
‘ S t o p  M a n a g i n g  

S u p p o r t  Wo r k e r s ! ’

 
P o s i t i v e  P s y c h o l o g y  

f o r  S u p p o r t  W o r k e r  

S u c c e s s  a n d  

R e t e n t i o n ’

L u c y  F a l l o n  M S c .

A r i y a  N e u r o  C a r e



B a c k g r o u n d

S o c i a l  C a r e  M a n a g e r  b y  b a c k g r o u n d  

n o w  D i r e c t o r  o f  A r i y a  N e u r o  C a r e

W o r k e d  w i t h  A B I  i n  c o m m u n i t y - b a s e d  

s e r v i c e s  f o r  o v e r  2 5  y e a r s

M S c  B r a i n  I n j u r y  R e h a b i l i t a t i o n

S t u d y i n g  K i n d n e s s  a n d  W e l l b e i n g  i n  

t h e  W o r k p l a c e  a t  U n i v e r s i t y  o f  S u s s e x

D e v e l o p e d  3  c o m m u n i t y  t r a n s i t i o n a l  

r e h a b i l i t a t i o n  s e r v i c e s  a n d  a  

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

s e r v i c e  i n  S o u t h  Yo r k s h i r e /  D e r b y s h i r e



S u p p o r t  W o r k e r s  - a r e  t h e y  
d i f f i c u l t  t o  m a n a g e ?

W h o  h e r e  M a n a g e s  S u p p o r t  W o r ke rs?

S u r e l y,  we  a l l  wa n t  t h r i v i n g ,  h a p p y,  

c o m m i t t ed  a n d  p r o a c t i ve   S u p p o r t  

W o r k e rs ,  b u t  h o w?

 



S u p p o r t  W o r k e r s  - a r e  t h e y  
d i f f i c u l t  t o  m a n a g e ?

To d a y  I ’ m  g o i n g  t o  l o o k  a t :

1 . S u p p o r t  W o r k e r  we l l b e i n g  

t h r o u g h  t h e  P E R M A m o d e l  o f  

we l l b e i n g  ( S e l i g m a m , 2 01 2 ,  

2 0 1 8 )

2 . H o w f o c u s s i n g  o n  ‘ we l l b e i n g ’  

r a t h e r  t h a n  ‘ m a n a g i n g ’  s t a f f  

g i ve s  b e t t e r  r e s u l t s  f o r  b e t t e r  

e n g a g e m e n t  a n d  r e t e n t i o n  



Bel iev ing 

someone can 

f lour ish…

What  does that  

fee l  l ike?

‘F lour ish 

Potent ia l ’

S t o p  M a n a g i n g  S u p p o r t  W o r k e r s  –  

S u p p o r t  t h e m  t o  F l o u r i s h !



T h e  t e n d e r n e s s  o f  
S u p p o r t  Wo r k e r s

• T h e  C a ve n d i s h  R e v i e w  ( 2 0 1 3 )  

h i g h l i g h t e d  t h a t  S u p p o r t  

W o r k e rs  a r e  f r u s t r a t ed  b y  t h e  

l a c k  o f  r e c o g n i t i o n  f r o m  

e m p l o ye r s / M a n a g e r s

• C o n t r i b u t i n g  t o  t u r n o ve r  r a t e s  

o f  3 0 . 9 %  n e a r l y  d o u b l e  t h e  

n a t i o n a l  a ve r a g e  

      



T h e  t e n d e r n e s s  o f  S u p p o r t  W o r k e r s

• 4 9 %  o f  S u p p o r t  W o r k e r s  h a v e  m i n i m a l  o r  n o  

q u a l i f i c a t i o n s  ( S k i l l s  f o r  C a r e ,  2 0 2 2 )

 

• O f t e n  f r o m  r e d u c e d  s o c i o - e c o n o m i c  

b a c k g r o u n d s  ( L a p o r t e ,  2 0 0 2 ;  W e b e r ,  1 9 7 8 ) ,  

• M a n y  l a c k  c o n f i d e n c e  w h e n  w o r k i n g  w i t h  m o r e  

q u a l i f i e d  p r o f e s s i o n a l s .  

