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 UCFS55 – Complex Needs – 

CONTENT/DETAILS  

Synopsis SYNOPSIS DESCRIPTORS  
Version Number  

V14.0  

Media  

Facilitator led including power point 
presentation  

Duration  

70 minutes (WC&CM) 165 minutes (Team 
Leaders)  

Audience  

Work Coach/Case Manager/Team Leaders  

Aim  

This module aims to provide you with the 
knowledge and skills to be able to 
determine and support claimants with 
complex circumstances.  

Objectives  

 
  explain what complex circumstances 

are  

  identify situations which involve 

complex circumstances  

explain how to tailor support to 
individuals with complex circumstances  
state where you can find other 
information to assist you with complex 
circumstances  
 

Learning Points  

Learners are able to determine and 
support claimants with complex needs  

Product Description  

Informs the learners of what constitutes 
complex circumstances and provides a 
descriptive guide. This is a specific 
targeted topic, therefore it is essential the 
learners have the opportunity to formulate 
an understanding and build awareness of 
the numerous situations including knowing 
the signs and behaviours a claimant may 
display for complex circumstances. It 
investigates the situations which causes 
complex circumstances and how to identify 
these claimants.  
Service Centre Team Leaders will 
complete all the topics with the exception 
of the Case Manager and Work Coach 
skills practices. There is a skills practice 
section for Team Leaders at the end of the 
FLG (from page 53).  



Any other products that link or impact 

UCFS13 Commitment module provides the 

this one  

skills and knowledge to work with 
claimants to produce a tailored 
Commitment.  
UCFS37 Assisted Digital module provides 
you with a detailed guide to Assisted 
Digital and best practice for enabling the 
claimant to self-serve.  

UCFS31 Booking Appointment provides you with the knowledge and skills to be able to 
manage appointments using Booking Bug and the Full Service while working within a 
Jobcentre.  
UCFS06 GEN Understanding Waiting Days provides you with the skills and knowledge 
to understand waiting days and waiting day exceptions in relation to a Universal Credit 
claim.  
Explanation of exercises  

Skills Practice and case study.  

Original Product Designer/Owner  

[redacted] & [redacted] 

Designer/Owner for current release  

[redacted] (Team Leader elements 
[redacted])  

Release/version when officially 

Record the release date this product was 

Transformed  

officially Transformed.  

 
Record of Changes:  
 
Include changes that affect the synopsis descriptors.  
You will need to add a copy of the following table for each release.  
Ensure the latest release is at the top and contains the correct release number and 
the information relating to that release. Release 14.0 Updates  

Have any changes been made to this product for this release? Yes ☒ No ☐  

If yes, detail the changes below and if relevant update within synopsis above.  

Detail the Changes  

Reason  

Initial and Dated 

 

 

  

Removed original 

People Prep requested 

NM – 18/10/17  

scenario 03 (about an 

the original case study 

Aunt) from Exercise 01 

03 to be removed. They 

and added two more 

requested a replacement 

case studies about self- 

scenario for self- 

 

 



harm/suicide. One for 

harm/suicide.  

HC 13/11/2017  

journal entry another via  Commission from 
the phone.  

[redacted]  

Exercise 02 was a follow 
on of the original 
scenario 03. Although, 
the Scenario 03 has 
changed from version 
13, this exercise is a 
follow on from the new 
scenario 03 on journal 
entry.  
Added a section relating 
to drug and alcohol 
awareness  
 

Release 13.0 Updates  
Have any changes been made to this product for this release? Yes ☒ No ☐  

If yes, detail the changes below and if relevant update within synopsis above.  
Detail the Changes  

Reason  

Initial and Dated  

 

 

 

added a note to clarify 

Feedback from DWP 

Hc 29/09/2017  

completing the Home Visit 

visiting people 

 

ALP as service centres are not 

development leader.  

completing 3a properly.  

As part of case manager 

Section directed in Home 

learning journey review  

Visits ALP for learners to read 
about attaching the ALP to the 

The guidance has now 

email sent to referral.  

moved to a new social 

new skills practice for case  intranet (Invotra)  
managers shout outs to 
DPT and agent as proxy  
Updated file paths and 
links to new Social Intranet 
Universal Learning  
Added topic specifically 

Request received from 

NM 12/09/17  

for team leaders with 

[redacted] from People 

scenarios and exercise 

Prep Team  

to practice having a 
debriefing conversation 
following a difficult call.  
 

 



Added content in main 

Request received from 

NM 12/09/17  

body of the product about  [redacted] and [redacted] 
duty of care for all job 

from the UC Programme. 

roles and expanded on 

Agreed by [redacted].  

the suicide/self-harm 6 
point plan content.  
 

 

 

Release 11.0 Updates  
Have any changes been made to this product for this release? Yes ☒ No ☐  
 

If yes, detail the changes below and if relevant update within synopsis above.  
 
Detail the Changes  

Reason  

Initial and Dated  

 

 

 

Work Coach Learning 

Impacting from peer 

HC 28/07/2017  

Journey Review (& Case 

review and external 

Manager Learning 

stakeholder Work Coach 

Journey Review) Aims 

Learning Journey Review  

and Obs removed from 
PPT, information added 
about profile, Flow 
Improved between 
modules, Case Study 
added at end for Case 
Managers. Module was 
separate with one 
module for CM and one 
for Work Coach but 
module is now a generic 
Product.  

Release 10.0 Updates  
Have any changes been made to this product for this release? Yes ☒ No ☐  

If yes, detail the changes below and if relevant update within synopsis above.  

Detail the Changes  

Reason  

Initial and Dated  

 

 

 

The whole module has 

Impacting from peer 

HM 22/05/17  

been amended to flow 

review and external 

better.  

stakeholder review  

Duplication has been 
removed from FLG or PP.  
New activities included 
to reinforce the message.  
 




    

  

  
