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This report is provided pursuant to the terms of our engagement letter dated 12 July 2019. Nothing in this report 

constitutes a valuation or legal advice.  We have not verified the reliability or accuracy of any information obtained in the

course of our work, other than in the limited circumstances set out in our engagement letter.  This report is for the sole 

benefit of Royal Free London NHS Foundation Trust (Birkbeck).  In preparing this report we have not taken into account the 

interests, needs or circumstances of anyone apart from Birkbeck, even though we may have been aware that others might 

read this report .  This report is not suitable to be relied on by any party wishing to acquire rights against KPMG LLP (other 

than Birkbeck) for any purpose or in any context.  Any party other than Birkbeck that obtains access to this report or a copy

(under the Freedom of Information Act 2000, the Freedom of Information (Scotland) Act 2002, through Birkbeck’s

Publication Scheme or otherwise) and chooses to rely on this report (or any part of it) does so at its own risk.  To the fullest

extent permitted by law, KPMG LLP does not assume any responsibility and will not accept any liability in respect of this 

report to any party other than Birkbeck.  Any disclosure of this report beyond what is permitted under our engagement 

letter may prejudice substantially our commercial interests.  A request for our consent to any such wider disclosure may 

result in our agreement to these disclosure restrictions being lifted in part.  If Birkbeck receives a request for disclosure of

the product of our work or this report under the Freedom of Information Act 2000 or the Freedom of Information (Scotland) 

Act 2002, having regard to these actionable disclosure restrictions Birkbeck should let us know and should not make a 

disclosure in response to any such request without first consulting KPMG LLP and taking into account any representations 

that KPMG LLP might make. 
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Conclusion

We have reviewed the arrangements in place at Birkbeck, University of London (“the College”) regarding compliance with 
the Competition and Markets Authority (CMA). We have reached an overall assessment of ‘significant assurance’ 
(green). This is in line with management’s expectation.  This rating is driven by a well designed and robust framework of 
process and control to ensure that College communications with current and prospective students are aligned with CMA 
requirements.

The focus of this review was to consider how the College ensures compliance with the ‘Higher education: consumer law 
advice for providers’ guidance issued by the CMA in March 2015 (“the CMA guidance”).  We extracted key features of the 
guidance and assessed how the College’s procedures and controls have been designed to ensure effective compliance 
with the guidance.

The College is required to ensure provision of relevant material information to prospective students at the research and 
application stage.  We reviewed the College’s policies and guidance on complying with consumer protection law (last 
updated in June 2020) and found that there is strong awareness and focus of activity in ensuring that all communications 
are compliant with the CMA guidance.  We reviewed the information published on the College’s website for five courses 
for 2020/21 entry as this is a key source of information for prospective students.  We found that for all courses, a clear 
and consistent template was used to provide the relevant information for students and that the College had provided the 
material information required under the CMA guidance.

We also considered how the College uses social media and other platforms to advertise to prospective students.  The 
CMA guidance also sets out requirements for ensuring that the information provided is not misleading.  We reviewed the 
College’s processes and controls governing the use of social media platforms and found there to be a strong framework 
of policy, training, guidance and review to ensure that information provided is accurate.  We selected a sample of 15 
claims made by the College on their website, prospectus and social media platforms (including Twitter, Facebook and 
LinkedIn) and were able to fully corroborate the claims back to supporting evidence.

The College is also required under the CMA guidance to ensure material information is provided to students at the offer 
stage.  We reviewed a number of documents provided to students at the offer stage which ensure that the relevant 
material information has been provided, this includes a template offer letter which includes key information and makes 
reference to the Terms and Conditions of Study.

The College has a formal process of preparation and review of a student protection plan, which is prepared on an annual 
basis before being reviewed by the OfS and which is both a requirement under the CMA guidance and a condition of 
registration under the OfS.  We were able to evidence how the College is taking steps to implement features of the 
Student Protection Plan as a result of Covid-19 for example by ensuring that students are made fully aware of the impact 
of Covid-19 on their course and their rights awarded by the OfS to consider alternatives for example a different module or 
deferral of the course.  We were also able to obtain evidence that the College has robust controls in place which 
encompass the complaints handling process, supported by a Complaints Policy and Procedure document that is 
prepared. 

In addition to ongoing compliance with the 2015 CMA guidance, we have also assessed how the College is taking steps 
to comply with the CMA guidance which has been issued in light of Covid-19.  Through discussion with management and 
documentation review including the College’s implementation of a No Detriment policy and review of sample 
communication for the change to a student’s Confirmation of Study Agreement, we were able to gain assurance that key 
elements of the guidance were being adhered to. 