• R e s u l t i n g  i n  d e f e r e n c e ,  c o m p o u n d e d  w i t h  t h e  

d e v a l u e d  p r o f e s s i o n a l  s t a t u s  o f  S u p p o r t  

W o r k e r s ,  i m p a c t s  S u p p o r t  W o r k e r  s e l f -

e f f i c a c y.  

• L e s s  l i k e l y  t o  c o n t r i b u t e ,  l i m i t i n g  e n g a g e m e n t  

a n d  e s s e n t i a l  f e e d b a c k .  

T h e y  n e e d  a  c u l t u r e  t h a t  a c t i v e l y  s u p p o r t s  

k i n d n e s s



k i n d n e s s - c u l tu r e  i s :  A w o r k  

e n v i r o n m e n t  w h e r e  r e s p e c t ,  

e m p a t h y  a n d  c o m p a s s io n  a r e  

h i g h l y  v a l u e d  a n d  e n g r a i n e d  i n  

t h e  w o r k p l a c e  ( H o u l i s , 2 0 2 3 ) .

 

• G e n u i n e  k i n d n e s s  a n d  c a r e  f o r  

o n e  a n o t h e r

• Tr u s t  a n d  I n t e g r i t y  i n  b o t h  

a c t i o n s  a n d  s p e e c h

• A d e ve l o p m e n t a l  e n v i r o n m e n t  

( n o n - b l a m e  c u l t u r e  t h a t  

e n a b l e s  g r o wt h )

K i n d n e s s  C u l t u r e s



K i ndne s s  be ne f i t s :

• B e n e f i t s  o n  h e a l t h  
     ( B u r r  e t  a l . ,  2 0 1 5 ;  P o u l i n  &  H o l m a n ,  2 0 1 3 ;  W h i l l i a n

      s  e t  a l . ,  2 0 1 6 ) .  W h i l l i a n s  e t  a l .  ( 2 0 1 6 )  B u r r  e t  a l . ( 2 0 1 5 )

 

• R e d u c t i o n  i n  s t r e s s / i n c r ea s e  i n  

l o n g e v i t y.

    P o u l i n  a n d  H o l m a n  ( 2 0 1 3 ) , B r o w n  e t  a l .  ( 2 0 0 3 )

• P o s i t i ve  c o r r e l a t i o n  b e t we e n  

k i n d  p r o s o c i a l  a c t s  o n  

h a p p i n e s s  a n d  we l l b e i n g  
       ( C u r r y  e t  a l . ,  2 0 1 8 ;  G r a n t  &  B e r r y  2 0 1 1 ) .  

K i n d n e s s  C u l t u r e



S u p p o r t i n g  P e o p l e  t o  F l o u r i s h

PERMA model, Martin Seligman

is a framework for understanding and achieving human 

flourishing. 

It extends beyond traditional notions of happiness and 

discusses the five essential elements that make up PERMA



T h e  P E R M A  M o d e l  o f  W e l l b e i n g  
f o r  S u p p o r t  W o r k e r s

P o s i t i ve  e m o t i o n s  i n c l u d e :

A m u s e m e n t ,  f u n ,  a we ,  wo n d e r,  

a m a z e m e n t ,  g r a t i t u de ,  h o p e ,  

o p t i m i s m ,  f e e l i n g  e n c o u r a g e d ,  

i n t e r e s t ,  c u r i o s i t y,  j o y f u l n e s s ,  

l o ve ,  c l o s e n e s s ,  p r o u d ,  

c o n f i d e n t ,  s e r e n i t y,  c o n t e n t m e n t ,  

p e a c e f u l ne s s



T h e  P E R M A  M o d e l  o f  W e l l b e i n g  
f o r  S u p p o r t  W o r k e r s

T h e  B r o a d e n i n g  E f f e c t  
( a c c o r d i n g  t o  F r e d r i c k s o n ,  2 0 1 3 )

P o s i t i v e  e m o t i o n s  i n c r e a s e :

