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1.  The Initial Work Search Interview is an important part of the service we 

provide to support people in finding work as it is the first contact with a 
claimant and is important in outlining roles and responsibilities and setting 
expectations. 

2.  It must include:  

   a full diagnosis of the claimant’s capability and circumstances relating to 

work, including the claimant’s ability to find and apply for jobs.  

  an explanation of what the claimant must do to remain entitled to 

Jobseeker’s Allowance  

Purpose  

3.  The purpose of the Initial Work Search Interview is to have an in depth 

discussion with the claimant to: 

   build an understanding of the claimants capability and circumstances 

relating to work  

   identify, where appropriate, things that could make it harder for the 

claimant to look for work and agree what the claimant will do to overcome 
them  

  explain the work search and work availability requirements for JSA   

  agree personalised Work Search activities that are ambitious but 

reasonable for the claimant to take, that will give them the best chances of 
finding and keeping work  

  agree, create and sign a personalised Claimant Commitment based on this 

discussion. The Claimant Commitment must be practical, helpful, specific 
and measurable and if followed, will offer the claimant the best chances of 
securing employment as quickly as possible   

  explain the types of evidence the claimant will be required to provide, to 

demonstrate that they are entitled to and continue to be entitled to receive 
JSA  

4. You must create a Claimant Commitment (CC) for every new claimant in the 
Signature Capture Service (SCS). 
5. However, there will be some claimants, in exceptional circumstances, who 
can’t have a CC created in SCS, for example, they do not have a National 
Insurance Number (NINo), there was an Information Technology (IT) failure or 
local situation (power cut), which means a clerical CC must be created. 
Consequences 
Not creating a CC means: 

  you are not complying with Department for Work and Pension’s (DWP’s) 

legal requirement for a CC to be issued 

  you will not be providing the claimant with the specific support so they can 

take the right steps to put themselves in the best position to find work 

  the award may be in doubt 
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resource to respond 

  the claimant won’t have all the information they should have 

  DWP reported Error statistics will be incorrect 

4.  It is very important to explain that meeting the work search requirement – to 

take all reasonable steps to find work - is challenging and requires detailed 
planning.  

5.  Claimants who are not engaging in active, effective and persistent work 

search will be less likely to receive an offer of employment. Those claimants, 
who plan and carry out their work search effectively, are more likely to be 
successful. 

6.  It will be decided at the end of the interview how to continue to support the 

claimant. Back to work support must be personalised and take account of the 
claimants personal circumstances, so you must decide on the ongoing level 
of support required and the timing, frequency and method of subsequent 
contacts. 

Key Activities 

7.  The key activities that you must cover in the Initial Work Search Interview 

include: 

  discussing and agreeing an appropriate number of realistic and achievable 

types of work the claimant will search for, taking into account things such 
as their experience, skills and qualifications and abilities, and the 
availability of given jobs in the areas in which they are able to work/travel   

  reviewing whether the Day One Conditionality activities have been 

undertaken and if not, establishing whether it is appropriate for the 
claimant to complete them  

   making sure the claimant knows how and where to look for jobs and has 

the work search skills needed to find and apply for jobs successfully 
including  

  motivation, commitment and confidence to apply for jobs and sell 

themselves to an employer  

  the right work search tools and behaviours   

  an understanding of the local labour market and up to date employer 

recruitment methods   

  the Get Britain Working Overview, which gives more detail about the 

particular considerations that  you will need to take into account when 
dealing with the needs of specific claimant groups. This support is 
available to claimants from day 1 of their claim, based on need   

  agreeing personalised work search activities that, if followed, will offer the 

claimant the best prospects of securing employment and against which, 
activity can be measured and reviewed   

  agreeing the claimant’s availability for work – how soon they can start, the 

days and hours (if necessary) they are able to work – and any acceptable 
restrictions. For example, due to caring responsibilities or due to attending 
treatment for drug / alcohol dependency  
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they may face that could hinder their prospects of finding work. This 
includes things that might be making it harder to find, apply for and secure 
suitable employment. For example, poor work search skills, caring 
responsibilities or a skills gap. Many people will need little more than 
signposting to appropriate vacancy sources but others will need significant 
support, which may be provided through local provision/service providers 
and/or additional support from the Jobcentre and/or the Flexible Support 
Fund, depending upon personal circumstances and need  

  making sure the claimant understands that finding work is a personal 

responsibility and that they must do everything that can be reasonably 
expected each week to look and apply for jobs. Our role is to provide the 
claimant with any help and support they need to do this  

  making sure the claimant understands their responsibilities and the things 

they must do to remain entitled to any payment of Jobseeker’s Allowance 
/ allocation of National Insurance credits and the consequences of not 
meeting those responsibilities   

  making sure the claimant understands what happens next, which includes  

  explaining to the claimant that all future contacts, including Work Search 

Reviews and interviews will be with you  

  informing the claimant how to contact you should they be unable to 

attend an appointment and record this information in the ‘My Coach’ 
section on the WS1  

  explaining the purpose of Work Search Reviews  

  Booking the claimants first Work Search Review on LMS using either the 

‘Work search Review – 10 mins’ or ‘Work Search Review – 20 mins’ 
Interview Type in the ‘General Advisory/Benefits Interviews’ Sub 
Category. You must also make sure the claimant understands both their 
day of attendance and the time of their first Work Search Review 
appointment by recording it on the WS1 and attach it to their My Work 
Plan booklet (WS1) 

  spending time helping the claimant to draw up the first set of specific 

actions and getting the claimant to record them in the My Work Plan 
booklet, so that they understand what is required and how the booklet can 
be used effectively  

  providing information about the local labour market, the availability of jobs 

and the likelihood of people finding work. Most people find work very 
quickly, even during difficult economic times. For example, about 50% of 
people leave Jobseeker’s Allowance within 13 weeks, rising to about 75% 
by 26 weeks. This is helpful information, particularly for claimants who 
may be disillusioned and feel they will never get a job   

   enrolling the claimant on the Signature Capture Service    
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8.  At the Initial Work Search Interview, claimants who have not fully completed 

their time on the Work Programme will need to be referred back to the Work 
Programme.  

