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[bookmark: 1]Appendix A: SPR (1) Completion Instructions 
 
Part A – Your details - 
 
Ensure that all details and direct dial numbers are included 
as it allows the SP Decision Maker to raise any queries without returning the referral 
 
Part B - Customer Details - 

Ensure all relevant fields are completed  

  If the customer has an Appointee or Representative make it clear who 

correspondence should be addressed to 

  “Has the Customer / Rep asked for a Special Payment?”- 

 

Overpayment  

   Ensure you check for any outstanding Overpayment’s before referring a case 

as there are occasions when a Special Payment may be due but can be offset 
against an existing Overpayment. 

Misdirection  

If customer has alleged misdirection please provide details of the allegation and 
ensure that appropriate Misdirection Investigation procedure has been followed. 

Please ensure the appropriate managers statement is included and any 
documents/notes relating to the customer’s statement (see link)  
http://intralink.link2.gpn.gov.uk/1/corp/sites/customerstandards/complaints/DWP_T66
1997.asp#P212_20242 

Please attach copies of all relevant statements, records and correspondence, 
including all letters of complaint to the e-mail. 

Part C – Sequence of Events 

  The Sequence of events should start at the beginning not from the first 

complaint letter. 

  It helps if this is in chronological order- Put dates to the left hand side and 

what happened too the right  

  The sequence of events should details “What Happened”. It should not be a 

description of the correspondence. 

  It is essential that copies of relevant evidence are provided. This can include 

completed claim forms, letters from customer and any response issued, 



[bookmark: 2]screen prints if appropriate, that verify information,  telephone logs, bank 
statements, telephone bills etc. This list is not exhaustive. 

  If you are referring to a form give both the number and the title. 
  Try to avoid using abbreviations 

The explanation needs to be concise and detailed including what relevant action has 
been taken on the claim such as:-  

  Has an error occurred and how did it happen? 
  What is the maladministration that has been identified? 
  What was the error? 
  When was the error identified? 
  How did the error come to light? 
  What has been done to put it right 
  Explain any abbreviations/acronyms   
  Details of the effects should include any information confirming the Financial, 

Physical or Mental impact along with any supporting evidence including 
relevant Bank statements.  This could also include Receipts, Bills, or invoices 
that confirm debt incurred due to maladministration and supporting evidence 
from Drs and / or Health care professionals. 

Part D – Financial redress for delay 

  Please break down any arrears payments into relevant Tax Years - this is 

important as there are different interest rates for each Tax Year and will 
determine the level of interest due.  

  This should be amounts per Tax Year (1 Line only for each Tax Year) 
  This needs to be done even if the same rate was paid over more than one tax 

year. (If more than one payment has been issued please complete a separate 
Part D for each payment)  

  Please ensure that the amount entered in the total paid is the same as the 

sum of the years paid.  

Part E – Actual financial loss 

  Use this section to give details of any financial loss or expenditure incurred by 

the customer, e.g. bank charges, telephone and postage costs, loss of 
earnings etc. which cannot be paid locally.  Ask the customer to provide 
evidence and attach to the e-mail if supplied.  

  If Bank Charges incurred- copies of Bank statements for period before error 

occurred and after are required. 

Part F – Loss of statutory entitlement 

  Break down by Tax Years 



[bookmark: 3]  If another benefit has been paid during the period of LoSE, ensure details are 

entered, aligning different pay week endings. 

  Include Christmas Bonuses or Winter Fuel Payments that have been lost 

Part G – Consolatory payments 

Don’t forget to answer the question “Has the customer requested a Consolatory 
Payment?” 

Include details of Gross Inconvenience / Stress. 

What if any evidence has been provided by customer? (medical, removal costs, 
Bank Charge statements) 

Line Managers Statement- Please indicate if LM requires copy of SP 
Decision  

 




    

  

  
