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OFFICIAL – SENSITIVE 

 

Minutes 

 

 

 

Title: 

PIP Capita Lot Performance Group (Lot 2) 

Date: S38 

Xxxxxxxxx xxxx xxxxxxx xxxx xxxxxx xx xxxxxx 

Location: S38 

Xxxxx xxxx xxxx xxxx xxxxx xxxxxxxxx xxx xxxxxxxxxx xxx xxx 

Chair: S40(2) 

Xxx xxxxxx  

Xxx xxxxxxxxxx xxxxxx x xxxxxxxxxx 
xxxxxxxx 

Attendees:S40(2)  Xxxxx xxxxx 

Xxx xxxxxxxxxx xxxxxx x xxxxxxxxxx 

Xxxxx  xxxxxx 

xxxxxxxx 
Xxx xxxxxxxxxx xxxxxxxxxx x xxxxxxxx 

 

Xxxxxx xxxxx 

Xxx xxxxxxx xxxxxx xxx xxxxxxxxxxxxx 

 

Xxxx xxxxxxx 

Xxxxxx xxx xxxxxxx xxxxxxxx xxxxxxxx 

 

Xxxxxx xxxxx 

Xxxxxx xxx xxxxxxxxxx xxxxxxxx 

 

Xxxx xxxxx 

Xxxxxx xxx xxxxxxxxx xxxxxxxxxx xxxxxxxx 

 

Xxxx xxxxxx 

Xxxxxx xxxxxxx xxxxxxxx 

Xxxx xxxx 

Xxxxxx xxxx xx xxxxxxxx xxxxxxxx 

 

Xxxx xxxxxxxx 

Xxxxxx xxxxxxxx xxxxxxx xxxxxxx 

Notes: S40(2) 

Xxxxxx xxxxxxxx 

Xxx xxxxxxxxxx xxxxxx x xxxxxxxxxx 
xxxxxxxx 

1. 

Welcome and Introductions 

 

Xxx S40(2) welcomed everyone to the meeting and attendee introductions were 
carried out. 

 

Xxx S40(2) asked everyone if they were content with approving the minutes from the 
last meeting (xx-xx-xx) S38.  All agreed the minutes.  However, Xxxx S40(2)  asked if 
he could have the opportunity to read through them and will confirm as soon as 
possible.  (xxxx xx-xx-xx) S38.    

2. 

Action Points 

 

Xxxxxx S40(2)  went through the outstanding action points (see Action Point Log for 
further details of all outstanding actions). 

 

Xxxx S40(2)  confirmed that the CSAT companion question was now agreed and would 
be launched by 1st March 2020.  

3. 

CHES performance Review – December 2019 Performance (Xxxxx xxxxx) S40(2) 

Xxxxx S40(2)  went through the contract performance for the previous month and 
highlighted the following key performance areas:  

Lot 2 Performance for December 2019: 

 

Referrals / Intakes: Referrals in December were 77.5% against the forecast.  It 
is understood these may have just been impacted due to seasonality. 
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SLA 11 – Consultation Waiting Time: Target was met here achieving in-
month performance of 99.1%.  Xxxxx S40(2)  mentioned the AC / HC was 
tracking in line with the utilisation plan at around 40% AC consultations.  Capita 
confirmed that the utilisation plan was still on track.  (xxxx xx-xx-xx) S38 – 
Xxxxxx S40(2)  to update the utilisation plan down to Regional level. 

 

NR FTA Rate:  NR FTA rate in December was 8.0%.  This was up from the 
previous month which was impacted by seasonality.  

 

SLA 8 – Claimant Call Waiting Time:  SLA 8A performance met at 90.7% and 
SLA 8B also met at 99.2%. 

 

SLA 4A – Average Actual Clearance Time: In month performance met here at 
32.2 days.  There has been a slight upward curve due to seasonality.  January 
performance currently at 34.9 days.  However, Capita are now expecting this to 
improve. 

 

SLA 4B Cases over 55 days: These case had increased to 685 in December, 
which continued to increase in January to a peak of 858.  However, there is 
now an improving trend with the latest position at 574.   Xxxxx S40(2)  asked 
how these cases sit with AACT achievement.  Capita confirmed that they would 
continue to work on the oldest case first with no change in process.  Capita 
highlighted the PIPCS issues just before Christmas had impacted 
approximately 36 cases moving into the over 55 days’ category.  Capita said 
that they will look at the full impact of the PIPCS issue at month end both for 
December 19 and January 20 performance.  Xxxx S40(2)  mentioned that there 
were 150 SLA 6A breached cases in December due to the PIPCS issue. 

 

SLA 5 – TI Clearances: SLA 5A performance met at exactly 2 days.  January 
performance currently at 1.5 days.  SLA 5B performance also achieved post 
mitigation. 

 

NR PBR Rate: PBR rate for December was 9.6% which is within the expected 
levels. 

 

Head of Work: Head of Work in December was at XXXX S43 

 

SLA 1 Quality – U Grade Reports: In month performance at 4.1% and the 
rolling 3-month performance at 4.0%. 

 

SLA 6 – Advice Clearances: SLA 6A performance achieved in December was 
80.1%.  However, PIPCS issue impacting performance therefore mitigation will 
be requested.  For SLA 6B there was 1 case over 3 days which was Audio 
recording related. 

