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Access to Work  

 

Identity Verification for DWP  

Overview  

From Monday 25 October, Identity Verification for DWP replaced both ‘Verifying Identity for DWP’ and  

‘DWP Common Standards for Identity Verification and Authentication’ instructions.    

To verify a customers’ identity over the telephone, they must answer correctly two out of a maximum 3 questions 

asked. If they answer the first two correctly, you do not need to ask the third question. 

All Access to Work colleagues must now use Identity Verification for DWP when making contact with customers.  

 

Employment status 

1. 

For Access to Work purposes a person with a disability or health condition must be about to start, return to or 

already be in employment at the point they make their application for the Access to Work scheme.  

2. 

Access to Work is not available for voluntary or unpaid work except for some Government vocational schemes 

such as Supported Internships, Trainees and Apprenticeships.  

3. 

When considering the employment status of an individual there are three main types of employment status:  

•  worker   

•  employee, and   

•  self-employed and contractor.  

For further information, refer to Employment status: Overview. 

Worker 

4. A person is generally classed as a ‘worker’ if:  

•  have a substantial amount of freedom over where, when and how much they work and mostly do not have 

obligations to make themselves available for work, but should do work they’ve agreed to   

•  are under a degree of control from the employer when they are working (for example are subject to a 

recommended route or wear a uniform, rated by service users and subject to a penalty if they receive poor 

ratings, told to smile with their greeting)   
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•  work for their employer(s) is often more casual, for example their work is less structured or not does not have 

regular guaranteed hours   

•  receive pay that is set by their employer, rather than negotiated by them   

•  employed to do the work themselves (provide a personal service) and only have a limited right or no effective 

right to send someone else to do the work i.e. send a substitute   

•  are an integral part of the business – such as assisting other members of a team or are subject to company 

disciplinary procedures   

•  do not tend to actively market their services as someone who regards themselves as selfemployed to 

customers and clients.  

Employment rights  

5. Workers are entitled to certain employment rights, including:  

•  getting the National Minimum Wage. Refer to The National Minimum Wage and Living Wage for further 

information.  

•  protection against unlawful deductions from wages   

•  the statutory minimum level of paid holiday. Refer to Holiday entitlement for further information.  

•  the statutory minimum length of rest breaks.  

•  to work no more than 48 hours on average per week or to opt out of this right if they choose. For further 

information, refer to Maximum weekly working hours.  

•  protection against unlawful discrimination. Refer to Discrimination: your rights for further information.  

•  protection for ‘whistleblowers’ who report wrongdoing in the workplace. For further information, refer to 

Whistleblowing for employees.  

•  not to be treated less favourably if they work part-time.  

6. They may also be entitled to: 

•  Statutory Sick pay (SSP). Refer to Statutory Sick Pay (SSP) for further information.  

•  Statutory Maternity pay. Refer to Maternity Pay and leave for further information.  

•  Statutory Paternity pay. Refer to Paternity Pay and leave for further information. • Statutory Adoption pay. 

Refer to Adoption Pay and leave for further information.  

•  Shared Parental pay. Refer to Shared Parental Leave and Pay for further information.  

Agency workers have specific rights from the first day of work. Refer to Your rights as an agency worker for further 

information. 

7. Workers usually are not entitled to:  

•  minimum notice periods if their employment will be ending, for example if an employer is dismissing them.   
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•  protection against unfair dismissal. Refer to Dismissal: your rights for further information.  

•  the right to request flexible working. Refer to Flexible working for further information.  

•  time off for emergencies. Refer to Time off for family and dependants for further information.   

•  Statutory Redundancy Pay. Refer to Redundancy: your rights.  

Casual or irregular work 

8. Someone is likely to be a worker if most of these apply:  

•  they occasionally do work for a specific business   

•  the business does not have to offer them work and they do not have to accept it - they only work when they 

want to   

•  their contract with the business uses terms like ‘casual’, ‘freelance’, ‘zero hours’, ‘as required’ or something 

similar   

•  they had to agree with the business’s terms and conditions to get work - either verbally or in writing   

•  they are under the supervision or control of a manager or director   

•  they cannot send someone else to do their work   

•  the business deducts tax and National Insurance contributions from their wages   

•  the business provides materials, tools or equipment they need to do the work.  

9. Note: Mandatory cost share does not apply to customers classed as workers. Case Managers must explain their 

decision within the business case by recording that the customer is a worker in the ‘Job Title’ field and within the 

element where there is no cost share applicable.  

Employee 

10. An employee is someone who works under an employment contract. Refer to Employment contracts. 

11. A person may be an employee in employment law but have a different status for tax purposes. Employers must 

work out each worker’s status in both employment law and tax law.  

Employment rights 

12. All employees are workers, but an employee has extra employment rights and responsibilities that do not apply to 

workers who are not employees.  

13. These rights include all of the rights workers have and:  

•  Statutory Sick Pay. Refer to Statutory Sick Pay.   

•  Statutory Maternity pay and leave (workers only get pay, not leave). Refer to Maternity Pay and leave.  

•  Statutory Paternity pay and leave (workers only get pay, not leave). Refer to Paternity Pay and  
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leave.  

•  Statutory Adoption pay and leave (workers only get pay, not leave). Refer to Adoption Pay and leave.  

•  Statutory Shared Parental pay and leave (workers only get pay, not leave). Refer to Shared Parental Leave and 

Pay.  

•  minimum notice periods if their employment will be ending, for example if an employer is dismissing them.  

•  protection against unfair dismissal. Refer to Dismissal: your rights.  

•  the right to request flexible working. Refer to Flexible working.  

•  time off for emergencies. Refer to Time off for family and dependants.  

•  Statutory Redundancy Pay. Refer to Redundancy: your rights.  

14. Some of these rights require a minimum length of continuous employment before an employee qualifies for them. 

An employment contract may state how long this qualification period is. Refer to Continuous employment for 

further information. 

Working out employment status for an employee  

15. Someone who works for a business is probably an employee if most of the following are true:  

•  they’re required to work regularly unless they’re on leave, for example they’re on holiday or on sick leave or on 

maternity leave. Refer to Holiday entitlement, Taking sick leave or Maternity pay and leave.  

•  they’re required to do a minimum number of hours and expect to be paid for time worked.  

•  a manager or supervisor is responsible for their workload, saying when a piece of work should be finished and 

how it should be done.  

•  they cannot send someone else to do their work.   

•  they get paid holiday.  

•  they’re entitled to contractual or Statutory Sick Pay and to maternity pay or to paternity pay. Refer to Statutory 

Sick Pay (SSP), Maternity pay and leave and Paternity pay and leave.  

•  they can join the business’s pension scheme.   

•  the business’s disciplinary and grievance procedures apply to them.   

•  they work at the business’s premises or at an address specified by the business.  

•  their contract sets out redundancy procedures.   

•  the business provides the materials, tools and equipment for their work.   

•  they only work for the business or if they do have another job, it’s completely different from their work for the 

business.   

•  their contract, statement of terms and conditions or offer letter (which can be described as an ‘employment 

contract’) uses terms like ‘employer’ and ‘employee’. Refer to Employment contracts.  
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Self-employed and contractor  

16. 

A person is self-employed if they run their business for themselves and take responsibility for its success or 

failure.  

17. 

Self-employed workers are not paid through PAYE, and they do not have the rights and responsibilities of an 

employee.  Refer to Employment status. 

18. 

A worker must tell HM Revenue and Customs (HMRC) if they think they have become self-employed. For 

further information, Self-employed: National Insurance. 

19. 

Someone can be both employed and self-employed at the same time, for example if they work for an employer 

during the day and run their own business in the evenings.  

Employment rights 

20. Employment law does not cover self-employed people in most cases because they are their own boss.  

21. If a person is self-employed, they have:  

•  protection of their health and safety   

•  protection of their rights against discrimination (in some cases). Refer to Discrimination: your rights for further 

information.  

•  the rights and responsibilities set out by the terms of the contract they have with their client.   

Working out if someone is self-employed  

22. HMRC may regard someone as self-employed for tax purposes even if they have a different status in employment 

law.  

Checking if they’re self-employed for tax purposes  

23.  You can check someone’s employment status online to see if a worker should be classed as employed or self-

employed. Refer to Check employment status for tax for further information. 

24.  There are special rules for businesses supplying workers, for example an employment agency.  

Checking their employment rights  

25. 

If someone is self-employed, they do not have the rights and responsibilities of an employee or the rights and 

responsibilities of a worker. Refer to Employment status: Employee and Employment status: Worker for further 

information. 
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26. 

Someone is probably self-employed if they’re self-employed for tax purposes and most of the following are 

true:  

•  they put in bids or give quotes to get work.  

•  they’re not under direct supervision when working.   

•  they submit invoices for the work they’ve done.  

•  they’re responsible for paying their own National Insurance and tax.   

•  they do not get holiday or sick pay when they’re not working.  

•  they operate under a contract (sometimes known as a ‘contract for services’ or ‘consultancy agreement’) that 

uses terms like ‘self-employed’, ‘consultant’ or an ‘independent contractor’.  

Contractors 

27. A contractor can:  

•  be self-employed.  

•  have the employment status of a worker. Refer to Employment status: Worker.  

•  have the employment status of an employee if they work for a client and are employed by an agency. Refer to 

Employment status: Employee.  

28. There’s a special scheme for self-employed contractors and sub-contractors working in the construction industry 

called the Construction Industry Scheme (CIS). For further information, refer to Construction Industry Scheme (CIS). 

Legal decisions on employment status  

29. 

A court or employment tribunal (known as an industrial tribunal in Northern Ireland) can make a final decision 

on employment status for employment rights purposes. They’ll look at how the employment relationship between the 

person and the business works in practice. Refer to Making a claim to an employment tribunal and Industrial Tribunals 

and the Fair Employment Tribunal Northern Ireland for further information. 

30. 

HM Revenue and Customs (HMRC) may separately argue that someone is self-employed for tax purposes. This 

may be confirmed by the tax tribunal and the courts.  

31. 

An employment tribunal or court may still decide that someone is a worker or employee for employment 

rights purposes.  

Closure Action  

An application can be closed/withdrawn if:  

•  the customer contacts to say they do not wish to go ahead with their application    
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•  an employer decides that an Access to Work (AtW) contribution is not needed because they will fund the 

support, provided this is before any assessment costs have been incurred. The customer must be told of the 

employer's decision before the application is closed     

•  no contact has been made by a customer following further information request made within the timescales 

stated. For further information see Missing Evidence within  Applications     

•  a customer is not eligible (could include retrospective applications)   

•  a support decision has been made (approved, part approved or rejected).   

• 

re-opened closed cases where special circumstances do not apply or minimal evidence can be 

provided   

 

 
Mental Health Support Services (MHSS) referrals  

Overview 

1. The Mental Health Support Services (MHSS) uses two providers: 

•  Maximus (Remploy)  

•  Ingeus UK (Able Futures)  

Note: In all customer communications, Adviser/Case Managers must refer to the provider as Able Futures, not Ingeus 

to avoid confusion. Whilst the DWP contract is with Ingeus UK, they have opted to use the customer facing brand of 

Able Futures. All promotion of their service to customers uses the Able Futures brand. 

2. Referrals can be made by: 

•  an Access to Work (AtW) Adviser/Case Manager or  

•  either provider when customers have approached them directly  

3. Referrals coming from a provider are referred to as self-referrals or direct referrals. 

4. AtW offers customers a choice as to which provider they are referred to. 

5. When no customer preference is specified, a 50:50 split is applied. This split is based on the last two digits of the 

customer’s National Insurance Number (NINO). 

•  00 – 49           allocate to Maximus (Remploy)  

•  50 – 99           allocate to Ingeus (Able Futures)  

6. The 50:50 allocation will be monitored on a monthly basis through LMS. If appropriate the volumes of referrals 

allocated to each provider will be adjusted.  If a MHSS referral is appropriate:   

If a MHSS referral is appropriate: 
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7.  All referrals must be made through the LMS PRaP process and secure email. 

8.  Providers will offer a nine month provision, with the last three months being light-touch. The provision will be 

provided by a Vocational Rehabilitation Consultant (VRC). 

9.  Providers will produce: 

•  a Support Plan  

•  5 monthly progress reports   

•  a 6 Month Report  

•  an Exit Report at nine months  

Note: Payments will be made to the provider on acceptance of the Support Plan, the 6 Month Report and Exit Report. 

There will be occasions where the support provided will have been in a virtual setting, in these instances the Support 

Plan and Reports may not include a physical signature from the customer, however should be accepted.  

10. If the customer: 

•  leaves their job  

•  becomes long term sick, or  

•  no longer wants or needs the support  

within the six month period or the three month sustainment period the Provider will notify AtW immediately. 

11. If a customer later wishes to re-engage so they can continue to receive support, the customer will restart their 

support at the point the original support ended. The provider will not be entitled to claim the initial payment. 

Eligibility 

12. All MHSS customers must satisfy the AtW eligibility rules as detailed in the Eligibility chapter of the AtW 

instructions. 

13. A customer may be absent from work without a known return date.  The customer can continue to receive Mental 

Health support as long as they remain employed. 

14. MHSS isn’t available for participants on: 

•  Intensive Personalised Employment Support  

•  the Work and Health Programme  

•  Work First Scotland  

•  Work Able Scotland  

•  Fair Start Scotland  
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15. It’s the responsibility of these providers, to source and fund all appropriate mental health support for participants 

who require it whilst on these programmes. 

16. If the customer is on one of these programmes, they’ll have a current LMS opportunity record relating to the 

programme. 

17. Mental Health Support Service (MHSS) referrals are available to employees of any government department, both 

civil servants and public servants, including ministerial government departments and DWP. See: Civil servants and 

public servants 

Access to Work referral 

Identifying need and agreeing referral 

19. When a customer describes/expresses mental health symptoms, a MHSS referral should be considered. 

20. You mustn’t contact the employer about the MHSS referral unless the customer gives their permission. 

21. Contact the customer to: 

Step 

Action 

establish eligibility, to include checking LMS and CIS to confirm there are no out of work benefits in  

1.   

payment (See step 1 paragraph 37) 

2.  discuss potential referral / support 

3.  establish whether the employer can be contacted 

4.  gather any additional information to help complete the MHSS Referral Form 

5.  check the customer’s availability for provider contact. This should be noted on the referral form 

6.  discuss customer choice and check which provider is appropriate 

tell the customer the name of the provider they are being allocated to. If they want to choose the 7. 
alternative provider, they can 

if the customer is receiving or applying for any other AtW support ask them whether they agree to  

8.  the provider being told about this. If the customer agrees, include brief details of the other AtW support on the 

referral form under “Any useful background information regarding work situation”. 
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Making the referral – Adviser/Case Manager actions 22. 

1.  access LMS and make the referral to the appropriate opportunity 

          if the customer has no current application on DiSC, create a new application and a business case. If  

2. 

there is a current application, add details of the MHSS referral to the business case 

record a new element under the SW (support work) drop-down and select Support Plan and record the 

following: 

           

3. 

• Cost amount – refer to team leader for current costs  
•  Element Start date – This is the date of the referral  

•  Element End date - 1 month from the start date minus 1 day  

send the MHSS Referral Form to the provider using secure email: 

         Note: The referral must go the same day as the LMS referral. This avoids the provider failing KPI 

save the sent email with attachments in the customer info folder 

update DiSC notes adding the note ‘MHSS referral sent’ and state whether or not the customer has given 

permission to:            

5. 

•  contact the employer  

• 

share information with the provider about other AtW support as appropriate   

Provider self-referral 

23. The provider will email the referral to the MHSS team on a template along with a customer consent form. 

Note: If the referral made is in respect of a Special Customer Record or DWP AtW staff member, please refer to section 

‘Special Customer Records’. 

Service Centre Colleague actions  

  
Just so you know 

establish eligibility, to include checking LMS and CIS to confirm there are no out of work benefits in payment (See step 1 
paragraph 37) -  

•  The provider will receive your email the same day it’s sent. However, the LMS referral will appear in  

PRAP  the next  working day, for example, a Friday referral will be received on Monday 1. 

•  The provider will try to make contact with the customer within two days of receiving the PRaP  

Service Centre Colleagues will make determinations on all MHSS self-referrals but must refer to  
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referral  

an Adviser/Case Manager to make the decision on self employed applications that are subject to • They’ll 

arrange the support plan discussion (which should be face to face unless the customer rejection 

prefers an alternative format)  

•  The support plan should be submitted to AtW within one calendar month from the PRaP referral is check the 

referral for quality. received by the provider  

•  Once the provider has met the customer and agreed a support plan, the plan will be sent to AtW if the quality 

standards are not met, return the referral to the provider for rework by secure email: via secure email  

•  Incorrect information is received  

•  Information is missing  

•  Customer is already receiving MHSS support from another provider 2. 
•  Customer has already had 9 months of MHSS support and there is no exceptional change in circumstances  

Note: Service Centre Colleagues will make determinations on all MHSS self-referrals but must refer to an 

Adviser/Case Manager to make the decision where the exceptional change is unclear 

Otherwise, continue from Step 3 

3. 

if there is no DiSC record for the customer, create a record 

When creating a record in DISC, Service Delivery Colleagues do not have to enter duplicated information within 

non-mandatory fields in DISC. 

•  Contact method on customer page – This is not a mandatory field in DISC and does not 

need to be completed.  

•  Disability Description on Customer page – Input MHSS                   • Jobs page in DISC – 

no requirement to complete:  

4. 

• workplace contact,  

• employment sector,  

• hours/days worked,  

• work pattern,  

• job description & how it affects disability. Under support customer feels may be 

needed mark as ‘MHSS’ 

if the customer doesn’t have a current application on DiSC, create a new application and a business case. 

SC Colleagues are not required to fill in or copy and paste information into the following fields; 

 

Support plan received by AtW 

25. Support plans must be reviewed for quality. 



[bookmark: 12] 

Support Plan is agreed 

26. If you agree the Support Plan, you must: 

Step 

Action 

            

save the provider email containing the Support Plan and any attachments in the customer folder 

1. 

send an acceptance email to the provider 

Note: The approval email must be sent to the provider within 5 working days of receiving the Support Plan 

the email must: 

•  confirm the date the provider returned the Plan/Report to the AtW Adviser/Case Manager or Service 

Centre Colleague and in the subject line of the email  

•  instruct the provider to input this date in PRaP  

           for example: 

2. 

