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Case Closure 

Background 
1.  Whatever format information is held in, whether to keep it and, if so, for how 
long is determined by whether there is a specific business need to keep it. 
Information cannot be retained indefinitely just in case it may be needed. 

2.  The Data Protection Act (DPA) places responsibility on the Department to 
determine retention periods for the data it holds. Part of the process involves the 
management of incorrect, superseded or redundant data. Once data isn’t needed 
for business purposes it will be securely deleted. 

3.  On PIPCS the retention period countdown to the deletion does not start until 
a document or case is ‘closed’. By closing a ‘case’ we change the system record 
status from active to ‘closed’. 

4.  A PIPCS record is made up of several ‘cases’ depending on what happens 
after a claim is made. An ‘application case’ is created when a PIP claim is made. 
If PIP is awarded another ‘case’, a ‘Benefit Delivery Case’ (BDC) is created. It 
holds the award details. Other cases may be created, such as a ‘Payment 
Correction Case’ if PIP is under or overpaid at any point. 

5.  PIPCS ‘closes’ the BDC where entitlement to PIP ends in the following 
circumstances: 

  death 
  finite award reaches its natural conclusion 
  disallowance on reconsideration following an award 
  disallowance following a planned or unplanned intervention 
  disallowance on appeal following an award 
  residence and presence cases where a claimant is no longer entitled to 

PIP. 

6.  The BDC case will not close if there are any open or deferred tasks. See: 
Open or deferred task held on PIPCS. 

7.  The retention period countdown begins following the closure. After 24 months 
of inactivity the BDC will be deleted. 

8.  A BDC can be reactivated if necessary following the closure of a case. This 
action will be taken by a supervisor. See: Action required on a closed BDC. Once 
a BDC is deleted it cannot be reactivated. 

Open or deferred task held on PIPCS  
9.  A BDC cannot be closed if there are open or deferred tasks. In this case a 
task ‘Action Required - Close Case - Open Tasks Exist on Case’ will be 
generated. 
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10.  When the user receives this they will take the necessary action to close any 
outstanding tasks. The ‘Close Case’ task should be deferred whilst action is 
ongoing. 

11.  Once all the outstanding action is completed the ‘Close Case’ task can be 
closed. This will trigger system closure. 

Notifying CIS 
12.  When a BDC is closed PIPCS automatically broadcasts an end of active 
interest and start of inactive interest to CIS. 

Action required on a closed BDC 
13.  If a BDC has been ‘closed’ and further action is required, for example 
dispute activity, a supervisor can ‘reactivate’ the BDC. 

14.  You will receive a task to let you know action is required and will reactivate 
the BDC, if appropriate. 

15.  To reactivate: 

Step 

Action 

1 

select the ‘Cases’ tab in the Participant’s Homepage 

2 

select the ‘Benefit Delivery Case’ 

3 

select ‘Reactivate case’ from the ‘Actions’ dropdown list in the 
context panel 

4 

select the appropriate reason from the dropdown list: 

  new evidence 
  closed in error 
  voluntary relinquishment reversed 

5 

click on ‘Save’ 

16.  Once a case has been reactivated it can be worked on in the normal way. 

17.  When your action is complete and PIP hasn’t been re-awarded the BDC will 
close, providing all tasks have been closed. A task ‘Action Required - Close Case 
- Open Tasks Exist on Case’ will be generated where there are open or deferred 
tasks. See: Open or deferred task held on PIPCS. 

18.  Where a reactivated case is later closed a new retention period countdown 
begins. After a further 24 months of inactivity the BDC will be deleted. 

Notifying Carers Allowance CS CACS 
19.  Where a PIP BDC is closed and there is a known carer PIPCS will also 
broadcast to CACS along with CIS. 
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20.  Although the BDC case will have been closed staff within CA will have 
PIPCS ‘Person Award and Payment View’ access so can view information about 
the PIP award period, component details and payments. 

Award End Date 
21. Prior to 23 March 2015, when a change of circumstances resulted in a nil 
entitlement part way through the award period, PIPCS incorrectly displayed the 
award end date. 

