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AGENDA FOR CHANGE 

NHS JOB EVALUATION SCHEME 

 

JOB DESCRIPTION TEMPLATE 

 

1.  JOB IDENTIFICATION 

  
Job Title:                                                         Head of People Services 
 
Reports to :                                                     Deputy Director of HR 
 
Department, Ward or Section:                        Human Resources 
 
Operational Unit/Corporate Department:        Directorate of Human Resources 
 
Job Reference:                                                 
 
No of Job Holders:                                          1                                         
 
Dated:                                                             May 2021 
 

 

2.  JOB PURPOSE 

To lead the People Service Centre, Employee Relations and People Change services for NHS Highland 
and to develop and deliver on strategic objectives in these areas, in line with the overall needs and 
priorities of NHS Highland and the wider NHS Highland strategy and people plan.  
 
To provide expertise and direction to the organisation in the areas which the role is responsible for, 
ensuring high quality services in line with policy, terms and conditions of employment, employment 
legislation and good practice, which achieve the required outcomes.  
 
To contribute to the development of the organisation and structure of the areas which the role is 
responsible for, to achieve maximum efficiency and effectiveness and provide clear roles and 
responsibilities for the team. 
 
The postholder is responsible for the direct line management of the People Service Centre, People 
Change and Employee Relations teams. 
 
Working in partnership with colleagues at all levels, influence and participate in strategy, policy and 
development at local, regional and national levels, representing NHS Highland, North of Scotland and 
NHS Scotland as required in all aspects of the HR functions within the postholder’s remit.  
 
Lead on HR Policy, HR Enquiries and Advice, Service Redesign/Organisational Change and Employee 
Relations projects across NHS Highland on behalf of the Deputy Director of HR. 
 
The postholder is a member of the Senior HR Management team and will deputise for the Director and 
Deputy Director of HR as required.  
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Annual NHS Highland Budget: c£970 million  
NHS Highland Staff:     WTE: c8000  HEADCOUNT: 10250 
 

 

 

 

 

 

Post-holder’s delegated budget:  TBC  Post-holder’s staff: Headcount: c25 (temp and perm) 
 
This  position  is  a  newly created  leadership  position,  leading  a  number  of  specialist teams  which are 
being brought together in a new structure and will be working as a senior member of the HR function.  
In addition to the areas they are directly responsible for, they will be required to work closely with the 
Head  of  Workforce  Information  and  Systems  and  Head  of  Talent,  as  well  as  the  4  HR  business 
partners  and  the  deputy  HR  director,  in  creating  and  overseeing  the  establishment  of  a  new  way  of 
delivering services, advice and support to NHS Highland.  
 
As  we  are  in  the  process  of  establishing  this  new  model,  establishing  the  detailed  organisational 
structure  of  their  teams  will  be  a  key  part  of  the  role,  but  is  expected  to  include  existing  areas  of 
employee relations advice and support and HR enquiry management, as well as an enhanced People 
Change service and the development of a single point of contact and service centre for all of HR and 
the  establishment  and  monitoring  of  KPIs  and  customer  service  principles  and  standards  for  the 
function. 
 
The  HR  function  sits  within  the  People  &  Culture  Directorate,  which  also  includes  teams  working  in 
Occupational  Health,    Wellbeing,  Health  and  Safety,  Communications  and  Engagement  and  Board, 
Committee  and  Executive  Administration,  as  well  as  oversight  of  the  Culture  programme.  There  are 
around 200 colleagues in total. 
 
Following  the  addition  of  Argyll  and  Bute  into  NHS  Highland  in  April  2006, the  Board’s  catchment area 
comprises the largest and most sparsely populated part of Scotland. NHS Highland covers over 12,000 
square  miles,  which  represents  over  40%  of  the  land  mass  of  Scotland.  This  remote  and  rural 
environment  provides  significant  challenges  in  providing  health  and  social  care  services,  with  a  limited 
internal transport and communications infrastructure.  NHS Highland serves a population of over 320,000 
and has a large additional visitor population in summer and winter.  
 