•  the provider returns the Support Plan on Friday 1st November  

•  the AtW Adviser/Case Manager or Service Centre Colleague approves the Support Plan on  

Thursday 7th November  

the AtW Adviser/Case Manager or Service Centre Colleague must send an email confirming the  

Support Plan has been approved and the provider must input the start date as 1st November in  

PRaP 

Note: the subject line of the email must include the Approval date 

'Plan/Report approved XX/XX/XX' 

           

save the sent acceptance email in the customer info folder 3. 

          update DiSC notes to show the Support Plan has been agreed and the acceptance email has been  

  4.  sent 

Support Plan is rejected 

27.  Rejection Criteria  

•  the customer has not signed the support plan   

•  incorrect information is reported  
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•  there are spelling and/or grammatical errors that have a material impact on the report  

•  there's no full justification for the support recommended  

•  there's no explanation of how recommendations will overcome the customer’s difficulties  

•  there's missing information regarding the customer’s condition/ support required (for example, if an element of 

support has been discussed during the application process but has not been included in the assessment report, 

such as travel to work considerations) you know that it contains personal/confidential information reported to 

the VRC that the customer did not want disclosing on the report  

•  the barriers are not fully explained  

28.  If you don’t agree the Support Plan, you must: 

Step 

Action 

1.Email the provider within 5 working days of receiving the plan to request a rework 

2.Save a copy of the email in the customer folder 

3.Save the provider email containing the Support Plan and any attachments in the customer folder 

 4.Update DiSC notes to say that the report has been returned for rework and the reason why 

5. Advisor/Case Manager or Service Centre Colleague to notify line manager if rework template is not  

returned by provider within 1 working day 

Just so you know… 

The provider will start delivering support to the customer in accordance with the Support Plan. 

Progress reports 

29.  5 monthly progress reports will be sent by secure email. 

30.  On receipt of the report, you must: 

Step 

Action 

review the content of progress reports and consider any action that’s reported as a need. For example, any 

further support required that can be provided by AtW 

       1. 

Note: Monthly progress reports should not be returned for rework nor do they need to be signed by the 

customer 

save the provider email containing the monthly report and any attachments in the customer folder.  

      2. 
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There is no requirement to copy monthly updates onto DiSC 

During the MHSS provision  

31.  During their time on the MHSS provision, the customer’s circumstances may change. Their agreement to 

participate may also change. 

32.  Under the MHSS contract, the provider will notify AtW if: 

•  they are made aware of any changes to the customer’s circumstances, for example a change of address  

•  the customer no longer wishes to continue with the provision  

33.  Adviser/Case Manager or Service Centre Colleague should then: 

Step 

Action 

update DiSC Business Case and  

1. 

notes 

2.save the providers email 

6 Month Report 

34.  A 6 Month Report will be provided to AtW within ten working days from the six calendar month point. 

35.  This follows the Support Plan being agreed with the provider and the provider updating PRaP. 

Note: The six months date is defined as 182 calendar days from the date the AtW Adviser/Case Manager notifies the 

provider that the Support Plan has been accepted. 

36.  6 Month Reports must be reviewed for quality. 

See Rejection Criteria 

6 Month Report is agreed 

37. If you agree the 6 Month Report, you must: 

Step 

Action 

   1. complete CIS and LMS checks to confirm there are no out of work benefits in payment.  

If there are check to see if this is “permitted work”  

•  if “permitted work” continue to process as BAU.  
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•  if not “Permitted Work” reject the claim as BAU and inform legacy benefit  

record a new element under the SW (support work) drop-down and select Other and record the following: 

•  Cost amount –  refer to Team Leader for current costs  

    2. 

•  element start date – one day after support plan end date  

•  element end date – 5 months from start date minus 1 day  

•  Approval date. This date must be the date the provider returned the report to AtW  

•  ensure the element is approved by an Advisor/Case Manager with the appropriate DFA level 

 3.save the provider email containing the interim report and any attachments in the customer folder 

Note: The acceptance email must be sent to the provider within 5 working days of receiving the report 

the email must: 

•  confirm the date the provider returned the Plan/Report to the AtW Adviser/Case Manager and in the 

subject line of the email instruct the provider to input this date in PRaP  

for example: 

 4 

•  the provider returns the 6 Month Report on Friday 1st November  

. 

•  the AtW Adviser/Case Manager or Service Centre Colleague approves the 6 Month Report on Thursday 7th 

November  

the AtW Adviser/Case Manager or Service Centre Colleague must send an email confirming the  

Support Plan has been approved and the provider must input the start date as 1st  November in  

PRaP 

Note: the subject line of the email must include the Approval date 

'Plan/Report approved XX/XX/XX' 

   

save the sent acceptance email in the customer info folder 5. 

  Update DiSC notes to summarise action taken and that the 6-month report has been received and  

6.actioned 

38.  If you are rejecting the 6 month report, please follow the  Rejection Criteria    
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Exit Report 

39.  Following the 6 Month Report being agreed with the provider and the provider updating PRaP, an Exit Report 

should be provided to AtW within ten working days of the nine month point. 

Note: The nine months date is defined as 273 calendar days from the date the AtW Adviser/Case Manager or Service 

Centre Colleague notifies the provider that the support plan has been accepted. 

40.  Exit Reports must be reviewed for quality. 

41.  Even if the Exit Report says that the customer is in work, you must check that this is the case.  

42.  If you agree the Exit Report, you must: 

Step 

Action 

 

    

complete CIS and LMS checks to confirm there are no out of work benefits in payment  

1. 

(See step 1 paragraph 37) 

record a new element under the SW (support work) drop-down and select Exit Plan Retention and record the 

following; 

•  Cost amount – see Team Leader for current costings  

2. 

• element start date – 1 day after the end date of the interim element  

•  element end date – 3 months from the element start date  

•  Approval date. This date must be the date the provider returned the report to AtW  

•  ensure the element is approved by an Advisor/Case Manager with the appropriate DFA level  

   

save the provider email containing the Exit Report and any attachments in the customer folder 3. 

  Note: The approval email must be sent to the provider within 5 working days of receiving the  

4. report 

the email must: 

•  confirm the date the provider returned the Plan/Report to the AtW Adviser/Case Manager or Service 

Centre Colleague and in the subject line of the email instruct the provider to input this date in PRaP’  

for example: 

•  the provider returns the Exit Report on Friday 1st November  

•  the AtW Adviser/Case Manager Service Centre Colleague approves the Exit Report on  

Thursday 7th November  
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the AtW Adviser/Case Manager or Service Centre Colleague must send an email confirming the  

Exit Report has been approved and the provider must input the start date as 1st November in PRaP 

Note: the subject line of the email must include the Approval date 

'Plan/Report approved XX/XX/XX' 

   

save the sent acceptance email in the customer info folder  

5. update DiSC notes to say the Exit Report has been agreed and the 

acceptance email has been sent  

6.  If the Exit Report isn’t agreed by AtW, please follow the Rejection 

Criteria    

Further self-referrals for the same customer 

44. Access to Work will not fund further MHSS provisions unless there’s been a significant change to the customer’s 

circumstances and such referrals will be considered on a case by case basis.  

45.Service Centre Colleagues must refer case to an Adviser/Case Manager to make a decision where this is unclear. If 

the original referral was a direct referral, then the Adviser/Case Manager should contact the VRC to establish any 

changes to the customer’s circumstances. If the original referral was made via ATW then the adviser should contact the 

customer. 

46. If the customer is still experiencing difficulties at work relating to their mental health condition, the case must be 

referred to an Adviser/Case Manager to consider if there are any other support measures available within Access to 

Work. 

47.On occasions Vocational Rehabilitation Consultants (VRC’s) will contact the Service Centre Colleague who approved 

the direct referral to notify them that the customer needs additional support. This could be TTW, recommendation for 

a WPA, coaching sessions etc. 

48.If further AtW support is recommended by the VRC during the MHSS provision the AtW  

Adviser/Case Manager or Service Centre Colleagues must send the recommendation to the change of circumstances 

inbox to be allocated to an Adviser/Case  

Manager. 

Suspension of referral 

49. 

If the provider is unable to contact the customer to progress the referral the provider will contact AtW. 

Adviser/Case Manager or Service Centre Colleague should consider if the referral should be suspended.  
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50. 

If the provider or AtW are made aware that the customer no longer wants to continue with the referral, AtW 

should then consider if the referral should be suspended. 

51. 

If referral should be suspended, send a secure email including the URN to the provider to advise the referral 

will be suspended. 

Step 

Action 

1.  save the email in the customer info folder 

2.  update DiSC business case and notes to advise that the case has been suspended 

Disengaged Customers 

52.  If a customer leaves their job, becomes long term sick, or no longer wants or needs the support within the 6-month 

period or the 3-month sustainment period, the Provider will notify the corresponding  

Service Centre Colleague or Adviser/Case Manager by encrypted e-mail.  

53.  On receiving notification from the provider, the Service Centre Colleague or Adviser/Case  

Manager must update DISC notes to confirm that the customer has disengaged and save a copy of the email including 

attachments within the customer’s folder. 

54.The Provider will continue to attempt to engage with the customer and provide monthly updates as normal unless 

the customer has informed them not to. 

55.If the customer has not re-engaged with the AtW MHSS service by the end of the 6 month support period or 3 

month sustainment period, the Provider will not submit a 6 Month Report / Exit report. 

Re-engaged Customers 

56.The Provider will notify the corresponding Service Centre Colleague or Adviser/Case Manager via encrypted e-mail 

to explain that the customer wishes to re-engage with the AtW MHSS and confirm the date from which the support will 

recommence. 

57.On receiving notification from the provider, the Service Centre Colleague or Adviser/Case Manager must; 

•  Update DISC notes to confirm that the customer had re-engaged with the Provider  

•  Confirm by e-mail to the Provider that they should recommence delivery of the full service from the point the 

original support ended using the original PRAP referral.   

58.No changes should be made to DiSC elements unless the customer re-engages prior to the support plan being 

received. In these instances, the Service Centre Colleague or Adviser/Case Manager must amend the start and end date 

of the support plan element on DiSC to reflect the date that the support has recommenced. 
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59.If the Provider has insufficient time to deliver the balance of the 6 month support period or 3 month sustainment 

period and a new referral is requested, this can only be agreed if there has been a significant change in the customer’s 

circumstances. Service Centre Colleagues must refer the case to an Adviser/Case Manager to make a decision where 

this is unclear. 

Referrals for Special Customer Records 

60. Refer to Business Support Manager.  

MAPPA (Multi Agency Public Protection Arrangements) 

61. 

The Multi-Agency Public Protection Arrangements (MAPPA) are the statutory arrangements for managing 

sexual, violent and certain other offenders in the community in Scotland, England and Wales. 

62. 

Any referrals received for such cases should be managed in-line with the MAPPA instructions available.  

  
Blended Support Offer 

1. From 4 July 2020 new and existing AtW support has been combined and enhanced, known as the Blended Support 

Offer (BSO), to support disabled people. 

2. The BSO contains two strands which are: 

•  Dual site working support  

•  Home working support offer  

Dual Site Working 

1. Some customers may work part of their working week from home. 

2.The customer may be able to provide details of the equipment they require to support working within their home. 

Where they are unsure what is required, the Adviser must make a referral for a Workplace  Assessment   in line with 

current business processes, making sure both of the customer’s working environments are recorded. 

Note: Cost Share for the support provided in the workplace will still apply, however employer cost share for the home 

environment will be waived. 

Adviser Actions – create two job listings 

3. A customer who requires support for both the home and workplace is eligible for Dual Site Working support.  

4. When an application is received for dual site working, the customer should be currently working from both the 

workplace and home or have a date when this will start.  
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5. Customers who are working from both the workplace and home but are unsure of how long this will last are still able 

to apply for dual site working support, as long as they are spending part of their week in the workplace and part of 

the week at home. 

Note: this applies to all new applications and existing awards of support. 

6. As cost share does not apply for any support to be used in the home, the Advisers must create two Job listings, to 

record the support required in each working environment. 

7. Record support for the workplace: 

Step Action 

you must: 

•  record ‘Workplace Support’ in bold after the name of the  

1 

Employer  

•  ensure the Employment Status is set as Employed  

•  ensure employer threshold limits are populated  

2 

in the Business Case: 

• access the Cost Sharing Applies tab and set to ‘Yes’  

Step Action 

• access the Employer Cost Share agreed in principle and set to ‘Yes’  

  

8. Record support for the home 

Step Action 

record support for the home 

you must: 

1 

• record ‘Home Working Support’ in bold after the name of the Employer  

•  ensure the Employment Status is set as Unemployed  

•  ensure the employer threshold limits are set to £0.00  
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in the Business Case: 

2 

•  access the Cost Sharing Applies tab and set to ‘No’  

•  access the Employer Cost Share agreed in principle and set to ‘No’  

9. Advisers must have the support approved in line with current business processes. 

Payment Officer Actions 

10. You must complete checks in line with current processes to make sure: 

•  the evidence received matches the support approved on DiSC for: 

 Support for the Workplace  

 Support for the Home  

•  the claim forms and invoices are complete  

11. Once checks have been completed, the PO must issue payment in line with current processes. 

 Home Working 

1.  Home Working Support provides the same level of support disabled customers would have received in the 

workplace but at their home.  

2.  The support package can include existing AtW support, such as:  

•  Workplace Assessments  to identify the support package  

•  Assistive technology to include specialist aids and equipment  

•  Office furniture as part of a reasonable adjustment  

•  Virtual support a job coach/communication or switching from physical support to electronic support such as 

British Sign Language Interpreting  

See: Types of Support Worker 

•  Support to transfer equipment from the workplace  

See: Transferability/portability of equipment 

•  Wellbeing support  plans and coping strategies to support home working  

• Opportunities to experience new job roles at home;  

•  Adaptations to standard equipment See: adaptation to premises or equipment  

•  Advice and signposting for employers on the support available for home working employees  

3. Applications from customers must be accepted and progressed in line with current business processes. 
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Motability - Social and Domestic (S&D) Contributions 

Background 

1. On 1 July 2019, the Minister for Disabled People, Work and Health announced a support package that Motability the 

charity would provide to individuals who have a disability. Part of this package applies to Access to Work (AtW). 

2. When an AtW grant includes a social and domestic (S&D) contribution, Motability can, in some circumstances, 

reimburse the customer’s S&D contribution for the following equipment: 

•  manual wheelchairs  

•  powered wheelchairs  

•  scooters or  

•  vehicle adaptations  

Note: Customers who applied before 1 July 2019, regardless of when their application was approved are out of scope. 

3. AtW staff must not suggest that a customer will, or will not, qualify for a reimbursement of their S&D contribution. 

4. AtW will not decide on the eligibility of applications. All customers who have an S&D contribution, irrespective of the 

type of equipment will be given the same information. 

5. Customers must consider whether to contact Motability directly to request reimbursement of their S&D 

contribution. 

6. Once all the relevant evidence is received Motability will decide if the customer is eligible to have their S&D 

contribution repaid. 

Note: This must only be done after the specified equipment has been purchased. 

7. See Lines to Take  for instruction on answering customer questions. 

Applications to AtW made on or after 13 January 2020 and applications made on or after 1 

July 2019 that are awaiting approval 

Action for advisers 

8.  There is no change to the current process for establishing, calculating, and recording customer S&D contributions. 

9.  The customer letter ATW01CL must be completed and must contain details of the customer’s S&D contribution. 
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10. If the application attracts an S&D contribution, irrespective of the type of equipment, standard text must be pasted 

into the customer letter ATW01CL. 

11. The standard text provides details of how the customer contacts Motability to request reimbursement of their S&D 

contributions. 

Action for Payment Officers 

12. There is no change to the current payment process. 

Applications to AtW made on or after 1 July 2019 but before 13 January 2020 

Note: This process only applies to customers whose award has been approved and have already been notified before 

13 January 2020. There is no action for advisers: this work is being undertaken separately. 

13. Motability have agreed to consider reimbursing S&D contributions to customers who made an application for AtW 

on or after 1 July 2019 if they paid a social and domestic contribution for the following equipment: 

•  manual wheelchairs  

•  powered wheelchairs  

•  scooters or    

•  vehicle adaptations  

14. Customers who made an AtW application on or after 01 July 2019 and paid an S&D contribution, irrespective of the 

type of equipment, will be notified by AtW of the offer by Motability. The letter ATWL13 will be sent to the 

customer explaining the offer and how they can apply to Motability for reimbursement. 

15. It is for the customer to consider whether to contact Motability directly to apply for reimbursement of their S&D 

contribution. 

16. Once all the relevant evidence is received, Motability will decide whether to reimburse the customer’s S&D 

contribution. 

Note: This must only be done after the specified equipment has been purchased. 

17. See Lines to Take for instruction on answering customer questions. 

Action for Payment Officers 

18. There’s no change to the current payment process.   
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Standard  text - to be pasted in to customer letter ATW01CL when a customer has a S&D 

contribution 

You will need to pay a social and domestic contribution towards the cost of [insert equipment]. Your social and 

domestic contribution will be [insert amount]. This is based on the number of days in a week you do not work. 

Motability, the charity, can reimburse some social and domestic contributions. This will be for Access to Work 

applications made on or after the 1 July 2019 for the following equipment: 

•  manual wheelchairs  

•  powered wheelchairs  

•  scooters or  

•  vehicle adaptations  

Once you have bought [insert equipment], you may want to apply to Motability for reimbursement of your social and 

domestic contribution. 

You have 3 months from the date you purchase your equipment to apply to Motability for reimbursement. You can 

apply either by email or post. 

Please go to  motability.org.uk/grants/access-to-work   for more information. 

Supported Internships and Traineeships 

AtW Funding support 

See: Eligibility  

1. AtW support includes: 

•  funding for disabled people who incur extra costs in travelling to and from work because of the 

effects of their disability, illness or health condition  

•  a Job coach who analyses the placement tasks and breaks them down into easily understood parts 

for the customer. The coach will also identify skills and knowledge required to do the job. The job 

coach will also provide direct support for the customer to learn their job and to socially integrate 

within the workplace other types of support including: 

 costs of special aids and equipment, if appropriate, for days that a customer is at the 

employer’s premises  

 mental health support via the Mental Health Support Service (MHSS)  
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Note: Costs not associated with the in-work element of an SI or Traineeship study programme will not 

be met by AtW. For example, AtW will meet the costs associated with necessary travel for training in the 

workplace during the SI, but AtW will not fund travel training undertaken before the start of an 

internship. AtW will not fund English and Maths courses.  

Application for support received 

2. The application form introduced for the academic year 20/21 is completed and signed by the 

customer and posted to AtW.  

Note: this can be submitted electronically if a customer requires email as a reasonable adjustment. 

3. Customers who send an old style application form to AtW from the start of the new academic year 

(20/21) must be asked to complete a new style application form. We are unable to process the old 

style application form as it doesn’t comply with current data protection and security guidance, but 

the date the original form was received must be used by AtW when backdating the application.  

Requesting applications for every placement 

4. A new application is not required when there is a change i.e. customer will not be expected to 

resubmit an application when they move to a different role or employer.  

Instead, a new support plan should be resubmitted if the customer’s support needs change. If the 

customer starts a new placement and their support needs have not changed, they will only need to 

notify AtW. As the support plan requests information about the employer, the customer’s support 

needs and their role, customers will not need to submit a new application for each placement. 

5. DiSC must be updated whenever a support plan is received for the customer. 

Note: support plans can be submitted via email as long as they contain no personal information. 

6. To process an application for support, the advisor must: 

Step  Action 

1. 

Application received by post, AtW Service Centre colleagues and Advisers must check if the work 

 

is paid or unpaid to identify if the application is SI. If unpaid the application is forwarded to the SI 
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team.  

 

2. 

Check  the  application  form  submitted;  if  this  application  has  been  made  using  the  form  introduced  for  the 

academic year 20/21, go to step 3  

if the old style application form has been submitted: 

•  issue a new style application form  

•  note the date the old style application was received in DiSC  

•  await return of new style form before following step 3   

 

3. 