Background

In March 2015, the Competition and Markets Authority (CMA) published guidance for universities on processes that 
should be in place to help ensure their compliance with consumer protection law. Students are considered consumers in 
the higher education market, therefore Birkbeck, University of London (“Birkbeck”) and other higher education providers 
that don’t meet their obligations to undergraduate students may be in breach of consumer protection law. 

The guidance from the CMA emphasises three priority areas for providers in reviewing their compliance: transparent and 
accurate information that allows students to make informed choices about where to study; fair and balanced terms and 
conditions that apply a clear contractual relationship between a student and the College; and robust, accessible and clear 
complaint handling processes that allow students to hold universities to account. It is vital that all information advertised is
compliant with consumer law, whereby students are provided with accurate and comprehensive prospects to make an 
informed decision.
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This has been identified as a priority area for the Office of Students (OfS) emphasised in its regulatory framework 
published in February 2018. All higher education providers are required to submit an assessment of their compliance with 
this legislation as part of their registration. A Student Protection Plan must be reviewed and approved by OfS. The 
purpose of this is to preserve the continuation and quality of study for all students whenever a risk to the continued study 
of students crystallises.

Objectives

The objectives of our review were:

Objective

Description of work undertaken

Objective One 

We assessed the processes in place to ensure that accurate communication is provided to 

Design of processes  prospective students, and that the communications are in line with the requirements set out by 
and controls

the CMA.  This considered:

•

The guidance made available to help ensure that marketing and communications are 
consistent with CMA requirements;

•

Oversight and review of local communications to ensure compliance with CMA;

•

Completion of the College’s Student Protection Plan;

•

Whether the College’s complaints handling process is in line with CMA requirements;

•

Content of the College’s offer letters and other information provided at the time of offer; and

•

The process for reviewing and approving course variations that may generate a need for 
communications to be issued.

Objective Two

We selected a sample of courses to review the correspondence issued in order to consider 

Operation of controls whether it was in line with the required contents set out by the CMA and to assess the 

consistency of the published information with the details of the course.

We also assessed whether there is evidence available to support assertions made as part of 
promotional material for the College.

Areas of good practice 

 The College’s policies, guidance and template forms included a clear reference to Consumer Protection Law which 

ensures CMA guidance is being adhered to;

 There are a large number of template documents in place for students which contain the relevant material 

information as required by the CMA;

 There is specific guidance and training made available to staff to ensure that communications (including on social 

media platforms) are reviewed and compliant with CMA requirements;

 The College has taken a number of steps to engage with students regarding the Covid-19 pandemic including formal 

communications setting out the impact on delivery of their courses and providing information on alternatives and 
rights under the CMA and OfS guidance;

 Areas of key risk have segregation of duties in place through both internal and external reviews. The segregation of 

duties acts as a control to ensure that documentation and policies are compliant with CMA requirements; and

 For 100% of the College’s communications sampled there was supporting evidence to corroborate the claims made 

on behalf of the College. All courses on the College website that were sampled were also fully compliant with CMA 
guidance.

Recommendations

We identified no recommendations to be raised as a result of this review.

Acknowledgement 

We would like to thank the staff involved in this review who helped us to complete our work. 
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We reviewed the design of the process and controls in place to facilitate the College in complying with CMA guidance.  
Below we set out our commentary on the design of the arrangements.

Process

Control

KPMG Commentary

Guidance made available and review of College communications

On joining, all staff are made 

The Social Media Policy is 

 The policy has a specific section relating to 

aware of the social media 

prepared and approved by 

Consumer Protection Law.

guidelines and policies in 

the Director of Marketing & 

 Approval of the policy by the Director of Marketing 

place.

External Relations.

& External Relations ensures that it is developed 
and reviewed with consideration of CMA 
requirements.

College communications are 

Only the Social Media 



All staff within the Social Media Team are 

published through various 

Team has access to the 

provided with the appropriate guidance and 

platforms including LinkedIn, 

College’s social media 

training on Consumer Protection Law.

Instagram, Twitter and 

platforms.



Restrictions on the use of the College’s social 

Facebook.

media platforms reduces this risk of 
inappropriate publishing.

Communications which are 

Communications are 



Internal and external review provides sufficient 

more sensitive or less 

reviewed by the Director of 

oversight to avoid any significant breaches of 

routine are subject to 

Marketing & External 

CMA guidance. 

several layers of approval 

Relations 



The use of an external advertising agency 

within the College.