9.  These claimants are referred to as Work Programme Returners and can be 

identified by: 

  viewing the Referral History in LMS, if the claimant is a prison leaver   

  viewing the Work Programme hotspot for all other claimants  

10. Once identified, Work Programme returners will need to agree a Claimant 

Commitment. They will also need to be provided with the My Work Plan 
booklet. Further information can be found in the ‘Initial Work Search 
Interviews (WP participants) guidance. 

Prison Leavers 

11. Once a prison leaver has been identified as a Work Programme participant, 

the WP Hotspot should have an entry of ‘Exempt’. If this is not the case, it 
must be amended accordingly. 

Identifying claimants who have completed the Work Programme 

12. Work Programme completers whose benefit claim is continuous, or have a 

break of claim of less than 12 weeks, will not be subject to Day One 
Conditionality. 

13. Work Programme completers who completed the Work Programme   and 

have reclaimed within 12 weeks will follow the 'Help to Work' package of 
support. 

14. Work Programme completers who break their claim and re-claim after the 

current 12 week linking period will be subject to Day One Conditionality 
requirements.  

Undertaking an Initial Work Search Interview  

Checking information 
15. Before starting an Initial Work Search Interview (IWSI), you must always 

verify the claimant’s identity and confirm this by using the ‘NActn’ button in 
Labour Market System (LMS) to select ‘ID Check Valid’ and the 
accompanying ‘Notes’ box to record how the ID was verified. This action must 
be taken during all Initial Work Search interviews (including reclaim gathers). 

Consequences: 
Checking the claimants identify is essential, failing to do so means: 

  fraudulent claimants can use a false or stolen identify to claim 

  possible fraud investigations and possible prosecutions which are costly 
  you fail to fulfil DWP’s legal obligation to ensure the claimant is who they 

say they are and the right benefit is paid to the right person 

  you fail to fulfil DWP’s legal requirement to keep claimants details and 

personal information secure 

16. You should also check: 
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available)  

  Labour Market System (LMS)   

  Customer Information System (CIS) 

  documents from a previous claims, including ESA (where available). 

  whether Joint Claim action is needed on every new claim. 

Consequences: 
Checking if a joint claim is appropriate is important, not doing so means: 

  you will be failing to comply with DWP’s legal requirement to apply 

legislation correctly 

  the claimant and the partner may not both be undertaking the action 

required of them to find work  

  the partner may be missing the opportunity of support to find work 

  to correct the case it will need to transfer to become a clerical case, these 

are costly to administer, requiring additional work on LMS and within the 
BC 

17. This will help to: 

  identify and address any outstanding issues from previous claims. For 

example, if the claimant failed to attend or complete any mandatory 
provision   

  identify if the claimant needs to be re-referred to any mandatory provision 

they were participating in  

  identify any barriers to employment  

  obtain relevant background information  

  establish what issues need to be dealt with  

  prepare some initial ideas about possible help and advice  

  establish the key points for the interview  

18. Update relevant details on LMS. For example: 

  previous employment  

  what the claimant has been doing prior to claiming. For example, they may 

have been abroad   

  details of occupational pensions  

  details of volunteer activities  

Obtaining the Work Capability Assessment Disallowance Outcome 
template 

19. To inform the discussion during the Initial Work Search Interview, the Work 

Capability Assessment (WCA) Disallowance Outcome template must be 
obtained for those claimants who have had a claim to Employment and 
Support Allowance (ESA) disallowed in the 6 months prior to the JSA claim, 
following the WCA. 

20. The template includes the Decision Makers reasoning, which explains why 

the claimant has been found to have no Limited Capability for Work (LCW), 
which should reduce the time spent discussing the claimant’s illness and 
condition, allowing more time to be focused on work. 
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Search Interview, to allow the Benefit Centre enough time to provide the 
template. 

22. Unless such a claimant has been identified on form JSA1(T), use JSAPS to 

identify them: 

   Dialogue 523, F3, to confirm that a claim to ESA existed in the 6 months 

prior to the JSA claim; and 

   Screen JA510736, to confirm whether the reason for that claim ending 

was ‘Disallowed – No LWC’. 

Note: If the claimant is moving to JSA directly from Incapacity Benefit (IB) the 
template is not required and no further action is required. 
23. The template should be requested via HOTT (Handover priority - non call 

back dealt with in 3 hours) and once completed, the template should be sent 
via email.  

24. The Benefit Centre should return the template to jobcentre via email to the e-

mail address indicated on HOTT. 

25. Depending on local arrangements, the template will be sent to either the 

person who will carry out the Initial Work Search Interview or a controlled 
access shared mailbox. 

26. The email to the Benefit Centre must include the person’s or shared mailbox 

e-mail address, in addition to the claimant’s name and NINo and the actual 
request. 

27. A reminder flag is set in the e-mail, by selecting ‘Follow Up’ and then ‘Custom’ 

from the toolbar. A reminder is set for 3 hours, for the recipient. 

28. If the request is not made by the same person undertaking the interview, the 

fact that the request has been made, including the time of the request, must 
be recorded in LMS conversations. 

