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OFFICIAL – SENSITIVE 

 

Minutes 

 

 

 

Title: 

PIP Independent Assessment Services (IAS) Lot Performance Group meeting 
(Lot 1 and Lot 3) 

Date:S38 

xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

Location:S38 

xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

Chair:S40(2) 

xxxxxxxxxxx 

xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

Attendees:S40(2)  xxxxxxxxxxxxxxx 

xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

 

xxxxxxxxxxxxxxxxxx 

xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

 

xxxxxxxxxxxx 

xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

 

xxxxxxxxxxxxx 

xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

 

xxxxxxxxxxxxxxxx 

xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

 

xxxxxxxxxxxxx 

xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

 

xxxxxxxxxxxxxxx 

xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

 

xxxxxxxxxx 

xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

 

xxxxxxxxxxxxx 

xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

 

xxxxxxxxxxxxx 

xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

 

xxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

 

xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx  xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

Observer: 

xxxxxxxxxxxx 

xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

Notes: 

xxxxxxxxxxx 

xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

1. 

Welcome and Introductions 

1.1.  XXXXXXS40(2) thanked everyone for attending the meeting.  

1.2.  XXXXXXS40(2)  asked everyone if they were content with approving the Minutes from the last 

meeting and that they accurately reflected discussions; all agreed the Minutes could be signed 
off. 

2. 

Action Points 

2.1.  XXXXXXS40(2)  went through all the outstanding action points (see Action Point Log for further 

details of all outstanding actions). 

3. 

IAS Performance Update 

3.1.  XXXXXXS40(2)  provided an update on Recruitment, Absence and Attrition since the last LPG: 

 

Recruitment: IAS recruited XXXX S43 Front Office HP FTE in August (against a forecast 
of 33). Total Front  Office/Back Office headcount  decreased to XXXXX  S43.  To improve 
Candidate Attraction IAS have implemented two new job aggregators, XXX XXXXXX S43 
(only being used in Scotland) and  XXXXXXXX S43 New DAX audio campaign went live 
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w/c  19th  August  and  IAS  are  already  seeing  high  number  of  impressions  and  clicks. 
XXXXXXXXXXX  S43  is  continuing  to  perform  well.  Work  has  commenced  on  a  new 
Recruitment Hub, as well as journey mapping. Experienced recruiter onboarded into Xxxx 
S43 XXXXXX S43 team to specifically focus on aged and priority postcodes. 

 

Absence: Sickness absence increased to 12.5% in August, which is a slight increase of 
0.3% (Lot 1 saw an increase in absence, however, Lot 3 saw a decrease). There was an 
increase in short term absence during August and IAS have also identified an increase in 
absence for staff working their notice period. IAS continue to focus on long term absence 
(greater than three weeks).  

 

Attrition: XXXXX S43 Front Office HP FTE left during August (against a forecast of 43.0). 
Weekly governance calls with the senior management team continues to identify common 
themes i.e.  returning to previous role; failed training and/or performance;  expectation of 
role;  health  reasons,  childcare.  IAS  have  changed  their  People  Leads  to  Engagement 
Leads and will be helping with learning interviews and obtaining better information to help 
understand root causes for attrition. XXXXXxXS40(2)  took an action to ensure that there 
is an update at the October LPG on route cause analysis and the progress of the changes 
to  Stage  2 and 3  training  and  the benefits  this  is  having  on  HP  retention  in  the first  six 
months of employment (XXXXXXXXXS38). 

3.2.  XXXXXxxxxxxXS40(2) dialled in to provide an update on Continuous Improvement:  

 

Changes implemented to appointment letters to improve the information provided to the 
claimant if they can’t attend the appointment, around what ID documentation is required 
when attending the appointment. The contact details of the Assessment Centre have also 
been improved as well as updated maps. 

 

IAS  have  attended  some  local  Tribunals  to  better  understand  the  Appeal  and  Tribunal 
process  and  why  decisions  may  be  being  overturned.  Some  Tribunal  clerks  have  aslo 
visited  IAS  back  office  to  better  understand  the  assessment  provider  processes. 
XXxxXS40(2)  took an action to provide feedback on how these events were arranged and 
the outputs from these events (XXXXXXXXXS38). 

 

Better  communication/knowledge  share  across  claimant  facing  teams  i.e.  CS/CRT  and 
Benefits  Centres  in  DWP,  regular  meetings  and  levelling  sessions,  as  identified  at  the 
Tripartite Meetings. 

 

Eliminating the need to use and issue cheques for reimbursements of travel expenses to 
claimants due to the volume of rejected payments. 