Check DiSC for any previous or duplicate applications 

•  already processed  

•  awaiting processing  

Note: if the customer has already received the maximum funding for a SI or Traineeship, they can’t receive any 
further funding. An exception to this is if they’ve been unable to complete their work because of Covid-19 
restrictions.  

4. 

Complete Searchlight check and validate and build DiSC record for application. 

During the Searchlight check, you must identify whether the customer has an Appointee; 

•  If the customer has an active Appointee – Continue to Step 5  

•  If the customer does not have an active Appointee – Continue to Step 6  

5. 

If the customer has an active Appointee; 

If the name and signature on page 3 of the application form does not match the Appointee details held on 

Searchlight, the Learning Provider must be contacted to inform them the customer has a DWP Appointee.  No 

further information about the Appointee can be disclosed.  

The Learning Provider must make contact  with the Customer as soon as possible, to obtain the signature and 

consent of the appointee on the Application form to progress the application.  

Note: In exceptional circumstances where the learning provider is unable to determine who the 
appointee is, the AtW Adviser can contact the Appointee using details held on Searchlight to 
request they liaise with the Learning Provider as soon as possible. 
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6. 

Check the application is for an eligible SI or Traineeship 

See: AtW funding details 

7. 

Review the attached form, checking all information required has been included 

Note: if an old style application form was submitted previously, backdate the application to when this original 
form was received. A new style form must have been submitted before you can proceed with the application, if 
any required information isn’t included, make enquiries. 

8. 

If further enquiries are needed, contact the person identified by the customer on the application 

 

form,  make 3 attempts to contact at different times, if unable to contact, close application. 
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9. 

Update the Employment Status field in DiSC to record the programme enrolled on:  

•  Pre-Employment (Scotland) – Temporary – Part Time  

•  Engage to Change (Wales) – Temporary – Part Time  

•  Supported Internship (England) – Temporary – Part Time  

•  Traineeship (England) – Temporary – Part Time  

There  are  different  processes  to  follow  depending  on  whether  the  intern  is  in  the  workplace  or  receiving 

employability training. 

1.  Where the intern is receiving in-class or virtual employability training (i.e. not in the workplace), the 

following applies:  

•  Employer section = None or No employer  

•  Job title section = Name of Learning/Training provider or College  

•  Business Case = (Virtual or In-class) Employability training  

2. Where the intern is completing one work placement, the next process applies:  

•  Employer section = Name of Learning/Training provider or College  

•  Job title section = Job title  

•  Business Case = Details about the employer and period of employment  

3. Where the intern is completing more than one work placement at the same time, (e.g. in Co-op 2 days a 

week & Sainsbury’s the remainder of the week), the following applies:  

•  Employer section = Name of Learning/Training provider or College.  

•  Job title section = Job title(s). If needed, further details can be provided in the work patterns text box.  

•  Business Case = Details about the various employers and periods of employment.  

This should be formatted in a way that ensures clarity and a distinction between the various employers. Using 

the example above, it can be written as: 

Co-Op = Monday and Tuesday 

Sainsbury’s = Wednesday to Friday 
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10. 

Issue ATW01CL letter and claim forms to the customer  

Note: the latest letters and forms will be dated from May 2021 at the bottom of the letter or form 

issue ATW02 letter to the named contact on the application form at learning provider 

 

update DiSC 

See: Customer Content Portal 

  

Customer wishes to change programmes 

7. If a customer wishes to transfer from one type of programme to another, refer the case to your Line 

Manager. 

8. The LM must refer the case to the national AtW Policy team.  

Subpages 

• Supported Internships in Wales  

Supported Internships in Wales 

Actions to take for Supported Intern customers in Wales  

See 03 Eligibility – Supported Internships and Traineeships 

1. 

The Welsh Government has recently changed its policy and are no longer issuing a Statement of 

Special Educational Needs (SSEN). This means that AtW will receive applications from SI customers in 

Wales (known as “Engage to Change”), without an SSEN.  

2. 

For 2021/2022 academic year, Welsh Interns may still not have a SSEN. For those that to do, 

standard SI instructions should be followed See Supported Internships  

3. 

From September 2023 the Welsh Government will be issuing an Individual Development Plan (IDP) in place of 

the SSEN. The IDP is voluntary until 2023/2024 academic year but if an intern has an IDP before this date then standard 

instructions should be followed. See Supported Internships    

4. 

For 2022/2023 academic year, Welsh Interns may have a Pathway 4 form which has been developed by the 

Welsh Government as an interim measure to bridge the gap between the SSEN and the IDP. For those Welsh interns 

that have a Pathway 4 form then standard instructions should be followed.  
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See Supported Internships    

5. 

For Welsh Interns without an SSEN, Pathway 4 form or IDP, you must refer the Intern for a Face to Face WPA. 

This will help to determine eligibility of the Supported Intern, before an award is put in place, where an SSEN/Pathway 

4 form/IDP would usually confirm eligibility 

Contacting Learning Provider 

6. 

Once an SI application (without an SSEN/Pathway 4 form/IDP) has been received for a Welsh 

Intern, you must contact the Learning Provider to arrange a Workplace Assessment for the SI Customer 

to attend and their needs assessed. In the absence of a SSEN/Pathway 4 form/IDP, the WPA will provide 

assurances that SI Customers in Wales have similar needs that align to SI Customers in England and 

Scotland.  

7. 

You must contact the Learning Provider directly to arrange a WPA instead of the SI customer themselves. The 

Provider must be informed that to check eligibility, a face to face assessment must take place.  

8. 

You must determine whether the Intern will require someone with them during their assessment (For 

example; a Carer, Appointee, Parent).   

9. 

If the Intern requires someone with them for support during their assessment, you must clearly document this 

on the WPA referral.   

10. 

The WPA Provider allocation for Welsh Supported Interns will follow standard allocation rules, based on 

customer NINO   

See: Chapter 30 Workplace Assessment for instructions on making contact to arrange a WPA.  

Workplace Assessment (WPA) SI Referral 

11. 

Once the Learning Provider has provided availability to the Adviser for the assessment to be arranged, a 

referral must be made to the WPA Provider. Please refer to relevant paragraphs within Chapter 30 Workplace 

Assessment instructions on the correct LMS opportunities.  

12. 

Advisers must note the referral form with ‘Welsh Supported Intern – Face to Face Assessment 

This will alert the assessor that this is an SI application. The form is Located in the Supported Internships 

folder (AtW National Folder)  

13. 

Advisers must refer to the relevant paragraphs within Chapter 30 Workplace Assessment on 

completing and sending the Needs Assessment Referral Form. 
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Note: In the subject box of the referral put “Welsh Supported Intern-Face to Face Assessment “.    

14.. Once the referral has been made to the WPA Provider, the Tracker must be updated with details of 

the referral including the date of referral and the name of the WPA Provider.  

Workplace Assessment (WPA) Completed 

13. Advisers must refer to relevant paragraphs within Chapter 30 Workplace  

Assessment for Instructions to follow once the WPA has been completed.  

14. Once the WPA is completed and returned to the Case Manager, SI instructions should be followed where the 

Welsh learner is eligible for AtW funding; 37 Supported Internships and Traineeships  

Workplace Assessment (WPA) Completed  

15. 

Advisers must refer to relevant paragraphs within Chapter 30 Workplace Assessment for Instructions to follow 

once the WPA has been completed.   

16. 

Once the WPA is completed and returned to the Case Manager, SI instructions should be followed where the 

Welsh learner is eligible for AtW funding; 37 Supported Internships and Traineeships   

17. 

For Welsh Interns whose eligibility is not confirmed through the WPA, the relevant notifications should be 

issued to advise the customer of the decision. 

Holistic Workplace Assessment  

Holistic Workplace Assessment – Instructions for Case Managers 

Note: these Instructions are for the assessment provider referrals made from 05 June 2023. New codes for Halifax and 

Harrow will be added when they become available.  

Instructions for assessment referrals made up to 04 June 2023 to providers People Plus and RBLI are still available here: 

Workplace assessments (People Plus and RBLI). They will remain available until 31 July 2023 for rework only.  

Overview 

1.  The assessment providers (AP) Reed and Maximus will meet with customers either face to face or virtually (by 

telephone or videolink) to undertake an independent Holistic Workplace Assessment (WPA), exploring all 

relevant factors of the customer’s disability.  

2.  Customers who request mental health support only should not be referred for a Holistic  

Workplace Assessment.  A referral for Mental Health Support Services (MHSS) should be made. See: Mental 

Health Support Services (MHSS)  

3.  Employer attendance during the WPA is not mandatory, but if they wish to be present the Case Manager (CM) 

should ask for their availability.    
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4.  A Holistic WPA report will be provided to Access to Work (AtW), to include recommendations for the provision 

or purchase of specialist equipment, adaptations within the workplace or a remote support worker. This list is 

not exhaustive. A referral to the MHSS may also be recommended.   

Making a referral for a Holistic Workplace Assessment 

5. In instances where a customer:  

•  knows what support they need  

•  requires an updated version of software and/or equipment  

•  requires a replacement of software and/or equipment  

•  has a reasonable idea of what equipment they require but they are not certain  

a referral for a WPA is not required. CMs can consider recommending items. For more information, see:  

Special Aides and Equipment  

6. For applications where the customer doesn’t know what support they need, CMs must refer the customer for a 

WPA. 

Contacting the Customer 

7. During contact with the customer, CMs must explain the way assessments will be conducted: 

•  virtual (by telephone or videolink)   

•  face to face   

•  Enhanced face to face for AtW Plus and TESG applications only  

Note: All Supported Interns assessments will be conducted virtually  

8. Case Managers must: 

•  make sure the customer will be available within the next 2 working days to allow the AP to make contact and 

arrange an appointment for the WPA to go ahead  

•  obtain the customer’s preference for a virtual or Face to Face assessment. Note: if the customer doesn’t have a 

preference, select a virtual holistic assessment on the Holistic Assessment Referral Form -   

•  make sure the customer will be available for the WPA to take place within the next: 

 8 working days for a Virtual Standard Holistic Assessment  

 10 working days for a Face-to-Face Standard Holistic Assessment   

 12 working days for an Enhanced Holistic Assessment  

For example, check they don’t have any annual leave or other planned absences. 
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9. The customer will be offered up to five appointments by the AP. If the time and date offered is suitable, they 

must accept the appointment to continue their application. 

Customer not available for a WPA 

10.If the customer is not available to accept an appointment within the required period, CMs should follow these 

actions: 

•  confirm the customer’s availability within the next 4 weeks.  If the customer is available within the next 4 weeks, 

the CM should set a BF on CM loggers to make WPA referral when the customer becomes available.  

•  when the BF date matures contact the customer to confirm availability as explained above.  

•  if the customer is not available within 4 weeks from the date of referral, a new application must be submitted 

when they become available for a WPA to be completed.  

•  CMs should update DiSC notes with the reasons for the customer’s application being closed and update the CM 

loggers to say the application has been closed.  

Contacting the employer 

11. When discussing the application with the customer, CMs must advise the customer that their employer will be 

contacted with an overview of the AtW process.  

12.The ATWE1 must be issued to the employer by email, which should include questions regarding additional 

information required, such as size of employer.  

13.CMs must proceed with the customer application without waiting for a response from the employer.  

Cost share 

14.Cost share applies for applications made from 6 weeks after starting employment and the support falls into the 

following elements: 

•  Adaptations to Premises and Equipment (APE),  
•  Special Aids and Equipment (SAE) and  
•  Miscellaneous support  

See:  Cost Share 

Note:  Cost share implications are outlined in both the customer/employer leaflet as well as award letters when 
funding is approved. The onus is on the customer/employer to have discussions regarding approved support, and CMs 
must reinforce this when speaking to the customer.  

15.Contact must be made if further information is required or if the employer needs further clarification.  

16.Customer employment is verified when the employer submits claim forms for reimbursement.  

17. CMs should check with the customer/employer to confirm if there needs to be an IT representative present to 

ensure recommendations are compatible with the employers IT systems: 
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•  Customer consent would be required for the IT representative to be present, with the focus on discussing 

compatibility of software with the assessor and not the customer’s condition. For example, the IT representative 
can join the assessment when the assessor has identified the software the customer requires, they do not need 
to be present for the whole assessment or the provider can contact the IT representative after the assessment 
has been completed to discuss each recommendation. The IT representative does not need to be present for the 
assessment but can if the customer agrees to it.   

•  Details of any IT representative should be detailed on the Needs Assessment referral form.   

Referring for a Holistic Workplace Assessment (WPA) 

18.The provider allocation is dependent on the last 2 digits of the customer’s national insurance number (NINO). 

Customer's NINO ending:  

•  00 – 49 refer to Reed (Provider A)  

•  50 – 99 refer to Maximus (Provider B)  

19.CMs must make a referral for a WPA using the Holistic Assessment Referral,  specifying:  

•  the customer's preference for a face to face or virtual WPA, or Enhanced face to face assessment for AtW Plus 

and TESG customers  

•  customer availability for the WPA to be completed  

•  details of customer's health condition and the difficulties they are experiencing. For example, if the customer 

wears Hearing Aids including the make/model in the referrals is helpful for the assessors  

Note: If the customers WPA availability isn’t completed the referral will be returned to the CM. 

20.The Holistic Assessment Referral form -  must be sent by secure email  

21.CMs must:  

•  save the sent email with attachments in the customer info folder.  

•  date the referral was sent to the provider  

•  add details of the WPA referral to the business case, to include:  

•  the name of the provider  

•  the cost of the assessment type from 5 June 2023. • update DiSC notes to include the above information  

Note: Cost MUST NOT be divulged as this is Commercial Sensitive information. 

22.CMs must access Labour Market System (LMS) and use the following LMS Opportunity Type appropriate for the 

office where they work and the type of WPA the customer would prefer. 

23.If the AP is unable to contact the customer within 2 working days of receiving the referral the provider will 

contact AtW for advice. 
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Hybrid Working 

24.There may be instances when the customer has more than one regular place of work. This could include split-

site offices or working from home. 

25.The AP will endeavour to capture all requirements for the job role for all places of work in one Holistic 

Assessment to enable the customer to work in all regular working locations. 

26.The AP will inform CMs if an additional assessment is necessary to enable full completion of the Holistic 

Assessment across all working locations, and the reasons for this. 

27.Where the AP states an assessment is necessary CMs should provide the full details of the case to the AtW 

Business Support Manager for discussion and agreement that an additional WPA referral can be made. 

Workplace Assessor not available 

28.If an assessment can’t take place due to assessor delay, the application must not be closed. The original Initial 

Date of Contact (IDOC) will still apply. 

WPA completed 

29.The AP must complete and return the: 

•  Standard Holistic Assessment Report (Annex B), or  

•  Enhanced Holistic Assessment Report (Annex C)  

to the email address specified within the initial referral, within: 

•  8 working days of receipt of referral for a Virtual Standard Holistic Assessment  

•  10 working days of receipt of referral for a Face-to-Face Standard Holistic Assessment   

•  12 working days of receipt of referral for an Enhanced Holistic Assessment  

30.CMs must review the Standard or Enhanced Holistic Assessment Report (Annex B or C) and, within 5 working 

days of receiving the assessment report, highlight any concerns/discrepancies to the AP, via the AtW Business 

Support Manager by emailing: DWP AtW Provider Contract Correspondence 

31.Following the WPA, the CM must consider the appropriate AtW Award for the customer. 

32.The customer’s employer must be provided with a copy of the Quotation Page(s) of the WPA report. This detail 

quotes for each item to assist the employer in purchasing. The copy of the Quotation page(s) can be emailed to 

the employer along with the AtW02EL. 

Note: No other parts of the report must be shared with the employer as these contain personal information relating to 

the customer. 
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See:  Complete Business    Case    

33.CMs must save the email with attachments in the customer info folder and update the Element within DISC 

with the most cost effective and beneficial quote for the customer’s support.  

34.If funding is approved there is no longer a requirement to duplicate the same information from the Needs 

Assessment Report into the ‘options’ on DISC, providing the information is already stored in the customer 

folder.  

35.If funding is not approved however, CMs must update the ‘options' tab in DISC and provide justification as to 

why support has not been approved.  

Cancellation of the WPA by the customer 

36.If the customer cancels the appointment the AP must reschedule the appointment as soon as possible. 

37.The AP must inform AtW:  

•  of the reasons for the customer cancellation and any rescheduling attempts they have made, recorded on the 

Cancellations Log Annex D, using the Cancellations Log tab of the spread sheet  

•  if the customer is not available  

•  if the customer does not want the Holistic Assessment to take place at all  

•  if the customer is not sure when they will be available  

•  if the report is going to be returned outside the usual timeframe for the type of report, with reasons for this 

delay. For more information, see: timeframe for return  

•  if a customer does not wish for the WPA to be completed and does not wish to continue with their application. 

CMs must: 

 update DiSC notes with the reasons for the customer’s application being closed  

 update CM loggers, application closed as ‘withdrawn by customer’   

Cancellation of the WPA by the Provider 

38.If the AP needs to amend a scheduled appointment or if they are unable to carry out the Holistic Assessment, 

they must contact the CM for advice. They must give the reasons for cancelling the appointment, recorded on 

the Cancellations Log, Annex D using the Cancellations Log tab of the spread sheet. 

   

39.CMs must:  

•  update DiSC notes with the reasons for the customer’s application being closed  

• 

save the email from the provider with attachments in the customer info folder.  
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Workplace Assessment 

Workplace Assessment – Instructions for Case Managers 

Note: these instructions are relevant for all referrals made to 4th June 2023 for APs People Plus and  

Royal British Legion Industries, and then only needed for rework cases between 5th June and 31st July  

2023 

Overview 

1.  The assessment providers (AP) People Plus and Royal British Legion Industries (RBLI) will meet with customers 

either face to face or virtually (by telephone or videolink) to undertake an independent, holistic Workplace 

Assessment (WPA), exploring all relevant factors of the customer’s disability.  

2.  A holistic WPA report will be provided to Access to Work (AtW), to include recommendations for the provision 

or purchase of specialist equipment, adaptations a workplace or a remote support worker. A referral to the 

Mental Health Support Services (MHSS) may also be recommended.   

Contacting the Customer 

3. During contact with the customer, Case Managers must explain there are two types of assessment;  

•  virtual (by telephone or videolink)  

•  face to face  

4. Case Managers must:  

•  inform the customer the WPA takes around 90 minutes and it's completed whilst the customer is at work  

•  inform the customer they will be contacted by the Provider if there are any proposed changes to their choice 

of assessment.     

•  obtain the customer’s preference for a face to face or virtual WPA. Note: if the customer doesn’t have a 

preference, select a virtual holistic assessment  

•  obtain the customer’s availability for the WPA during the next 8 working days (Monday – Friday, not including 

public holidays) from the date the referral is made.  Please also include potential availability on non-working 

days/out of working hours, if appropriate  

For example: if a referral is made to the Provider on Wednesday 12 June 2019, Case Managers should specify what 

times and dates the customer is available from Thursday 13 June 2019 to Monday 24 June 2019. 

