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xxxxxxxx@xxxxxxxxxxxxxx.xxx 

Date 12 December 2019 

 
 
 

 
Dear Declan Murray, 
 
Thank you for your Freedom of Information (FoI) request received on 15 November. You 
asked: 
 
“Please could you provide a full and statistical break down of all the data that you currently 
hold on the complaints, grievances and allegations made by all claimants and members of 
the general public since the roll-out of the Welfare Reform Act (2012) specifically in respect of 
these complaints/grievances/allegations made by claimants because of the abusive 
behaviour and egregious treatment meted out to the claimants by the private companies and 
contractors providing DWP "services", e.g. the Work Programme and Mandatory Work 
Activity, etc .where it is publicly documented that companies like Maximus, A4e, etc. etc. 
were quite clearly intimidating claimants and abusing their brief, namely to deliver a publicly 
funded service for private profit. 
For example, if it is of assistance to your researchers, please could you provide the 
information according to (1) private company/contractor/provider, (2) mandatory programme 
/activity, (3) category of benefit, e.g JSA/ESA, etc. 
If some of this information is already available in the public domain, such as press 
releases/announcements/websites, etc then, in the interests of transparency and 
accountability, and in the public interest, would be so kind as to provide links and references 
to these sources, eg gov.uk website/parliamentary work and pensions committee reports on 
complaints about departmental services provided by private companies.” 
 
Some of the information you have requested is held by the Department for Work and 
Pensions (DWP) but we estimate that the cost of complying with your request would exceed 
the appropriate limit of £600. The appropriate limit has been specified in regulations and for 
central government it is set at £600. This represents the estimated cost of one person 
spending 3½ working days in determining whether the department holds the information, and 
locating, retrieving and extracting the information. Under section 12 of the Freedom of 
Information Act the department is not obliged to comply with your request and we will not be 
processing your request further. 
 
Under section 16 of the Act we should help you narrow your request so that it may fall 
beneath the cost limit.  
 
To provide background information, it may be helpful if I explain that since 2012 (the 
timeframe of your request) the department has had over 550 separate contracts with 
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organisations to provide different DWP services, this includes large contracts such as the 
Work Programme, which has now ended, and smaller short term contracts.   
 
DWP providers are responsible for their own complaints process therefore we would need to 
contact each provider for each contract to obtain all their complaints data. In addition, some 
of these contracts, such as the Work Programme and Mandatory Work Activity, have now 
ended, and the data held by these providers may have now been archived.  Due to the size 
of the request the department is unable to provide the information you seek within the 
appropriate cost limit.  
 
If you were to reduce the size of your request to specify what type of complaints information 
you require, reduce the time period of your request, limit your request to one specific 
programme or to an active programme, where information would not have been archived, we 
may be able to answer the request within costs. 
 
We will consider afresh any revised request, however, we cannot guarantee that any revised 
request will fall within the cost limit. 
 
If you have any queries about this letter, please contact me quoting the reference number 
above. 
 
Yours sincerely, 
 
Contracted Health and Employment Services FoI Team 
Department for Work and Pensions 
---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 
 
Your right to complain under the Freedom of Information Act 
 
If you are not happy with this response you may request an internal review by e-mailing freedom-of-information-
xxxxxxx@xxx.xxx.xx or by writing to DWP, Central FoI Team, Caxton House, Tothill Street, SW1H 9NA. Any 
review request should be submitted within two months of the date of this letter.  
 
If you are not content with the outcome of the internal review you may apply directly to the Information 
Commissioner’s Office for a decision. General y, the Commissioner cannot make a decision unless you have 
exhausted our own complaints procedure. The Information Commissioner can be contacted at: The Information 
Commissioner’s Office, Wycliffe House, Water Lane, Wilmslow Cheshire SK9 5AF 
Web: https://ico.org.uk/Global/contact_us  or telephone 0303 123 1113 or 01625 545745 

 




    

  

  