29. Under no circumstances should any information be copied from the WCA 

Disallowance Template into LMS and once it has been used to inform the 
discussion during the Initial Work Search Interview, both the template and the 
email must be deleted. 

Note: If the template requested from the Benefit Centre has not been 
received before the Initial Work Search Interview, the interview is to be 
conducted without it. However, once received, the template must be 
destroyed immediately. 

Labour Market Units  
30. You must check LMS to identify those claimants who have claimed 

previously, to see if a previous Labour Market Unit exists and if so if it can be 
retrieved from storage. 

31. If the claimant has not claimed at the same office, or a previous Labour 

Market Unit cannot be retrieved, a new one should be prepared. For example, 
if the original has been destroyed. In joint claim cases, a unit must be set up 
for each member. 

32. A basic Labour Market Unit consists of: 

  ES80AJP – claim cover  
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  forms and leaflets issued  

  data input to JSAPS  

  steps in clerical decision making   

  ES228JP – document envelope  

  ES600JP – elastic garter   

  ES601JP – millboard 

  ES80KJP – record envelope kept in dormant files  

33. The following should be recorded on form ES80AJP, the claimant’s: 

  Title   

  name and initials    

  date of birth  

  address  

  National Insurance number  

34. In joint claim cases, the unit should be clearly marked according to local office 

instructions. 

Document Retention 

35. All Labour Market Units should be retained on site for 1 month after the last 

date of the claim and then destroyed. The Labour Market Unit is considered 
to be the housing (ES80AJP) and ALL of the documents contained within it.  

36.  There are three exceptions to this rule: 

  LMUs are to be retained for 14 months after the last date of the claim if 

they contain:  

  documents supporting a decision to disallow entitlement or apply a 

sanction. For example, JSA Claimant Commitment, evidence of work 
search/jobsearch activity or Jobseeker’s Directions 

  a fraud, appeal or overpayment marker  

  Labour Market Units selected by Risk Assurance Division Performance 

Management for checks will be marked ‘Not for Destruction’ by the Error 
Control Point and will be retained by them until Risk Assurance Division 
Performance Management confirm their action is complete   

37. The last electronic version of the JSA Claimant Commitment in each claim is 

to be retained in the secured shared folder for 30 weeks after the last date of 
the claim.  

38. Further information about document retention can be found here: in 

Document Records Policy. 

Checking for a fraud marker 
39. Cases that have a fraud marker will have a FRAIMS flag present on CIS. To 

check for the FRAIMS flag, go into the claimant’s "Interest History" in CIS . 
Any FRAIMS interest (if there is one) will be listed here, with a start date of 
that interest.  
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40. Cases that have an overpayment marker will have an interest registered on 

CIS. An interest can be checked for by going in to 

  Award History, then  

  Interests History (This screen displays all interested parties against each 

benefit). 

Checking for an appeal marker  

41. An appeal interest can be checked for by going in to the claimant’s JSAPS 

notepad to see if an appeal is ongoing.  

Unacceptable Customer Behaviour 

42. Details of the action to be taken when dealing with claimants that may, or 

have been classified as having Unacceptable Customer Behaviour can be 
found in the Unaceptable Customer Behaviour guidance  

43. Interventions should be conducted using the advice and good practices 

identified in the Unacceptable Customer Behaviour guidance. 

Introduction and explanation of the purpose 

44. You should always introduce yourself and outline the purpose and key 

features of the interview. 

45. Where appropriate, the claimant should be told that you will be seeing them 

each time they attend the Jobcentre. 

46. Vulnerable claimants will have been told they can bring someone with them to 

the interview. 

Verifying the claimant’s identity 

Signature capture service in use 

47. If Signature Capture Service (SCS) is to be used to create the Claimant 

Commitment and the claimant has already been enrolled, the biometric check 
it undertakes by comparing the claimant’s signature against previous samples 
held acts as the verification of identity. You do not need to undertake this 
action yourself. 

48. If not yet enrolled on SCS, the claimant’s identity must be verified as part of 

the enrolment action, as below. 

Signature Capture Service not in use 

49. Unless you are satisfied that the person attending the interview is the 

claimant, you must always verify the claimant’s identity, by applying standard 
3 or 4 as appropriate.  For example, if the claimant is not ‘delivered’ to you by 
the person who undertook the Financial Assessment action, you must verify 
their identity again. 

50. If the claimant provides documentary evidence, even when it isn’t necessary 

to do so, use these documents, along with any biographical questions 
necessary, to verify the claimant’s identity. 
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advise the claimant to send them directly to the Benefit Centre as soon as 
possible.  

Consequences: 

Verifying the claimants identify is essential, as failing to do so means that: 

  fraudulent or stolen information can be used to claim benefit; 

  costly fraud investigations and prosecutions may be required; 

  you fail to fulfil DWP’s legal obligation to ensure the claimant is who they 

say they are and the right benefit is paid to the right person; and 

  you fail to fulfil DWP’s legal requirement to keep claimants details and 

personal information secure 

Recording the outcome of Verification of ID 

52. LMS must be updated with the outcome of the action to verify the claimant’s 

identity, regardless of whether it was undertaken by SCS or whether you 
physically undertook it. 

53. Update LMS, recording any documents used to undertake the action, or input 

the text ‘Biographical Questions’ or ‘Signature Capture Service’ in the ‘Notes’ 
box, if no documents were used. 

NOTE:  If identity cannot be verified, the next steps must be recorded in the 
‘Notes’ box.  For example, “claimant advised to send their passport and Home 
Office documents to the Benefit Centre. 

Step  

Action  

1 

Open the interview in LMS and select ‘NActn’. 