3.3.  XXXXXxxxxxXS40(2) dialled in to provide an update from Stakeholder Forums: 

 

Complexity of PIP2 Form – Raised at every stakeholder meeting. Stakeholders are also 
asking for an email version. 

 

DS1500s  –  Some  lack  of  understanding  of  the  rules  by  support  organisations  and 
Healthcare Professionals. Real opposition to the 6-month rule.  

 

Tribunal overturn rates – Seen as proof of poor quality reports. 

 

Quality Assurance of DWP Decision Makers – A frequent question from stakeholders these 
days is “What are DWP doing to improve Case Managers’ understanding?”; this is from 
XXXXXXXXXS40(2), XXXXX S43, and others. 

 

Consultation recording – Definite opposition to Video, broad support for Audio, but there is 
some acceptance that Video would better help in cases of “He said/she said” and disputed 
informal observations. 

2 



[bookmark: 3]OFFICIAL – SENSITIVE 

 

Materials from DWP/IAS not being read or absorbed – Support organisations still unaware 
of PIP Videos. Materials sent with PIP2 by DWP and by IAS with appointment letter are 
not read by many claimants. 

 

Evidence  not  understood  (ref  above)  –  When  it  should  be  submitted,  associated  costs, 
return rates, return times, quality of information is still poorly understood. How can we reach 
the target people with the necessary information? 

 

Blockers in getting evidence from Health Care Professionals – Some organisations have 
written  guidance  against  speaking  to  Assessment  Providers.  IAS  engagement  with 
Christie’s  and  Macmillan  pending;  looking  to  widen  this  alongside  DWP  support 
groups/champions.  Some  organisations  misunderstand  GDPR  rules  and  hide  behind 
“security and data protection rules”. The impact of this is PBR rate lower than it otherwise 
could be; claimants are brought to Consultation, which could be avoided; and PR impact 
i.e. common view from stakeholders that IAS do not reach out for further evidence. 

 

XXXXXXXXX  xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

Xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

Xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

Xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

Xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 

Xxxxxxxxxxxxxxxx  S30.  XXXXXXXXXS40(2)  and  XXXXXXS40(2)  xxxxx  xxx  xxxx  xxxxx 
xxx xxxx xxxxx xxx xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx S30 (XXXXXXXXXS38). 

 

Consultation awareness sessions with Case Managers – excellent feedback received from 
pilot session. Other sites now planned to complete before Christmas. 

 

PIP2 Awareness sessions by Claimant Champions ongoing with stakeholders. 

 

Autism  Champions  –  stepping  up  engagement  with  autism  charities  following  Clinical 
Director meeting with XXXXXXS40(2). 

3.4.  XXXXXXS40(2)  provided a high-level update on performance: 

 

Intake was 12,622 below the 81,729 expected in the August plan. 

 

IAS Clearances were planned based on August actuals. 

 

SLA4a performance has dropped in Lot 1 but improved in Lot 3. 

 

Cases over 55 days has increased by 11% from the previous month. 

 

We recruited XXXX S43 FO FTE in August against an expectation of 33.0. 

 

Front Office attrition was XXXXX S43  FTE against an overall expectation of -43.0.   

 

There has been the equivalent of XXX S43 Front Office FTE lost through FTE changes. 

 

Growth in Front Office FTE was therefore XXXXX S43 FTE. 

 

Sickness has increased in the Front Office by 0.2% and increased by 0.5% in the Back 
Office. 

 

The PBR rate decreased in August due to moving cases to low HoW areas and as a result 
of the parked cases.  

 

XXXXXXS40(2)    took  an  action  to  provide  XXXXXXXXXS40(2)  with  recruitment 
figures/modelling (XXXXXXXXXS38). 

 

XXXXxxxxxxxxXXS38  has  now  increased  its  capacity  to  seven  rooms  (from  two)  and 
increased HP resources by three HPs. 
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UK Mobile Pool of HPs will  remain in  the South West  until the end of the year. IAS still 
looking at increased regional mobile pools to support challenging regions/postcodes. 

4. 

CHES Performance Review 

4.1.  XXXXXXS40(2)  went through the DWP Service Delivery Reports (LPG Pack) and highlighted 

the following key performance: 

Lot 1 Performance for August 2019: 

 

SLA4a NR Clearances: the Average Actual Clearance Time performance for August 2019 
was 22.6 (Green). 

 

SLA4b  NR  Cases  over  55  days:  there  were  283  cases  over  55  days  at  month-end; 
resulting in a service credit of XXXXXXXXXS43. 

 

Head of Work: there was an increase of 5,684 cases in the Head of Work which stood at 
39,966 at August 2019 month-end.  

 

SLA1  U  Grade  Audit  Reports:  the  in-month  performance  for  August  2019  was  5.1% 
(Red); and the rolling three month’s performance was 4.5% (Red); resulting in a No Pay 
Amount of XXXXXXXXXS43. 

