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DWP Central Freedom of Information Team 

 

 

 

e-mail: xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx@xxx.xxx.xx 

 

 

 

Our Ref: FOI2019/21966 

 

 

02 July 2019 

 
 
 
Dear Dan Manville, 
 
Thank you for your Freedom of Information (FoI) request received on 12 June. You asked:  
 
I would like copies of any guidance and process documents pertaining to how a Universal 
Credit claim is managed once a Tribunal overturns a decision refusing Universal Credit. 
 
I am particularly interested in when a Case Manager should be allocated to the case, but 
would like to understand the entire process. 
 
 
 
DWP Response: 
 
I confirm that the Department holds no recorded information to answer your request. The 
information contained in this response has however been provided outside our obligations 
under the Freedom of Information regime. 
 
In response to the first part of your request the following information 
may be helpful.   
 
Decision Making guidance can be found here: 
https://www.gov.uk/government/collections/decision-makers-guide-staff-guide 
 
Universal Credit Guidance on a variety of topics is available to the public in the House of 
Commons Library under deposit DEP2019-0465, which can be found here:  
 
https://www.parliament.uk/business/publications/business-papers/commons/deposited-papers/?fd=2019-03-
28&td=2019-03-28&search_term=Department+for+Work+and+Pensions&itemId=119004#toggle-465 
 
 
The Universal Credit partner tool kit on Gov.uk has further information, accessible through the 
following link: 
https://www.gov.uk/guidance/universal-credit-toolkit-for-partner-organisations 
 
 
Please also see link below, particularly A5500, A5501 and A5502 which provide details on 
appeals process. 



[bookmark: 2]https://assets.publishing.service.gov.uk/government/uploads/system/uploads/attach
ment_data/file/720480/adma5.pdf 
 
On the second part of your response where you asked when a case manager should be 
allocated to a case and wanted to understand the entire process. 
 
We have no official Universal Credit Full System (UCFS) guidance available to share with you, 
however we can share with you the following process.  
 
When a tribunal decision is to be implemented then Appeals administrative officer will record 
the decision on the UCFS and where appropriate, on the Decision Makers Appeals recording 
system. A copy of the Tribunal decision will be uploaded to the UCFS system and a copy will 
go to the Appeals Officer who constructed the appeal submission. A copy of the decision will 
be held with the clerical Appeals paperwork and stored in line with current document retention 
periods. 
 
If the decision is a Universal Credit overpayment decision, then the Appeals Officer will contact 
the Overpayments Debt Recovery Team and complete form UC15 with the appropriate details. 
 
Some Allowed decisions will need a Continuous Improved Learning (CIL) form to be raised to 
re-open a claim or realign claim dates. The Appeals admin officer will raise a CIL and raise any 
appropriate Case Manager and Work Coach To Dos. 
 
Some cases will already have a Case Manager allocated. Where there is no Case Manager 
allocated the action on CIL completion will auto allocate the information to the appropriate Site 
Line Manager who will then allocate a Case Manager to the case. 
 
Action to be taken can vary depending on the type of Universal Credit decision.    
 
Different actions need to be taken on different types of cases, i.e. Work Capabilities 
Assessments (WCA), Habitual Residency Tests, Overpayments, Sanctions, Backdating.    
 
In WCA cases the Appeals Admin officer will amend the details held on the Work Capability 
decisions screen on the UCFS and this will auto prompt an Overpayment/Underpayment “To 
Do” for a Case Manager to action. 
 
If you have any queries about this letter, please contact me quoting 
the reference number above. 
 
Yours sincerely,  
 
DWP Central FoI Team 
----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- -------------------------- 
 
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.  
 



[bookmark: 3]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: ico.org.uk/Global/contact_us or telephone 0303 123 1113 or 01625 545745  
 
 
 
 
 




    

  

  