2 

Select ‘ID Check Valid’ from the drop down list. 

3 

Record how the ID was verified in the ‘Notes’ box. 

4 

Select ‘Result’ and confirm whether the ID is verified or not. 

Note: This action must be taken if Verification of ID action is undertaken during 
any Initial Work Search Interview (including Reclaim Gathers). 
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54. Where Verification of ID has been undertaken for a partner, confirmation of its 

outcome and the evidence used to support it must be recorded in LMS 
Conversations. 

Reasonable Adjustment 
55. Identify if the claimant has a physical or mental health issue that means they 
require a Reasonable Adjustment and ensure that it is put in place. 

Travel expenses 
56. Travel expenses must only be refunded if the claimant is eligible for postal 

status. 

Gathering information during the Initial Work Search Interview 

Qualifications (including Highest Qualification) 

57. LMS will display a message to remind you to record claimant qualifications, 

highest level of qualification and Skills Assessment, if the claimant has not 
already had one. Clicking on the ‘Quals/Assmt’ hotspot on the client record 
allows Qualifications and a Skills Assessment to be recorded. 
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58. To record the claimant’s Highest Qualification select HighQ, LMS will display 

the Client Qualifications/Assessments window and also open the Highest 
Qualification window. 

59. Select the claimant’s current highest qualification level and save the details 

saved.  

60. When the details are saved, the Client Qualifications/Assessments window 

will be updated with the details. 

 

61. LMS will display the claimant’s highest qualification records, with the most 

recently recorded at the top 

Ethnicity / Refugee status 

62. Update the Ethnicity / Refugee status on LMS. 
63. Issue Form EEA5JP and check the claimants Ethnicity / Refugee Status  
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  ask the claimant to complete the form and  

  amend the marker to reflect the correct ethnicity. 

65. No personal claimant information is to be added to the leaflet but the claimant 

should be advised that: 

  the information they provide is confidential and will not affect their 

entitlement to benefit  

  completion of the leaflet is voluntary but that the information given will help 

Jobcentre Plus to monitor its programmes and services  

66. On completion, amend the status to reflect the correct ethnicity. 

Other markers 

67. You must update all other markers on LMS as appropriate. For example: 

  DP   

  NEET   

  Parent  

  Childcare Barriers 

Completing the ‘More’ box 
68. Update the More box with the claimant’s previous work history and in the 

additional notes field enter the date followed by ‘see JSA Claimant 
Commitment for current Labour Market Information’. 

Establishing the reason for last job ending 

69. Send Form ES85 to a claimant’s former employer to establish the reason for 

the employment ending.  

70. More information can be found in the Labour Market Conditions Guide, End of 

employment action. 

Claimant left their last job voluntarily 

71. If the claimant states on their Customer Management System Record/clerical 

claim form that, in the last 26 weeks, they left a job voluntarily, consider their 
eligibility for Employment on Trial and take the appropriate action.  

Misconduct and other termination of employment issues 

72. If the Customer Management System Record/clerical claim form suggests 

that there are other questions to consider, or indicates that the claimant may 
have lost their job through misconduct, tell them that: 

  we will ask their employer for details of why the job ended  

  we will ask them to comment on the reasons why their job ended   
  their claim to Jobseeker’s Allowance will be referred to a Decision Maker if 

there are any doubts  

  they will be kept informed about each step of the decision making process  

  Jobseeker’s Allowance payment will not be affected unless and until an 

adverse decision is made  
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73. If the claimant’s previous job was for a temporary period, treat the claim as 

straightforward if: 

  the claimant can produce a letter from the employer, confirming the job 

was temporary and the dates it lasted  

  there is no reason to doubt the statement  

74. Attach a copy of the letter to the Customer Statement/clerical claim form. 

Update Attending office 

75. If LMS shows the claimant’s Attending Office is incorrect, a message will be 

shown in LMS asking if you want to change it. When the message is 
acknowledged, the system will amend the claimant’s Attending Office. 

Claim and restart dates 

76. Make sure the Claim Date and Restart Dates are correctly entered in the 

appropriate fields and complete the backdating marker if backdating has been 
requested on the claim.  

77. You will not be able to end the interview if a claim date has not been 

recorded. 

Changing the Restart Date 

78. There are only two circumstances where the Restart Date may be changed 

on an ‘Active’ LMS record. These are if the: 

  claimant has a backdated claim allowed, both for the labour market 

aspects and good reason for the delay 

  Restart Date is found to be incorrect  

79. If one of these exceptional circumstances applies, take the action in the LMS 

User Guide, Chapter H, Part 1  

Setting the Restart Date following the end of a joint claim exemption period 

80. A claimant who, as a member of a joint claim, is granted an exemption, will 

have their Jobseeker’s Allowance Journey halted. They will return to the 
process at the end of the exemption provided they have attended an advisory 
interview and are complying with the conditions for the receipt of Jobseeker’s 
Allowance. 

81. The Restart Date will be determined by the date the exemption ended and in 

most cases, will change to the day after the end of the exemption. The date 
will not change where a claimant was granted an exemption due to their 
attendance at court as a: 

  Justice of the Peace  

  juror   
  witness 

  defendant, except those in custody. 
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including the re-setting of the Restart Date, can be found in Joint Claims 
Exemptions Guide  

Ancillary Workers 
83. Ancillary workers are employed at: 

  Schools   

  other educational establishments  

  places with school holidays or similar vacations, such as   

  members of school clerical or domestic staff  

  school meal attendants  

84. These workers are classed as ‘term-time workers’ and a Decision Maker will 

decide on their entitlement to Jobseeker’s Allowance on an individual case 
basis. 

