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Introduction 

 

Facilitator’s brief  

 

This brief is to help you, the facilitator, with both new learning and/or to 

consolidate learning already received.  It includes appropriate 

information and practice cases for the learners.    

The running order of the brief is designed to flow in a logical way.  You 

are free to change the order but you must cover all the topics. 

 

Learner prerequisites 

 

This module forms part of a learning journey, it is important that you 

complete all preceding modules in the journey prior to commencing 

this module. 

 

Line manager’s roles 

 

The line manager should have carried out pre-learning discussions. 

 

When the learning process is complete, post-learning discussions will 

be carried out.  This will enable the learner to determine whether their 

learning needs have been met or if further training is necessary. 

 

Timings 

 

This module will take approximately 1 hour to complete. 
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Module aims & objectives 
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Show Slides 2 and 3 – Module aims & objectives 
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Aims 

 

Users will learn how to use Customer Account Management Lite 

(CAMLite) and Personal Independence Payment Computer System 

(PIPCS) to complete the Intelligent Evidence Gather (IEG) process to 

take a telephone claim for Personal Independence Payment (PIP). 

 

Objectives 

 

At the end of this module, you will be able to correctly: 

 

  explain the three steps you take on the system for a PIP new 

claim; 

  explain what a prospect person is and how their claim on PIPCS 

will be handled; 

  describe the action to take when you identify a claimant as 

potentially vulnerable; 

  state which parts of the PIP1 Data Gather to complete for SRTI 

people; 

  describe how to deal with claimants who do not satisfy the PIP 

age conditions; 

  describe how to deal with claimants who are already in receipt of 

Disability Living Allowance (DLA), and 

  state what the next steps are for a new claim. 
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New claim telephony guidance and help 

 
 

t
ni

 

o
P

Show Slide 4 – New claim telephony guidance and help. 
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If the learners have access to the intranet, refer them to guidance 

r
efeR

using the following pathway: 

DWP Homepage > Operational guidance > Personal 

Independence Payment > 27 Telephony New Claims > 03 

Telephony - new claim data gather. 

Allow the learners a short time to familiarise themselves with the 

layout of the guidance. 

 
 

You may wish to refer to the guidance throughout the learning.  
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Topic 1 Overview of the process 
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Show Slide 5 – Topic 1 Overview of the process. 
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As previously covered in your learning, PIP applicants are encouraged 

to claim PIP through the telephony channel to help improve claimant 

experience and provide a more efficient and quicker service.  

Taking a new claim using CAMLite and PIPCS is a scripted process 

and, at the end of this learning, you will have the opportunity to 

practise a full data gather. 

The following topics will provide some of the key points that you will 

need to remember when proceeding through a call to gather 

information for a PIP new claim. 
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Show Slide 6 – Steps for taking a new PIP telephone claim. 
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Step one  

CAMLite system used to work through the Identity Verification (IDV) 

process, where appropriate, and create a contact record for the 

claimant. 

 

Step two  

The caller will be taken through the IEG script on PIPCS to collect data 

for a PIP claim. 
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Step three  

User will return to CAMLite to wrap up the call. 

 
 

The following information is not duplicated in the power point 

 

eto

 

N

slides. 

 
 

Initial data gather on reassessment cases 

For reassessment cases, there will be some additional information in 

the person home page, as Disability Living Allowance Computer 

System (DLACS) sends PIPCS certain pieces of information when the 

Reassessment Indicator (RI) is set.  The information that DLACS 

sends to PIPCS is: 

 

  claimant’s National Insurance Number (NINO); 

  RI; 

  special rules flag (if appropriate), and 

  alternative format indicator (if appropriate). 

 

The RI will show the type of reassessment case, i.e. renewal, 

 

supersession, voluntary etc.  More information about RI’s can be found 

in PIP45 - Introduction to Reassessment.   

Although this additional information is present within PIPCS on 

reassessment cases, there is no difference in the new data gather 

process. 

 
 

Ask the learners if they have any questions before continuing to 

 
 

the next topic. 
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Topic 2 Claims for a prospect 
person 
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Show Slide 7 – Topic 2 claims for a prospect person. 
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A PIP telephone claim will always be taken using the IEG script, even 

if a caller fails the IDV via CAMLite; has no NINO; or if the person 

contacting the department is a prospective appointee. 

This allows the department to fully interact with the caller without them 

being fully registered. 