Further review by an  

provides further consideration and scrutiny of 

external advertising agency 

CMA requirements.

prior to publication

Staff are continuously made 

Regular refresher training 

 The Social Media team and all relevant Directors 

aware of any changes to 

and guidance is sent out to 

that are involved in issuing College 

CMA guidance and 

staff across the College. 

communications. 

Consumer Protection Law 

Reviews are formally 

 Any guidance issued is approved by the 

by regular communications 

documented and approved 

Education Committee.

from the Registrar’s Office.

by Education Committee.

 The College has prepared a No Detriment Policy 

Regulations and policies are 

which has been approved by the Board and 

reviewed by the Academic 

stipulates the COVID-19 implications on students 

Standards and Quality 

and their course progression.

Manager.

 The College now has a COVID-19 specific web 

page which reflects the latest guidance that is in 
place.

Student Protection Plan

Academic Standards and 

Review by the Academic 

 The Student Protection Plan is completed  using 

Quality Manager completes 

Registrar.

the guidance issued by the OfS, CMA and the 

the Student Protection Plan 

Office of the Independent Adjudicator (OIA) to 

Education Committee 

in line with required 

ensure the plan captures all guidance that is 

review and approve the 

guidance.

made available.

Student Protection Plan.

 The review mechanism by the Education 

Committee ensures a segregation of duty in the 
review of the Student Protection Plan.
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Process

Control

KPMG Commentary

Complaints handling

Complaints are managed 

Training, advice and 

 The Complaints Policy and Procedure was 

by Registry Services 

support provided by 

developed by the Registry Services team in line with 

through a two stage 

Registry Services to 

the OIA good practice framework.

process in line with the 

supplement the policy 

 Policies reflect both CMA guidance and OIA

Complaints Policy and 

available.

publications which provides further assurance that all 

Procedure;

guidance is being adhered to. 

Stage 1: How can the 

 The two-stage process helps the College learn 

College resolve the 

lessons from previous complaints in order to prevent 

problem?

similar issues arising in the future.

Stage 2: Document and 

 Further training and guidance available to all relevant 

evidence the issue for 

staff ensures better understanding of the policy and 

tracking purposes

requirements.

Registry Services collate 

Annual monitoring by the 



Formal monitoring on an annual basis is performed 

data relating to complaints 

College Education 

through the College Education Committee reporting 

received throughout the 

Committee reporting to the 

to the Academic Board.

year.

Academic Board.



Monitoring at a broader level helps provide senior 
management with oversight of the College’s 
performance in relation to complaints.

Offer letters

The Admissions Team are 

A standard template Offer 



The template format ensures all relevant information 

responsible for issuing 

Letter is populated for 

is captured within the offer letter including offer 

offer letters to prospective 

each prospective student.

conditions, tuition fee status, available advice and 

students.

guidance, and the general conditions of entry.



The offer letter refers to the College website for key 
details of the programme and programme 
specification.



Students are referred to the policy page in their offer 
letter and in particular, are directed to read the 
Terms and Conditions of Study.  Acceptance of the 
offer letter indicates acceptance of the Terms and 
Conditions of Study.



Birkbeck has a number of documents in place that 
govern the student contract including: Terms and 
Conditions of Study, Fees Policy, Offer Letter, 
Confirmation of Study Agreement.  These help 
ensure compliance with the CMA requirements.
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Process

Control

KPMG Commentary

Course variations

Minor amendments: 

Guidance is available on 

 The College has developed specific guidance on how 

relates to changes that will 

programme and module 

to comply with consumer protection law with regards 

not have a significant 

amendment.

to programme and module amendments.

impact on the students 

For minor amendments a 

 The identification of minor and major amendments 

course of study.

standard programme 

directs the appropriate course of action to ensure 

Major amendments 

amendment form must be 

compliance with regulations.

(material changes): relates 

completed and approved 

 Form includes specific section with reference to 

to changes which will 

by relevant School.

Consumer Protection Law compliance.

substantially impact the 

For major amendments 

students course of study 

 Guidance is provided as to what constitutes a 

the form must also be 

(i.e. the assessment 

material change and contact details provided for 

approved by the College 

criteria or required 

when further guidance is required to be sought over 

Programmes Committee 

modules).

whether a change is considered material.

and external approval 
from the relevant 

 Approval from numerous parties provides an 

Academic Body.

appropriate level of consideration and review before 
the course variation is actioned.

 External approval acts as insurance that amendment 

is appropriate.

 The College has taken steps to ensure that course 

variations as a result of Covid-19 are reviewed and 
monitored, and that students are protected through 
the use of a No Detriment Policy as approved by the 
Academic Board in March 2020.

