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Mr Justin Madders MP 
House of Commons  
London  
SW1A 0AA 
 

Sent by email only  

26 March 2021  

 

Dear Mr Madders,  

Thank you for the Parliamentary Questions you tabled in relation to the timeliness of 
Parliamentary and Health Service Ombudsman (PHSO) case handling and performance. I 
appreciate the opportunity to respond.  

You requested information on PHSO case allocation timings and investigation lengths at certain 
points in the year. I provide this below.  

PHSO is committed to providing a high-quality service to complainants and their 
representatives. The coronavirus pandemic has had, and continues to have, a profound impact 
on PHSO, the people who use our service and the organisations they complain about. While 
commitment and professionalism remain high among staff, productivity in our casework teams 
has been diminished by sickness, caring responsibilities, and resilience levels during multiple 
lockdowns.  

This has been compounded by continued difficulties in investigating complaints, with some 
organisations experiencing considerable challenges in responding to complaints given the 
demands of providing front-line services. This is particularly acute in the NHS, where we are 
frequently being asked to allow more time for organisations to gather and submit evidence to 
us. These issues inevitably result in delays to our work.  

In March 2020, the average waiting time for a complaint to be allocated to a caseworker was 29 
days.  

Looking at the period from 1 March 2020 to the present day: 
•  The average waiting time for a complaint to be allocated to a caseworker was 74 days.  
•  The average length of time from a case allocation to conclusion of a case was 152 days.  
Please be aware that all figures are based on live data and may be subject to change until the 
data cleansing that is carried out as part of PHSO’s Annual Report process is complete.  

My team have also looked into whether there are any specific issues with the timeliness of 
PHSO’s service regarding the cases you have referred to PHSO recently.  
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I am aware that you referred a complaint to us relating to the communication of changes in the 
State Pension age for women. We wrote to all complainants on this important matter in 
December 2020, giving an update on our investigation and explaining our approach to these 
cases. We sent a copy of this letter to your office on 10 December 2020. We have now received 
responses to our Provisional View from all parties, and we are now considering these. The time 
it takes to investigate complaints depends on the nature, complexity, and volume of 
information we have to consider. The sensitivity and seriousness of the issues involved in this 
investigation means that it will not conclude imminently.  

Please note that while we operate independently of Government, the Public Administration and 
Constitutional Affairs Committee (PACAC) scrutinises our performance annually, as set out in 
legislation.  

I hope this information is helpful. If you would like to meet to discuss these issues further, 
please contact my Assistant Private Secretary, Faye Glover, xxxx.xxxxxx@xxxxxxxxx.xxx.xx.   

 

Your sincerely,  

 

 
Rob Behrens CBE 
Ombudsman and Chair  
Parliamentary and Health Service Ombudsman  
 
cc. Rt. Hon Michael Gove MP, Chancellor of the Duchy of Lancaster  
William Wragg MP, Chair of Public Administration and Constitutional Affairs Committee  
Amanda Amroliwala, PHSO Chief Executive Officer  
Elisabeth Davies, PHSO Senior Non-Executive Board Member  
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