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I n  t h i s  s e s s i o n  S t e p h  ex p l o r e d  b e s t  
p r a c t i ce s  f o r  i d e n t i f y i n g  a n d  s u p p o r t i n g  
v u l n e r a b l e  c u s t o m e r s , p a r t i c u l a r l y  t h r o u g h 
t h e  Pr i o r i t y  S e r v i c e s  Re g i s t e r  ( P S R ) . 

D i s c u s s i o n s  f o c u s e d  o n  d i f f e r e n t i a t i n g  
b e t w e e n  e l i g i b i l i t y  a n d  a c t u a l  n e e d ,  
s t r e n g t h e n i n g  p a r t n e r s h i p s , i m p r o v i n g  
f r o n t l i n e  t r a i n i n g ,  a n d  e n s u r i n g  t h a t  
s e r v i c e s  e v o l v e  t o  m e e t  g r o w i n g  d e m a n d .

Meet the Chair

Steph Smith

How to Connect
L i n k e d I n

U n i t e d  U t i l i t i e s  We b s i t e

Session
Overview

Vulnerable Customer 
 Engagement Lead

United Utilities

Collaboration Network

https://www.linkedin.com/in/steph-smith-5341452b4/
https://www.unitedutilities.com
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S t e p  i s  a  Vu l n e r a b l e  C u s t o m e r  E n g a g e m e n t 
Le a d  a t  U n i t e d  U t i l i t i e s ,  o p e n e d  
t h e  s e s s i o n  b y  h i g h l i g h t i n g  t h e  
o r g a n i s a t i o n ’s  co m m i t m e n t  t o  s u p p o r t i n g 
t h o s e  w h o  n e e d  i t  m o s t . 

T h e  g o a l  i s  t o  ex p a n d  P S R  r e g i s t r a t i o n s 
w h i l e  e n s u r i n g  s e r v i ce s  r e m a i n  
m e a n i n g f u l  a n d  n o t  j u s t  a  “ t i c k- b ox  
e xe r c i s e .” 

A  k ey  c h a l l e n g e  r a i s e d :  h o w t o  b a l a n c e 
g r o w t h  w i t h  e n s u r i n g  t h a t  t h o s e  w h o  t r u l y 
n e e d  s u p p o r t  r e c e i v e  i t  i n  t h e  m o s t  
e f f e c t i v e  w a y.

• 	  P S R ’s  c u r r e n t  r e a c h  – O v e r  5 3 7, 0 0 0  
c u s t o m e r s  a r e  s u p p o r t e d , w i t h  a  t a r g e t  t o 
r e a c h  2 0 %  o f  t h e  c u s t o m e r  b a s e  b y  2 0 3 0 .

• 	  B e y o n d  e l i g i b i l i t y  – N o t  a l l  e l i g i b l e  
c u s t o m e r s  n e e d  s u p p o r t , a n d  n o t  a l l  i n  n e e d 
a r e  n e ce s s a r i l y  r e g i s t e r e d .

• 	  T h e  r o l e  o f  p a r t n e r s h i p s  – N o  o r g a n i s a t i o n 
c a n  d o  t h i s  a l o n e ;  co l l a b o r a t i o n  i s  k ey.

• 	  E v o l v i n g  c u s t o m e r  n e e d s  – S e r v i ce s  m u s t 
a d a p t  a l o n g s i d e  t h e  c h a n g i n g  l a n d s c a p e  o f 
v u l n e r a b i l i t y.

T h i s  Co l l a b o r a t i o n 
H o u r  f o c u s e d  o n  
r e f i n i n g  
a p p r o a c h e s  t o  
r e co g n i s i n g  a n d  
a s s i s t i n g  a t - r i s k 
c u s t o m e r s ,  
f o s t e r i n g  
co o p e r a t i v e  
e f f o r t s  a c r o s s  
s e c t o r s , e q u i p p i n g 
s t a f f  w i t h  p r a c t i c a l 
s k i l l s , a n d  a d a p t i n g 
s u p p o r t  s y s t e m s  t o 
r e m a i n  e f f e c t i v e  a s 
d e m a n d  i n c r e a s e s .