• F l e x i b l e ,  v a r i a b l e ,  e x p a n s i v e  a n d  

i n c l u s i v e  t h i n k i n g

• C r e a t i v e  t h i n k i n g

• P r o b l e m  s o l v i n g

• R a t i o n a l  d e c i s i o n  m a k i n g

• C a p a c i t y  t o  p e r s e v e r e

• C a p a c i t y  t o  h a n d l e  c h a l l e n g i n g  

t a s k s

• I m p r o v e d  w o r k  p e r f o r m a n c e



T h e  P E R M A  M o d e l  o f  W e l l b e i n g  
f o r  S u p p o r t  W o r k e r s
 ( S e l i g m a n  2 0 1 2 ,  2 0 1 8 )

T h e  B r o a d e n i n g  E f f e c t  c o n t . :

• I m p r o v e s  o u r  c a p a c i t y  t o  b e  a t t e n t i v e  

t o  o t h e r s  

• A c h a n g e  o f  f o c u s  f r o m  ‘ m e ’  t o  ‘ w e ’

• I n c r e a s e d  p r o s o c i a l  o r  a l t r u i s t i c  

i n t e n t

• R e d u c e d  s o c i a l  f r i c t i o n

• I n c r e a s e d  s e n s e  o f  i n d e p e n d e n c e

• H i g h e r  l e v e l  o f  t r u s t

• F e w e r  c o m p e t i t i v e  c o m p a r i s o n s

• L e s s  j e a l o u s y

• P o s i t i v e  e m o t i o n s  r e d u c e  t e n s i o n s ,  

( i n d i v i d u a l  l e v e l s  b u t  a l s o  i n  g r o u p s )



1 . P l e a s u r a b l e  a c t i v i t i e s  ( i n  

m o d e r a t i o n )  g i v e  u s  h a p p i n e s s  –

h o w  m u c h  p l e a s u r e  a n d  p o s i t i v e  

e m o t i o n h a p p e n  o n  y o u r  S u p p o r t  

W o r k e r  s h i f t s ?

2 .  



• I n t e l l e c t u a l  r e s o u r c e s ( l e a r n i n g  

c a p a c i t y,  r e s o u r c e f u l n e s s ,  

o p e n n e s s )

• P h y s i c a l  r e s o u r c e s  ( i n c r e a s e d  

c a r d i o v a s c u l a r /  i m m u n e  h e a l t h )

• S o c i a l  R e s o u r c e s  ( n e w  

r e l a t i o n s h i p s ,  b u i l d i n g  t r u s t ,  

c a r i n g  f o r  o t h e r s )

• T h e s e  r e s o u r c e s  a r e  d u r a b l e ,  

o u t l a s t i n g  t r a n s i e n t  n a t u r e  o f  

e m o t i o n s

T h e  B u i l d i n g  E f f e c t



B a u m e i s t e r  e t  a l  ( 2 0 0 1 )

• B a d  e m o t i o n s  o u t we i g h  g o o d  

o n e s

• W e  a r e  w i r e d  t o  f o c u s  o n  t h e  

n e g a t i ve s

• W e  n e e d  s e ve r a l  p o s i t i ve  

e m o t i o n s  t o  o u t we i g h  n e g a t i ve  

o n e s

• F r e d r i c k so n  a n d  L o s a n d e  

( 2 0 0 5 )  s u g g e s t ed  3 :1  r a t i o

T h e  ‘ B r o a d e n  a n d  

B u i l d ’ P o s i t i v i t y  R a t i o



T h e  ‘ B r o a d e n  a n d  B u i l d ’  
P o s i t i v i t y  R a t i o
 

R e f l e c t i o n  Q u e s t i o ns :

• P l e a s u r a b le  a c t i v i t i e s  g i ve  u s  

h a p p i n e s s  – h o w m u c h  p l e a s u r e  

a n d  p o s i t i ve  e m o t i o n  h a p p e n  o n  

yo u r  S u p p o r t  W o r k e r  s h i f t s ?

• A r e  t h e y  g e t t i n g  a p p r o x .  3 : 1  

p o s i t i ve /  n e g  r a t i o ?

• C a n  we  r e f r a m e  c o m m u n i c a t i on  

i n  a  m o r e  p o s i t i ve  wa y?