5. The customer will be offered up to five appointments by the AP. If the time and date offered is suitable, they 

must accept the appointment to continue their application  

Note: All Supported Interns assessments will be virtual 
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Customer not available  

6. If the customer is not available to accept an appointment within the next 8 working days Case Managers should 

follow these actions:  

•  Confirm the customer’s availability within the next 4 weeks.  If the customer is available within the next 4 

weeks, the Case Manager should set a BF on Case Manager loggers to make WPA referral when the customer 

becomes available.  

•  When the BF date matures contact the customer to confirm availability as explained above.  

•  If the customer is not available within 4 weeks from the date of referral, a new application must be submitted 

when they become available. Case Managers should update DiSC notes with the reason / reasons for the 

customer’s application being closed and update the Case Manager loggers to say the application has been 

closed.  

Contacting the employer 

7.  When discussing the application with the customer, Case Managers must advise the customer that their 

employer will be contacted with an overview of the AtW process.   

8.  The ATWE1 must be issued to the employer by email, which should include questions regarding additional 

information required, such as size of employer.   

9.  Case Managers must proceed with the customer application without waiting for a response from the 

employer.   

Note:  Cost share implications are outlined in both the customer/employer leaflet as well as award letters when 

funding is approved. The onus is on the customer/employer to have discussions regarding approved support, and Case 

Managers must reinforce this when speaking to the customer.  

10.Contact must be made if further information is required or if the employer needs further clarification.   

11. Customer employment is verified when the employer submits claim forms for reimbursement.   

12.Case Managers should check with the customers/employers to confirm if there needs to be an IT 

representative present to ensure recommendations are compatible with the employers IT systems:  

•  Customer consent would be required for the IT representative to be present, with the focus on discussing 

compatibility of software with the assessor and not the customer’s condition. For example, the IT 

representative can join the assessment when the assessor has identified the software the customer requires, 

they do not need to be present for the whole assessment or the provider can contact the IT representative 

after the assessment has been completed to discuss each recommendation. The IT representative does not 

need to be present for the assessment but can if the customer agrees to it.   

•  Details of any IT representative should be detailed on the Needs Assessment referral form.   

Referring for a Workplace Assessment (WPA) 

13.The provider allocation is dependent on the last 2 digits of the customer’s national insurance number (NINO). 

Customer's NINO ending:  
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14.Case Managers must make a referral for a WPA using the Needs Assessment Referral, Annex A, specifying:  

•  the customer's preference for a face to face or virtual WPA.   

•  This should be clearly set out at the top of the Needs Assessment Referral (NAR).  

•  customer availability for the WPA to be completed  

•  details of customer's health condition and the difficulties they are having for example, if the customer wears 

Hearing Aids including make/model in the referrals is helpful for the assessors  

Note: If the customers WPA availability isn’t completed the referral will be returned to the Case Manager. 

15.This must be sent by secure email  

16.Case Managers must:  

•  save the sent email with attachments in the customer info folder.  

•  date the referral was sent to the provider  

•  add details of the WPA referral to the business case, to include:  

•  the name of the provider  

•  the cost of the assessment type from 4 June 2021. See your line manager for current costs.  

•  update DiSC notes to include the above information  

17.Case Managers must access Labour Market System (LMS) and use the following LMS  

Opportunity Type appropriate for the office where they work and the type of WPA the customer would prefer.  

18.If the AP is unable to contact the customer within 2 working days of receiving the referral the provider must 

contact AtW for advice  

Hybrid Working 

19.There may be instances when the customer has more than one regular place of work. This could include split-

site offices or working from home.  

20.The AP will endeavour to capture requirements for the job role for all places of work in one  

Holistic Assessment to enable the customer to work in all of their regular working locations.  

21.The AP will inform Case Managers if an additional visit to premises is necessary to enable full completion of the 

Holistic Assessment across all working locations, and the reasons for this.  

22.Where the AP states an additional visit is necessary Case Managers should provide the full details of the case to 

the AtW Business Support Manager for discussion and agreement that an additional WPA referral can be 

made.  
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Workplace Assessor not available 

23.If an assessment can’t take place due to assessor delay, don’t close the application. The original Initial Date of 

Contact (IDOC) will still apply.  

Changing the WPA type 

24.The AP will contact the customer to discuss their preference for a face to face or virtual WPA. 

25.If the AP finds the type of WPA needs to change, for example, from a face to face to a virtual WPA, they will 

discuss the reasons with the customer. 

26.The AP will inform the AtW Case Manager the WPA type has been changed and request the Case Manager 

sends a further Needs Assessment Referral (NAR) template to include the updated assessment type, that is, 

face to face or virtual WPA.  

27.The AP will reject the LMS referral in PRaP.  

Case Manager Actions  

28.Case Managers must:  

•  send a revised NAR to the AP with the updated assessment channel within 24 hours of the AP notifying the 

change. Note: in the revised referral, use the date you are sending the revised NAR and not the earlier date 

when it was originally sent to the AP  

•  make a new LMS referral to the assessment channel.  

WPA completed  

29.The AP must complete and return the needs assessment report, Annex B, by secure email, to the email address 

specified within the initial referral, within 8 working days.  

30.A WPA involves an assessor coming into the workplace or hosting a virtual assessment by phone or videolink to 

determine the needs of an employee. Employer attendance during the WPA is not mandatory, but if they wish 

to be present Case Managers should ask for their availability.  

31.Following the WPA, unless previously obtained, the employer must be contacted to seek agreement to  cost 

share and be provided with a copy of the Quotation Page(s) of the WPA report.  This details quotes for each 

item to assist the employer in purchasing. The copy of the  

Quotation page(s) can be emailed to the employer along with the AtW02EL See:  Chapter 12  Complete 

Business  Case   

Note: No other parts of the report must be shared with the employer as these contain personal information relating to 

the customer. 

32.Case Managers must save the email with attachments in the customer info folder. 
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33.Case Managers must update the Element within DISC with the most cost effective and beneficial quote for the 

customer’s support. There is no longer a requirement to record quotes in the ‘Quotes’ section on DISC as this 

information is stored in the customer folder.  

34.If funding is approved there is no longer a requirement to duplicate the same information from the needs 

assessment report into the ‘options’ on DISC, providing the information is already stored in the customer 

folder.  

35.If funding is not approved however, Case Managers must update the ‘option’s tab in DISC and provide 

justification as to why support has not been approved.  

Cancellation by the customer 

36.If the customer cancels the appointment the AP must reschedule the appointment as soon as possible. 

37.The AP must inform AtW:  

•  of the reasons for the customer cancellation and any rescheduling attempts they have made, recorded on the 

Cancellations Log Annex D, using the Cancellations Log tab of the spread sheet  

•  if the customer is not available  

•  if the customer does not want the Holistic Assessment to take place at all  

•  if the customer is not sure when they will be available  

•  if the report is going to be sent outside the 8 day period with reasons  

•  If a customer does not wish for the WPA to be completed and does not wish to continue with their application, 

Case Managers must:  

•  update DiSC notes with the reason / reasons for the customer’s application being closed  

•  update Case Manager loggers, application closed as ‘withdrawn by customer’   

Cancellation by the Provider  

38.If the AP needs to amend a scheduled appointment or if they are unable to carry out the Holistic Assessment, 

they must contact the Case Manager for advice. They must give the reasons for cancelling the appointment, 

recorded on the Cancellations Log, Annex D using the Cancellations Log tab of the spread sheet. 

   

39.Case Managers must:  

•  update DiSC notes with the reasons for the customer’s application being closed  

• 

save the email from the provider with attachments in the customer info folder.  

Complete business case, notification of award and next steps 

Overview 

1. Review details of the business case, ensuring all required information in the employer and job fields has been 

recorded on the system.  
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2. You must ensure all assessments are recorded on the system along with any other relevant documentation if the 

customer has:   

•  provided evidence from a healthcare professional   

•  has asked for independent assessments to confirm their needs.    

3. The business case must include all relevant costs.   

4. You must keep the customer informed of progress throughout the application process.  

Recording Business Case details on  

5. To ensure consistency, and that only essential information is recorded on  3 standard Business Case templates have 

been agreed. You must ensure that only the information detailed on the templates is recorded on the Business Case. 

Note: Guidance is needed for any refusal/reduction of what the customer wants. This is required for reconsiderations, 
to explain why a decision has been made. 

One-off costs  

6. The installation or adaptation of equipment can generate one-off costs such as delivery charges, installation and user 
training. These costs must be included in the business case.    
Support worker employment costs  

7.  You must ensure that employment of support workers meets all relevant statutory obligations.   

8.  Support workers must be paid at least the national minimum wage and have the opportunity to take breaks and 

leave in accordance with working hours obligations.   

9.  The cost of sick leave and holiday cover must be included.   

10. Don’t expect customers and support workers to align their leave dates.   

11. Confirm the amounts or hourly rates shown in the business case are appropriate.   

12. If the employer is employing the support worker directly, AtW can reimburse expenses such as:  

•  full salary   
•  employer NI contributions   
•  pension contributions, leave and sickness payments   
•  advertising costs for employers who have to recruit a support worker from scratch.   

13. AtW can also pay for management costs for adding a new employee onto the payroll and any subsequent HR 

activities. This should usually be capped at 5% of the support worker’s gross salary but can be more if the employer 
has proof.   

14. AtW must be given a breakdown of all support worker employment costs. 
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Support worker expenses 

15. The support worker’s normal travel to work costs should be included in their original quote. If it’s necessary for the 

support worker to make additional journeys to meet the customer’s needs, an estimate of their mileage at the rate of 

25p per mile must be included in the business case. 

Quotes 

16. The number and type of written quotes depend on the expected level of expenditure  

17. All quotes must be recorded in the business case.    

18. You can accept less than three quotes under exceptional circumstances. For example, if the support worker comes 

from a very specialised provider or sole supplier. This must be recorded in the business case.   

19. If a quote provided by a customer exceeds a reasonable amount for the level of service required, case managers 

must check comparable services to ensure value for money.   

 For example, checks should made if:   

•  all three quotes appear out of line with rates typical of the market for a comparable service.   

•  the customers preferred supplier is the most expensive to make sure that the other quotes are for a 

comparable service.    

20. Specific justifications for higher than average quotes should be sought from the customer and recorded in the 

business case. If this is not available, awards should be based on the most cost effective solution.   

21. Where a more cost effective quote is appropriate based on a comparison of service, the customer must be 

contacted to discuss this to ensure the support is appropriate.   

22. All justifications and any comparable service checked should be documented in the business case. 

Ineligible costs 

23. 

Aids or equipment bought with AtW support belong to the purchaser who could be the employer or the 

customer.   

24. 

The purchaser is responsible for all insurance, maintenance and running costs, including cost of consumables.   

25. 

The employer is also responsible for premises and equipment which have been adapted with AtW support.   

26 AtW cannot give support where an employer who has been providing support for an employee, then withdraws that 

support to save money.   
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27.  Employers have a legal obligation under the Equality Act 2010 to make reasonable adjustments. If adjustments 

have already been made, the employer cannot withdraw them just because AtW support might be available.  

28.  If you have any doubts, ask for written evidence to show why support has been withdrawn.   

29.  This can also apply to help previously offered by a work colleague.   

30.  If support is withdrawn for financial reasons, you mustn’t offer AtW support.   

Example   

A technical design teacher has been receiving help from a classroom assistant with lifting and carrying due to 

the teacher’s disability, illness or health condition. The assistant has also been helping to set up some of the 

equipment under the teacher’s supervision.  

The school has funded this help for the last 12 months. Following a review of Local Education  

Authority budgets, they can’t afford to continue to fund the assistant’s post and an application for AtW support 

is made.  

The employer has withdrawn support for financial reasons therefore AtW support cannot be offered. 

Business benefit  

31. 

You must agree an additional contribution from the employer to cover the cost of significant benefits to the 

employer’s business because of AtW support.   

32. 

The extra contribution must be deducted from the overall costs before any mandatory cost share is calculated.   

33. 

The most likely situation where there may be a business benefit is when AtW support has been given for 

Adaptions to Premises and Equipment (APE) and Special Aids and Equipment (SAE). However, it can also apply to other 

elements of AtW.   

34. 

You must consider whether the business’ customers or non-disabled colleagues are likely to use the adaptation 

or equipment and if this will generally benefit the business.  

35. 

Where a business benefit has been identified, it should be recorded in the business case to explain what that 

business benefit is and what the calculated amount is. 

Adapting home premises 

36.  You must make sure that any home adaptation is mainly for the customer’s employment needs and not for daily 

living needs   

37.  You must consider whether the adaptation will increase the value of their property. If it does, this must be taken 

into account when you agree a business/personal contribution from the customer.   

38.  All details must be recorded in the business case. 
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Business benefit from support workers 

39. 

If a support worker is needed regularly or to be available at all times but is not working all of that time, they 

may be able to take on other duties.   

40. 

You must consider whether this is of general benefit to the business. If you decide there’s some general 

benefit, agree an appropriate business benefit contribution.  

41. 

Where a business benefit contribution has been identified, it should be recorded in the business case to 

explain what that business benefit is and the calculation of that amount. 

Social and domestic contributions  

42. 

You must agree a contribution from the customer if AtW support has an obvious social or domestic benefit.   

43. 

This is based on the number of days a customer is not in work. Where the piece of equipment is left in the 

workplace and this is confirmed by the customer, a SD contribution is not needed.   

NOTE: For Customers who work in the office but take equipment home, or home-based workers, verbal or written 

confirmation that they will not use the equipment for social use should be accepted. There is no requirement to obtain 

confirmation from any employer.  

44. 

Occasionally, when the purchase of a vehicle has been approved, the customer must meet a high proportion of 

the cost as there is always a significant social and domestic benefit. 

Other contributors 

45. You must always consider whether a contribution from other sources such as another organisation  

or provider (apart from the employer and customer), is appropriate. For example, the NHS for a wheelchair voucher  or 

Motability for the purchase of a vehicle.  

Agree contribution 

46.  Contact employers, providers and the customer to explain and agree the levels of mandatory and voluntary 

contributions they need to make.   

47.  All prices and associated funding should include VAT in all quotes and award amounts. Case  

Managers do not need to consider VAT in the employer contribution section of the award.  

48.  Record decisions and details in the business case. 

Voluntary contribution 

49. 

You must ask the employer for a voluntary contribution whether or not mandatory cost sharing applies,   
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50. 

Voluntary contributions must be deducted from the total cost before you calculate the amount of any 

mandatory cost share.  

Employer involvement 

51.  Generally, the customer’s employer will be the cost sharer but sometimes it could be a third party.   

52.  AtW Case Managers must not become involved in the negotiations.   

53.  AtW support cannot be authorised if mandatory cost share applies but the employer is not willing to cost share 

and no other cost share can be found. 

54.  Where mandatory cost share is applicable and the employer declines mandatory cost sharing, the AtW application 

must end and a closure letter detailing the reasons must be issued to the Customer. Note: If the customer is 

applying for another element that does not require mandatory cost share, such as TtW/SW the application should 

proceed as normal. The closure letter must clearly state the part of the application for support where mandatory 

cost share applies has ended.  

55.  Always involve the employer in the application process as soon as possible. 

Multiple employers 

56. 

Some customers will have more than one employer at a time, but need the same level of support for all jobs.   

57. 

You must calculate the total cost of the support needed, and agree a fair cost share for all the employers if the 

customer’s cost share status is the same for all jobs.   

58. 

You must ensure the level of AtW support is no more than the share expected of it as part of the total cost.   

59. 

The customer has a single threshold and cost share level regardless of the number of employers they have at 

the same time. Ownership of equipment will depend on the type of equipment needed. 

Freelance workers 

60. 

Customers such as actors or people in technical jobs in the arts and media may have a series of employers or 

short term contracts with the same employer. These are classed as freelance workers   

61. 

Freelance workers are treated in the same way as self-employed workers and are recorded as selfemployed.   

62. 

Mandatory cost share doesn’t apply with freelance workers. You don’t need to agree any cost share with each 

successive employer. 



[bookmark: 47] 

Decision 

63.  You must submit the completed business case for approval before any support is purchased.   

64.  Normally, approval is given for the whole of the three year AtW period.   

65.  The grade of the approving officer depends on the cost of the AtW support.   

66.  There are maximum amounts that can be authorised by grade.  

Advance payments 

67. 

Advance payments may be considered following an assessment of the customer’s needs. This is under 

exceptional circumstances only.   

68. 

If an advance payment is approved, payments for additional costs can be made for up to 12 Weeks support. 

Approval 

69.  An Case Manager can also be an approving officer for their own business case. This is providing the costs remain 

within the financial limits shown in the above table for the three year AtW period.   

70.  An approving officer can ask for advice from a senior colleague, if the case includes new, complex or unusual 

expenditure.   

71.  As an approving officer, you must have the agreement of the senior operations manager before you approve the 

purchase of a car.   

72.  Part approval can only be undertaken if separate elements have been created as part of the business case.   

73.  The business case can be approved and a decision recorded once:   

•  the approving officer is satisfied that the costs in the business case are reasonable   

•  the customer’s needs have been met   

•  all other contributors and cost sharers have agreed appropriate contributions.    

74.  Where the approving officer isn’t  the Case Manager, they should inform the Case Manager of their decision.   

75.  The Case Manager must inform the customer, employer and any other contributors of the decision.  

This must be done in writing. 
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High cost items 

76. 

The approving officer must consider contacting whoever buys the item if a business case includes costs of over 

£15,000 on a single item, This is to agree appropriate terms if the supports stops being needed during the three year 

AtW period.   

77. 

If the buyer is an employer, a transfer of equipment to a new employer at a discounted price could be agreed.   

78. 

If the employer wants to keep the equipment for other employees, an agreement should be reached for some 

of the AtW contribution to be refunded.   

79. 

You must seek agreement for AtW costs to be refunded if the business is sold and the buyer of the equipment 

is self-employed.   

80. 

If a self-employed customer’s business stops trading for other reasons, it’s possible that other creditors will 

have prior rights to the business assets.   

81. 

Any agreement reached must be recorded in writing. Copies must be signed by both parties and the AtW copy 

kept in the customer’s case file.  

Customer Declaration 

Introduction 

1. 

For customers who have AtW support awarded on or after 3 June 2021 the need for customers to read, sign 

and return a declaration has been removed. The declaration part of the Customer Letter  

(ATW01CL) has been removed from the current version, and repositioned within revised claim forms. 

2. 

For any AtW support approved on or after 3 June 2021 the customer is sent ATW01CL which details the offer 

of support, including the terms and conditions. This includes any successful new, renewal or change of circumstances 

application. 

Note: this includes Supported Internship and Traineeships. See: Supported internships and traineeships 

3. 

Only the return of a completed and signed revised claim form, confirming the customer’s acceptance of the 

approved support, will allow AtW to accept the claim and pay support.  

4. 

If AtW support was approved before 3 June 2021, the customer still had to return their signed declaration. You 

must update DiSC to record the signed declaration has been received.  