Chair Introduction:
Steph Smith S u m m a r y  o f  O p e n i n g  P r e s e n t a t i o n
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• 	  Vu l n e r a b i l i t y  i s  f l u i d , n o t  f i xe d . Cu s t o m e r s  m a y s h i f t  b e t w e e n  
v u l n e r a b i l i t y  a n d  s t a b i l i t y  d e p e n d i n g  o n  l i f e  ev e n t s  s u c h  a s  
b e r e a v e m e n t , i l l n e s s , j o b  l o s s , o r  s u d d e n  f i n a n c i a l  h a r d s h i p . Re co g n i s i n g 
t h i s  f l u i d i t y  i s  e s s e n t i a l  i n  s h a p i n g  s e r v i ce s  t h a t  r e s p o n d  d y n a m i c a l l y.

• 	  A o n e - s i z e - f i t s - a l l  a p p r o a c h  d o e s  n o t  w o r k . E l i g i b i l i t y  c r i t e r i a  o f t e n  
i n c l u d e  b r o a d  c a t e g o r i e s , b u t  t r u e  n e e d  d e p e n d s  o n  i n d i v i d u a l  
c i r c u m s t a n ce s . S i m p l y  b e i n g  a  p e n s i o n e r, f o r  ex a m p l e , d o e s  n o t  
a u t o m a t i c a l l y  m e a n  a  c u s t o m e r  r e q u i r e s  a d d i t i o n a l  s e r v i ce s .

• 	  R i s k  o f  m i s a l i g n m e n t  b e t w e e n  r e g i s t r a t i o n  a n d  r e a l  s u p p o r t . S o m e  
c u s t o m e r s  m a y b e  o n  t h e  P S R  b u t  n o t  a c t i v e l y  r e c e i v i n g  b e n e f i t s ,  w h i l e 
o t h e r s  i n  u r g e n t  n e e d  m a y n o t  b e  r e g i s t e r e d  a t  a l l . T h i s  h i g h l i g h t s  t h e 
n e e d  f o r  p r o a c t i v e  e n g a g e m e n t  r a t h e r  t h a n  p a s s i v e  s i g n - u p s .

• 	  B u i l d i n g  a  “ P S R  P l u s ” a p p r o a c h . S o m e  o r g a n i s a t i o n s  a r e  ex p l o r i n g  
m o d e l s  w h e r e  t h e  P S R  i s  s u p p l e m e n t e d  b y  a  s o f t e r, m o r e  f l e x i b l e  
v u l n e r a b i l i t y  f r a m e w o r k ,  c a p t u r i n g  t e m p o r a r y  a n d  h i d d e n  v u l n e r a b i l i t i e s 
t h a t  t r a d i t i o n a l  c r i t e r i a  m a y o v e r l o o k .

Understanding Vulnerability: 
Eligibility vs. Need

C h a i r ’s  Ke y  Q u e s t i o n :

H o w d o  w e  d i f f e r e n t i a t e  b e t w e e n 
c u s t o m e r s  w h o  a r e  e l i g i b l e  f o r 
s u p p o r t  a n d  t h o s e  w h o  g e n u i n e l y 
n e e d  i t ?

R e s p o n s e s  &  I n s i g h t s :
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Strengthening Support
through Partnerships

	Χ  Co l l a b o r a t i o n  i s  a  f o r c e  m u l t i p l i e r.  N o  s i n g l e  o r g a n i s a t i o n  c a n  p r o v i d e 
a l l  n e ce s s a r y  s u p p o r t . B y  b u i l d i n g  s t r o n g  c r o s s - i n d u s t r y  n e t w o r k s ,  
b u s i n e s s e s  c a n  ex t e n d  t h e i r  r e a c h  a n d  e f f e c t i v e n e s s .

	Χ  Tr u s t  r e m a i n s  a  m a j o r  b a r r i e r.  Cu s t o m e r s  o f t e n  h e s i t a t e  t o  d i s c l o s e  
p e r s o n a l  s t r u g g l e s  d u e  t o  f e a r  o f  n e g a t i v e  co n s e q u e n ce s  ( e . g . , i n c r e a s e d 
i n s u r a n ce  p r e m i u m s , c r e d i t  s co r e  i m p a c t s ) . E s t a b l i s h i n g  t r u s t  t h r o u g h 
t r a n s p a r e n t  c o m m u n i c a t i o n  a n d  t h i r d - p a r t y  a d v o c a c y  i s  c r u c i a l .