 The College has also issued communications to 

students regarding the structure and format of their 
courses during 2019-20 setting out options for 
students to take in line with the OfS guidance.
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Assessment of CMA compliance

CMA guidance on Consumer Protection Law

We have reviewed the central guidance that has been made available by the CMA with respect to consumer protection 
law. We have pulled out the key elements from the guidance and assessed how each element is being addressed by the 
College. Please see a summary of the work performed below:

Section

CMA requirement per guidance

KPMG assessment of College processes

4.10.a

Relevant course information must be 

 Registry Services and External Relations teams work 

provided including course title, entry 

together to ensure that robust curriculum amendment 

requirements, core modules, method of 

processes are followed and published course 

assessment, location of study, course 

information is accurate. Birkbeck has a Guidance 

length etc.

document for staff on how changes to programmes 
and modules should be managed to ensure 
compliance with consumer protection law.

4.10.b

Relevant costs of the course must be 

 Fees policy document is made available to ensure 

provided, including tuition fees and other 

departments are aware on how to provide relevant 

extra costs.

costs in line with CMA guidance

5.4

Ensure that your terms are easily located 

 All regulations and policies including Terms and 

and accessible and that important terms 

Conditions of Study are made available on Birkbeck's 

are drawn to prospective students’ 

central website. Further to this, during the application 

attention before they accept an offer

process applicants are referred to the policy page in 
their offer letter and in particular are directed to read 
the Terms and Conditions of study.

5.12

Terms must be written in plain and 

 All Birkbeck regulations and policies are reviewed on 

intelligible language – they must be clear, 

a regular basis by the Academic Registrar's Office 

transparent and legible, and students must 

and Birkbeck takes legal advice from Pinsent Masons 

be able to understand the terms, how they 

where appropriate when amending relevant terms 

affect their rights and obligations, and how 

and conditions and policies relating to the student 

the terms could impact them.

contract and consumer law.

6.5

Complaints procedure must be easily 

 Students are signposted to the College's complaints 

located and accessible to current students

policy and procedure during the application and 
enrolment process. There is also a Complaints Quick 
Guide and a Complaints Tool made available to 
students.

6.6

Students should be provided with clear and 

 Students are signposted to the Complaints Policy 

accurate information about complaint 

during the application and enrolment processes. The 

handling procedures

Complaints Policy and Procedure document has 
been developed in line with OIA good practice 
framework to ensure CMA compliance. 

6.7

Complaints handling must not infringe 

 Complaints are managed by Registry Services. 

CPRs by engaging in unlawful practices  

Birkbeck ensure that staff know and are competent at 

and should be fair

following the process through training which is 
provided for staff alongside guidance, advice and 
support from Registry Services.
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Assessment of CMA compliance

CMA guidance on COVID-19

We have also reviewed the central guidance issued by CMA in relation to COVID-19 during the year and have similarly 
extracted some of the key elements of this guidance to assess how Birkbeck is in compliance, We have documented our 
findings below:

Section

CMA requirement per guidance

KPMG assessment of College processes

C1

The provider must demonstrate that in 

 Updated CMA guidance for staff and terms and 

developing and implementing its policies, 

conditions of study were checked by external 

procedures and terms and conditions it has 

legal advisor, Pinsent Masons in July 2020.

given due regard to relevant guidance about 
how to comply with consumer protection law.

C2

The provider must:

 The College’s complaints procedure is highlighted 

in terms and conditions of study and includes a 

i. Cooperate with the requirements of the 

link to the policy.

student complaints scheme run by the Office of 
the Independent Adjudicator for Higher 

 The College’s complaints policy was updated to 

Education, including the subscription 

align with CMA and OIA requirements;

requirements.

 When a complaint is submitted it refers to the next 

ii. Make students aware of their ability to use the 

stage of the process to the OIA.

scheme.

C3

The provider must:

 The College has developed a Student Protection 

Plan which has been approved by the OfS and 

i. Have in force and publish a student protection 

which is available online.

plan which has been approved by the OfS as 
appropriate for its assessment of the regulatory 

 The Academic Registrar is the key contact for 

risk presented by the provider and for the risk to 

enquiries regarding the student protection plan.

continuation of study of all of its students.

 The OfS guidance recommends annual updating 

ii. Take all reasonable steps to implement the 

and Birkbeck are in the process of updating the 

provisions of the plan if the events set out in the 

existing (2018/19) document at present.

plan take place.

 The College has taken steps to implement the 

iii. Inform the OfS of events, except for the 

provisions of the plan with regards to Covid-19 by 

closure of an individual course, that require the 

ensuring that students are made aware of their 

implementation of the provisions of the plan.

rights as per OfS guidance for example regarding 
support and guidance on transferring course.