Accessibility 

5. All claim forms, dated from June 2021 (printed as 06 2021), are fully accessible and can be issued to any customers 

for use with assistive technology, regardless of when their AtW support was approved.  
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Issuing Customer Letter (ATW01CL) and Claim Forms 

Actions for case managers when support has been awarded 

6.  

Step   Action 

1 

Check Payment notes in the Element section to confirm if the Claim Form Version conversation has taken place 

If it has been recorded, go to step 3 

If it hasn’t been recorded, go to step 2 

 

2 

You must tell the customer/appointee/Power of Attorney about the changes made to the claim forms and the 

importance of using the latest version of AtW claim forms sent to them 

Note: the version is identified by the date   

Access the customer’s record in DiSC 

You must note in Payments notes in the Element section the Claim Form Version conversation has taken place 

3 

When single event elements have been awarded, which are:  

•  Special Aids & Equipment (SAE)  

•  Adapted Vehicle (AV)  

•  Adaption to Premises or Equipment (APE)  

you must make sure the ‘Date Support Received’ field in DiSC is updated at the point of approval.  

This action must be completed by the person approving the element 

Note: Elements which are based on ongoing support types, which are:  

•  Support Worker (SW)  

•  Travel to Work (TTW)  

•  Travel in Work(TiW)  

automatically populate the ‘Date support received’ field and no additional actions are required at the point of 
element approval 
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4 

Complete form ATW01CL 

Note: the latest letters and forms will be dated from June 2021, printed as 06 2021 at the bottom of the letter 

or form  

See: Customer Content Portal 

5 

Issue the completed ATW01CL and claim forms to the customer by post or email if they have requested it as a 

reasonable adjustment 

Note: the latest letters and forms are dated from June 2021, printed as 06 2021 at the bottom of the letter or 

form  

See: Customer Content Portal  

6 

If appropriate, complete the Employer Letter (ATW02EL) and send to the employer by post or  

 

email 

Note: the latest letters and forms are dated from June 2021, printed as 06 2021 at the bottom of the letter or 

form  

See: Customer Notification and Sending Claim Forms 

See: Customer Content Portal 

7 

If the ATW01CL and claim forms have been sent to the customer by post and customer has a mobile number, 

send SMS 6 (AtW Support Confirmed) to the customer 

See: 28 SMS Messages 

8 

Update DiSC, noting: 

•  the customer letter (ATW01CL)  

•  the claim forms  

•  if appropriate the employer letter (ATW02EL) and  

•  SMS text  

have been issued 

Note: Always use the latest products available in the Customer Content Portal (CCP). Do not save copies as these are 

updated regularly. 
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See: Customer Content Portal 

Declaration Received on or after 3 June 2021 

Actions for Maintenance Team when signed declaration has been received 

7. 

Note: the declaration is still required for customers who applied and were awarded AtW support before 3 June 2021. 

Step   Action 

1 

send the current claim form (dated from June 2021, printed as 06 2021) to the customer by email, if an email 

address is available, or by post 

See: Customer Content Portal 

2 

If the claim forms have been sent to the customer by post and customer has a mobile number, send SMS 13 

(AtW Signed Declaration Rec’d post) to the customer 

See: 28 SMS Messages 

3 

Update DiSC, noting: 

•  signed declaration has been received  

•  claim forms and  

•  SMS text issued  

Actions for Payment Officers 

9. 

Step   Action 

1 

View the claim form using the link in the ATWIS task or by accessing DRS 

2 

Access DiSC to establish ‘Element Start Date’ 

3 

If the ‘Element Start Date’ in DiSC is on or after 3 June 2021 and the claim form is NOT the latest version email, 
if an email address is held, or post the latest version of the appropriate claim form to the customer requesting 
them to complete 
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4 

If the ‘Element Start Date’ in DiSC is before 3 June 2021 and the claim form is the latest version or old version: 

•  check DiSC to confirm a declaration has been received  

•  follow BAU payment processes  

5 

If the ‘Element Start Date’ in DiSC is on or after 3 June 2021 and the claim form is the latest version follow BAU 
payment processes 

Customer calls regarding claim forms 

Actions for Service Centre Agents 

10. If a customer is requesting a claim form, send the latest claim form to the customer by email, if an email address is 

available, or by post using the CCP. 

11. The claim forms which can be requested are: 

•  DP222 – Claim for support worker costs  

•  DP224 – Claim for one off costs  

•  DP226 – Claim for Travel to Work costs  

•  DP227 – Claim for travel costs during working hours  

•  DP228 – New or amended details form  

Customer Notification & Sending of Claim Forms  

Customer Notification & Sending of Claim Forms   

Notification 

1.  When the case manager notifies a decision to the customer, employer and any other contributors, the case 

manager must amend the letter to make sure it includes specific information about what has been approved. 

This includes:  

•  the calculation of the award  

•  the length of the award  

•  the responsibilities of the purchaser as follows: 

   

•  maintenance and supply of consumables such as paper or batteries  

•  insurance  

•  allowing the customer to take suitable equipment if they change job  

•  disposal of equipment when it’s no longer needed  
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Note: You must send appropriate forms (claim forms and DP228JP for bank details) so the buyer of the support can 

claim reimbursement. Blank forms should be sent by email as the default option using an appropriate email template. 

The award letter must be sent by post, unless email as a reasonable adjustment has been agreed. 

  

2.  You should have a conversation with the customer about the award decision and how to claim before sending 

an award letter. During the conversation it is good practice to itemise the recommendations, even if funding 

has been agreed. Any missing items can then be identified to prevent repeat customer contact or a change of 

circumstance application.    

3.  You must provide AtW contact details in case of enquiries about payments or the customer needs to report a 

change of circumstances. You should tell the customer that any queries relating to invoices/receipts or 

payments should be emailed to xxxxxx.xxxxxx@xxx.xxx.xx(link sends e-mail) with the word “payment” 

in the subject line. Alternatively, the customer can call 0800 121 7479.  

4.  For changes of circumstances, customers should be advised to contact Access to Work by one of the following 

methods:  

•  Email: xxxxxx.xxxxxx@xxx.xxx.xx(link sends e-mail)    

•  Telephone: 0800 121 7479    

•  Textphone: 0800 121 7579    

•  Relay UK (if you cannot hear or speak on the phone): 18001 then 0800 121 7479. For further information, refer 

to Relay UK(link is external).     

•  British Sign Language (BSL) video relay service if using a computer. For further information, refer to 

InterpretersLive!(link is external) For information on how to use the service on mobile or tablet, refer to 

InterpretersLive! User Guide(link is external).   Monday to Friday, 9am to 5pm     

  

ATW02 Employer Letter 

5.  Due to the changes in the way people are working, some employers who are not working in their office / work 

place do not have access to the hard copy ATW02 employer letter.  

6.  As from 1 March 2021 AtW colleagues can send the ATW02EL to the Employer by email. The  

Line Manager’s name, and company name should be included in the address field along with the Business 

email address instead of the postal address  

7.  Prior to sending the email AtW Colleagues must:  

•  Ensure only one customer record is sent per email    

•  Specific reference to the customer’s health condition is redacted    

•  Ensure the email address to be used is a business email  

•  If a personal email address is recorded the AtW02EL must not be sent by email and a paper copy should be 

provided.   
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  8.  Once the email has been sent AtW colleagues must; 

•  Save a copy of the email in the customer folder  

•  Update DISC notes to say the the ATW02EL has been sent by email  

•  Delete the sent item from individual sent items folder within outlook    

Follow up  

9. The notification letter informs the customer or employer to go ahead with obtaining the support needed. With 

some types of support such as adaptations to premises or purchase of equipment, it may be some time before 

the support is in place.  

See: Delivery of Support for more information.   

Reconsideration Process  

Reconsideration process 

1. The following gives details of the AtW reconsideration process:  

 if the dissatisfaction relates solely to the decision, it will be referred to the reconsideration team, who will 

review the original decision and evidence and consider any new information to see whether the decision 

should be revised  

if the dissatisfaction is about service and a decision, the complaints resolution team will look at the service issues, the 

reconsideration team will review the decision. 

  

2. The outcome will be provided to the customer by each area independently.  

  

Application rejection letter:  

If you want us to look at our decision again, you must contact us within four weeks of the date at the top of this letter. 

You can contact the AtW reconsideration team using the details at the top of this letter or by email at 

xxxxxxxxx.xxx@xxx.xxx.xx (link sends e-mail)  

Renewals 

Renewal applications  

1.  Renewals enable the continuation of support for customers where an ongoing support need exists. The online 

renewals service now asks users to confirm if the cost, frequency, or type of their support has changed. There 

will also be an option for customers who have no changes to report. Renewals will  be processed as either:  

•  Full application review   

•  Light Touch renewals process   
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•  No Change renewals process   

2.  For cases where customers have reported a change, determining whether to follow either a light touch 

renewal or full review could depend on the change.  

3.  For example for a price rise you should contact the customer and confirm the new rate.  

4.  If taxis, check the fares calculator to make sure the cost is reasonable, then follow the light touch renewal 

process.  

5.  If Support Worker, ask for three quotes, then follow the light touch renewal process.   

No Change Renewals 

6.  Where the customer confirms online that there is no change to their support needs, you can renew their grant 

without contacting them - carrying over the existing award at the same rate.  

7.  This information will appear in the renewal summary in ATWIS.  

8.  Case Managers must conduct basic checks in Searchlight, review amounts claimed in DISC etc, before 

completing the award renewal.  

Note: If the customer has a significant underspend or the customers condition was likely to improve CM  

(Case Manager) must follow the Light Touch Renewal process.  

Light Touch Renewals   

9. Using a light touch approach, Case Managers should seek to renew support using existing evidence where 

reasonable and practical to do so. This would be for awards where the customer support needs are established 

and have:  

•  Decreased within a reasonable amount   

•  Increased within a reasonable amount   

•  Remained the same as their previous award    

10.Where it is possible for Case Manager’s to make a decision to renew a customer’s support for Support Worker 

(SW), Travel to Work (TTW) or Travel in Work (TIW) elements to the customer / employer / representative, this 

approach should be used.    

11. Customers must be contacted on all light touch renewals to confirm their circumstances have not changed 

significantly.   

12.Where the customer confirms either their circumstances have not changed or their change in circumstances 

has increased/decreased within an acceptable range, the Case Manager should follow the light touch 

approach.    

13.Where an increase in support is identified and the Case Manager deems this a reasonable increase (for 

example, cost of living increases), the light touch review process should be used to renew support, for a 

maximum of 3 years.    
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14.If the customer reports a significant change in their circumstances, a full review must take place.  

15.In instances where the Case Manager deems the increase of support requires further review, a full application 

review should be undertaken, and information gathered in line with BAU (Business as Usual) processes for the 

relevant support type being considered.    

16.The light touch process for renewing Self-Employed customer’s awards can be undertaken for a maximum of 1 

year without the need for business viability to be confirmed however, customers must be able to evidence LEL 

turnover for 21/22 in their next renewal and must be informed of this in their Renewal Offer Letter.  

 Note: In some case at the next renewal in a year’s time, the customer may not yet have their 2021/22 accounts 

available as they are not yet due.  In these cases, the customer would need to provide the 2020/21 accounts.   

17.Customers who receive a Cap award and where support is due to end before 31/03/2022 must be renewed for 

a further year, based on the same level of funding received in the previous award. See: 26 Ceiling cap     

18.CAP customers where their award is due to end after 01/04/2022 are in scope for Light Touch Renewal (LTR) 

and will be renewed at upper limit for 21/22. Cases will be re visited (if necessary) when upper limit for 22/23 

confirmed    

19.If the customer is a government department employee, you must confirm whether they are a civil servant or 

public servant. See: Civil Servants and public servants    

20.If the customer has underspent on their previous award, the light touch approach must be used to renew for a 

maximum of 3 years at the same level of funding This is reasonable on the basis that customer is not actually 

claiming up to the full amount of the award.    

21.Where a customer has a short-term award in place (for example, LEL impacted due to a temporary downturn in 

trade, or medically revoked driving licence), Case Managers can use the light touch process to renew support 

for a further year.   

Retrospective new applications  

22.The retrospective new applications process applies to all applications received, including those from civil 

servants whose grant ended before 1 April 2022 and want to renew their grant on or after 1 April 2022 . See:  

Retrospective new applications   

23.For applications received from civil servants on or after 1 April 2022, the CM must put a note in their 

assessment referral to tell the provider to proceed with the assessment as normal.    

Note: This action is required for audit purposes.    

Out of Scope   

24.The following scenarios are currently out of scope for the Light Touch Renewals Process, a full application 

review must be undertaken, and information gathered in line with BAU processes for the relevant support type 

being considered.    

•  Renewal Application received in error (Customer is making a brand-new application to AtW)    
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•  Renewal Application received where customer has not had any previous award for 12 months or longer    

•  Renewal Application and the customer did not have a previous TtW/TiW or Support Worker element.    

Light Touch Renewal Process   

Step  

Action  

Check Searchlight to confirm existing information held is correct and matches details held on  

1  

DISC. If the details do not match contact customer to check contact information if required.   

Review the information held about the customer in DISC, including the previous business case and the claim 

history.   

•  Check – Has the customer been consistently using their award, indicating there is ongoing need for 

support.    

Note – gaps in claiming due to periods of homeworking for TTW/SW awards are acceptable where there are 

recent claims demonstrating the customer is using their award again as it indicates the customer has an 

ongoing need for the support.   

2  

•  If it is determined that the support can be awarded at the same level, proceed to Step 3.    

•  If it determined there is reasonable scope for the award to be reduced, contact the customer / employer 

/ representative as required to gather information about future support needs, before proceeding. Any 

additional information gathered during any customer / employer / representative contact should be 

recorded in the business case. This should be recorded in a way which clearly distinguishes between the 

original business case information and the new information.    

•  If support levels will be reduced (e.g. less SW hours or less TTW/TIW journeys), proceed to Step 4    

Renew the award – no change to award.   

3  

Note – New quotes for taxis / support workers are not required. No option will need to be added to the 

business case.   
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•  Check previous AtW period. If there have been any 6 month renewal extensions (see 26 Ceiling cap | 

DWP Intranet) this period will be longer than the usual 3 years. This will need to be considered for any 

new award being created. AtW periods should only be 3 years in duration. Where an existing 6-month 

extension has been applied to the end of a 3-year period, and a payment has been made within the 

extension period, then any new DiSC application and associated award can only have a maximum period 

of 2 years and 6 months.   

For example, previous AtW period is from 25/01/2018 to 23/07/2021 (leap year accounted for).  

This period includes a single 6-month extension. Therefore, the new period should run from  

24/07/2021 to 23/01/2024 Start a new application / business case in DISC, where appropriate.   

•  Copy the details from the current business case into the business case for the new AtW period. Any 

additional information gathered during any customer / employer /  

representative contact should be recorded in the business case. This should be recorded in a way which 

clearly distinguishes between the original business case information and the new information.      

•  Insert the following statement into box 6 of the business case to identify Light Touch decision making 

approach used for the renewal; ‘Support renewed in line with Light Touch guidance – all information in 

this business case is a direct copy of details held for the previous AtW period. Support renewed at 

previously awarded levels [Case manager initials and date]’    

•  Transfer supporting evidence from existing customer folder to a new folder adding appropriate file 

extensions to include destruction dates.    

•  Enter the element(s). Ensure any parameter specified in previous award elements are copied into the 

corresponding new elements.    

• 

Complete the appropriate award letters      

IMPORTANT – Copy the following wording into the free text area of the customer letter:   

‘Support has been renewed at the same level as your previous award. If you experience a change in 

circumstances – this can include changes to contract information for you or your employer as well as changes to 

support needs- you must contact Access to Work to enable your new support needs to be considered.’   

•  Seek approval for the funding.   

•  Send the appropriate award letters.      

•  Send the new claim forms to the customer.    

IMPORTANT – Copy the following wording into the customer claim form email:   

‘Your Access to Work renewal application has been processed and a new award granted.’   

4  

Renew the award – changes to support – reduction in award level.   
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Note – New quotes for taxis / support workers are not required unless the customer has informed of a price 

increase.   

•  Check previous AtW period. If there have been any 6-month renewal extensions this period will be 

longer than the usual 3 years. This will need to be considered for any new award being created. Access 

to Work periods should only be 3 years in duration. Where an existing 6-month extension has been 

applied to the end of a 3-year period, and a payment has been made within the extension period, then 

any new DiSC application and associated award can only have a maximum period of 2 years and 6 

months.   

For example, previous AtW period is from 25/01/2018 to 23/07/2021 (leap year accounted for).  

This period includes a single 6-month extension. Therefore, the new period should run from  

24/07/2021 to 23/01/2024 Start a new application / business case in DISC, where appropriate.   

•  Copy the details from the current business case into the business case for the new AtW period. Include 

details of new levels of support and supporting information as to why the change has been 

implemented.    

•  Insert the following statement into box 6 of the business case to identify the Light Touch making 

approach used for the renewal.     

‘Support renewed in line with Light Touch guidance – all information in this business case is a direct copy of 

details held for the previous AtW period. Support renewed at decreased levels  

[Case manager initials and date]  

•  Transfer supporting evidence from existing customer folder to a new folder adding appropriate file 

extensions to include destruction dates.    

•  Create basic option outlining the ‘new’ support requirement    

•  Enter the element(s). Ensure any parameter specified in previous award elements are copied into the 

corresponding new elements    

•  Complete the appropriate award letters    

IMPORTANT – Copy the following wording into the free text area of the customer letter:   

‘Support has been renewed at the agreed levels. If you experience a change in circumstances – this can include 

changes to contract information for you or your employer as well as changes to support needs- you must 

contact Access to Work to enable your revised support needs to be considered.’   

•  Seek approval for the funding.  

•  Send the appropriate award letters.     

•  Send the new claim forms to the customer.      

IMPORTANT – Copy the following wording into the customer claim form email:   
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‘Your Access to Work renewal application has been processed and a new award granted.’  .  

5  

Renew the award – changes to support – reasonable increase in TtW/TiW or SW award level.    

•  Check previous AtW period. If there have been any 6-month renewal extensions this period will be 

longer than the usual 3 years. This will need to be considered for any new award being created. Access 

to Work periods should only be 3 years in duration. Where an existing 6-month extension has been 

applied to the end of a 3-year period, and a payment has been made within the extension period, then 

any new DiSC application and associated award can only have a maximum period of 2 years and 6 

months.   

For example, previous AtW period is from 25/01/2018 to 23/07/2021 (leap year accounted for).  

This period includes a single 6-month extension. Therefore, the new period should run from  

24/07/2021 to 23/01/2024 Start a new application / business case in DISC, where appropriate.   

•  Copy the details from the current business case into the business case for the new AtW period. Include 

details of new levels of support and supporting information as to why the change has been 

implemented.    

•  Insert the following statement into box 6 of the business case to identify the Light Touch decision making 

approach used for the renewal;     

‘Support renewed in line with Light Touch guidance – all information in this business case is a direct copy of 

details held for the previous AtW period. Support renewed at reasonably increased levels [Case manager initials 

and date].   

•  Transfer supporting evidence from existing customer folder to a new folder adding appropriate file 

extensions to include destruction dates.    