 

4.  ORGANISATIONAL POSITION 

  
 

Deputy Director of HR 

 
 
 
 
 

Head of Workforce  

Head of People 

HRBPs  

Head of Talent  

Services 

(4 roles) 

 

THIS ROLE 
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The  HR  function  provides  professional  expertise  in  ensuring  the  delivery  of  NHS  Highland  corporate 
objectives  and  strategic  plans.  This  includes  supporting  the  achievement  of  Staff  Governance 
Standards,  facilitating  service  developments  and  organisational  change  initiatives  as  well  as  the 
implementation of good practice in support of quality improvement and innovation.  

 

The  Head  of  People  Services  is  responsible  for  delivering  against  the  overall  NHS  Highland  plan, 
through the  establishment  and  management  of the  People  Service  Centre,  provision  of  Organisational 
Change expertise and Employee Relations. The postholder is responsible for: 

 

* 

Development,  implementation  and  management  of  a  People  Service  Centre, 
including improving manager and employee self service 

* 

Provisions of HR advice, guidance and support for both employees and managers 

* 

HR Policy advice and expertise 

* 

Employee Relations Management 

* 

Organisational Change support and advice 

* 

Policy development and implementation 

* 

Development of managers in relation to policies 

* 

Redeployment oversight  

* 

TUPE 

 

 

6.  MAIN TASKS, DUTIES AND RESPONSIBILITIES 

      Planning and Organisational Skills  
 
•  The postholder will be required to plan the strategic development and operational delivery of services 

within their remit up to 3 years in advance, ensuring resources are allocated appropriately to achieve 
the required  outcomes. Plans will change within the three year period due to national, regional and 
local changes in strategy and operational delivery, requiring plans to be reviewed and updated.  

•  The  postholder  will  lead  the  development  and  delivery  of  the  People  Service  Centre,  providing  a 

single point of contact through multiple channels for all HR and payroll enquiries, with a  full range of 
enquiries and advice services, supporting manager and employee self-service, as well as directing to 
other specialist services as required. 

•  To  lead  and  manage  a  number  of  projects  underway  at  the  same  time  and  plan  and  coordinate 

activity with other agencies/professionals as well as planning own time to meet deadlines.  

•  To initiate and plan new pieces of work using project management skills and make adjustments to 

meet stakeholder requirements. 

•  To be the lead specialist for HR policy, employee relations and Organisational change 

•  To understand requirements and requests from HR Business Partners / other HR teams, and  work 

together to prioritise and respond accordingly. 

 

People Service Centre 

 
•  To  develop,  establish  and  manage?  the  People  Service  Centre,  providing  effective  first  line  HR 

contact and advice to all employees and managers across NHS Highland. 

•  To develop and report on a suite of KPIs that measure service performance, share these with key 

stakeholders and identify and deliver improvement actions as needed. 

•  To  ensure  the  information  and  advice  provided  to  employees  and  managers  via  the  intranet  (or 

portal)  is  up  to  date  and  effective,  and  drives  query  resolution  without  the  need  to  contact  the  HR 
advisory team. 

•  To  ensure  that  the  processes  for  receiving  and  escalating  queries  to  other  functions  /  teams  are 

effective and smooth, and that the end-to-end query resolution time is monitored.  

•  To assure the quality of advice and support provided by the service centre, encouraging sharing of 

good practice and ensuring appropriate skills levels across the team. 



[bookmark: 4]•  To lead the implementation of changes to HR policy and processes, in line with wider Government 

policy, and to assess the efficacy of policy implementation across NHS Highland. 

•  To identify and provide additional training and support for managers and employees on HR policies 

and  processes,  to  support  new  policy  implementation  or  reduce  query  volumes  in  certain  policy 
areas. 

•  To provide intelligence and insight to the HRBP and other HR lead teams as identified, in terms of 

trends and patterns in areas of employee query or concern. 

•  To oversee process improvement activities, with a focus on service excellence and great customer 

service. 

•  To manage the system for recording queries 
 

Organisational Change 
 

•  To  provide  resource,  expertise  and  advice  to  transformation  or  change  projects  across  the 

organisation, working in partnership with HRBPs and / or Managers as required. 