Action at the Initial Work Search Review 

85. During the Initial Work Search Interview ask the claimant to provide written 

evidence from their employer on the terms and conditions of their 
employment. For example:  

  the contract of employment   

  whether or not they have received any holiday pay for the holiday period  

  whether or not they have received a retaining fee  

86. Stress to the claimant that it is solely their decision whether they claim or not. 

Do not express an opinion about whether a claim should be made, or the 
possible outcome of a claim. 

87. Once this information has been gathered: 

  note Labour Market System Conversations with ‘Ancillary Worker’  

  advise the claimant that the Decision Maker will  

  consider whether they are regarded as still being in remunerative work 

during their holiday period   

  consider how this affects their entitlement to Jobseeker’s Allowance  

  contact them if a doubt is identified about whether Jobseeker’s 

Allowance can be paid  

  arrange for any documentary evidence to be linked with the Customer 

Statement/clerical claim form and passed to the Decision Maker. This may 
include  

  any written request from the claimant for a review of a previously 

disallowed claim  

  any claim for holiday periods more than 3 months in the past that they 

have not previously claimed for, made on the complete stencil ‘Record 
for payment for more than 3 months in arrears’  

88. When completed, pass the Customer Statement/clerical claim form and the 

Stencil to the nominated ancillary worker co-ordinator. 
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89. If the claimant makes you are aware they are a Service User as a volunteer, 

see voluntary work guidance.  

Additional requirements 
90. Consider if any of the following apply and if so, take appropriate action: 

  The claim is a Joint Claim  

  The claimant is subject to Day One Conditionality or the Help to Work 

packages of support   

  Claimant has transferred from Incapacity Benefit / Employment Support 

Allowance to Jobseeker’s Allowance  

  Claimant is potentially violent  

  Postal Status is appropriate   

  Claimant is homeless/a person without address  

  Claimant requires a formal Permitted Period   

  Claimant has a drug and/or alcohol dependency   

  Claimant is approaching state pension age  

  Claimant has made a JSA On-Line claim   

91. Claimant has or requires a Special Claimant Record status  

  Claimant provides Statement of Fitness for Work  
  Claimant is pregnant   

  Claimant has MAPPA employment and training restrictions.  

Claimant Commitment - Additional claimant information 

92. The following include information relating to particular claimants and their 

Claimant Commitments: 

  Claimants with a Health Condition or Disability also Employment Rights 

and Access Rights  

  Claimants who are deaf or have a speech or hearing impairment   

  Claimants requiring an Interpreter – in these cases you must take the 

action described in the Interpreting Services Guidance. 

ADAPT 

93. The ADAPT tool enables staff and Work Services Managers in managing and 

monitoring the Pre Work Programme Offer. This will be particularly useful for 
monitoring the claimant journey, in terms of Follow-up Work Search 
Interviews and Work Programme entry points. In order to ensure that ADAPT 
can be used in this way, it is imperative that ADAPT guidance is followed 
carefully when loading and updating claimant details. 

Conditionality & Sanctions checks 
94. .You must check the claimant’s decision history [Decn] in LMS to see if the 

claimant’s previous claim was disallowed and a sanction referral needs to be 
made, or whether an existing sanction can be lifted.  
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95. Where a previous claim for Jobseeker’s Allowance was disallowed for not 

being available for employment or for not actively seeking employment, you 
must consider whether a sanction referral needs to be made.  

96. If the previous disallowance was within the last 4 weeks, then a referral for 

sanction must be made. 

97. If the previous disallowance was within the last 13 weeks, and there was 

another disallowance in the 52 weeks before that, then a referral for sanction 
must also be made. 

98. In all other cases, no referral is necessary as the sanction period is in the 

past.  

Sanction referral appropriate 

99. Where a sanction referral is appropriate: 

  issue the claimant with a completed ES48SC   

  gather any relevant information  

  note CMS that there is a pending decision  

  make a referral to the DMA    

Higher level sanction 

100.  Claimants who are subject to a higher level sanction of 156 weeks can 

apply to have the sanction reconsidered if they have subsequently worked for 
a period of 6 months whilst not claiming Jobseeker’s Allowance. You can 
check CIS to identify the gap in claims.  

Reconsideration appropriate 

101.  Where a reconsideration is appropriate, complete a CS1 and send it 

clerically to a Decision Maker 

Labour Market System 

102.  Updating LMS is important but it must not become the main focus of the 

interview.  

Start the interview on LMS 

103.  Record information gathered and update LMS as required: 

  claim and restart dates set  

  attending office updated, if prompted  

  the claimant’s previous activity updated  

  where appropriate, the ‘Day One Conditionality’ LMS pilot marker should 

be set  

  Ethnicity Marker updated  

  Care Leaver marker updated, where appropriate   

  the ‘More’ box is updated with the claimant’s previous work history and the 

additional notes field must be populated with the date followed by ‘see 
JSA Claimant Commitment for current Labour Market Information’.  

  the disadvantaged markers are updated  
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  details of the claimant’s qualifications are updated.  

Explaining conditions of entitlement 

104.  During the course of the interview, explain the conditions for entitlement to 

Jobseeker’s Allowance and the consequences of not fulfilling them. This 
should include the claimant’s:  

  requirement to be available for work  

  requirement to actively seek work  

  capability to work   
   requirement to enter into a Claimant Commitment 

Credits Only Claimants 

Summary 

105.  Claimants who are claiming Jobseeker’s Allowance but do not receive 

payment may continue claiming and receive National Insurance Credits, as 
long as they remain available for and actively seeking, work. 