•  Create basic option outlining the ‘new’ support requirement including details of any increase in the cost 

of the journey    

•  Enter the element(s). Ensure any parameter specified in previous award elements are  

copied into the corresponding new elements    

•  Complete the appropriate award letters    

IMPORTANT – Copy the following wording into the free text area of the customer letter:   

‘Support has been renewed at the agreed levels. If you experience a change in circumstances – this can include 

changes to contract information for you or your employer as well as changes to support needs- you must 

contact Access to Work to enable your revised support needs to be considered.’   

•  Seek approval for the funding.  

•  Send the appropriate award letters.     
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•  Send the new claim forms to the customer.      

– Copy the following wording into the customer claim form email:   

‘Your Access to Work renewal application has been processed and a new award granted.’  

In all cases where a Light Touch approach has been used to grant a renewal award, a note must be created with 

the title ‘Light Touch Renewal completed’ including   

6  

•  confirmation that letters and claim forms have been issued    

•  if support award was maintained or reduced.    

•  TtW/TiW/SW support increased by reasonable amount.     

25.Customers must be contacted on all light touch renewals to confirm their circumstances have not changed 

significantly.  

26.Once an initial attempt to contact the customer is made, a further 2 attempts must be made at various times 

using all available methods of contact. This must be within 5 days of the first attempt.  

27.If contact cannot be made, the application must not be closed and instead, processed as a light touch renewal.   

  
Visiting Referrals 

DWP Visiting for Access to Work customers 

DWP Visiting  

1.  DWP Visiting help those customers who are unable to complete their business transaction through any of the 

other channels. This may be due to their vulnerability or the complexity of the transaction required, or may be 

driven by a legislative requirement that some activities MUST be handled face to face. DWP Visiting will 

support the customer by undertaking home visits see: Overview of core visits  

2.  DWP Visiting are able to complete face to face visits for vulnerable customers, those with complex needs, or 

where an Advanced Customer Support concern is identified, and all other sources of support have been 

exhausted.  

3.  All referrals must be triaged by the Single Point Of Contact (SPOC),  

4.  The processor must send an email to the SPOC noting their specific concerns. When the email is received, the 

SPOC must check to see if there is an Advanced Customer Support concern. If an Advanced Customer Support 

concern is identified and a visit is appropriate the SPOC will complete the visiting referral form which will be 

forwarded to a Visiting Officer. If no Advanced Customer Support concern the SPOC assigns the case to a AtW 

adviser.  

Note: An Advanced Customer Support concern can be identified at any stage of the process by any individual involved 

in the application. 
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5.  If an Advanced Customer Support concern is identified once the AtW adviser contacts the customer, the AtW 

adviser must refer back to the SPOC by email with specific details of their concerns. The SPOC must check to 

see if a visit is appropriate. If yes, the SPOC would complete the referral form to a Visiting Officer.  

Ineffective visits 

6. An ineffective visit is one where the customer either:  

•  is not at home / does not answer  

•  refuses to co-operate  

•  lives in an area that DWP Visiting deems unsafe.  

Note: In cases where Visiting Officers deem the area unsafe, you must continue to take the action as if two ineffective 

visits have taken place. 

First Visit Ineffective 

7.  In the event of a first ineffective visit, the Visiting Officer will leave a letter at the customer’s address asking the 

customer to contact the Customer Experience Advanced Support Team (CEAST), within five working days.  

8.  If the customer makes contact within five working days of the ineffective visit, CEAST will contact the AtW 

SPOC and request they update DISC and or ATWIS, depending on visiting reason, detailing the conversation and 

notify DWP Visiting regarding whether or not they need to make a second visit.  

9.  If the customer does not make contact within five working days of the ineffective visit, the Visiting Officer will 

automatically attempt another visit to see the customer face to face.  

Where Two Visits Have Been Ineffective 

10.The Visiting Officer must refer the customer’s details back to CEAST and the AtW SPOC, for the case to be 

considered in more detail (see below).  

11. You must not suspend or stop the customer’s AtW award until further action has been taken, and further 

advice given.  

12.CEAST will take the lead for considering these cases and they will take ownership of the associated visiting 

referral until investigations are completed.  

13.CEAST will contact the AtW SPOC to note DISC and or ATWIS depending on visiting reason, to state ‘Following 

two ineffective visits on XX and XX, please do not take any further action whilst the case is with CEAST for 

consideration.  

14.CEAST will enter the details of this case onto their work log and they will consider putting the Additional 

Support marker onto the case.  

15.CEAST will review all information available to them to determine the facts of the case and provide an assurance 

check, prior to any further action being taken. This will include reviewing, for example:  

•  the circumstances prompting the referral for a visit to be made  
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•  previous interactions, including any interventions, in relation to the award  

•  any documentation or notes held on systems available regarding the customer, for example, any medical 

reports or support plans prepared following an assessment  

•  any information we currently hold from third parties  

Note: Data protection laws do not prevent you from disclosing personal data to the relevant authorities when you are 

acting in good faith about a genuine Advanced Customer Support concern.  

For more information, refer to DWP’s policy and procedures regarding sharing data with relevant authorities when we 

have concerns about a person’s safety or wellbeing. For more information see disclosing personal data for 

safeguarding. 

16.Where further information is required, a case conference must take place between CEAST and  

the AtW SPOC, prior to making a decision on the award. Due to the nature of AtW customers this case 

conference will take place within 3 days.  

17.CEAST must be satisfied that agreed actions have been taken and all relevant information has been adequately 

considered.  

18.Where CEAST do not identify Advanced Customer Support concerns, proceed to step 23.  

19.Where CEAST identify that there is an Advanced Customer Support concern, the customer’s award will not end 

and payments will continue until further action has been taken and further advice given.  

20.If it is recognised that there is an Advanced Customer Support concern, CEAST must attempt to establish 

contact. This could be, for example, through the following:  

•  customer – attempt to make contact with the customer, if there is no response you are able to send a text 

message advising them of who is calling and that you will call back in half an hour  

•  customer’s Appointee/POA/next of kin  

•  customer’s Community Psychiatric Nurse, or similar support where available  

or, where appropriate: 

•  Social Services  

•  Police  

This list is not exhaustive. 

21.Wherever further guidance or support is needed in considering the case, a referral must be made to a 

Advanced Customer Support Senior Leader (ACSSL). The ACSSL will support with liaising with the relevant 

agencies, including but not limited to Social Services, the Local Authority, the police and localised support 

networks.  
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For more information and contact details of the Advanced Customer Support Senior Leaders in each region see the 

Advanced Customer Support Senior Leaders page. A review date will be set to consider the next steps following the 

referral to the ACSSL. 

22.Once all reasonable steps have been taken as outlined above, CEAST will contact the AtW SPOC and request 

they update DISC and or ATWIS depending on visiting reason, including details of Advanced Customer Support 

steps taken and any subsequent actions taken such as case conferences and referrals to organisations such as 

the police.  

23.The case will then be returned to the AtW adviser who will make an informed decision as to whether to award 

a grant, taking into account the full circumstances of the case.  

DWP email policy 

1. The DWP email policy sets out your responsibilities when using the DWP email system. 

2. The policy covers communications between internal DWP email accounts and with external organisations and 

citizens. 

Accepting a change to Bank Details by Telephone 

1.  As from 14 December 2020 AtW Customers or a Customers registered Appointee or Power of 

Attorney will be able to contact the AtW Service Centre to report a change in their bank details. 

Note: Third Parties and Customers who are in receipt of funding for Supported  

Internship, Traineeship and Transitional Employer Support Grant (TESG) elements of AtW, will 

continue to provide updates to their bank details using the postal DP228 route 

2.  A change in bank details must only be taken by AtW Colleagues who use the NGCC Telephony 

System, this ensures the call is recorded.    

3.  If a Customer,registered Appointee or Power of Attorney informs an AtW colleague who doesn't 

use the NGCC Telephony System that they wish to update their bank details, the AtW colleague must 

arrange for a call back to be made from the AtW Service Centre or alternatively, the caller can 

contact the AtW Service Centre directly. 

Note: If a call back is required this should be requested in line with current business processes.  

4.  When an Inbound call is received the AtW Colleagues must follow  Identity    Verification for DWP 

to verify the caller’s identity.  

5.  When making an Outbound call the AtW Colleague must make the customer aware that the call is 

being recorded and fully verify the caller’s identity as explained at point 4.  
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6.  Once identity has been confirmed the updated bank details can be taken from the Customer, 

registered Appointee or Power of Attorney.  

This must include; 

•  The name of the Bank or Building Society  

•  The address of the Bank or Building Society  

•  The name on the account  

•  The Sort Code, Account Number and Roll number if a Building Society account  

•  The customers email address if one is not already held  

Note: It is important that you do not confirm what details are currently held to the caller if asked 

7. The AtW Colleague must use the Check payment account tool to verify the ‘new’ bank  

details and repeat the details back to the caller to ensure they have been captured correctly. 

8. The verified details must be recorded at line 24 of the call back Handover Template which can be 

found on ‘One Note’ relevant for the site where you are based and emailed to  the Payments Team 

in-box for action, noting ‘Change in Bank Details’ in the subject field.  

Note: For security and to comply with GDPR once the email has been sent the AtW colleague must 

delete the email from sent Items and deleted Items folders.  

9. 

Payments Officers must update the customer’s records in line with current business 

processes.  

Advanced Customer Support for AtW customers 

Advanced Customer Support Escalation Routes 

Introduction  

1. 

This chapter contains information to support colleagues in understanding Advanced Customer Support 

escalation routes.  

2. 

Our recommended response to support customers we deem at risk from abuse, harm or neglect is built around 

four steps:  



[bookmark: 66] 

Step 1  

Listening to customer over the telephone, reading their applications, letters and evidence or any other 

Listen 

communication, is key to ensuring that we respond correctly. The language used, tone of voice or 
identified writings are all important indicators to consider. 

Step 2  

Having listened to the customer and establishing the relevant information, it is important to reflect on 

Consider 

what you have heard or read so that the response you take is proportionate to the situation, supportive 

of the customers and within the remit and capability that you possess. 

Ask yourself ‘What is my Concern?’ and ‘How urgent is the issue?’. 

Step 3   

Having gathered and considered the relevant information we must take steps to address the risk faced by 

Act 

the customer. 

Engaging the right people, at the pace required, and ensuring that the customer understands what is 
being done are all important factors in this step. 

Step 4   

Having followed Steps 1 to 3, it is important that we review what has happened to help learn from it and 

Review 

ensure that those involved are supported. What this looks like will be influenced by the nature of the 

situation that we have dealt with.  

It is important that colleagues feel empowered to trust their instincts, however, situations are not always 
prescriptive, so if people encounter a scenario that they are unsure of, then they should speak to 
someone about it, even if it is not immediately clear what is wrong. Discussing concerns with a colleague 
or Line Manager may help to decide the best course of action to take. 

First tier Escalation process 

  

Accessible version 

Step  Action 

1 

as an AtW adviser, I identify an Advanced Customer Support concern / Vulnerability and I feel I need extra 

support.   

This could be during a call with a customer (or a third party such as a support worker) 



[bookmark: 67] 

2 

discuss this case with your Team Leader:  

•  Listen, Consider, Act, Review  

•  What is my concern?  

•  How urgent is the issue?  

3 

after discussing with your Team Leader further advice is required.   

if support is needed on call, please contact your linked Vulnerable Customer Champion (VCC) by MS Teams / 

Email / phone See: VCC list 

if support is needed whilst reviewing a claim, please email a VCC 

See: VCC list 

4 

I am a VCC and I need further advice, Advanced Customer Support concerns have been identified. 

• the VCC should refer such cases through to the VCC lead support, further advice will be given on next steps 

5 

I am the VCC lead and need further support with a case 

The VCC lead should refer the case through to the Customer Experience Advanced Support Team  

(CEAST) 

6 

I am a member of CEAST and need further advice, to escalate an Advanced Customer Support concern 

CEAST make contact with the relevant Advanced Customer Support Senior Leader 

  
Vulnerable Customer Champion (VCC) 

1.  The role of the VCC is to provide additional support to customers and colleagues from within their respective Access 

to Work (AtW) Service Centres. 

2.  We recognise that DWP colleagues are not trained counsellors and may not have the experience to deal with all 

situations. The VCC will work ‘out of process’ to take whatever action is necessary to support colleagues and the 

customer, where required, through the customer journey. 
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3.  The VCC is not responsible for undertaking generic process activity.  

4.  A VCC can receive 2 types of referrals: 

•  When a colleague is handling a call, or following a threat of self-harm or suicide on a Six Point Plan (6PP). In 

such cases, the linked VCC should be contacted via MS Teams, email or phone.  

•  When a colleague is reviewing an application. In such cases, an email is sent to a VCC. See: VCC list   

5.  The VCC will investigate the referrals and decide how best they can support colleagues. There no fixed process in 

these circumstances. 

6.  The VCC and referring colleague will agree if a ‘VCC Involvement’ note is required on DiSC in the additional 

information box on the customer page. See: Recording vulnerabilities and Advanced  

 Customer Support concerns    

7.  The VCC and colleague will work together to support the customer throughout the process, for example providing 

additional reminders to the customer or speaking to their support workers. 

8.  The VCC should be informed of any activity to check all relevant tasks relating to the customer are dealt with swiftly. 

(VCC may choose to ring the customer). 

9.  Where appropriate, the VCC will notify other benefit lines of action taken. 

10. The VCC and colleague will discuss if a debriefing Session is needed and complete the relevant Debrief Framework 

and send to the VCC Inbox. 

11. 

For further details on the VCC please refer to  Champion Activity     

  
Customer Experience Advanced Support Team (CEAST) 

1. The role of the Customer Experience Advanced Support Team (CEAST) is to: 

•  take ownership of high profile cases where there have been questions raised around our decisions and 

adherence to procedures and/or our policies  

•  listen to our customers and learn when things have gone may well or when we should have done better to 

improve the customer journey and the level of service we provide  

•  gain the trust of our customers by taking responsibility to investigate their case holistically, demonstrating 

empathy and compassion whilst keeping the customer informed on progress and outcomes  

•  where necessary instigate a multi-disciplinary approach with other arms of the department  

•  share our customers’ experiences with colleagues and use these as a continuous learning tool, for example 

Vocal  

•  create personalised individual learning journeys to improve capability and build a resilient workforce  

•  identify and celebrate great customer service through the introduction of the CEAST awards  
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•  provide support and advice to all colleagues across the DWP on Disability Service cases that are complex, 

Advanced Customer Support or vulnerable cases  

•  collaborate with other government departments in the development of potential process or policy 

improvements  

 Advanced Customer Support 

2. 

When we talk about ‘Advanced Customer Support’ on CEAST, we don’t always necessarily mean safeguarding 

the individual customer, although providing additional customer support is of course an extremely important part of 

the work we do. 

3. 

Rather, we are ‘safeguarding’ the reputation of the Department and ensuring that any reputational risks are 

minimised and dealt with promptly, putting the focus back on the exceptional work carried out by colleagues’ day in, 

day out. 

4. 

However, we ensure that customers who are vulnerable and at risk are the forefront of our service delivery 

priorities and support the wider directorate by: 

•  building foundations and networks with the Operational Advanced Customer Support Team in Customer 

Experience Directorate  

•  supporting Advanced Customer Support Senior Leaders (ACSSLs). The ACSSL role has been introduced to 

support the department’s Advanced Customer Support response  

•  engage with external partners and support organisations to help the safety of our customer’s  

•  provide support and advice to all operational colleagues across the DWP on Disability Service cases that are 

complex, Advanced Customer Support or vulnerable cases  

•  act as a point of contact with the Assessment Providers to support them on Advanced Customer Support 

concerns that may arise following an assessment  

• 

participate in cross Department case conferences in respect of our most vulnerable customers to establish a 

joined up approach in providing the best support for them  
Advanced Customer Support Senior Leaders (ACSSL) 

1. 

DWP has recruited Advanced Customer Support Senior Leaders (ACSSL) forming a nationwide network of 

support that provides clear escalation routes for cases involving customer’s deemed at risk of abuse, harm and neglect. 

2. 

They are present in every DWP Group / District and provide support when all other business as usual avenues 

have been exhausted. They will work with sites within their geographical area to build capability around the 

identification of, and response to, Advanced Customer Support concerns. 

3. 

ACSSLs are instrumental in forming strong, far-reaching external relationships with a range of partner 

organisations and across DWP’s internal teams. 

4. 

Internally, ACSSLs have a responsibility to raise any service design or delivery issues that are identified as 

potential causes of negative customer experience, escalating these to the appropriate teams. 
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5. 

Where a negative experience has occurred, ACSSLs are expected to play a key role in working with colleagues 

across the department to understand root causes and recommend steps to avoid reoccurrence. 

For further details on the ACSSLs please refer to Advanced Customer Support Senior Leaders 

Managing Threats of Suicide and Self-Harm 

For information regarding the Six Point Plan (6PP) see Six Point Plan Toolkit  

Introduction 

1. 

There may be times when a customer’s behaviour indicates an intention to attempt suicide or selfharm. They 

may even tell you of their intention.   

2. 

Whilst some customers may say they intend to kill or harm themselves as a threat or a tactic to 'persuade', 

others will mean it. Our actions must be organised around the assumption that it is a real possibility that the customer 

will do what they say.  

3. 

Colleagues are not counsellors but must be aware of the principles of DWP National Six Point Plan (6PP) 

Framework and should use these as a basis to enable them to effectively manage situations that may arise.  

4. 

The safety of the colleague must always come first when dealing with this type of incident. DWP colleagues 

have a responsibility for their own safety and the safety of colleagues and they must ensure that they do not put 

themselves, or others, at risk when attempting to help or advise the customer. 

5. 

A vulnerable customer is defined as someone who has difficulty in dealing with procedural demands at the 

time when they need to access a service. This includes life events and personal circumstances such as a previous suicide 
attempt, domestic violence or abuse or bereavement.    

Role of a Champion  

1. 

DWP has agreed to put an ‘out of process’ support ‘Champion’ in place in each AtW Service Centre. This 

‘champion’ will provide additional support to customers from within the AtW Service Centres, after the initial incident 

call has been completed. 

2. 

The Champion’s role is to work ‘out of process’ to take whatever action is necessary to support the customer 

through the AtW process and not to undertake generic process activity. See: BC List of Champions 

3. 

A series of principles have been designed to help staff and managers deal with these situations and to guide 

staff. However, the aim of the ‘champion’ is to do whatever is necessary to support a customer through the AtW 

process. Therefore, the principles are broad rather than prescriptive. 
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Guiding Principles 

•  Whoever takes the initial call or contact with the customer should ‘own’ the call and be responsible for seeing 

that call through to a suitable conclusion  

•  This staff member should be taken off line to enable them to concentrate on this matter  

•  Each Department should have a nominated ’champion’ to provide additional support to 

customers and who will discuss cases with staff.  

•  Case conference within your office and with external experts as required after an incident such as 

this. Evaluate the actions taken and consider lessons learned.  

  
Six Point Plan (6PP) Process 

For information regarding the Six Point Plan (6PP) see Six Point Plan Toolkit  

Customer indicates they intend to attempt suicide or self-harm 

1. 