	Χ  Pa r t n e r s h i p s  w i t h  c h a r i t i e s  a n d  a d v o c a c y  g r o u p s  a l l o w  f o r  a  m o r e  
h o l i s t i c  a p p r o a c h .  Vu l n e r a b i l i t y  i s  m u l t i - d i m e n s i o n a l , s p a n n i n g  
f i n a n c i a l , m e d i c a l , a n d  s o c i a l  f a c t o r s . Lev e r a g i n g  ex t e r n a l  ex p e r t i s e  c a n 
f i l l  s e r v i c e  g a p s  t h a t  a  s i n g l e  o r g a n i s a t i o n  c a n n o t  co v e r  a l o n e .

C h a i r ’s  Ke y  Q u e s t i o n :

H o w c a n  w e  e n s u r e  t h a t  
v u l n e r a b l e  c u s t o m e r s  r e c e i v e  
a p p r o p r i a t e  s u p p o r t  b e y o n d  w h a t 
o u r  o r g a n i s a t i o n s  c a n  p r o v i d e ?

R e s p o n s e s  &  I n s i g h t s :
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	Χ  M o v i n g  b e y o n d  s c r i p t - b a s e d  i n t e r a c t i o n s . W h i l e  p r o ce s s  
co n s i s t e n c y  i s  i m p o r t a n t , v u l n e r a b i l i t y  o f t e n  p r e s e n t s  i n  s u b t l e  w a y s . 
Tr a i n i n g  s h o u l d  f o c u s  o n   a c t i v e  l i s t e n i n g ,   e m p a t h e t i c  q u e s t i o n i n g , 
a n d   d e t e c t i n g  n o n - v e r b a l  c u e s .

	Χ  Pr o v i d i n g  a  c l e a r  s u p p o r t  f r a m e w o r k .   S o m e  o r g a n i s a t i o n s  h a v e  
i n t r o d u ce d   v u l n e r a b i l i t y  m a t r i c e s , a l l o w i n g  s t a f f  t o   q u i c k l y  
i d e n t i f y   a v a i l a b l e  s e r v i ce s  b a s e d  o n  s p e c i f i c  n e e d s  ( e . g . , d e m e n t i a , 
h e a r i n g  i m p a i r m e n t , f i n a n c i a l  d i s t r e s s ) .

	Χ  C r o s s - s e c t o r  t r a i n i n g  c a n  a d d  v a l u e .   Pa r t n e r i n g  w i t h  c h a r i t i e s  l i k e   M i n d 
U K , S a m a r i t a n s , a n d  K i d n e y  C a r e  U K  e n s u r e s  f r o n t l i n e  t e a m s  
u n d e r s t a n d   r e a l - w o r l d  e x p e r i e n c e s   o f  v u l n e r a b l e  c u s t o m e r s .

Training and Empowering
Frontline Teams

C h a i r ’s  Ke y  Q u e s t i o n :

H o w c a n  w e  b e t t e r  t r a i n  
f r o n t l i n e  s t a f f  t o  i d e n t i f y  a n d 
a s s i s t  v u l n e r a b l e  c u s t o m e r s ?

R e s p o n s e s  &  I n s i g h t s :
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Evolving Services
to Meet Growing Demand

	Χ  Pr i o r i t i s a t i o n  i s  k e y.   S o m e  o r g a n i s a t i o n s  a r e  i m p l e m e n t i n g   t i e r e d  
s u p p o r t  m o d e l s ,  e n s u r i n g  t h a t  t h e  m o s t  c r i t i c a l  c a s e s  ( e . g . , m e d i c a l l y 
d e p e n d e n t  c u s t o m e r s )  r e ce i v e  i m m e d i a t e  r e s p o n s e , w h i l e  o t h e r s  r e ce i v e 
t a i l o r e d  l o n g - t e r m  a s s i s t a n ce .

	Χ  Pr o a c t i v e  e n g a g e m e n t  v s . r e a c t i v e  s u p p o r t .   R a t h e r  t h a n  w a i t i n g  f o r 
c u s t o m e r s  t o  s e e k  h e l p , o r g a n i s a t i o n s  a r e  ex p l o r i n g   p r e d i c t i v e  
m o d e l l i n g   t o  i d e n t i f y  t h o s e  a t  r i s k  b a s e d  o n  b e h a v i o u r a l  p a t t e r n s  a n d 
f i n a n c i a l  i n d i c a t o r s .

