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Purpose 
 
The purpose of this paper is to secure a mandate to develop a programme of work to 
digitise and Lean services across the County Council.   
 
Context 
 
On-going financial pressures have led to growing recognition of the potential to 
realise savings, whilst maintaining and improving quality of customer experience. 
This will be achieved by moving more of our services online and in so doing,  
reviewing the end to end customer journey to strip out  waste including manual 
processes inefficiency and duplication.  
 
Major process reviews are already taking place in Adult Social Care and parts of the 
Customer Service Centre and are under consideration in the CEF Directorate.  This 
presents both a risk and an opportunity.  Customer journeys rarely fall neatly within 
organisational siloes, and to fully realise the savings and efficiencies presented by 
these opportunities we need to be sure that we are taking a consistent, whole 
system approach to managing the customer’s engagement and interactions with the 
council.   
 
Proposal  
 
It is proposed that a programme is established to move the council to being ‘digital 
by default’, providing ‘Digital Services that are so straightforward and convenient that 
all those who can use them will choose to do so, whilst those who can’t are not 
excluded’ 1 
 
The programme will:  
 

-  Identify and deliver the digitisation of services  
-  Deliver  end to end Lean reviews of the services to be digitised  
-  Make improvements to current traditional contact channels including 

telephone, letter, email and fax. 

-  Manage the interdependencies between each ‘Lean’ review  
-  Coordinate changes that impact the Customer Service Centre, the Libraries 

services and others in relation to face to face customer contact 

-  Develop a standard approach to support those who need help to access 

services on-line 

-  Ensure that a consistent set of principles are applied to all operational 

changes  

-  Quantify and deliver savings from the efficiencies created by each review 
 

The Programme will be sponsored by Graham Shaw and supported by Programme 
Management from the Major Programmes Team.  

                                            

1 Cabinet Office definition of Digital by Default 
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Principles  
 
It is proposed that the following principles underpin the Digital Efficiency Programme: 
 

  Transactional and Information Services should only be available on-line 
 
  Council services should be self-service by default.   We will only take 

ownership of your choices or service delivery if you are unable to do so for 
yourself for reasons of safeguarding or incapacity.  

 
  We will stop taking payments by cash or by cheque.  We will only take 

payments online, by phone, by direct debit or standing order.   

 
  Customer confirmation of proof of identity and eligibility can only be 

provided on-line.   

 
  We will automatically renew passes and permits where your 

circumstances are unlikely to have changed.  

 
  The design of on-line services is key and must be based on simplicity, 

speed and accessibility to promote the perception that “on-line” is best for 
the customer as well as the Council 

 

  If you cannot access the internet, or are unable to do so, we will provide 

help over the phone, but our help will be focused on enabling you to use 
the online service,  it will not create a parallel service.  

 
  We will also offer face to face support to access our digital services at all 

of our 45 libraries.  Again, the role of face to face support in Libraries will 
be to help people to access services that are on-line 

 
 

 

Proposed next steps  
 
The first phase of the programme will be focused on delivering the following:  
 

1.  Programme Plan and Business Case  

 
A detailed Programme Plan,  including a business case evaluating the 
potential savings,  investment costs,  and delivery options ( which will involve 
soft market testing for a possible external partner).  
 

2.  Proof of concept  projects  

 
To test the assumptions of the programme and to give a firmer basis for any 
projected savings the following pilot projects are proposed:  
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a.  Automatic  Renewal Pilot : Blue Badges  

 

 A small percentage of Blue Badges renewals are declined ( less than 5 
%) however we spend in excess of £250k on managing the renewal 
process.  The pilot would test the impact of automatically renewing Blue 
Badges and assess the impact of accepting that some customers would 
continue to have a Blue Badge when no longer eligible, but that the vast 
majority would either hand in their badge or continue to be eligible. Clinical 
input from appropriately qualified Occupational Therapists will be used to 
establish an ‘exception process’ where it is deemed appropriate that a 
small number of renewals should be assessed manually at renewal.    
 
If successful, this pilot could be extended to passes issued for Home to 
School Transport passes. 

 

b.  Self Service online – Carers Grant  
 
The Care Act requires Local Authorities to assess carers needs and may 
change our duties in respect of the carers grant.   
 