Refer to the list of Team Leaders available to provide support and make contact either by using your HELP card 

(if working from the office) or via Microsoft Teams Group Chat message (if remote working or unable to gain support 

from a social distance) whenever the Six Point Plan (6PP) needs to be invoked as a result of a customer indicating they 

intend to attempt suicide or self-harm. 

2. 

The Team Leader will help you follow the Six Point Plan (6PP) correctly and provide any additional information 

you may need. If necessary, they will call the emergency services for you. 

3. 

When office working, you should use the HELP card but if for any reason the HELP card is not successful or you 

are unable to discuss the case and receive support from a social distance, office workers can use the Microsoft Teams 
Group Chat for remote workers and ask for help this way. 

•  Remain calm and listen carefully  

•  Stop what you are doing - give the customer your full attention   

1  Take the statement seriously 

   

•  You may not need to follow all of the steps, however it is important 

that you consider every case individually and start this process  
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2  Summon a colleague to act as a 

•  If customer is on the phone - do not put them on hold If the 

support partner  

customer hangs up/disconnects the call, you must still summon 

•  support and call back the customer immediately. If you are unable 

to make contact with the customer, you must continue to step 5 
of the plan (contact emergency services/GP)  

   

•   If the customer retracts their statement you must still summon 

support and continue with the 6-point plan until both you and your 
support buddy are confident that the customer is not at risk  

   

•  Summon help by alerting a Team Leader/Deputy by either raising 

your HELP card or via Microsoft Teams Group chat  

   

•  You can then share your screen via MS Teams to enable to your 

support buddy to listen into the call and view your screen to access 
the customer details i.e. the address, GP,  

 

   

Family members etc  

•  The Team Leader/Deputy will provide support throughout the call 

via Microsoft Teams chat facility  

•  Whilst contacting the Team Leader/Deputy support via Microsoft 

Teams, please ensure you manage the silences with the customer 

effectively – i.e. you are taking down details to get them some 

support.  

•  The support network is there for two reasons:  

•  to support you as you deal with the customer  

•  to act as a witness to what was said.  
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3  Gather information to gauge the level 

•  Talk to the customer to gather information. This could include 

of risk 

asking:  

•  Where is the customer? Do they intend to go anywhere else? · Ask 

if they have anyone with them ·  

•  Ask if there is anyone they would like us to call to be with them do 

they have specific plans? What are they? how imminent are they?  

•  do they have the means to carry out their plans to hand?  

•  have they already taken action? If so, find out what and when?  

•  have they tried to harm themselves before? Have they have 

received treatment or are they currently receiving treatment?   

•  Ask if they have spoken about this with anyone before.  

•  Record key information such as the customer’s location and any 

plans they have to go elsewhere to harm themselves.  

•  Don’t rush the customer, don’t judge, listen.  

•  You may need to share this information with the Team 

Leader/Deputy Support  

•  It is important that we keep the customer talking, whilst recording 

as much key information as possible. ·  

•  Use open questions such as ‘tell me more’ and ‘’how does that 

make you feel’  

•  It is understandable that people may feel uncomfortable when 

asking these questions, however, it is vital that they gather as 

much information as possible, in order for us to get the right help 

for the customer.  

The customer may retract the statement, hang up or be  
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disconnected at any point during the call 

•  in these instances you must continue with the 6- point plan and 

provide any information which you have been able to gather to 

your support buddy.  

•  This will ensure that your buddy is able to support you and the 

customer. If the customer hangs up/disconnects the call and you 

are unable to re-establish contact with them, you must continue to 

step 5 of the plan (contact emergency services/GP)  

•  For those who are remote working, you need to ensure you provide 

all information the customer gives you to your Team Leader/Deputy 
Support via Microsoft Teams.  
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4  Provide referral advice - –  if situation 

•  Encourage or help the customer to seek help from GP or 

is non-urgent, for example. general 

Community Mental Health Team immediately.  

distress but no immediate plans or 
means to attempt suicide or self-harm 

•  Share contact details for appropriate support organisations such as:  

•  Samaritans - a confidential emotional support service available 24 

hours a day - 116123  

•  MIND - Promotes the views and needs of people with mental health 

problems ·  

•  Hub of Hope - Obtain the customer’s postcode to log onto ‘Hub of 

Hope’ (free app) which lists support available in any given area.  

•  Ask the customer about their health care team, find out about their 

location and contact arrangements. (Some of this information may 

also be on the system)  

•  Your Team Leader/Deputy Support can look this up whilst you are 

on the call and contact them if necessary.  

•  If the situation is non-urgent (i.e. general distress but no immediate 

plans or means-to-hand) help the customer to contact their support 

team and encourage them to seek help immediately.   

•  You can ask if they have any pending appointments and advise that 

these be brought forward.  

•  The ‘Specialist Support’ section of the District Provision Tool for 

your area holds details of local organisations that can provide 

support for customers at risk of suicide or selfharm in each district  

•  Please bear in mind that some of these organisations may not be 

available due to the current situation, however  

 

   

your Team Leader/Deputy Support should still attempt contact if 
requested by the customer.  
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5  Summon Emergency help –  

•  You do not need the customer’s consent to contact the emergency 

services - but you should tell them what is happening and why (if 

customer is distressed at serious risk or 

they are still on the call)  

in immediate danger 

You can use the following statement.  

"I have a duty of care and because you have told me that you intend to 

harm yourself (or others) I will need to inform the emergency services." 

•  Do not delay in contacting the emergency services if you think this 

is appropriate  

•  Notify the Team Leader/Deputy Support - they will contact the 

emergency services for you  

•  Share the customer’s location and any other relevant details you 

have uncovered with your Team Leader/Deputy Support, so they 

can pass this on to the emergency services  

•  The Team Leader/Deputy Support contacts the emergency services 

by calling 999 and requesting the appropriate service.  

•  They need to state that they are calling from a contact centre. They 

then tell them the area customer lives in.  

•  It is important that they provide this information immediately as 

the call will route to the area from which the call is made.  

•  Let the emergency services know the location of the customer and 

any other relevant details you have uncovered; they may have 

additional questions they wish to ask you.  

•  This is why it is important to gather as much information during the 

call as you can and ensure you have provided all key details via 

email to your Team Leader/Deputy Support.  

•  You then need to try to keep the customer on the line until the 

emergency services arrive, (unless they have hung up and we are 

unable to make contact again)  

•  Although this is rare if the emergency services state they cannot get 

to the customer immediately, you can look up the number for the 
Mental Health crisis team or GP for the  
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customer’s local area and ask them to provide assistance to the 
customer.  

6  Review  

•  This experience can be upsetting for you. You need to look after 

yourself and reassure yourself that you did all you could and what 

you did was ‘right’.  

•  You must ensure that you receive support from your line manager 

and have some down time from making further calls and a break if 

needed.  

•  A referral to welfare support can also be arranged and you can sign 

post staff to employee services.  

•  It is mandatory for your line manager to arrange a debrief 

conversation with you regardless of what stage of the Six Point Plan 

(6PP) you have reached (even if the police aren’t called).  

•  A Teams call (for those remote working) or a face to face meeting 

(if office working) should be arranged as soon after the call as 

possible.  

•  Your Line Manager needs to record the details of the call/incident 

(on the incident review form), to consider if all has been done to 

support the customer at that time and that office procedures and 

guidance were operational and useful.  

 Six Point Plan Incident Review Form.docx. 

You and your manager need to keep this document in a secure place. 

The next action is for your Line Manager to refer the case to the generic 

VCC Referral Inbox where it will be allocated to the next available VCC.  

See: Managing Customer Declarations of Intention to Attempt  

Suicide or Self-Harm  

At all times consider your own safety. 

Managing the conversation with the customer  

You are not expected to counsel the customer. The purpose of your conversation with the customer is to identify their 
needs and encourage or help them to seek appropriate support  
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DO 

DON’T 

 

 

Do stay calm 

Don’t attempt to resolve the customer’s personal crisis 
or offer counselling 

Do listen to the customer and be non-judgemental 

Don’t tell the customer that you know how they feel 

Do express concern for the customer 

Don’t dismiss the customer’s problems or feelings 

Do let the customer talk about their feelings and plans 

Don’t be sworn to secrecy 

Do ask the customer about their plans: you may be 

Don’t assume that someone who declares selfharm or 

gathering important information 

suicide is not going to act on it 

Do try to be yourself. If you are at ease it will help 

  

reassure the customer 

Do reassure the customer that help is available 

  

  

  

  
Six Point Plan (6PP) using Microsoft Teams  

For information regarding the Six Point Plan (6PP) see Six Point Plan Toolkit 

Champion activity  

1. The Champion is only responsible for carrying out additional tasks to support the customer throughout the process, 

for example, additional reminders to the customers or speaking to their support workers. 

2. The Champion is not responsible for generic process activity such as issuing of forms etc. 

3. Following receipt of a call from the staff member who dealt with the incident, the Champion will update DiSC 

immediately after an incident as follows: 

Step  Action 
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1 

check the customer information page on DISC to ensure that the relevant ‘VCC involvement’ note has been 

updated   

Note: VCC involvement must be recorded in the additional information box on the customer page 

2 

use DISC notes to outline action taken 

3 

make sure that the feedback is given to the national VCC team 

4 

discuss with line manager and take any further necessary actions 

5 

consider if there are other DWP benefit interests – advise of incident 

4. The Champion should check the application on a daily basis to establish if new work has been allocated and speak to 

the person they are allocated to so they have a full understanding of the incident and can discuss if anything 

different needs to be done.  

Advanced Customer Support before an application is made 

5. These are actions for the Champion to consider when they have been notified of an incident and the case is just 

after the new application stage: 

Step  Action 

1 

check the customer information page on DISC to make sure the relevant ‘VCC involvement’ note has been 

recorded by the Adviser  

Note: VCC involvement must be recorded in the additional information box on the customer page 

2 

use DiSC notes to outline action taken as the VCC to highlight that the customer is vulnerable and receiving VCC 
support, including your name and telephone records 

3 

make sure that the feedback is given to the National VCC team 

4 

discuss with line manager and take any further necessary actions 

5 

consider if there are other DWP benefit interests – advise of incident 

6. When the Champion has been notified of an incident and the case is at the initial application stage: 

•  if the application claim form is not returned – consider ringing to remind the customer or the customer’s 

support person (if we know who)  
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•  if the form is returned – the Champion must put their name and telephone number in customer records within 

DiSC.  

Note: VCC involvement must be recorded in the additional information box on the customer page. 

7. The Champion will not be able to telephone the Assessment Provider directly to discuss the customer’s application 

due to organisational arrangements. 

8. 

When the Champion’ has been notified of an incident and the case is at the decision stage, consider if a case 

conference is required with the adviser and Champion prior to decision being made and or prior to a call to the 
customer, if one is required.  
Identifying an existing out of process support case  

1. 

Currently, in DiSC, there is no way to add an Additional Support marker where a customer has threatened self-

harm or suicide however, it has been agreed that a note in customer records within DiSC identifying ‘VCC involvement’ 

and accompanying comment / note to explain the incident has been reported to the AtW Champion can be used to flag 

an out of process support case.  

Note: VCC involvement must be recorded in the additional information box on the customer page.  

2. 

For Enquiry Line staff, if a customer becomes distressed, take the following action to identify whether the 

customer is an existing ‘out of process’ support case: 

  

Step  Action 

1 

check to see if notes are held in DiSC in the additional information box on the customer page identifying this 
customer has ‘VCC involvement’  

2 

if VCC is involved, check the notes or comments in DiSC to see if the Champion is providing support for this 
customer 

3 

if the VCC is providing support, consider informing the Champion of your activity (by emails or Teams if on a call) 
and check that it is ok to carry on (as the Champion may choose to ring to advise the customer) 

 Recording vulnerabilities and Advanced Customer Support concerns 

Introduction  

1.When Advanced Customer Support concerns and/or vulnerabilities are identified, we are able to and should, record 

these within relevant computer systems. 
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2. This is information that we need to know about a customer in order to ensure that they are supported appropriately 

throughout the life of their claim.  

3. The information recorded needs to be: 

•  accurate  

•  meaningful and   

•  factually correct   

4. We are able to record information which the customer has reported and also information based on what we know.  

Note: GDPR applies and the customer can request to see a copy of their records  

5. We are able to and should, document any supportive action which has been taken, as this will aid the next person 

who looks at the claim. 

6. We must also be mindful not to put anything which the customer does not know about, for example if they are 

unaware they are terminally ill. 

Note: We are unable to record an opinion or assumption based on a customer’s need.  

Recording a vulnerability or Advanced Customer Support concern   

7. When Advanced Customer Support concerns and/or vulnerabilities are identified they must be recorded accurately 

and factually on DiSC and customer notes.   

Note: VCC involvement must be recorded in the additional information box on the customer page. 

You must: 

Step  Action 

1 

check to see if notes are held in DiSC and customer notes identifying this customer has ‘VCC  

 

involvement’   

if VCC is involved, check the additional information box on the customer page notes or comments in DiSC to see 
if the Champion is providing support for this customer 
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2 

if the VCC is providing support, consider informing the Champion of your activity (by emails or Teams if on a call) 
and check that it is ok to carry on (as the Champion may choose to ring to advise the customer) 

3 

if the customer has no previous notes regarding VCC input and it is deemed that VCC involvement with the 
application is necessary – update DiSC and customer notes with ‘VCC involvement’. 

Note: consider whether the customer requires an Appointee. See:  Appointee    

Annual Review  

Annual Review  

1.  From 18 July 2022, the Annual Review Check will be undertaken by Payment Officers, as part of the payment 

check when a customer submits a claim form and receipts for reimbursement.    

2.  DISC notes will be updated to confirm the review has taken place each time a customer makes a claim for 

reimbursement.    

3.  Payment Officers will continue to complete the current payment checks to ensure and confirm:   

•  payment is made in line with the AtW grant and meets the support agreed as detailed in the  

Business Case.  For example: the receipts/invoices provided are for the type of support awarded    

•  payment does not exceed the overall expenditure of the award. A hand over to a Case Manager should be made 

if the threshold is exceeded   

•  the payment is processed from the correct element type   

•  the payment is made to the correct payee   

•  the customer and employer have completed and signed all areas of the claim forms and receipts/invoices are 

included   

•  DISC Notes are updated to include a separate note stating the following; Annual Review completed and the date    

•  Should an overpayment be identified the Overpayment process should be followed   

•  any concerns of misuse of the award or fraudulent activity a referral to the Counter Fraud and Compliance 

Directorate (CFCD) must be made See: Chapter 17 Fraud   

4. Payment Officer’s must consider referring to a Case Manager as per current business processes if any changes 

of circumstances are identified when processing payments.    
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AtW Complaints process 

AtW Complaints process  

1.  The standard definition of a complaint as agreed by DWP Businesses is: ‘Any expression of dissatisfaction 

about the service provided which is not resolved by operational staff as normal business’    

2.  Colleagues should provide a quality customer service with the aim to rectify any issues raised by the customer 

at the first point of contact to prevent a formal complaint being registered.  

3.  Complaints can be made or received in a variety of ways and you must read Handling Customer  

Complaints in Business as Usual (BAU)  Handling customer complaints in Business as Usual (BAU) | DWP Intranet   

4.  When a frontline complaint is received if you are unable to resolve the matter yourself, you must forward it to 

the relevant Team Leader/Line Manager to attempt first line resolution. See spreadsheet on SharePoint for 

Team Leader details   

Note: Case Worker/Case Managers must update Disc notes when initial contact has been made with the customer 

regarding their complaint, detailing what actions they have taken to resolve the complaint before handing off to a 

Team Leader.  

5.  Once escalated Team Leader/Line Manager must:       

•  Contact customer within 48 hours     

•  Check they and the customer have the same understanding of the grounds for the complaint     

•  Attempt to resolve the issues by:    

•  providing an explanation of what has happened     

•  providing an assurance that everything has been done appropriately (if this is the case)       

•  providing information as necessary    

•  apologising for anything that we have done wrong     

•  providing information on what you will do to make things right and when you will do it by    

•  Complaint successfully resolved during the call and no further action required      

6. If the complaint is successfully resolved during the call and no further action is required:    

•  thank the caller for their feedback  wrap up the call and ask if there is anything else you can do for them.  

•  Add note to Disc with a summary of the complaint. Complaint is successfully resolved during the call but further 

action necessary .   

7. If the complaint is successfully resolved during the call but further action is necessary:   

•  thank the caller for their feedback     

•  confirm the complaint is resolved     

•  explain what further action will happen     
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•  explain (if appropriate) that you will be passing the complaint on to the relevant team to arrange for completion 

of the actions   

•  agree timescales for completion of actions (if possible); and     

•  if the caller requests a call back, check correct phone number held and arrange a convenient time both parties      

•  initiate any actions that require completion    

8. CW/CM to add note to Disc with:   

•  a summary of the complaint   

•  the outstanding actions that still need taking and who will be carrying them out    

•  any timescales agreed with the caller for completion of the outstanding actions; and   

•  any timescales agreed with the caller for a call back.    

Complaint not resolved by you or your team leader/line manager    

9. There may be several reasons why a complaint cannot be resolved at the frontline resolution stage:    

•  caller is dissatisfied with the attempt at resolution by Team Leaders/Line Managers; or    

•  you are unable to resolve the complaint     

10.If resolution is not achieved by Team Leader/Line Manager them you must complete the Issue Resolution 

(Unresolved) webform template with all relevant details. This is automatically submitted to the Complaints 

Gateway.   

•  thank the caller for their feedback    

•  apologise and explain why you are unfortunately not able to personally resolve their complaint      

•  explain that you will pass the complaint on to DWP National Complaints Team to investigate.   

•  check correct contact details held (email/phone) and any reasonable adjustments or alternative formats.    

11. CW/CM must add a note to Disc with:   

•  a summary of the complaint    

•  why you were unable to resolve the complaint fully during the call       

•  confirmation of which aspects are resolved   

•  any action required to complete the resolved issues and who will be carrying them out     

•  which issues remain unresolved and if possible, what the caller expects by way of a resolution for these.    

• Complaint partially resolved by you or your team leader/line manager  

12.If the complaint is only partially resolved and some aspects are unresolved:    

•  thank the caller for their feedback     



[bookmark: 85] 

•  apologise that you are not able to fully resolve the complaint to their expectations     

•  confirm the parts of the complaint that have been resolved and those which remain outstanding     

•  explain that you will pass the unresolved aspects of the complaint on to DWP National Complaints Team to 

investigate.    

•  check correct contact details held (email/phone) and any reasonable adjustments or alternative formats.   

13.CW/CM to add note to Disc with    

•  a summary of the complaint     

•  why you were unable to resolve the complaint fully during the call     

•  confirmation of which aspects are resolved     

•  any action required to complete the resolved issues and who will be carrying them out     

•  which issues remain unresolved and if possible, what the caller expects by way of a resolution for these.    

14.Complete Issue Resolution (Unresolved) webform with all relevant detail of unresolved issues.    

  
Overpayments 

 Overview 

1. Access to Work (AtW) grants are paid under section 2(1) of the Employment and Training Act 1973. 

2. Payments under the 1973 Act are not social security benefits for the purposes of benefit legislation. This means, 

overpayments are not recovered in the same way as general social security benefits. 

