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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: 

Xxxxx xxxx xxxx xxxx xxxxx xxxxxxxxx xxx xxxxxxxxxx xxx xxx 

S38 

Chair: 

Xxxxx xxxxx 

Xxx xxxxxxxxxx xxxxxxx x xxxxxxxxxx xxxxxxxx 

S40(2) 

Attendees: 

Xxxxxxx xxxxxxxx 

Xxx xxxxxxxx xxxxxxxx xxx xxxxxxx xxxxxxxxx 

S40(2) 

 

Xxxx xxxxx 

Xxx xxxxxxxxxx x xxxxxxxxx xxxxxxx 

 

Xxxxx xxxxxxx 

Xxx xxxxxxxx xxxxxxxxxxxxxx xxx 
xxxxxxxxxxxxx xxxxx 

 

Xxxxx xxxxxxxxxx 

Xxx xxxxxxx xxxxxx xxx xxxxxxxxxxx 

 

Xxxx xxxxxx 

Xxxxxx xxxxxxx xxxxxxxx 

 

Xxxx xxxxx 

Xxxxxx xxxxxxx xxxxxxxxx xxxxxxxx 

 

Xxxxxx xxxxxxx 

Xxxxxx xxxxxxx xxxxxxx 

 

Xxxx xxxxxxx 

Xxxxxx xxxxxxx xxxxxxxxx xxxxxxxx 

Notes:S40(2)  Xxxxxxxx xxxxxxxx 

Xxx xxxxxxxxxx xxxxxxx x xxxxxxxxxx xxxxxxxx 

1. 

Welcome and Introductions 

1.1 

Xxxxx S40(2) thanked everyone for attending the meeting. A minor change was 
agreed.  

1.2 

SC4, old metric, to be removed from SDR and captured separately. 

2. 

Action Points 

2.1 

Xxxxxxxx S40(2) went through all the outstanding action points, all updates are noted 
on the action point record. 

3. 

Communications and Accessibility Update 

3.1 

Xxxxx  S40(2)has responsibility for accessibility in DWP and she introduced this 
session. Xxxxx S40(2) asked Capita to think about the following statements and to 
discuss internally. The first was for Capita to look at processes to ensure the correct 
mechanism are in place to accommodate claimants who required an alternative 
format, the second was around how the needs of hearing impaired claimants are met 
though alternative formats. 

3.2 

Capita spoken about their new letters, signed off by DWP.  Xxxx S40(2) raised font 
size of address, size of logo and companion ID.  Xxxxx xxxxxxxxxx S40(2) and Xxxxx 
xxxxxxx S40(2) to follow up with communications teams. (xxxx xx-xx-xx). S38 

3.3 

Xxxxx S40(2) offered Capita her support in terms of any alternative format information 
or talking to wider Capita PIP Organisation.  xxxxxx S40(2) team are also linked to the 
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production of PIP Videos where there is scope to share via social media platforms 
such as Facebook and Twitter via xxxxxx xxxxxxx S40(2). 

3.4 

Capita added they exclusively deal with claimants with disabilities and accessibility to 
alternative formats is a priority focus for their business and they listen to stakeholder 
feedback. 

4. 

CHES Performance Review 

4.1 

Xxxxxxxx S40(2) introduced the DWP Service Delivery Report (LPG Pack) and 
highlighted the following key performance: 

Lot 2 Performance for September 2019: 

 

SLA11 Consultation Waiting Times: The proportion of HC has increased in 
month to 61.29%.   

 

SLA12 Claimants sent home unseen: 0.3%, target achieved.  57 claimants 
sent home unseen which is lower than previous months, specifically HC (39 
claimants).  Capita are monitoring CSHU HC more closely, team managers are 
reviewing trends / themes and have focused team meeting to discuss 
prevention. These factors may have contributed to this positive reduction. 

 

SLA4a: AACT 31.6 days.  Capita expressed this can be a difficult metric to 
forecast monthly. Capita do not expect to see much movement in AACT. Xxxx 
S40(2) spoke about areas where the capacity does not meet the demand such 
as the XXX S43.  In parallel, the XXX S43 Region is well staffed where the 
demand does not meet the capacity.XXXX S43 . Recruitment take-up in XXX 
S43 has been low.  Xxxxx S40(2) identified a reduction in contractor resource (7 
FTE) and potential risks to service delivery as contractors used as a mobile 
resource.  Capita explained, the contractor reduction are people who have not 
supplied availability for some time and does not pose a risk to service delivery.  

 

SLA4b NR Cases over 55 days: 319 cases, current dashboard is 457. These 
cases are specifically confined to areas where there are capacity challenges, 
there were no new concerns raised. 

 

Normal Rules PBR: 10.4%.  Capita expect this to continue to drop and this to 
settle around 8% 

 

SLA1 U Grade Audit Reports: 5.5%. Rolling 3-month in month 4.4%.  27 U-
Grades from 487 cases audited. Capita reinforcing messaging with more 
coaching and development days planned with greater emphasis of support on 
QLS. Capita recognise activity 9 is their focus area. Capita are delivering 
feedback following all audits in a supportive way and all quality development 
opportunities are made available to all staff.  