	Χ  F e e d b a c k  l o o p s  a r e  e s s e n t i a l .   Cu s t o m e r   v o i c e s  m u s t  s h a p e  s e r v i c e  
i m p r o v e m e n t s . Re g u l a r  r ev i e w s  a n d  i m p a c t  a s s e s s m e n t s  h e l p  e n s u r e  t h a t 
s e r v i ce s  co n t i n u e  t o  a l i g n  w i t h  ev o l v i n g  n e e d s .

C h a i r ’s  Ke y  Q u e s t i o n :

A s  t h e  P S R  e x p a n d s , h o w d o  w e 
e n s u r e  t h a t  s e r v i c e s  r e m a i n  r e l e -
v a n t  a n d  e f f e c t i v e ?

R e s p o n s e s  &  I n s i g h t s :
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S t r a t e g i c  Re c o m m e n d a t i o n s :

• 	  D e v e l o p  f l e x i b l e  v u l n e r a b i l i t y  f r a m e w o r k s .   M o v e  
b ey o n d  r i g i d  P S R  c r i t e r i a  t o   c a p t u r e  h i d d e n  a n d  
t r a n s i e n t  n e e d s .

• 	  E n h a n c e  f r o n t l i n e  s t a f f  t r a i n i n g .   I n v e s t  i n  r e a l - w o r l d 
c a s e  s t u d i e s  a n d   m u l t i - s e c t o r  l e a r n i n g   t o  e q u i p  s t a f f 
w i t h  b e t t e r  t o o l s

• 	  S t r e n g t h e n  p r o a c t i v e  c u s t o m e r  e n g a g e m e n t .   U s e  
d a t a - d r i v e n  i n s i g h t s  t o   i d e n t i f y  a t - r i s k  c u s t o m e r s   b e -
f o r e  c r i s e s  o cc u r. 

Key Takeaways 
& Next Steps

Ke y I n s i g h t s  f r o m  t h e  D i s c u s s i o n :

• 	  Vu l n e r a b i l i t y  i s  s i t u a t i o n a l .   S u p p o r t  s y s t e m s  m u s t  b e 
a d a p t a b l e  t o  c u s t o m e r s ’ c h a n g i n g  c i r c u m s t a n ce s .

• 	  Te r m i n o l o g y  m a t t e r s .  T h e  t e r m  ”r e g i s t e r ”   m a y  
d i s co u r a g e  e n g a g e m e n t ;  a  s h i f t  t o w a r d s   m o r e  
i n c l u s i v e , p o s i t i v e  l a n g u a g e   co u l d  i n c r e a s e  u p t a k e .

• 	  Tr u s t  i s  t h e  f o u n d a t i o n .   Cu s t o m e r s  a r e  m o r e  l i k e l y  t o 
e n g a g e  w h e n  t h ey  f e e l  s a f e  a n d  u n d e r s t o o d .

• 	  Co l l a b o r a t i o n  i s  e s s e n t i a l .   C r o s s - s e c t o r  p a r t n e r s h i p s 
s i g n i f i c a n t l y  e n h a n ce  t h e  s u p p o r t  a v a i l a b l e .
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Appendix &
Resources

S t e p h  S m i t h  c l o s e d  t h e  s e s s i o n  b y  e m p h a s i s i n g  t h e   p o w e r  o f  c o l l a b o -
r a t i o n , a d a p t a b i l i t y, a n d  p r o a c t i v e  e n g a g e m e n t   i n  c r e a t i n g  m e a n i n g f u l 
c h a n g e  f o r  v u l n e r a b l e  c u s t o m e r s .

• 	  P r i o r i t y  S e r v i c e s  |  U n i t e d  U t i l i -
t i e s  - Learn more

•	  M i n d  U K S u p p o r t  S e r v i c e s  - 
Learn more

•	  A d d i t i o n a l  Vu l n e r a b i l i t y  Tr a i n -
i n g  Re s o u r c e s  - B y  M o n e y  A d -
v i c e  Tr u s t  - Learn more

F i n a l  R e m a r k s  f r o m  t h e  C h a i r

https://www.unitedutilities.com/help-and-support/priority-services/
https://www.mind.org.uk/information-support/
https://cn-x.co.uk/events/193
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S c a n  t h e  Q R  co d e  t o  w a t c h  t h e  s e s s i o n  r e co r d i n g

http://www.collaborationnetwork.co.uk