106.  This could be because the claimant: 

  is not entitled to JSA(C) because they do not meet the contribution 

conditions  

  has exhausted their JSA(C) and are not entitled to JSA(IB)  

Credits Only 
107.  From a Labour Market perspective, the procedures to follow for these 

claimants are exactly the same as any claimant receiving payments of 
Jobseeker’s Allowance. 

108.  As long as they continue to meet the Labour Market conditions, they are 

entitled to receive the same level of support as any other Jobseeker’s 
Allowance claimant. 

109.  These claimants are not to be confused with ‘non-claimants’. 

Non- claimants 

Summary 

110.  A non-claimant is someone who, by choice, applies only for National 

Insurance credits. They may be customers who regardless of their entitlement 
do not wish to claim payment of Jobseeker’s Allowance or may have failed 
the habitual residency test (HRT) or not met the genuine prospect of work 
(GPoW) conditions. 

111.  The term non-claimant must not be used when speaking to the 

public. The correct term to use is ‘applying for credits without claiming 
Jobseeker’s Allowance’. 

112.  The rules for receiving National Insurance credits for a ‘non-claimant’, are 

broadly the same as for people claiming Jobseeker’s Allowance. The claimant 
must be: 
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  actively seeking work  

Delivery of Jobcentre Plus services 
113.  A non-claimant must still have an Initial Work Search Interview but it 

should be handled clerically.  

114.  There is no requirement for a non-claimant to enter into a Claimant 

Commitment but you should explain the benefits of having one in place. 

115.  Non-claimants are not subject to the HRT. 
116.  Non-claimants do not have access to any of the programmes funded by 

Jobcentre Plus, or external providers but they should still be signposted to 
any appropriate help identified. 

117.  You should tell Non-claimants that days of jobsearch declared and 

recorded can never count for linking purposes, so if they make a later claim 
for Jobseeker’s Allowance, waiting days would have to be served. 

118.  You must note on all clerical and IT-based information that a claimant is a 

‘non-claimant’. 

119.  You must ask Non-claimants to read and sign the Labour Market 

declaration on CR2 not ES24.  

Crediting of National Insurance Contributions 

120.  Details of how non-claimants are issued with National Insurance 

Contributions can be found here.  

EEA nationals 
121.  Home Office and DWP Legislation only allows an EEA National jobseeker 

or retained workers the right to reside in the UK for a maximum of 6 months, 
in most cases. At that point they will be assessed to determine whether they 
have Genuine Prospects of Work (GPoW). 

122.  The EEA pilot marker should be set when the HRT interview has taken 

place. If you identify that it has been missed, set the marker in LMS. See LMI 
–EEA pilot marker.  

GPoW factsheet 

123.  If a decision has already been received from the DM, notifying the JC of 

the GPoW due date, check that the claimant has been issued with the GPoW 
factsheet / Welsh factsheet. This should be recorded in LMS conversations. 
The claimant must be made aware of the evidence they need to provide for 
the GPoW assessment. See Genuine Prospect of Work for more information.  

JSA(C) claimants 

124.  The HRT test does not apply to JSA(C) claimants but if they are identified 

as an EEA national during the IWSI or subsequent reviews you must set the 
EEA pilot marker in LMS. 
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125.  Claimants making a reclaim will be identified by the BC and an email 

confirming this and, if applicable, the GPoW due date will be sent to the 
jobcentre. 

Explaining about Back to Work Schemes 
126.  In addition to explaining about conditions of entitlement, you must also 

give claimants information about Back to Work schemes and tell them where 
to find further information. Claimants must be: 

  told that at some point in their claim they may be required to participate in a 

back to work scheme to help improve their prospects of employment   

  provided with a high level overview of the schemes available  

  directed to the general information available to them on the GOV.UK 

website (https://www.gov.uk/government/publications/jobseekers-
allowance-back-to-work-schemes).  

  advised to read through the information and come back to you if they have 

any queries  

  told about the possible consequences of not participating without good 

reason   

  told that if and when referral to such a scheme becomes appropriate, you 

will provide more detailed information during the formal referral process. 
As part of this, you will remind the claimant what participation will involve, 
what the claimant is required to do and the consequences of failing to do 
so without good reason.  

127.  If claimants have difficulty accessing the internet, for example, due to a 

health problem or disability, you should print a copy of the Back to Work 
Scheme Guide  and give it to the claimant.  

128.  You should also tell claimants that if and when referral to such a scheme 

becomes appropriate, you will provide more detailed information during the 
formal referral process. As part of this, you must remind the claimant what 
participation will involve, what they are required to do and the consequences 
of failing to do so without good reason.  

129.  The claimant statement in the Claimant Commitment contains a paragraph 

about the requirement to take part in schemes and you should make the 
claimant aware of this during your discussion. 

Note LMS conversations to state you have had this discussion with the claimant:  

  ‘Back to Work Schemes guide explained to claimant.’ 

Change of circumstances 

130.  You must explain to the claimant the importance of reporting any change 

of circumstances which may affect their claim, how they would do this and the 
consequences of not doing so. 
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131.  If the claimant has asked to be paid by cheque, explain the payment 

procedures and the benefits of Direct Payment including Post Office Card 
Accounts   

Reason for leaving last job 

132.  Find out the reason the claimant’s last job ended and take appropriate 

action.   

Initial Skills Screening 
133.  Carry out an initial skills screening as detailed in the Skills guide, after 

speaking to the claimant 

134.  To record an Initial Skills Screening on LMS, select the NActn button from 

the Interview in Progress window then ‘Initial Skills Screening’   

135.  The system will display a choice of six possible results to select from. The 

interview cannot be closed until a selection has been made.  