•  To prioritise requests for support effectively, and ensure priorities and projects are clear across both 

the HR function and customers (leaders / managers). 

•  To  provide  technical  advice  on  impacts  of  change,  and  support  managers  through  the  change 

lifecycle. 

•  To provide expert advice on TUPE transfers. 

 

Employee Relations 

 
•  To  oversee  the  provision  of  employee  relations  management  services  across  all  types  of  cases  in 

NHS Highland, assuring the quality of advice and support to managers in their roles as investigators, 
hearing  chairs,  review  meeting  chairs,  appeal  hearing  chairsTo  commission  3rd  party  investigation 
partners as required  

•  To  encourage  managers,  TU  colleagues  and  employees  to  use  early  resolution  as  part  of 

employment relations matters 

•  To  report  on  the  volume  and  type  of  cases,  including  the  end-to-end  time  for  resolution  and  any 

blockages / issues as required 

•  To provide facilitation support to teams /managers/employees 

•  To  improve  the  capacity  and  skill  of  managers  involved  in  people  management  and  employment 

relations matters 

•  To lead the case review / lessons learned approach, ensuring that a system is in place for each case 

to be reviewed and both good practice and areas of improvement are identified and shared 

•  To maintain strong partnership working and TU relationships 

 
Line Management / Team Working 
 

•  Lead  and  manage  all  staff  engaged  in  the  following  HR  functions:  People  Service  Centre,  HR 

Change and Employee Relations Case Management.  This will include responsibility for all elements 
of  the  HR  life  cycle  including  recruitment  and  selection,  conduct  and  grievance  management, 
attendance management and appraisal / PDP etc.  

•  The post holder will set objectives for their teams in line with corporate goals and action plans. 

•  To lead, develop and manage the teams and functions within their remits.  

 
Research and Development 
 

•  Regularly undertake audits and research to support required HR services activity or ad hoc project 

work.    Carry  out  electronic  searches  for  research  findings  e.g.  reviews,  reports  or  national 
documents and provide reports based on the findings.  

•  Ensure regular audit of information held within the teams. 

•  Lead, and oversee the implementation of new/revised local and national policies and procedures. 

•  Contribute to national consultations on workforce policies.  

•  Contribute to and develop local guidance, policy and procedures. 
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Financial and Budgetary Responsibilities 

 

•  As a designated budget manager the postholder is responsible for the financial management of the 

service budget (pay and non-pay) including the delivery of service within their allocated budget. 

•  The postholder is responsible for the monthly review of financial reports including the monitoring of 

expenditure, review of overspends and under-spends investigation of variances and setting actions 
to ensure that the service is delivered within the allocated budget.  

•  The postholder is also responsible for contributing to the organisational efficiency and savings plan. 

•  Manage the resources of the departments to gain maximum benefit to NHS Highland and its staff.  

•  Authorised signatory for signing off payment of less than £1,000 per month.  

 
Partnership Working 
 

•  Contribute to the Area Partnership Forum (APF) and subgroups and committees and assist with 

implementation of decisions taken. 

•  Support the promotion of partnership working in all aspects of the HR directorate’s work and take 

responsibility  in  ensuring  that  the  partnership  ethos  is  embedded  in  all  HR  work  thus  ensuring 
good employee relations. 

 
 

7a. EQUIPMENT AND MACHINERY 

Personal  Computer,  laptop,  laser  printers,  photocopiers,  fax  machines  and  car.  Set  up  and  use  of 
overhead  projectors,  PowerPoint  projectors,  video  and  TV  units  at  training/development  events  on  an 
occasional basis. 

Use of VC equipment and similar communication systems (e.g. Skype, WebEx Jabber). 