 

SLA 3 – Rework Accuracy: In-month performance achieved.  However, only 8 
cases showing as received in December.  Xxxx xxxxxxxx S40(2)  to check and 
clarify MI for December as the expectation was 29 cases after cases being 
taken out for LWA.  (xxxx xx-xx-xx) S38.   

 

SLA 7 – Rework Accuracy: SLA 7A performance missed in the month 
achieving 89.3.  

 

SLA 14 – Rework Examination Clearances: SLA 14A performance achieved 
at 100%.  There was 1 case over 25 days. 

 

SLA 9 – Claimant Satisfaction Survey: Performance achieved in-month at 
98.9% and continues to be strong.  

Total pre-mitigation service credits were xxxxxx S43 and xxxxxxx S43 post 
mitigation.  The No-Pay Amount for SLA 1 was xxxxxxxxx, which gave a grand Total 

2 



[bookmark: 3]OFFICIAL – SENSITIVE 

of post mitigation service credits of xxxxxxxxx S43. (subject to the outcome and any 
amendments to performance from the meeting on the 5th February).   
Xxxx xx-xx-xx S38 – Capita to quantify and provide mitigation by the 7th February 2020.  

4. 

DWP Operations and SDT Update 

 

Xxxxxx xxxxx S40(2)  from Service Design and Transformation provided an 
update:   

 

Following changes to the Rework Criteria in July 2019, it has come to light that 
it has been applied inconsistently.  As a result, this is being reviewed and 
examples are being added of when a case should be rework.  

 

A test & learn is taking place with Enhanced to Nil recommended cases.  A 
telephone call is being made to the customer at the review stage before a 
decision is made.  Feedback will be available following a full evaluation.  

 

There is a review of SMS text messages sent to customers.  Looking at both 
the language and the timings of the messages.  Findings will be shared once 
available. 

 

The FTA pilot is now complete.  Evaluation of this is in process and the findings 
will be shared. 

 

SRTI light touch review options being considered before the end of the award.  
Proposal to be delivered to senior leaders. 

 

The Additional Support Marker review has taken place and a change went live 
through a “Your Call” and instructions have been updated. 

 

A change request for the XXXX S38/S43 has been submitted and is with Capita 
awaiting impacting / reply. 

5. 

Capita Performance Update 

Forward Look Performance:  

 

Xxxxxx S40(2)  stated that Capita were expecting to remain steady across all 
performance measures. 

 

Interviewing for XXX S43 which are to be used in the aged case areas.  
Contractors are also used to target aged cases.  Xxxxxx S40(2)  said that it was 
important to have and keep resource in the right areas to limit travel for other 
staff which may reduce productivity.  

 

Xxxxxx S40(2)  said that there was nothing to flag up in terms of recruitment 
challenges.  Capita are focusing around problem areas, one of which is the 
East and they are due to start 2 cohorts in February.  

Estates: 

 

Xxx S40(2) said the closure of the Hagley Road site presented a risk to service in 
the Birmingham area.  Xxxx S40(2)  explained that they are trying to secure on-
going service at Gateway House, exploring options for alternative venues, and 
also looking at the use of NHS premises. 

Complaints: 

 

Xxxx xxxx S40(2)  gave an update on complaints.  Overall weekly complaints are 
showing a downward trend.  Xxxx S40(2)  mentioned that work was on-going to 
understand lower level details of DA conduct & behaviour complaints.  Xxx S40(2)  
asked for details of any serious complaints for October to December.  (xxxx xx-xx-
xx) S38– Xxxx S40(2)  to provide details of these complaints including what was 
upheld. 
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Claimant Satisfaction Survey: 

 

Capita also shared the claimant satisfaction results which showed improved results 
in the last quarter.  Breakdown of responses was also shared within the CSAT 
presentation. 

6. 

AOB 

 

The FE Exceptions list and processing purged advice cases discussion to be carried 
over to the next LPG in February 20. 

 

Xxxx S40(2)  mentioned there were Health & Safety concerns with the weight of the 
audio recording equipment and having to carry it for Home Consultation. 

 

Xxx S40(2)  asked if there was any appetite going forward for PIPCS availability until 
9.00 p.m. Capita responded that it would certainly help. 

 

Xxx S40(2) mentioned that work was on-going with automating returns of reports and 
would like engagement to take place with Capita.  He asked for a contact point in 
Capita for informal impacting.  Xxxx S40(2)  asked if Xxx S40(2) could e-mail him with 
his request.  (xxxx xx-xx-xx) S38 – Xxx S40(2)  to e-mail Xxxx. S40(2) 

 

Next Meeting: 

Xxxxxxxxx xxxx xxxxxxx x, Xxxxx xxxx xxxx xxxx xxxxx xxxxxxxxx 
xxx xxxxxxxxxx xxx xxx (xxxxx xx xxxxxx) S38 

Contact: 

Xxxxxxxx xxxxxxxxx (xxxx xxx xxxx xx xxxxx xxxxxx) S40(2) 

Email: 

XXXXXXX.XXXXXXXXX S40(2) @DWP.GSI.GOV.UK  
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