Carers grants are currently administered by a paper process which creates 
a high manual work load.  The pilot project would move carers grants on-
line  and build an online self- assessment tool for carers, in anticipation of 
the new duty.  This is subject to review of impacts of the new Care Bill 
which will become statute in April 2015. 
 
If successful this pilot would lead to the potential to be extended to all 
application based processes. 

 

c.  End to End Process Review with Channel Closure – Fix My Street  
 
Phase One of Fix My Street saw a channel shift from 2% of potholes being 
reported online to 17%.  The project successfully established the digital 
platform to report potholes online, but did not fully realise the potential 
channel shift or end to end process improvements.   
 
The pilot project would conduct an end to end process review of Highways 
processes to fully integrate the Customer Journey and maximise 
efficiency. 
 
The project would also test the assumption that only by closing other 
channels will we  maximise the use of online services, whilst also allowing 
us to test what support customers will need to achieve this channel shift.   

 

 

d.  End to End process review – Parking  

 

An end to end process review of Parking Enforcement would enable us to 
test a number of key principles:  what are the implications of ending cash 
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online only; what savings are likely from re-designing a transactional 
service that has not been previously subject to a review?   

 
 

e.  Cross County Lean process review – FOI and Complaints  

 

This project would conduct an end to end Lean process review of FOIs 
and Complaints to streamline existing processes and explore the potential 
of using an online webspace such as ‘whatdotheyknow’ to reduce 
demand.   

 
 

3.  Exploration of best practice  

 
In addition to identifying and understanding current best practice across the 
whole digital agenda, the programme will specifically explore three 
opportunities: 
 

a.  Automatic authentication  

 
Warwickshire County Council are working with the Department of Work 
and Pensions to deliver Automatic Authentication.   Eligibility for 
services such as Residential Parking and Blue Badges (is this right) is 
confirmed with DWP databases rather than requiring the customer to 
provide evidence.    Warwickshire are in the Alpha testing phase ( i.e. 
proof of concept) and if successful will look for partners to expand the 
programme and we are in discussion with them about the opportunities 
this may offer us.   
 
This development is seen as very important because the ability to 
confirm both identity and eligibility on line (plus simpler process design) 
should increase the speed of channel shift.  
 
At national level, the DVLA has pioneered this with on-line Road Tax 
renewals and most recently (October 2014) with self-service Driver 
License management. 
 

b.  Online payments using chip and pin cards  

 
We will introduce online payments for parent of children who travel to 
school using concessionary travel.  

 

We will also explore the possibility of introducing a chip and pin card to 
allow parents to pay for transport for a full year. We will also review the 
use of chip and pin card to enable auto renewals of concessionary 
travel for the full number of  years of a child’s travel to school. 
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As transactional council services move toward a digital by default 
delivery model, emergent trends in customer behaviour need to be 
closely monitored to understand the potential for resource re-allocation 
from historic delivery models. There is some potential here to exploit an 
existing partnership with the Internet Institute at Oxford University, who 
have ESRC funding to develop experimental ‘big data’ tools for the 
benefit of the county and city councils. Any work undertaken would be 
experimental and geared towards developing new ways to understand 
customer behaviour online. It is therefore envisaged that this would sit 
separately from the ‘Going Digital’ and eMarketplace programmes but 
is likely to result in discrete pieces of process improvement work as 
novel behavioural patterns emerge. 
 
Conversations and exploratory work is already under way with DCLG, 
Government Digital team, Central Government departments including 
DVLA and other Local Authorities. 

 

 

4.  Management of existing interdependent projects  

 
The programme will capture and manage the interdependencies between the 
Digital Efficiency Programme and other Major Programmes in particular: ASIP 
Lean project,  E-market place programme; Supported Transport.  
 
There is a key interdependency between this programme and the Libraries 
programme.  CCMT’s recent agreement that the libraries service should 
develop a ‘Universal Information Offer’ and ‘Digital Promise’ is a key 
dependency to the delivery of the Digital Programme 
 
 

 
 
For Discussion  
 
CEO’s DLT are invited to comment on the proposals and offer further or alternative 
areas of work for inclusion in the programme. 
 
 




    

  

  