E N G A G E M E N T /  F L O W

• E n g a g i n g  i n  t a s k s  we  f i n d  

i n t e r e s t i n g /  a b s o r p t i o n /  l o s e  

s e n s e  o f  t i m e

• Ta s k  t h a t  n e c e s s i t a t e  t h e  

u s e  o f  s t r e n g t h s ,  s k i l l s  o r  

t a l e n t s  wh i c h  we  p e r f o r m  t o  

s o m e  l e ve l  o f  m a s t e r y

• b r i n g i n g  a b o u t  a  s e n s e  o f  

s u c c e s s
( C a v e a t s  – a b s o r p t i o n  c a n  b e  i n  

n e g a t i v e  a c t i o n s )



ENGAGEMENT/  FLOW

R e f l e c t i o n  Q u e s t i o ns :

• W h a t  a r e  o u r  S u p p o r t  

W o r k e rs  M a s t e r s  i n ?

• D o  we  t a k e  t h i s  a wa y?  ( a s  i f  

we  a r e  a c c o m p l i s h ed  i n  t h i s  

t o o ,  o r  t h a t  i t  i s  e a s y? )

-



R E L AT I O N S H I P S

• Yo u  n e e d  p o s i t i ve  r e l a t i o n s h ip s  

f o r  g o o d  we l l b e i n g

• R e l a t i o n s h i p s  t h a t  h a ve  d e p t h  

a n d  l o n g e v i t y

• A m a s s i ve  p a r t  o f  r e t e n t i on  i s  

a r o u n d  q u a l i t y   r e l a t i o ns h i p s  i n  

wo r k  

• R e l a t i o n s h i p s  n e e d  e f f o r t  a n d  

c o n s i s t e n t  wo r k



R E L AT I O N S H I P S

R e f l e c t i o n  Q u e s t i o ns :

• A r e  we  p u t t i ng  c o n s i s t en t  

wo r k  i n t o  o u r  

i n t e r d i s c i p l i n a r y  

r e l a t i o n s h i ps  w i t h  

S u p p o r t  W o r k e rs ?

• A r e  S u p p o r t  W o r k e r s  

p a r t  o f  ‘ t h e  r e h a b  c l a n ’ ?



M E A N I N G

• T h a t  o u r  w o r k  i s  g r e a t e r  t h a n  

o u r s e l v e s /  t r a n s c e n d e n t  

q u a l i t y

• T h e  b i g g e r  p i c t u r e

  ’ a  s e n s e  o f  ‘ m a t t e r i n g ’

• T h a t  l i f e  m a k e s  s e n s e  a n d  i s  

m o t i v a t e d  b y  g o a l s

• T h a t  l i f e  h a s  a  s e n s e  o f  

c o h e r e n c e  ( B a u m e i s t e r  1 9 9 1 ,  

R e b e r & W o n g  1 9 8 2 )



M E A N I N G
R e f l e c t i o n  Q u e s t i o ns :

• H o w  o f t e n  d o  p e o p l e  c o n s i d e r  

C a r e / S u p p o r t  t o  b e  o f  a  

t r a n s c e n d e n t  n a t u r e ?  ( O f t e n  

v i e w e d  a s  b a s i c  a c t i o n s /  c h o r e s /  

m e n i a l  t a s k s )

• A r e  w e  c l a r i f y i n g  t h e  g r e a t e r  

v i s i o n  i n  o u r  w o r k  a n d  h o w  t h e y  

a r e  a  p a r t  o f  t h i s ?

• D o  o u r  S u p p o r t  W o r k e r s  h a v e  

r o l e s  t h a t  a r e  i n c o h e r e n t ,  

f r a g m e n t e d  a n d  u n c l e a r ?



A C C O M P L I S H M E N T S
• T h e  p u r s u i t  a n d  

c o m p l e t i o n  o f  

u n d e r t a k i n g s  o r  

o b j e c t i ve s  a l i g n e d  w i t h  

o u r  i n t e r e s t s  o r  g o a l s

• G o a l  a n d  A c h i e ve m e n t s  

a r e  i m p o r t a n t

• A r e  we  g i v i n g  o u r  S u p p o r t  

W o r k e rs  s t r e t c h in g  g o a l s ?