22. The part way change of circumstances which resulted in a nil entitlement was 
included when: 

  date of death was entered  
  medical evidence was modified and where any of the following was set to 

‘NO’: 
  Part 2 not returned – Good reason accepted 
  Failure to attend – Good reason accepted 
  Failure to supply requested information – Good reason accepted 

  residence and presence change which makes the claimant ineligible to 

PIP, that is, change of foreign evidence 

  the assessment determination change resulting in nil payment and 

disallowance. 

23. From 23 March 2015 when a case is closed where the change of 
circumstances at para 22 applies, PIPCS will correctly set the award end date. 
The PIP user will no longer need to manually change the award date. 

24. If there was a planned intervention date held, PIPCS will automatically delete 
it. 

25. Once PIPCS has correctly amended the end of award date a new line of 
ineligibility will show in the Determinations (with the exception of death).   

26. If the award end date was amended following input of a date of death, and 
the date of death is subsequently deleted (correctly) the previous end of award 
date will need to be manually re-input by the user.  

Manually close the BDC for Voluntary relinquishment  
27.  You will need to manually close the BDC if a claimant voluntarily relinquishes 
PIP. 

28.  The BDC cannot be closed until the day after the decision removing 
entitlement. This is because PIPCS runs the rules in the overnight batch to apply 
the change and determine the period of ‘ineligibility’. You should therefore create 
a manual task to yourself to complete the case closure action. See: Workflow 
and Task Management - How to Create a Manual Task - User 
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29.  You should create a manual task with the following details: 

  Subject 

Claimant NINO – Action Required – Case Closure 

  Task Type 

To Do 

  Priority  

Standard 

  Deadline 

2 days 

  Assignment  Select ‘Add to my Tasks’. 

30.  You should:  

Step   Action  

1. 

amend the End of Award date to the correct date 

2. 

delete the Recommended Review date if this date is present 

3. 

select ‘save’ system updates PIP Benefit case and returns to the PIP 
Benefit case homepage 

31.  The task is then assigned to your ‘My tasks’ inbox for Case Closure action 
the following day. See: Workflow and Task Management How to Assign a 
Manual Task – User. 

32.  It is important to ensure that you clear any outstanding tasks, including the 
manual task for case closure, before you close a case. 

33.  To close the BDC: 

Step  Action 

1 

access Benefit Delivery Case homepage 

2 

select ‘Actions’ button 

3 

select ‘Close case’ from the dropdown 

4 

system displays the Case Closure Details page 

5 

select today’s date as ‘date of closure’ 

6 

select ‘voluntary relinquishment’ as the closure reason 

7 

click on ‘Save’ 

34.  If there are still any outstanding tasks for the case PIPCS will display a 
message ‘There are active tasks on this case’. It is important to clear any 
outstanding tasks, before you continue to close the case. 

April to October 2013 
35.  In the period between April and October 2013 users could manually close 
BDCs using the following reason ‘Voluntary relinquishment’, ‘Opened in error’ 
and ‘Close case’. 
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Modify the end date of the current award 
36.  Before closing a case you must record the correct end date of the award so 
that it reflects the entitlement period. To do this you should access the PIP 
Benefit case. You should:  

Step   Action  

1. 

input Claimant NINO into search box 
 

2. 

select the PIP Benefit case from the search results 
 

3. 

select the 'Action' button within the context panel   

4. 

system will display the ‘Edit Case’ Window  

37.  You will note that the Edit Case window displays a number of dropdown 
options.  These are:  

  Classification field  

  Objective field 

  Outcome field  

  Priority field - this will show ‘Priority’ 

  Start date field - this field will show the start date of the PIP award.  

  Date received field -this field will show the date the PIP claim was 

received.  

  End of award date field - this field will show the end date of the PIP award. 

  Recommended Review date field - this field will show the existing 

Recommended Review date if one is held.  

  Comments field  

Note: The Objective and Outcome fields should not be amended.  

Notifying CIS of manually closed BDCs 
38.  PIPCS will identify all the BDCs that were manually closed between April 
and October  

39.  It will also identify and, where appropriate, close any BDC that should have 
been closed but wasn’t, providing there aren’t any open or deferred tasks. See: 
Open or deferred task held on PIPCS. 

40.  Once PIPCS has identified a BDC that was manually closed or the system 
has closed a BDC it will broadcast an end of active interest and start of inactive 
interest to CIS. 

 

 

 




    

  

  