 

7b.  SYSTEMS 

Management  and  effective  use  of  the  HR  Case  Management  system  and  HR  employee  portal  / 
information (both systems to be confirmed) 

Microsoft Outlook e-mail, Microsoft Office,  

Approval of expenditure through Pecos 

Approval of employee working hours through SSTS 

 

 
 

8. ASSIGNMENT AND REVIEW OF WORK 

The Deputy Director of Human Resources undertakes review of performance through the  Appraisal an 
process 
 
Work  is  generated  and  prioritised  by  the  post  holder  who  has  autonomy  in  relation  to 
professional/functional development to meet the organisation’s strategic objectives within national policy 
and direction, statute and also through Board and Corporate Team requirements. The post has freedom 
and  responsibility  to  develop  and  implement  functional  policy  and  strategy  to  meet  the  needs  of  NHS 
Highland.  
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9.  DECISIONS AND JUDGEMENTS 

•  The postholder will use their range of experience and specialist knowledge to make judgements and 

decisions  that  will  impact  on  the  whole  organisation  in  relation  to  all  HR  services  under  the 
postholders remit, for example in the roll-out of HR policies such as Once for Scotland.  

•  Given the scope of activity within the remit of the postholder they will regularly face situations without 

precedent  and  where  opinions  of  others  may  conflict.  These  decisions  will  typically  require  the 
postholder  to  consider  very  complex  employment  legislation.  They  will  be  required  to  use  their 
knowledge, experience and judgement to decide on the most appropriate course of action.  

•  The  postholder  has  professional  accountability  for  the  provision  of  services  within  their  sphere  of 

responsibility  and  is  expected  to  work  autonomously  without  routine  supervision  or  monitoring  of 
practice.  

•  The postholder will prioritise work based on directorate strategic and operational plans and must be 

able  to  lead  and  manage  several  initiatives  concurrently.  These  plans  will  need  to  be  rearranged 
based  on  unexpected  work  requirements  by,  for  example,  information  requests  from  other 
organisation / senior leaders. 

•  The post-holder will on occasion judge between differing points of view to determine the best method 

of making progress on any particular issue.  This will require the postholder to resolve highly complex 
queries using the full breadth and depth of their knowledge of the field and professional judgement to 
advise  users  on  the  best  answer  to  their  request  which  may  conflict  with  the  user’s  pre-conceived 
ideas. 

•  The postholder is expected to deliver high quality HR Services and advice, and manage conflict with 

respect and professionalism. 

 

 

10.  MOST CHALLENGING/DIFFICULT PARTS OF THE JOB 

Managing a wide range of HR functions at both a strategic and operational level whilst remaining an 
operational lead specialist.  
 
Being responsible for building and then ongoing delivery of an excellent HR enquiries and advice service. 
 
Improving the performance and perception of case management, in the context of the feedback from the 
Sturrock report and the more recent Independent Healing Panel reports. 
 
Encouraging and supporting the usage of employee and manager self-service, and ensuring that there is 
clarity between the roles of HR and the Manager. 
 
Building colleague understanding of the HR Service model, and building an effective ‘front-end’ for all HR 
Services, ensuring that queries are routed and addressed effectively. 
 
Working  to  deadlines  set  by  the  organisation  which  may  conflict  with  the  Service’s  strategic  or 
operational  priorities.  Planning  workload  from  early  stages,  including  proposing,  planning  and 
overcoming objections to procedures, processes and reports impacting across all directorates within the 
organisation. 
 
Managing  time  effectively  in  meeting  deadlines  whilst  working  across  departments  with  conflicting 
priorities 
 
Working  across  a  broad  spectrum  of  management  levels  including  senior  managers,  SMT,  Board  and 
Scottish Government, and understanding the different strategic requirements at each of these levels and 
ensuring  the  Service’s  strategic  plan  and  board  level  strategic  plans  fulfil  each  of  these  requirements. 
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The  post  holder  will  be  required  to  communicate  the  HR  service  model,  service  performance  and  HR 
policy  effectively  and  develop  good  working  relationships  across  a  wide  range  of  levels  within  the 
organisation internally and externally 
 
The postholder will be required to present to board committees, regional working groups and 
management teams on range of strategic and operational issues within the postholders remit, including, 
for example, HR policy, enquires and advice, case management and HR change. 
 
