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QA process on Customer Care Team  

 
When we are satisfied a Customer Care Officer is delivering an appropriate quality 

standard, they do not need to submit a proposal to the Customer Care Manager or 

Customer Care Team Senior Caseworker for QA in the following situations:  

  • When proposing we accept a case for review. These will go directly to the 

Corporate Casework Team for approval and this will avoid duplication of the 

QA process; 

• For complaints about our decisions where the person requesting the review 

has given us no information that might fit any of the three review criteria 

e.g. simple disagreement with our decision, repetition of the original 

complaint or general feedback on the decision.  

• Any review request where the proposed outcome is for a new case to be 

opened by CS Intake and possibly for a reassessment of the case 

• Any proposed action on post-review/follow up correspondence.  

 
Proposals needing QA by Customer Care Manager or Customer Care Team Senior 

Caseworker   

 
The following will require a proposal to be put to the Customer Care Manager or 

senior caseworker for QA:    

  • All proposals for service complaints dealt with on CCT unless the CCO has 

discussed these with the CCM and/or had prior agreement that a proposal is 

not necessary. The latter could be in cases where we have arranged for a 

case to be prioritised for allocation or the customer is happy with the 

proposed resolution we have given by phone and does not require any 

formal response. If the customer is completely happy with what has been 

discussed by phone and no further contact is required, these do not need a 

proposal and the CCO can record the outcome and any remedial action on 

VF and their tracker; 

• Any review requests we are declining where information the person 

requesting the review has given might fit the review criteria but we 

disagree or do not consider this might change our decision e.g where there 

is a claim we have overlooked information but the CCO does not agree this 

is the case or where there is new evidence but this could not change our 

decision; 

• Any requests requiring a written response by MPs 
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Written decisions (sent by post or email)  

 
When the CCO is considered sufficiently experienced to do so, CCOs can peer 

check:  

  • Any non-complex review decision letters  

• Any responses to post-review and follow up correspondence  

• Any letters providing general advice on our CCT processes or covering letters  

 
Letters that should be QAd by CCM or Senior Caseworker   

  • All service complaint outcome letters (unless agreed by CCM that this can be 

peer checked)  

• All review decision letters where a detailed explanation of why the review 

criteria has not been met is required 

• Any letters to MPs   
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