 

The claimant will be recorded as a prospect person on PIPCS.  What 

this means is: 

 

  For those claimants who fail IDV, an IDV discrepancy task will be 

created to enable the PIP user to take the appropriate action to 

verify their identity.  If the claimant does not have a NINO at all 

(i.e. not allocated) a paper claim form will be issued.  If the NINO 

isn’t known but we do hold it, the data gather will continue; 

  until all investigative action is complete and ‘prospect person’ is 

changed to ‘person’ we cannot make any payment, and  

  until a prospect person is fully validated, there will be no record of 

them on Customer Information System (CIS), nor will any 

information provided during the data gather be held on CIS. 
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Ask the learners if they have any questions before continuing to 

 
 

the next topic. 
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Topic 3 Age Conditionality 
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Show Slide 10 – Age Conditionality. 
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As you previously learned, PIP is only for claimants between the ages 

of 16 and 64 (i.e. up to the day before the 65th birthday). 

Therefore, before taking a PIP claim, you need to first check that the 

claimant meets the appropriate age conditions. 

 

The following claimants will not be eligible to claim PIP: 

 

  those with a Date of Birth (DOB) of 08/04/1948 or earlier (the 

claimant  was aged 65 or over on 08/04/2013), and 

  children aged under 16 at the date of the call. 
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Show Slide 11 – Upper age limit - Checks for DLA and Attendance 
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Allowance (AA). 

 
 

If the claimant is over the upper age limit (at date of claim), check 

with them if they have a current award of DLA or AA, or have recently 

been in receipt of DLA.  

If they don’t receive DLA, signpost the caller to AA if required. 
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Linking rules apply if they have been entitled to DLA in the 12 month 

period prior to the date of claim to PIP, and are under 65 or were 

under 65 at 08/04/2013.  The linking rules allow them to claim PIP 

even if they are 65 or over at date of claim, though first check that they 

are not in receipt of AA. 
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Show Slide 12 – Lower age limit. 
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If the claimant is below the lower age limit (under 16), you must 

read the short statement provided and signpost the caller to DLA. 

If you are unsure about where to signpost to in any situation, you 

should use the FIND facility available to you. 

 
 

Ask the learners if they have any questions before continuing to 

 
 

the next topic. 
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Topic 4 DLA overlap 
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Show Slide 13 – Topic 4 DLA overlap. 
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Show Slide 14 – DLA overlap. 
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In addition to checking that the claimant meets the age requirements 

for a claim to PIP, you must also check if they have a current award of 

DLA. 

 

If the claimant meets the age conditions for PIP, but is already in 

receipt of DLA, you should advise them that they can ‘self-select’ to 

claim PIP if they wish. 

 
 

e
c

Refer the participants to PIP guidance for self selectors: 

n

 

erefe

 

R

Operational guidance > Personal Independence Payment  > 27 

 

Telephony New Claims > Manual Checks for PIP and DLA 

reassessment > Self Selectors 

 

 

If they meet the age conditions and are awaiting the result of a 

DLA claim, read the statement provided telling them that they can 

claim PIP once their DLA claim has been decided on. 

If they meet the age conditions and have had a claim to DLA 

disallowed but they are appealing that decision, you are able to 

proceed with taking a new claim to PIP. 
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Show Slide 15 – Linking rules. 
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The following is for information only, as agents should not be 

 

eto

 

N

giving advice on linking rules.   

 
 

The linking rules mean that there may be some people who will be 

able to claim PIP who:  

  were under the age of 65 on 08/04/2013; and 

  in receipt of DLA but have lost entitlement to the benefit since then, 

and 

  are now over the age of 65 and are claiming PIP within one year of 

their DLA award ending. 

 

e
c
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e

Refer the learners to guidance on linking using the following 

r
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pathway: 

DWP Homepage > Operational guidance > Personal 

Independence Payment > 27 Telephony New Claims > 02 Manual 

Checks for PIP and DLA reassessment > Manual checks step and 

action. 

  

 
 

Ask the learners if they have any questions before continuing to 

 
 

the next topic. 
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Show Slide 16 – Topic 5 Vulnerable claimants. 
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Show Slide 17 – Potentially vulnerable claimants. 
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You should, by now, have completed learning about claimants who are 

in vulnerable situations. 

During the process of taking a new claim to PIP, you will be presented 

with two questions which ask whether the claimant has certain specific 

health conditions.  These are designed to enable potentially vulnerable 

claimants to be identified. 

 

However, if at any point during the call you suspect the claimant may 

be vulnerable, despite not being immediately identifiable as such, you 

must take further action. 

Create a task for the delivery team work queue and complete the 

related notes field, stating that you have identified the claimant as 

being potentially vulnerable and you are requesting further action. 

 

e
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For more information on Vulnerable Claimants, refer the learners 

r
efeR

to guidance using the following pathway: 

DWP Homepage > Operational Guidance > Personal 

Independence Payment > 27 Telephony New Claims > Telephony 

new claim data gather > Additional support .  
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Special Rules for Terminally Ill People (SRTI) 
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Show Slide 18 – Special Rules for Terminally Ill People (SRTI) 
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Claimants wishing to claim PIP under Special Rules, will be directed to 

the SRTI option when they telephone the PIP New Claim line.  Their 

claim will then be dealt with by a SRTI Dedicated Claim Team (DCT).  