 

SLA14a  Rework  Examination  Clearances:  performance  for  August  2019  was  91.7% 
(Red); resulting in a service credit of XXXXXS43. 

 

SLA14b Rework Examination Cases over 25 days: there was 1 case over 25 days at 
month-end; resulting in a service credit of XXXXXS43. 

The  total  pre-mitigation  service  credits  were  XXXXXXXXXS43.  Following  acceptance  of 
mitigation the post mitigation service credits remained XXXXXXS43and the No-Pay Amount for 
SLA1  was  XXXXXXXXXS43.  Therefore  the  total  Service  Credits  and  No  Pay  Amount  to  be 
applied for August 2019 is XXXXXXXXXS43. 

Lot 3 Performance for August 2019: 

 

SLA4a NR Clearances: the Average Actual Clearance Time performance for August 2019 
was 29.4 (Green). 

 

SLA4b  NR  Cases  over  55  days:  there  were  880  cases  over  55  days  at  month-end; 
resulting in a service credit of XXXXXXXXXS43. 

 

Head of Work: there was an increase of 4,457 cases in the Head of Work which stood at 
46,700 at August 2019 month-end.  

 

SLA1  U  Grade  Audit  Reports:  the  in-month  performance  for  August  2019  was  5.5% 
(Red); and the rolling three month’s performance was 5.3% (Red); resulting in a No Pay 
Amount of XXXXXXXXXS43. 

 

SLA14a  Rework  Examination  Clearances:  performance  for  August  2019  was  85.0% 
(Red); resulting in a service credit of XXXXS43. Two cases were put forward for mitigation 
and both were accepted; resulting in performance improving to 95.0% (Red) and the post 
mitigation service credit reducing to XXXS43. 

 

SLA14b Rework Examination Cases over 25 days: there were 5 cases over 25 days at 
month-end; resulting in a service credit of XXXS43. 

The  total  pre-mitigation  service  credits  were  XXXXXXXXXS43.  Following  acceptance  of 
mitigation  the  post  mitigation  service  credits  reduced  to  XXXXXXXXXS43  and  the  No-Pay 
Amount for SLA1 was XXXXXXXXS43. Therefore the total Service Credits and No Pay Amount 
to be applied for August 2019 is  XXXXXXXS43. 
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4.2.  XXXXXXS40(2)      asked  IAS  if  the  performance  and  service  credits  reported  to  the  group 

accurately reflected the August 2019 position for both Lot 1 and Lot 3; IAS agreed. 

5. 

DWP Service Delivery and Service Design and Transformation Update 

5.1.  XXXXXXS40(2)  provided a Service Design and Transformation update: 

 

Test and Learn pilot undertaken in XXXXXXX S43 on high award DLA cases transferring 
to PIP and then receiving a nil PIP award completed. Now looking at a Test and Learn pilot 
on Enhanced/Enhanced PIP Award to nil award at review stage. DWP endeavouring to get 
further evidence from claimants on these cases to ensure the decision is correct.  

 

Test and Learn pilot on the service delivery FTA process being undertaken. 

 

Review of Award Review process being undertaken. Also, AR1 scanning issues have now 
been rectified. XXXXXXS40(2)  took an action to provide feedback on the volume of cases 
affected  and  the  decisions  on  a  considered  way  to  refer  these  cases  through  to 
Assessment Providers (XXXXXXXXXS38). 

6. 

AOB 

6.1.  XXXXXXS40(2)    mentioned  that  the  Upper  Tribunal  decision  (CH/KN)  established  that  DWP 

need to be more forthright when asking Reassessment claimants (DLA to PIP) if they wish their 
DLA further evidence to be used for the claimant’s PIP claim. A new process at the initial PIP 
claim stage (telephony scripts) will start from 7th October 2019, which will strengthen the process 
in order to comply with the UT decision. 

6.2.  XXXXXXS40(2)    asked  if  IAS  could  provide  any  information  regarding  claimants  with  chronic 

PTSD  and  that  have  requested  Home  Consultations  and  had  them  rejected.  XXXXXXS40(2)  
took  an  action  to  see  if  this  information  was  available  and  would  provide  a  response  to 
XXXXXXS40(2) as soon as possible (XXXXXXXXXS38). 

6.3.  XXXXXXS40(2)  asked everyone if there was any other business; no-one raised anything further 

and XXXXXXS40(2) closed the meeting. 

 

 

Next Meeting: 

Xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 
xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxS38 

Contact: 

XXXXxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxXXS40(2) 

Email: 

 XxxXXXXXS40(2)@dwp.gov.uk  
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