136.  Once you have made the appropriate selection and clicked on ‘OK’, LMS 

will record the details against the action. It will also insert a corresponding 
Basic Skills Screening record in Qualifications and Assessments. 

Note: This action must be repeated for each skill need to be recorded.  
137.  Lone Parent claimants, who may have previously been seen by a Lone 

Parent adviser during an Income Support claim, may have had this action 
already taken. 

138.  If you identify a skills need you should refer or signpost the claimant to 

skills provision or Careers Advice as detailed in the Skills Guide. 

Talking about work 

139.  The main part of the interview is to discuss and agree the content of a 

Claimant Commitment and My Work Plan booklet. This must be a two-way 
discussion. Only by feeling they have played a full role in discussing things, 
will claimants be committed to following-through the actions that are agreed.  

140.  It is important to quickly identify how effective the claimant is likely to be at 

looking for work. Applying the10 factors for effective jobseeking helps with 
this assessment. The more of these that a claimant demonstrates at the 
outset, the less help and support they are likely to need. 

141.  Your responsibility is to: 

  discuss and agree the:  

  Types of Work the claimant can realistically get and keep    

  work search activities that offer best prospects of finding employment  

  provide support in addressing the things that might undermine the 

claimant’s efforts to find work, or make the process harder  

142.  Where the claimant appears able to look for work persistently and 

effectively, they may need little support at this stage. Where it appears that 
additional support is required to improve job prospects, or overcome barriers, 
this should be provided at the interview, through: 

  further interventions  
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  the use of local provision  

  the use of Adviser Hub  

  the use of the support outlined in the Get Britain Working Overview and the 

District Provision Tool or  

  other sources of help 

Types of Work 

143.  The Types of Work the claimant wants must be realistic and achievable. 

For the Types of Work in question, the following should be looked at: 

  Capability for work. Does the claimant have the relevant qualifications, 

experience, skills, etc?   

  Capacity for work. For example, are there any health or social issues, or 

caring responsibilities that might make it difficult to find, obtain and retain 
the job in question?   

  Restrictions. Is the claimant placing restrictions on the types of work they 

want to look for? For example, wages, travel or others because of 
disability or caring responsibilities   

  Wage expectations. For example, do the types of work pay the wages that 

the claimant expects?  

  The local labour market. Careful consideration must be given to what jobs 

are available within that area. If the type of work the claimant is looking for 
is not available within the area they are prepared to travel to, this will not 
be a realistic work search  

Finding vacancies 

144.  The claimant must be fully aware of the requirement to be Available for 

and Actively Seek Employment, by doing all that can reasonably expected of 
them based on their circumstances. For example, it may be reasonable to 
expect a claimant with internet access at home, to browse employment-
related websites to find suitable vacancies 5 days a week, whereas someone 
who has to go to the library may only be reasonably expected to do so twice a 
week. 

145.  Discuss with the claimant their intended activities to look for work and, 

considering the Type(s) of Work they are looking for and their employment 
and work search skills, tell them of any additional steps that may help their 
work search. For example: 

  a person looking for office work having a tailored and up to date CV  

  a person looking for security work having a valid SIA licence  

  creating a Universal Jobmatch account  

  online recruitment websites and job boards  
  local recruitment agencies specialising in their field  

  local employers offering the kind of work they are looking for  

  speculative visits to employers. For example, retail   

  speculative letters and CVs to employers. For example, professionals  
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should refer them for additional support. For example, a claimant who does 
not have online access should be: 

  made aware of the Internet Access Devices, or equivalent, in the jobcentre  

  signposted to the local library or other Internet provider or  

  referred to support outlined in the Get Britain Working Overview. 

147.  Following this discussion, you should be able to agree all the activities that 

it is reasonable for the claimant to undertake regularly, to look for work. You 
must record all agreed activities in the Claimant Commitment 

Getting a job 

148.  Claimants must be confident that they can meet the expectations of the 

employer either on the telephone or in person, for example, during a job 
interview. By using your interviewing skills, you can assess the claimant’s 
level of confidence and if appropriate, advise them of the available help and 
support that will help them to increase their confidence levels and interview 
techniques.  

149.  Another important part of looking for work is having the necessary tools to 

do so. For example: 

  you should review the claimant’s CV and consider signposting them to the 

support outlined in the Get Britain Working Overview, if the claimant is 
unable to create or update their CV   

  if the claimant is not comfortable completing application forms you should 

consider signposting them to the support available in the Get Britain 
Working Overview   

  if the claimant is unsure about interview techniques you should consider  

signposting them to the support outlined in the Get Britain Working 
Overview, or refer to online help   

Referrals to Get Britain Working measures 
150.  If the claimant has a clearly defined need, you should make a referral to 

the support outlined in the Get Britain Working Overview   

Complete the Claimant Commitment 
151.  Full details on how to create a Claimant Commitment are detailed in the 

Claimant Commitment instructions. 

My Work Plan 

152.  Before the claimant is issued with the My Work Plan booklet, you should 

explain to them that: 

  the main purpose of the booklet is to support them in taking responsibility 

for their own work search by enabling them to:  

  plan and record the specifics of how they will carry out the activities 

agreed at a high level in the Claimant Commitment   

  record details of the actions taken to complete each specific activity, 

including any outcome of that action   
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from benefit to work  

  it also includes:  

  a reminder of their responsibilities and the consequences of not meeting 

them  

  details on where to find suitable vacancies   

  changes in their circumstances they must notify DWP about  

  details about their benefit and National Insurance Credits   

  a section to complete when they want to close their claim   

  details of their attendance at the jobcentre  

153.  You should spend time during the interview helping the claimant to draw 

up the first set of specific actions and getting the claimant to record them in 
the My Work Plan booklet, so that they understand what is required and how 
the booklet can be used effectively. 