The postholder will be required to chair strategic and operational working groups covering the full range 
of functions within their remit.  
 
Internal Communications and Relationships 
 
•  All employees – to serve as the first port of call for all information and advice relating to HR services 

and policies, and to either resolve or escalate as required 

•  HRBPs  –  to  provide  information  on  queries  and  concerns  from  employees  within  their  Directorate, 

and to receive information and updates on changes which may impact the HR Service 

•  Workforce Information & Systems/Talent teams – to escalate queries from employees or managers 

that require input from the functional teams, and to receive information on changes that may impact 
the service   

•  Directors and Senior Managers – to provide change management and case management expertise 
•  Partnership Forum – prepare and present case management and enquiry metrics and performance 
•  Staff Governance Committee – prepare formal updates on performance against the Key Performance 

Indicators  

 
External Communications and Relationships 
 
•  Scottish Government for the development of Once for Scotland policy 
•  External HR departments for research and information as required 

•  Other HR Teams across NHS Scotland – to discuss development plans and good practice.   
•  Partner organisations e.g. The Highland Council, Argyll & Bute Council, HIE 

 

 

12. PHYSICAL, MENTAL, EMOTIONAL AND ENVIRONMENTAL DEMANDS OF THE JOB 

 

Physical 
 
•  This role involves the prolonged use of a PC and will require data / spreadsheet working 

•  Regular requirement to drive to sites in NHS Highland, including Argyll and Bute, national meetings 

in the central belt and regional meetings in Tayside or Grampian  

 
Mental 
 
•  Working  under  pressure  and  balancing  multiple  demands  in  complex  changing  environments  e.g. 

providing prompt resolutions to issues whilst working to tight deadlines. 

•  Overseeing challenging cases and difficult situations, involving inter-personal conflicts 
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•  Dealing with Team in employee interpersonal, grievance and conduct issues. 

•  Dealing with challenge from Managers, Staff and Trade Union colleagues regarding employee  

 relations cases 

•  Dealing with upset and angry employees where expectations have not been met in relation to case   

outcomes or timelines 

•  Dealing  with  antagonism  from  managers  and  clinicians  when  encouraging  the  use  of  the  HR 

Service Centre model as will perceive this as reducing levels of HR support  

 
Working Conditions 
 
•  The role is largely office based.  

•  The role requires travel between various NHS Highland sites and occasionally across Scotland for 

meetings. 

 

13.  KNOWLEDGE, TRAINING AND EXPERIENCE REQUIRED TO DO THE JOB 

 
A  graduate  /  post  graduate  qualification  in  Human  Resource  Management  (or  related  business 
management  subject)  including  CIPD  membership  at  Chartered  Member  Levell,or  equivalent 
professional knowledge and experience gained through study and work 
 
Experience working within a Human Resources environment within a complex organisation 
  
Experience and understanding of change management 
 
Evidence of continuing relevant CPD throughout career.  
 
Experience of service delivery and improvement 
 
Experience  of  building  and  /  or  leading  an  HR  Shared  Service,  including  implementation  of  effective 
manager and employee self-service 
 
Extensive knowledge of employment law 
 
Track record of working in partnership / with Trade Unions 
 
Experience of partnering across functions / teams to design and deliver customer outcomes 
 
Experience of raising and delivering process and service improvements. 
 
Ability to persuade and communicate at all levels of the organisation. 
 
Able to think and interact strategically and innovatively while exercising sound judgement. 
 
Proven project management experience, with the ability to deliver on time. 
  •  Experience and ability in developing HR policies and procedures; 

•  Ability to understand and analyse data; 

•  Value and support for continuous learning and development of others; 

Knowledge and understanding of the societal and demographic issues that impact NHS Highland & NHS 
Scotland.  
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14.  JOB DESCRIPTION AGREEMENT 

 

 

 

I agree that the above Job Description is an accurate reflection of my duties and   
responsibilities at the date of signing.  

 

 

 

 Job Holder’s Signature: 

Date: 

 

 

 Manager’s Signature: 

Date: 

 

 




    

  

  