 

SLA3 Rework Accuracy: 0.5%. SDR inaccurate as referral cleared has been 
duplicated in month. (xxxx xx-xx-xx) S38. This inaccuracy will impact the 
service credit position, SDR to be re-issued.  

 

SLA7b Rework Clearances: SDR reports 15 cases, however Capita informed 
this is inaccurate and should be zero. SDR to be revised. Capita to explain 
how SLA7b was misreported given the recent MI review and assurances on 
accuracy of MI. (xxxx xx-xx-xx) S38 

 

SLA14a: 62.5%, Capita to investigate if this is a process issue and if these 
cases are now cleared (xxxx xx-xx-xx). S38 
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SLA14b: 2 cases over 25 days. Capita to confirm these are now cleared and 
what barrier prevented earlier clearance (xxxx xx-xx-xx) S38 

Total pre-mitigation service credits were xxxxxxxxx S43; including a No-Pay Amount 
for SLA1 amounting to xxxxxxxx S43. Post Mitigation service credit xxxxxxxxxx S43. 
 
Capita were in agreement subject to SLA3.  Xxxxx S40(2) added August service credits are 
settled. 

5. 

DWP Operations and SDT Update 

5.1 

Xxxxxxx xxxxxxxx S40(2) and Xxxxx xxxxxxxxxx S40(2) shared the update: 

 

An issue has been identified with AR1 / PIP2 whereby it is taking between 3 and 4 
weeks to be scanned following claimants posting to DWP.  The MOU do not have 
any backlogs and investigations continue to establish where the delays are. DWP 
Ops continue to gather incidents.  

 

Checks continue where cases which move from enhance to disallowed. A test and 
learn continues which enables a CM to phone a customer to ask if there is any new 
evidence that claimant can provide before a disallowance is given. 

 

The FTA pilot evaluation is ongoing, a number of cases have looped back to APs 
meaning full evaluation is not possible until all cases involved in pilot are cleared. 

 

The STRI pilot linked to DS1500 is with AP for impacting.  Xxxx S40(2) raised 
specifics about rare cases which are not actually TI despite DS1500 issued, he will 
provide this feedback through impacting.  Capita asked about forecast TI volume 
reductions, Xxxxx S40(2) asked that during future impacting stages the question 
about volumes/forecasts are raised. (xxxx xx-xx-xx) S38. 

6. 

Capita Performance Update 

6.1 

Complaints and Claimant Satisfactions will be cleared by correspondence. 

6.2 

xxxxxx S40(2) spoke about ARs in specific locations. The number of referrals 
available to Capita is several hundred yet Capita understand there are in excess of 
14K in the AP provider report queues. . To check no issues with the flow of AR 
referrals  (xxxx xx-xx-xx) S38 

6.3 

Xxxx S40(2) discussed the forward view of staffing highlighting areas of understaffing 
and Capita’s model to XXXX S43. Recruitment plans are underway and Capita aspire 
to fill all cohorts, where cohorts are not filled Capita repeat exercises.  The new 
forecast may alter the capacity demand required though there is no risk to AACT, 
Capita are not concerned with over recruitment. 

6.4 

Xxxx S40(2) discussed clinic utilisation timeline detailing Capita’s aspiration to meet 
65% AC by July 2020. Improvements will be realised through postcode cropping, 
removal of XXX S43 appointment pilot, manual workflow to allocate to AC and 
opening of new estates. These interventions may change the flightpath. Tracking to 
continue during LPG. 

6.5 

Xxxxx S40(2) spoke about the forward look performance requirement and how this 
could be bought together in the dashboard, this should include sickness, attrition, 
recruitment, forecast recruitment, AACT, clinic utilisation, HOW, forecast closures.  
(xxxx xx-xx-xx) S38 

7. 

AOB 

7.1 

Stability of CRM was discussed following the identification of an issue linked to 
absence of UCB markers being sent to DWP Ops.  Cases have been identified and 
an extraction exercise has been carried out.  Capita are confident CRM is working 
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and agree to provide feedback in terms of how Capita are investigating the 
performance and effectiveness of CRM (xxxx xx-xx-xx). S39 

7.2 

To gather MI which demonstrates the impact on AP Performance when OT has to be 
pulled because of digital updates.  Capita to provide feedback regarding OT MI to 
included cases cleared, DA access requirement at weekend, ECA work linked to 
closures/decision assist. (xxxx xx-xx-xx). S38 

7.3 

Capita do not currently capture claimant experience information linked to 
companions.  Capita to consider if there is an opportunity within the claimant 
satisfaction survey if this can be captured? 

7.4 

 Capita to incorporate / provide ‘forward look’ as part of LPG; (xxxx xx-xx-xx) S38 

7.5 

Xxxx  S40(2)agreed that Capita’s LPG documents would be issued 5 days ahead of 
LPG (xxxx xx-xx-xx). S38 

 

Next Meeting: 

Xxxxxxxxx xxxx xxxxxxxx xxxxin the Xxxxx xxxx xxxx xxxx xxxxx 
xxxxxxxxx xxx xxxxxxxxxx xxx xxx (xxxxxx to xxxxxx) S38 

Contact: 

Xxxxxxxx xxxxxxxx (xxxx xxx xxxx or xxxxx xxxxxx) S40(2) 

Email: 

XXXXXXXX.XXXXXXXX S40(2) @DWP.GSI.GOV.UK 
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