
  
  
    [image: WhatDoTheyKnow]
  

  
    Download original attachment
    
(PDF file)
  

  
    This is an HTML version of an attachment to the Freedom of Information request
    'Redress'.
  




  
    
      
[bookmark: 1] 

 

 

 

DWP 

Local Special 
Payment Guidance 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
V1   March 2018 

Page | 1 
 



 link to page 3  link to page 3  link to page 3  link to page 4  link to page 4  link to page 5  link to page 5  link to page 6  link to page 6  link to page 7  link to page 7  link to page 7  link to page 8  link to page 8  link to page 9  link to page 9  link to page 9  link to page 9 [bookmark: 2]Contents 
Local Special Payments ............................................................................................. 3 

Overview ................................................................................................................. 3 

Local special payment limits ................................................................................... 3 

When to consider a Special Payment ..................................................................... 4 

Making a special payment decision ........................................................................ 4 

Recording the special payment decision ................................................................ 5 

How to Pay a Local Special Payment ..................................................................... 5 

HEO prepayment check and authorisation of SOP form ......................................... 6 

Special Payment Decision Quality Check ............................................................... 6 

Retention of Local Special Payment Documentation .............................................. 7 

Customer requests a local special payment review ................................................ 7 

Local special payment decision can be changed .................................................... 7 

Local special payment decision cannot be changed ............................................... 8 

Customer returns the local Special Payment .......................................................... 8 

Customer requests a review of NSPT decision ...................................................... 9 

Local special payments and budgets ...................................................................... 9 

Manager action ....................................................................................................... 9 

Local special payments MI returns ......................................................................... 9 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Page | 2 
 



[bookmark: 3]Local Special Payments  

 

Overview 

1.  Although the National Special Payments Team (NSPT) retains overall 

responsibility for all special payments awarded, certain special payments are 
decided locally. 

2.  Local special payment decisions can be made by any grade but must be 

authorised by an EO or above. Overall responsibility and accountability for local 
special payment decisions sits with the site manager. 
 

3.  Local special payments should normally be dealt with by a local officer in each 

office. This allows some expertise to be built up and makes it easier for all staff to 
identify who is responsible for such decisions. It is up to the local officer to agree 
an acceptable format for receiving special payment referrals from within their own 
office. 
 

4.  It must be remembered that special payment decisions are not “offers” and are 

not negotiable as they are “awards” therefore it is imperative that the customer is 
made aware of this in any discussions/correspondence. 

 

Local & special payment limits 

5.  Individual offices can decide on certain local special payment claims in the 

following circumstances: 
  Bank charges (not mortgage charges) up to £250 made on a customer's 

account because of a direct payments failure due to a system fault or user 
error 

  Telephone calls, postage and travelling costs up to £250 incurred by a 

customer or their representative because of maladministration 

  Straightforward consolatory payments up to £100 for instances of 

maladministration which have been easily resolved.  

  CCRTs can consider straightforward consolatory payments up to £200 for 

instances of maladministration which have been easily resolved.  

  Credit card charges cannot be decided locally and must be referred to the 

NSPT. 

   

6.  Claims for actual financial losses of more than £250 and for other items must be 

referred to the NSPT using form SPR1.  
 

7.  Cases where you consider that a consolatory payment may exceed £100 or £200 

for CCRT (Tier 2) should also be referred to the NSPT.  

 

8.  Claims for bank or building society charges arising as a result of a Support for 

Mortgage Interest failure cannot be decided locally and must be referred to the 
National Special Payments Team on form SPR1.  
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[bookmark: 4]Note: If the special payment includes categories which cannot be decided locally or 
if the total exceeds the local limit in any category, then the whole case should be 
submitted to the NSPT for consideration-see “Referring Cases to the National 
Special Payments Team”.  

9.  If there is any doubt as to whether the claim should be decided locally advice 

should be sought in the first instance from the NSPT.  

 

When to consider a Special Payment  

10. A customer does not have to make a formal request for a special payment in 

order for one to be considered. Special payments should be considered when we 
have identified poor service which has had a clear impact on the customer. 

11. A referral to the NSPT should automatically be made in all cases where arrears 

of benefit have been issued late, the period of the delay exceeds one year, and 
the delay is due to maladministration. Where the arrears are Support for 
Mortgage Interest we can consider any extra charges that the customer has had 
and a referral should be made.  

12. If a customer asks for any type of special payment, a special payment decision 

must be given, even if the office does not consider that there has been any 
maladministration.  

13. If the complaints procedure has been followed, and it is clear that 

maladministration has:  
  caused the customer to lose money or incur expenses that they would not 

otherwise have had; or  

  caused an unacceptable delay in payment of benefit; or  

  caused the customer to lose statutory entitlement to benefit; or  

  had an effect on the customer's life or well-being 

then a special payment must be considered. 