 Overpayment identified 

3. 

When an overpayment is identified, details must be sent via email to the AtW Overpayment Team using  AtW 

overpayment referral form.docx to make a formal overpayment decision to ATW Overpayments Enquiry 

4. 

An Overpayment can be identified through various channels including Case Managers, Case Workers, a 

customer, or payee and/or Fraud colleagues.  

5. 

Referrals to the AtW Overpayment Team must be undertaken before any overpayment recovery action by the 

AtW payment team or SSCL can commence 

6. 

You must update DISC notes with details of the Overpayment amount, reason, and period the overpayment 

occurred. 

 Vulnerable customers 

7. A customer’s personal circumstances could make them vulnerable. 

8. You must consider an individual's circumstances, before any recovery action is taken, voluntary or otherwise. 

9. Vulnerable customers include those with: 
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•  mental health conditions  
•  physical disabilities • learning difficulties.  

10. 

All cases must be dealt with sensitively and in accordance with DWP, see: 01 Advanced Customer Support 

Escalation Routes  

Recovery action – Actions for Overpayment Team 

11. 

Once the AtW Overpayment Team receive the referral, this must be validated to ensure the overpayment is 

correct. If there are any discrepancies or the overpayment is incorrect, the AtW Overpayment Team must liaise with 
the referrer to rectify this.  

12. 

The Overpayment Team must identify and complete any corrective action, such as paying the correct payee or 

rejecting an overpayment on DISC. For more details on corrective action see the ‘Preventing and Correcting 
Overpayments’ section below.  

13. 

It is essential the overpayment is supported by a documented audit trail prior to the commencement of 

recovery action. This can be in the form of an email chain and must be retained locally and be retrievable on request, 
regardless of elapsed time since the invoice was raised. This could be required in instances where the debtor disputes 
the overpayment.  

14. 

In all instances, to recover the overpayment a SOP14 must be completed and submitted to SSCL who will issue 

an invoice to initiate formal recovery action. This is to ensure the funds are correctly diverted  
back to AtW grant funding. Customers must not be provided bank details by AtW to pay the Overpayment back, as this 
can result in missing funds.  

15. 

Invoices must be raised without delay using a SOP14 to ensure recovery action commences immediately, to 

prevent unallocated income and/or erroneous refunds. 

Note: The ‘SOP14 Accounts Receivable Invoice Request Form’ can be found under ‘Finance Forms’ using the SSCL Hub. 
Department for Work and Pensions | Home (sscl.com)  

16. 

Completion of the Customer Number and Bill to Location fields are essential on the SOP14 invoice request 

form.  

17. 

Each customer has a unique Customer Number, and the Bill to Location/site is the address the invoice is sent 

to. A customer can have multiple ‘bill to locations/site’ to receive invoices at different addresses. The SOP14 will be 
rejected if these fields are not completed. 

18. 

When completing the Customer Number and Bill to Location check the overpayments spreadsheet to establish 

if a suitable record already exists.   

Note – The customer’s name, billing address and the associated memo line that you intend to use MUST be the same 
as the one that was used to create the original customer record/ Bill to location/site.  

19. 

This means that when there is a need to raise a further invoice for the same customer, at the same address 

using the same memo line details, you do not need to re-submit a customer number/bill to location request again, and 
can re-use the information previously supplied.  

20. 

If you are unsure whether a suitable customer record exists, you need to make an amendment to an existing 

customer record or you require a new a Customer Number or Bill to location/site complete the customer number/bill 
to location request spread sheet.  
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21.‘New customer request’ must be selected where a new customer record needs to be created on SOP, and ‘Add 
address or amend customer’ to add or amend an existing customer record or bill to location. 

22.  The ‘memo line’ determines the accounting, VAT treatment and debt recovery strategy and it is vital the correct 

one is selected. If you are unsure which memo line or VAT field to select on the SOP14 please see: Department for 
Work and Pensions | Create or amend a new memo line (sscl.com) 

Note: for public bodies, i.e. NHS, Other Government Departments (OGD) including local councils, the profile class/debt 
collection strategy populated on the customer number/bill to location request spread sheet should be either Group 2 
or Group 5. 

23.  It is the invoice requesters responsibility to validate the billing information. 

24.  The customers name must be the individual, business or organisation who owes the money/is liable for the 

overpayment. 

25.  You must use the customer’s full name, do not use abbreviations or acronyms e.g., use Department of Health and 

Social Care, not DHSC or Department of Health 

26.You must verify the customer’s name and address before completing a customer number/bill to location request. 

27.Send the completed customer number/bill by email, tol complete the customer number and bill to location 
columns. Upon receipt the invoice requester will need to complete the SOP14 form and send to SSCL to raise the 
invoice. 
28. 

Upon receipt of the Customer Number or Bill to location/site. The overpayment team must update their 

spread sheet with any new/amended SOP Customer Numbers or Bill to location/site provided by the DWP AR team, 
and note the memo line used to create the record for future use if required. 

29. 

Full guidance on completing the SOP14 is available within the template on the HUB. Department for Work and 

Pensions | Home (sscl.com) 

SSCL Actions 

30. 

Upon receipt of the SOP14 Invoice trigger, SSCL will process the SOP14 on behalf of DWP to record the debt 

and generate a hard copy of the SOP14, which is then issued to the Payee as an Invoice. SSCL will: 

•  Process any payments received  
•  Negotiate instalment plans, where applicable  
•  Apply the recovery strategy  
•  Handle queries and refer to the invoice requestor (AtW) when further information is required  
•  Refer invoices in dispute to the invoice requestor (AtW) See: Disputes  

31. 

Once the Payee receives their Invoice, generally they have 30 days to make the payment directly to SSCL. 

Details of how to repay are included in the Invoice. 

Note: Debtors have a 7-day or 30-day repayment term from the date of the invoice, determined by the recovery type 

and customer 

32. 

Once the repayment term has expired and the invoice becomes overdue SSCL follow the recovery strategy 

prescribed by DWP according to the customer and debt type. Each strategy has a different permutation of actions 

ranging from dunning letters, telephone calls to referral to an external debt collection agency in some cases.  
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33. 

Further comprehensive instructions on the DWP Accounts Receivable procedures can be found here: See 2.3 

After submission of an invoice request to SSCL | DWP Intranet 

Preventing and Correcting Overpayments  

34. 

Overpayments can happen for a variety of reasons. It is important that the correct action is taken to rectify any 

overpayment, ensuring that the correct payee receives their payment as soon as possible.  

Some common scenarios where Overpayments may occur. 

•  Incorrect Payee  
•  Duplicate Payment  
•  Incorrect Amount paid  
•  Customer resigned  
•  Paid in Error  
•  Paid from incorrect Element  

35. 

There may be instances where Overpayments cannot be helped however, the following information must be 

checked before a payment is made. This will help to reduce user error Overpayments: 

URN 

Ensure the correct customer is checked. This ensures we pay correctly from the funding 
pot as at times the customer writes the wrong URN and sometimes due to multiple 
claims, the payment officer can easily pay from an incorrect funding pot. 

Searchlight Check 

a) To check if the customer has an appointee. Where a check does show an appointee and 
it has not been previously noted, ensure the claim is paid & the customer has been 
advised (check if Disc has been noted of this action). b) If the claim has been returned, 
check to see if the customers address on Searchlight matches to the return letter. 

Value / Correct Amount  

Ensure correct payment has been processed against the funding granted. Always check 

Paid 

for voluntary contributions, occurrences deductions and process accordingly. 

Correct Element Used 

Ensure payment is processed from the correct element due to multiple elements in some 
cases. This is to ensure that payment is processed from the correct job and avoid any 
underpayments or overpayments. 

Correct Payee 

Ensure payment is processed to the correct payee and it corresponds to what the 
customer has annotated on the claim form. 
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Customer & Employer 

Ensure the customer & employers signature is a live signature and not photocopied or 

signatures are completed  scanned signatures as they are not acceptable. If the customer is Self Employed Part 3 of 

the claim form will need to be completed by the Support Worker. 

Reasonable adjustment 

Where a payment has been made outside of the normal payment process as a reasonable 

check 

adjustment this has been agreed with the customer & noted on  

Disc customer page & element notes.          

Claim form completed fully  Ensure all parts of the claim form are completed & that Tippex has not been used to 
and correctly 

change any details such as amounts or signatures. 

Invoice / Receipt reflects 

Ensure each claim form is accompanied with an invoice which is compliant.  

payment 

Ensure to write invoice number when processing payment. Ensure Self  

Employed Support Workers have provided a Unique Tax Reference number  

(check Disc Element Notes or check Customer records) 

Payment meets business 

Ensure payment meets business case and only process payment for support agreed. 

case  

recommendations 

 

Notes are completed on  

Ensure notes are clearly annotated on Disc for adjusted payments or returns.  

Disc when necessary 

Notes need to be clear and simple for anyone to understand. 

Letter Checks 

Ensure letters meet an acceptable standard, the letter is set-up correctly, personal details, 
reference number: match to the customer, address is correct and matches disc, salutation 
(addressing the customer Dear Mr. or Mrs..) body of the letter is clear and of good 
grammar with no spelling mistakes, the letter is completed correctly with Payment 
Officers signature. 

 Disputes 

36. SSCL are usually the first point of contact for customer queries, appeals, and disputes. SSCL will resolve queries 

independently where possible but may refer to the DWP as required. 

37. The Customer/Payee may also contact AtW directly if they dispute their overpayment. If this happens, the 

Overpayment team must be informed as soon as possible. 

38. AtW collections activity must be put on hold while they investigate. The overpayment team must ask SSCL to place 

the invoice ‘In Dispute’  

39. If a payee contacts SSCL to dispute the Overpayment invoice they have received, SSCL will be required to contact 

AtW to request further information where applicable, to rectify the dispute. AtW are responsible for resolving the 
dispute as the ‘invoice requestor’.  
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40. Once an invoice has been placed ‘In Dispute’ the collections activity is paused and will not resume until SSCL are 

advised to remove the ‘In Dispute’ marker.  

41. Any corrective action required as a result of a dispute, must be undertaken by the invoice requester,  

Access to Work. For more information, please see: DWP Accounts Receivable Guidance Invoice Adjustments 

42. For more information on Appeals and Disputes and how to deal with them see 5. Queries, appeals and disputes | 

DWP Intranet 

Alternative formats 

Introduction 

  

1. 

Under the Equality Act as a service provider DWP has a legal duty to provide information that is accessible to 

all of our customers. We must supply information to customers or their representatives, with a disability or health 
condition in a format that ensures they are not disadvantaged when accessing our services.   

2. 

When a customer or representative has requested communication in an alternative format (AF), we must 

recognise the request and deliver a solution which meets the customer’s needs without offering a lesser service. When 
an AF has been agreed, we must continue to supply information in that format until notified differently.    

3. 

All AF options must be considered, however if a product area is unable to provide a certain option, then an 

appropriate alternative must be agreed between DWP and the customer.    

Note: When considering which AF is appropriate, timescales must always be considered. The customer must be 

informed if the AF requested may result in any delay.     

4. 

It’s important that colleagues are aware that customers or representatives(link is external) may ask for an AF 

or change to their communication needs at any stage of their support.   

Note: The AF is relevant to the person receiving the correspondence. For example, a Power of Attorney may need an 

AF.   

What is an alternative format?  

5. 

Anything that differs from the standard methods or formats for communicating with customers is known as an 

alternative format (AF). For example, in regard to written correspondence, an AF is anything that differs from the 

standard Arial 12-point font print.   

Alternative formats for documents  

6. 

If a document is required in AF your requirement will be managed by HH Global who have access to a number 

of approved AF suppliers.    
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7. 

AtW colleagues must save the customers information on SharePoint in the .PDF format and share the link with 

the alternative formats inbox (xxxxxxxxxxxx.xxxxxxxxxxxxxxxxx@xxx.xxx.xx).  

When sending requests for alternative format, please can you ensure your email contains:  

Customer Name   

 8. Which alternative format you require.  (If you are unsure, please check with the customer)  

Which documents you require sending. Do not attach them to the email but list them and make sure they are saved in 

customer folder.   

Types of non-printed Alternative Formats  

9. 

Audio cassette, CD, DVD or MP3 are of particular benefit to people who are blind or partially sighted, have 

learning difficulties, low literacy levels, or may have a problem with their hands.    

10. 

Audio is provided when a customer is unable to read written communications. This may be due to a visual 

impairment (but not exclusively).   

Braille  

11. Braille is an important means of accessing information for people who are blind or partially sighted.  

It is a system of raised dots, which some blind and partially sighted people can read with their fingers.  

Many blind and partially sighted people prefer information in Braille.    

Note: Both Braille and standard printed version are sent to the customer or representative.   

12. Braille type 1 - Translates each individual print letter, number, or punctuation mark into a braille sign.  

Each arrangement of dots within a cell represents only one letter, number, punctuation sign, or special Braille 

composition sign.  

13. Braille type 2 - Introduced as a space-saving alternative to Braille type 1. In Braille type 2, a cell can represent a 

shortened form of a word. Many cell combinations have been created to represent common words, making this the 

most popular type of Braille. There are part-word contractions, which often stand in for common suffixes or 

prefixes, and whole-word contractions, in which a single cell represents an entire commonly used word.   

British sign language Mpeg  

14. 

British Sign Language is a sign language used in the United Kingdom and is the first or preferred language of 

some deaf people in the UK. Customers can request sign language via a DVD or Mpeg  Coloured paper  
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15. 

Some customers require communication on a specific coloured background and may request different 

coloured font on the paper.  

Large print Custom font  

16. Customers may request larger font than size 16 (there is currently no upper size limit), however this can impact the 

number of pages in the document. They may also request the font type is different to the standard Arial 12    

Web accessible PDF   

E-mail   

17. Customers may request Web accessible PDFs/Email which allow them to use technology such as  

Jaws/Dragon/Zoomtext to read or listen to the communication  

Email may be appropriate if a customer is unable to, or has difficulty communicating with the Department, because 

they are Deaf, hearing impaired, have no speech, are visually impaired, have a learning disability or are unable to write.   

SEE Using Email as a Reasonable Adjustment   

Recording Alternative Format needs within DiSC    

18.  If the customer asks for communication in an AF, colleagues must check if details of the customers  

AF needs have already been recorded in DiSC.  

19.  . Colleagues must do this by accessing DiSC and view the “preferred communication method” field in the 

“Customer” tab.  

20.  If a customer’s request for an AF is not recorded, colleagues must  

•  access the “Customer” tab  

•  complete the “preferred communication method” field.  

21.  Supporting information around AF can be added into the 'additional information' field.  

NOTE: If a customer has a general preferred method of communication recorded (Telephone/mobile or Email) that is 

not related to an AF request, then this should not be deleted, and any specific AF requirements should be noted 

separately. A general preference for communication by email recorded on DiSC must not be forwarded to CIS.   

Updating CIS  

22.  DiSC does not broadcast or receive amendments or updates of the recorded AF to or from CIS.  
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23.  It is important the customer record in CIS is maintained with the current AF.  

24.  When the AF in DiSC is updated AtW users must access CIS to establish if the AF has already been recorded. This is 

found in the “Personal Details” screen alongside the “Additional Needs” entry.  

25.  If the AF is not recorded in CIS, or an incorrect AF is recorded, AtW colleagues must request that CIS is updated.  

26.  To request an update to CIS a CIS500 request form must be completed.  

See CIS500 user instructions. Details of any new or amended AF requirements must be detailed in the Additional needs 

field  

•  Select Person Details button in Part 1 of form. This expands Part 3 of the form  

•  Additional Needs field is a drop down menu – select appropriate option(s)   

NOTE: specific requirements that are not evident from the selected option MUST be detailed in the “Other Info” field   

Example: If customer requested Large print Arial 16 Bold on Green paper, you would select Large Print and Paper in the 

Additional Needs field, and specify “Green paper Arial 16 BOLD in the “Other Info” field Checking the AF is still 

appropriate    

27.  Whenever you access a case, you must check the current AF fields in both CIS and DiSC to make sure you are 

communicating with the customer in the way they have asked us to.    

Requesting Alternative Formats  

28.  All AtW colleagues must request AF documents through their site SPOC  

29.  . SPOCs will place the order for the requested AF document via the HH Global online portal(link is external) 

website.  

30.  The SPOC must then send the AF document to the requester once received  

  

Working with representatives 

1. Customers have the right to ask a representative (or Third Party) to help them conduct their business with DWP. It's 

important that DWP balances this with our duty to protect the personal information we hold. 

See: Working with Representatives Guidance for further information. 
Appointees, deputies and power of attorney 

1. Appointees, deputies and those with powers of attorney are legally empowered to act on behalf of the customer. 
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2. Their authority to act on behalf of a customer must be recorded on DWP systems. 

3. Permission to disclose information to them is not required. 

For more information see:  Appointee Instructions    

For further information and what to do to verify a Lasting Power of Attorney (LPA) on GOV.UK, see: DWP Agent Process 

to Verify Lasting Power of Attorney using the Lasting Power of Attorney online service.  

Unacceptable Customer Behaviour  

For  further  information  see  Unacceptable  Customer Behaviour - Guidance for  Disability  Services  Staff    (not  customer 

facing) .   

Caller is abusive  

1. Apologise for any delays in getting through or any other problems and tell the caller that you are there to help and 

request that they modify their behaviour/language.  

•  If the caller does not comply, warn that ‘My instructions are to terminate this telephone conversation if you 

continue to speak to me in this way’   

•  If the caller persists, inform them ‘In accordance with my instructions I am now terminating this telephone call’   

•  If a caller has used abusive or aggressive language or behaviour even if you are not offended and irrespective 

of whether the call was terminated, you must complete the UCB incident report form using the desktop icon. 

The form is automatically referred to the Central UCB team for further investigation. 

   

Caller with a UCB marker  

2. If a customer who already has control measures applied makes contact and there is cause for concern:  

  

•  complete a  Repeat Behaviour Report        

•  email the form to the Local Nominated UCB Manager   

•  access IT system Notepad and note ‘Caller contact form sent to Local UCB team initials, ext number and date of 

sender’. 

   

Third Party Referral  

3. A third party referral is where information has been received about an underlying risk in respect of a customer's 

behaviour but where no actual UCB incident involving DWP employees has occurred. For example, there may have 

been an incident involving another organisation.  
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4. Information on a customer's behaviour can be received from external bodies such as Social Services, service 

providers, health care practitioners as well as other Government Departments. Third party referrals can also be 

made by DWP employees, for example Visiting Officers, and parent/guardian/representatives themselves.  

5. Third party referrals should be reported using the Third Party Referral form  

•  email the form as urgent to the Central Nominated UCB Manager Team (CNMT)  

•  update IT system notes with ‘Third Party Referral form to CNMT' initial and date.   

Note: CNMT will update the UCB marker (if appropriate) which will be broadcast to the relevant benefit systems. The 

benefit lines will be responsible for checking the staff protection list and updating these systems with any control 

measures in place.  

  

  

  

  

  

  




    

  

  