Summary of results

 For the key aspects of the CMA guidance issued, we were able to identify and confirm that the College has 

processes and controls in place to address the requirements set out by the guidance.

 We also identified that the College has taken steps to ensure ongoing compliance with the specific Covid-19 

guidance issued by the CMA.
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:In order to further assess whether the College’s processes and controls are ensuring compliance with the CMA 
requirements, we have undertaken specific sample testing as follows:

Review of course materials and correspondence issued

As part of our review of the College’s documentation we have confirmed that the College’s processes ensure compliance 
with the CMA requirements with regards to provision of material information under the CPRs as part of the offer stage.  
The offer letter refers students to the College website for key information on the course that they have applied for.

We have selected a sample of five courses from the Birkbeck website to assess whether all necessary course information 
has been provided for prospective students at offer stage but also at the student research and application stage.  The 
CMA also requires all providers to ensure that relevant material information is available as students conduct research into 
possible courses and HE providers.

We have set out below the material course information required under the CPRs: 

1.

Course title

6.

Award to be received

11. Any additional particular terms

2.

Entry requirements

7.

Location of study

12. Information on fees

3.

Core modules

8.

Course length

4.

Course composition

9.

Relevant regulatory information

5.

Method of assessment

10. Whether the course is accredited

For each of the five courses tested below we have set out whether the relevant material information has been made 
available on the College’s website:

Information provided

Course

1

2

3

4

5

6

7

8

9*

10*

11*

12

Accounting with 
Finance 

















N/A

N/A

N/A



Geography

















N/A

N/A

N/A



Criminology and 
Criminal Justice

















N/A

N/A

N/A



Social Sciences

















N/A

N/A

N/A



Philosophy

















N/A

N/A

N/A



•

We note that for each of the individual courses tested above, there is no specific relevant regulatory information, 
accreditation or particular terms which apply to the courses that are required to be disclosed.  There are separate 
webpages on the Birkbeck website for each School which set out which courses are associated with professional 
body accreditations and further information on each of them.  We have also confirmed that the College provides a 
series of information sites on the website regarding factors such as evening learning and confirming that it is part of 
the University of London which we consider to be material information. 
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:Review of communications issued

We have also selected a sample of communications that have been published on behalf of Birkbeck from a range of 
platforms in order to assess whether the communications are in compliance with CMA guidance and can be 
corroborated. We tested a sample of 5 claims made on the College’s Social Media, 5 claims from the College’s website 
and 5 claims within the College prospectus.

5

4

3

2

1

0

Social Media

Local Website

Prospectus

Uncorroborated

Corroborated

Summary of results

 For the five courses reviewed we found that the relevant information had been provided by the College to current 

and prospective students. 

 For all samples of communications we reviewed, we were able to obtain the supporting information required from 

both internal and external sources to corroborate the claims made on behalf of the College.   We identified no 
claims which were uncorroborated or indicated non-compliance with the CMA.
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We held discussions with the following staff as part of the review:

Name

Job title 

Fraser Keir

Academic Registrar

Chris Hatfield

Head of Strategic Projects

Lynn Grimes

Director of Marketing & External Relations

Justin Lynas

Head of Registry Operations and Student Process

During our testing, we reviewed the following documents:

•

Birkbeck’s self-assessment on consumer protection law as part of the conditions of OfS registration;

•

Minutes from the Education Committee dated 22 July 2020;

•

The College’s fees policy;

•

Birkbeck’s guidance document on complying with consumer protection law re programme and module amendments 
(June 2020);

•

No Detriment Policy updated for Covid-19 response;

•

The Office for Students guidance for providers about student and consumer protection during the coronavirus 
pandemic (June 2020);

•

Schedule of regulations and policies that have been updated in respect of 2020/21 in light of Covid-19;

•

Sample communications to current students regarding Covid-19 mitigation arrangements;

•

Sample communications to prospective students regarding Covid-19 mitigation arrangements;

•

Sample confirmation of enrolment for 2020-21;

•

Sample offer letter for 2020-21;

•

Sample confirmation of study agreement setting out the details of programme of studies as at 31 July 2020;

•

Birkbeck’s principles for the use of social media by Birkbeck staff and students;

•

Student bulletin issued 5 August 2020 by the Academic Registrar with regards to course delivery plans for 2020/21;

•

Student Protection Plan;

•

Summary of significant clauses in College academic regulations, policies and terms and conditions of study;

•

Terms and conditions of study 2020/21; and

•

Timetable for the review of policies.
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