 

Making a special payment decision  

14. You must always try to obtain evidence of all incurred costs, such as complete 

copies of bank statements, bank charge letters showing why the charges have 
been incurred, phone bills, etc. If the customer does not have evidence of call 
costs, for example because they use a mobile phone, you can consider making a 
nominal award for costs within reasonable limits, such as awarding £20.00 for 
having to call the office on several occasions in order to pursue a complaint. If the 
customer cannot provide evidence of the call charges you should consider the 
information held by the department as to the times called and the lengths of the 
calls.  You should obtain as much information as possible about how a customer 
has been affected by maladministration. If a customer states that their health has 
been affected by an error, you should normally only accept this if it is supported 
by medical evidence which shows a clear link to the Departments actions.  
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NB: You need to explain to the customer that taking evidence of any   
costs/charges is not a guarantee that an award will be made but will speed up the 
process if an award is made. 

15. Payments must be allocated to one of the following account numbers 

  Ex Gratia payments: Always used for payments to cover actual financial 

loss, such as bank charges, telephone costs, etc. where maladministration 
has occurred  These can be done locally up to £250.00. This is the most 
common local payment.  

  Consolatory payments: Always used to recognise gross inconvenience, 

distress or embarrassment, resulting from maladministration. These can be 
awarded locally up to a limit of £100.00 or £200.00 for CCRTs. These are also 
very common. 

 

Recording the special payment decision  

16. Use the local SPEC 1 referral form to record the local decision and, where 

appropriate, register any decision on Feedback Handler including: bank 
charges/telephone costs, postage costs, travel costs and consolatory requests. 
 

17. Create a unique reference number and record it on the SPEC1. 

 

18. Prepare the special payment decision letter that should be sent to the customer. 

 

19. Where an award of special payment is appropriate, take screen prints confirming 

customer’s “address” and “method of payment” details, 

 

20. Pass the special payment file to the relevant authorising officer. The file must 

include as a minimum: 
  The local SPEC1 explaining the reason for the decision 

  A copy of the decision letter being issued to customer 

  Screen prints confirming customer’s address and method of payment (where 

an award is appropriate). 

 

How to Pay a Local Special Payment  

21. All special payments should be made using SOP-see the link to SOP guidance. 

on the Special Payments homepage.  

22. Complete form SOP1 and e-mail it to the authorising officer. 

NB:  Payment using form SOP6 should only be considered in extreme 
circumstances because of the restrictive costs involved in making these types of 
faster payments.  (Up to an extra £25 is charged to the department for SOP 6) 
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23. A prepayment check must be carried out by a HEO on all Local Special 

Payments and authorise the SOP1, before the decision letter is issued.  

 
24. The HEO must carry out the following actions/checks on the SOP payment form 

and decision letter: 

a.  Customer personal details 
b.  Customer bank details  
c.  Unique payment reference number  
d.  Entity (0391 for DWP) 
e.  Cost Centre Code 
f.  Special Payment account codes  
g.  Special Payment amount 
h.  Purchase category code  
i.  Ensure the information on the SOP payment form matches the information 

on the customer Special Payment notification letter.  

j.  Authorise the SOP payment form.  
k.  Save the SOP payment form in the office shared folder (include hyperlink 

to Retention of SP documentation) 
 

25. If any of the information on the SOP payment form or decision letter is incorrect, 

the HEO must reject the special payment decision; pass the documentation back 
to the Decision Maker for corrective action.  

 

Special Payment Decision Quality Check 

26. Offices should have a system in place for undertaking a 10% check of local 

decisions made. The case papers have to be examined to ensure that the quality 
of the decision and the amount of the award (including NIL award) has been 
considered and applied consistently with the special payment process 

27. The cases will be randomly selected on a monthly basis. The check should be 

undertaken by someone who has good knowledge of the special payment 
process and not previously involved with the case. 

28. The checker needs to confirm the local special payment decision maker has: 

  Considered the individual circumstances of the case including any injustice or 

hardship the individual experienced as a result of maladministration; 

  Restored the individual to the position they would have been in had the 

maladministration not occurred; 

  Considered the full range of financial redress; 

  Recorded the rationale for their decision;  

  Recorded a fair and equitable decision based on the evidence and facts 

presented with clear explanation of their decision; 

  Provided the individual with clear advice on how to progress any 

dissatisfaction with the decision made.  
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[bookmark: 7]29. See guidance in DWP Financial Redress for Maladministration and the 

supporting guidance and the Department's Guiding Principles which sits below it.   

30. On completion of the check annotate the local SPEC1 form with the name/grade 

of the checker and the date it was performed. Keep a simple record of the 
checks performed and their outcome, using the Post Payment Check template. 

31. The local manager should take steps to ensure that the maladministration does 

not occur again, for example, refresher training, awareness sessions etc.  

 

Retention of Local Special Payment Documentation 

32. Do not dismantle the file, keep together: 

  The completed referral form  
  Copies of the letter to the customer  
  Any documents in support of the special payment decision 
  SOP payment forms 

33. Special payment files should be retained intact and filed as supporting evidence 

and retained in line with data protection timescales.  