However, there may be circumstances when this option is missed.   

Claimants who do not select the appropriate option will be correctly 

routed to the SRTI team via the warm handover.  By transferring the 

customer direct, any need for a callback is removed.  

 

You will have had an overview of SRTI in PIP03 – PIP Claims 

Telephony, so we will just have a brief recap of that now.  

 
 

n

Which parts of the PIP1 Data Gather should be completed if 

oi
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claiming under SRTI? 

 

Q

 

If required, record responses on flipchart or whiteboard. 

 
 

Answers may include: 

 
 

  The claimant’s illness 

 

  Which HSCP can tell us the most about their illness? 

  The HSCP’s details 

  Are they going to be sending form DS1500? 

  Can they plan a journey? 

  Do they have difficulty in walking a short distance? 
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If an SRTI claim fails the eligibility rules within PIPCS, then the claim 

will be automatically disallowed.   

 
 

e
c

If the learners require more information on SRTI, refer them to 

n

 

erefe

guidance using the following pathway: 

 

R

 

DWP Homepage > Operational guidance > Personal 

Independence Payment > 27 Telephony New Claims > 09 SRTI 

Dedicated Claim Team. 

 

 

 
 

Ask the learners if they have any questions before continuing to 

 
 

the next topic. 
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Topic 6 Next Steps 
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Show Slide 19 – Next steps. 
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Once you have completed the data gather, you will be provided with 

text to read to the caller to advise what happens next, and to provide 

them with a phone number to contact in case of an enquiry.  

However, in the event of follow up questions, this is a brief overview of 

‘what happens next’.  
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Show Slide 20 – What happens next – assessment. 

r

 

e
w

 

o
P

 
 

Next steps: 

 

  If claimants pass the eligibility rules, they will be sent the ‘How 

your disability affects you’ form from Department for Work and 

Pensions (DWP) to complete, with the option of sending 

additional supporting evidence.  Claimants will be advised that 

they will receive this form within 7 to 10 days.  Note: This is not 

the case for Special Rules Terminal Illness (SRTI) cases.  SRTI 

claimants will be asked additional mobility questions at the initial 

data gather stage.     
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  Completed forms are returned to DWP via the Mail Opening Unit 

(MOU) where they are scanned into DRS (Document Repository 

System).  A task is then automatically triggered to the 

Assessment Provider (AP).  Claimants will be asked to attend a 

face to face consultation unless a decision can be reached on the 

basis of written evidence. 
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Show Slide 21 – What happens next – decision. 
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  A DWP Case Manager (CM) will use all the information to make a 

reasoned decision on entitlement, including the level and length 

of award. 

  If the claimant is entitled to an award, payments will be made four 

weekly in arrears, or weekly in advance for SRTI claimants. 

 

The new claim process normally takes up to 71 days from receipt of 

claim to a decision being notified, but no exact figure should be 

quoted. 

 
 

Ask the learners if they have any questions before continuing to 

 
 

the next topic. 
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Show Slide 23 – Practice cases - Taking a telephone PIP claim 
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and Special Rules Telephone Claim.   

 
 

Simulation – Taking a Telephone PIP Claim 

 

yti

 

You now have the opportunity to practise the end to end 

vitc

 

A 
C

processes of taking a new claim to PIP using CAMLite and PIPCS.  

P

 
 

You can use the instructions and information supplied in the ‘Try 

it!’ boxes within the simulations. 

 

Note - Please be aware that the bank account question ‘What type 

lleT

of account is this?’ drop downs have changed.  They are now 

‘UK’ and ‘overseas’.  PIPCS defaults to ‘UK’ account. 

This question will only display if the claimant does not live in the 

UK. 

 

Simulation – Special Rules Telephone Claim 

 

yti

 

You now have the opportunity to practise the end to end 

vitc

 

A 
C

processes of taking a special rules claim to PIP using CAMLite 

P

 
 

and PIPCS.  You can use the instructions and information 

supplied in the ‘Try it!’ boxes within the simulations. 
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Show Slide 24 – Module summary. 
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You have now completed this module and have learned: 

 

  the three steps you will take on the system to take a PIP new 

claim; 

  what a prospect person is and how their claim on PIPCS will be 

handled; 

  the action to take when you identify a claimant as potentially 

vulnerable; 

  how to deal with claimants who do not satisfy the PIP age 

conditions; 

  how to deal with claimants who are already in receipt of DLA, and 

  what the next steps are for a new claim. 
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