T h e  P E R M A  M o d e l  o f  W e l l b e i n g  
( S e l i g m a n  2 0 1 2 ,  2 0 1 8 )

R e f l e c t i o n  Q u e s t i o ns :

• A r e  w e  g i v i n g  o u r  S u p p o r t  

W o r k e r s  s t r e t c h i n g  g o a l s  o r  d o  

w e  l i m i t  t h e m ?

• D o  w e  e n s u r e  t h a t  t h e r e  a r e  

s m a l l  w i n s  t h r o u g h o u t  t h e  

w e e k ?

• A r e  w e  d e v e l o p m e n t  f o c u s s e d ?

• D o  w e  c e l e b r a t e  s u c c e s s e s ?  

H o w ?



W h a t  t h e  P E R M A M o d e l  
h a s  t a u g h t  u s ?

• P o s i t i v i t y  a n d  P l e a s u r e

• E n g a g e m e n t

• R e l a t i o n s h i p s

• M e a n i n g

• A c c o m p l i s h m e n t s

“ U s e  y o u r  s i g n a t u r e  s t r e n g t h s  a n d  

v i r t u e s  i n  t h e  s e r v i c e  o f  s o m e t h i n g  

m u c h  l a r g e r  t h a n  y o u  a r e . ”



B i g g e r  p i c t u r e :  P r o f e s s i o n  
o f  S u p p o r t  W o r k e r s

• B a l l a t  ( 2 0 2 0 ) r e f e r s  t o  S u p p o r t  

wo r k  a s  ‘ I n t e l l i ge n t  K i n d n e s s ’

• P o s i t i o n i ng  k i n d n e s s  a s  t h e  

p r o f e s s i on  o f  S u p p o r t  W o r ke rs

• C o u l d  g i ve  e l e va t i o n  t o  t h e i r  wo r k  

a n d  e vo l ve  a  n e w p o s i t i ve  

i d e n t i t y ;  o n e  t h a t  p l a ys  t o  t h e i r  

i n h e r e n t  s t r e n g th s

• A p a t h wa y  t o  a  m e a n i n g f u l  c a r e e r



B e n e f i t s  o f  W e l l b e i n g  
f o r  S u p p o r t  W o r k e r s

• T h e y  b r i n g  o p t i m i s m ,  p r a c t i c a l  

p r o b l e m  s o l v i n g ,  c a r e  ( a n d  h a r d  

w o r k ! )

• I n  a  m a n y  o r g a n i s a t i o n s ,  t e a m  

m e m b e r s  a r e  o n l y  f u n c t i o n i n g  a t  6 5 %  

o f  t h e i r  p o t e n t i a l  ( B l a n e ) .  Yo u r s  c o u l d  

b e  9 0 - 1 0 0 % !

• F o r  a  t r u l y  e x c e p t i o n a l  t e a m  t h e  

S u p p o r t  W o r k e r s  h a v e  t o  b e  e n a b l e d  

t o  s h i n e .



R e s u l t s  o f  a  w e l l b e i n g  a n d  k i n d n e s s  

c u l t u r e



B a c k g r o u n d



B e n e f i t s  o f  W e l l b e i n g  
f o r  S u p p o r t  W o r k e r s

“Use our signature 
strengths and virtues in 
the service of something 

much larger than you 
are.”



S t o p  M a n a g i n g  S u p p o r t  W o r k e r s  –  

S u p p o r t  t h e m  t o  F l o u r i s h !

• R e m e m b e r  t h a t  ‘ f l o u r i s h  p o t e n t i a l ’   

f e e l i n g ?



A r i y a  N e u r o  C a r e

w w w . a r i y a -

n e u r o c a r e . c o m

T h a n k  y o u  f o r  y o u r  t i m e .

T h a n k  y o u  f o r  y o u r  t i m e ,

 w i s h i n g  y o u  e v e r y  

s u c c e s s  w i t h  f l o u r i s h i n g  

t e a m s  

L u c y  F a l l o n  

( A r i y a  N e u r o  C a r e )
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