34. The submissions must include details of what has happened (and when), what 

should have happened (and when) and the effect on the customer. 

 

Customer requests a local special payment review 

35. There is no right of appeal against a special payment decision. However, if a 

customer requests a review of a local SP decision, where appropriate, the review 
request must be recorded on Feedback Handler and given a new reference 
number, but the case should be easily identified as a review. For example, 
original SP ref. No. 08/152 the review request could be identified as 08/152R.  

36. The original decision maker should review the case and decide whether there is 

any new evidence/information that would lead to a revised decision. 

 

Local special payment decision can be changed  

37. If they decide there is sufficient new information to enable the decision to be 

revised, they should complete another SPEC1, cross-referencing in the redress 
to the original decision.  

38. However, the revised award together with the original award cannot exceed the 

local delegated limits that is, actual financial loss £250, consolatory award total 
£100 or £200 for CCRTs. 
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[bookmark: 8]  If the revised award will be less than the local delegated limits a new 

decision letter should be issued to the customer and any additional award 
made. 

  If the decision maker decides that a new award would exceed the local 

delegated limits a submission must be made to the NSPT.   

39. It must be remembered that special payment decisions are not “offers” they are 

“awards” therefore it is imperative that the customer is made aware of this in any 
discussions/correspondence. 

40. If the decision maker is unsure of whether the decision can be revised given the 

evidence, advice should be sought from the NSPT.  

 

Local special payment decision cannot be changed 

41. If the decision maker decides that there is no new evidence/insufficient new 

evidence to enable the decision to be revised in the customer’s favour, an 
explanation of the reasons for the decision should be issued to the customer 
together with information as to the next steps if he/she is still dissatisfied with the 
decision.  

42. If the customer still wishes to proceed with a review, a submission must be made 

to the NSPT. This must include a copy of the original submission including any 
evidence/correspondence used in the original decision, a copy of the original 
decision, a copy of the review decision, copies of the decision letters, copies of 
the review request and any new evidence/information provided by the customer. 

43. The customer should be advised that a submission has been made to the NSPT.   

44. The NSPT will complete a new decision and notify the customer directly of this. A 

copy of the decision will be returned to the Customer Resolution Manager or the 
referring officer. The customer will be advised of the next steps for example, 
further review/Director General/ICE/ PHSO as appropriate. 

 

 

Customer returns the local Special Payment  

45. A customer may return a special payment because they are unhappy with the 

special payment award.  

46. If the customer returns the payment because they are unhappy with the amount 

of the award, carry out a review as described in paragraphs 35-44 above. 
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Customer requests a review of NSPT decision 

47. If a customer requests a review of a NSPT decision, check the original 

investigation and ensure any further issues have been resolved then forward the 
request urgently by email to the NSPT for action, depending on the stage of 
escalation. 

 

Local special payments and budgets 

48. Extra-statutory special payments are awarded by NSPT where a customer has 

lost statutory entitlement to a benefit due to Departmental maladministration. 
These payments are met from the benefit budget. This includes one-off awards 
and on-going awards. The on-going awards will be paid locally using SOP 2 and 
will come from the benefit budget.   

49. All other types of special payments are paid from the local administration non-

staffing budget.  

50. If the NSPT has awarded special payment for loss of statutory entitlement along 

with another type of special payment, for example, financial redress for delay, the 
former is paid from the benefit budget and the latter from the NSPT budget.  

51. You will be informed of the amount paid when the decision is sent to the relevant 

manager. 

 

 

Manager action 

52. The manager is responsible for informing their finance business partner of all 

local special payments assigned to the non-staffing budget. 

53. The NSPT will: 

 

note the effect of the special payment on the administration budget;  

 

use decisions to identify any trends 

54. The local manager should also take steps to ensure that the maladministration 

does not occur again, for example, refresher training, awareness sessions, etc.    

 

Local special payments MI returns  

55. From the 1st of October 2017 anyone within DWP who awards/authorises local 

SPs up to the delegated limits for consolatory and for financial loss awards, will 
be required to record and report monthly SP data to their Directorate single point 
of contact (SPOC).  
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56. Your SPOC will be responsible for collating and reconciling all SP data against 

DWP finance reports to ensure that all monies spent correlate with reported 
clerical local SP data.  Please see the Local SP Revised MI Process for further 
details.  

57. Directorate SPOCs will send their collated quarterly returns to the National 

Special Payments Team.  NSPT will be responsible for collating and compile 
information on DWP special payments awarded so that trends may be identified. 
NSPT will send a DWP quarterly statistical return to DWP CReST.  

58. Details of special payment expenditure are also sent monthly and quarterly to 

relevant senior manager groups such as Operational Executive Team. 

59. The SPOC should complete the template at the end of each month and forward 

to the National Special Payments Team. 
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