154.  More information can be found in the My Work Plan Booklet chapter of 

guidance. 

Work Search Reviews 
155.  The purpose of Work Search Reviews is explained. 
156.  Claimants must attend a Work Search Review every two weeks, as a 

minimum, although some may be required to attend more often. The 
frequency of a claimant’s attendance is determined by the level of Work 
Search support they require. 

157.  For example, those claimants who are motivated to look for work and have 

the skills  to do so may only be required to attend fortnightly, whereas those 
who have no, or minimal skills or experience, may need to attend more 
frequently. 

158.  The level of support required should be reviewed often, to determine 

whether  the same frequency of attendance is still required. 

159.  Use the Periodicity & Payday Calculator to determine the day each 

claimant is due to attend. If due to attend fortnightly, it also determines which 
cycle of attendance applies to each claimant. 

160.  The Periodicity & Payday Calculator helps to correctly calculate a 

claimant’s signing dates, signing arrangements and which stationery to use to 
create the appropriate Labour Market Unit. The calculator contains simple 
step-by-step instructions. 

161.  Tell the claimant when they are required to attend, record the details on 

My Work Plan booklet and explain the importance of/consequence of not 
attending. 

162.  Stress to the claimant the importance of being able to show that they have 

done all that they could reasonably do each week to look for work at their 
Work Search Review   

163.  Explain to the claimant that completing the My Work Plan booklet will help 

them plan and carry out their work search and will help to provide evidence of 
what they have done to look for work. 
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prints of web pages, copies of application forms etc. may improve the 
chances of them meeting the requirement to be Actively Seeking 
Employment. 

Personalised support 

165.  At the end of the interview tell the claimant when next to attend the 

Jobcentre.  

166.  Decide on the method, timing and length of the contact, taking into 

account what has been discussed, what might need following-up and the level 
of support required. For example: 

  if it has been agreed that the claimant will create a CV within 4 weeks, it 

might be worthwhile seeing them shortly afterwards to ensure it has been 
created and is fit for purpose   

  a claimant who has a Permitted Period must be seen at the end of that 

period to agree a widening of their Work Search   

  a claimant who was very unsure of what activities to undertake might be 

seen again sooner than a claimant who already knew exactly how and 
where to look for work  

167.  In order to provide value for money to the business, you should consider 

the applicable Work Programme entry point for the claimant and assess 
whether they can effectively move the claimant in to work before that time. If 
they cannot, they should consider signposting the claimant to more 
appropriate support. 

Additional Work Coach Support for 18-24 year olds 

168.  The back to work support we already have in place is helping many young 

jobless people into employment.  However, given the economic climate, some 
young people are still finding that getting work is not easy and there is a need 
to extend existing support and introduce new opportunities. 

169.  The Additional Work Coach Support will consist of: 

  minimum weekly contact from day one (through face-to-face interviews, 

SMS texts, emails, phone calls, Group Information Sessions), and  

  a weekly face-to-face meeting from 5 months, either by Work Search 

Reviews or Intensive Work Search Interventions 

Identifying the Work Programme Entry Point 

Mandatory Entry 

170.  The point at which it is mandatory for the claimant to enter the Work 

Programme is automatically calculated by LMS.  

Clerical Cases 

171.  You must calculate the Work Programme Entry Point, based on the 

Eligibility Table and set a workflow for the point at which the referral is due. 
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172.  The LMS User Guide, Chapter K, Creating a WorkFlow guidance explains 

how to create a WorkFlow. When creating a ‘Consider Work Prog Referral’ 
WorkFlow:  

  select the ‘Consider Work Prog Referral’ ‘Action Type:’  

  set the ‘Required Date:’ 2 weeks prior to the claimant’s entry to the Work 

Programme  

  change the ‘Priority:’ from the default to ‘High’ and  

  type ‘Consider Work Prog Referral’ in the ‘Description:’ free text field. This 

is needed so the entry can be seen in the outstanding WorkFlow list  

173.  The following screen shot shows a ‘Create New WorkFlow Queue Action’ 

window set to create a ‘Consider Work Prog Referral’ WorkFlow. 

     

174.  See LMS User Guide Chapter k for more information. 

Optional Early Access 

175.  Identify claimants who could opt for Early Access to the Work Programme 

from a date earlier than their mandatory entry point and consider whether 
early access would be beneficial to them. 

176.  If so, book an appointment to discuss this with them. 

Booking a Follow-up Work Search Interview 
177.  Guidance on booking a Follow-up Work Search Interview can be found 

here. 

Backdating a claim 
178.  If, during First Contact, the claimant asks to backdate their claim, their 

labour market decision should be recorded on the CMS1JSA form before it is 
sent to the Benefit Centre. 

179.  If the claimant asks to backdate their claim at their Initial Work Search 

Interview, they complete a JSA5, the labour market decision is recorded on 
the back, before it is sent to the Benefit Centre. A CMS1JSA is not required 
in these cases. 
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Interview, give it to the claimant and tell them, to fully complete it and return it 
to the jobcentre as soon as possible. 

181.  On receipt of the completed JSA5, action is taken as in the Backdated 

Claims guidance. 

Withdrawal of claim 

Claimant wishes to withdraw their claim during the Initial Work Search 
Interview 

182.  During the Initial Work Search Interview, the claimant may decide that 

claiming Jobseeker’s Allowance is inappropriate. If so: 

  the claimant formally withdraws their claim using form ES589JP  

  select the ‘CNP’ option from the ‘other functions’ menu and update it  

  link the ES589JP  with all other documentation   

  exit the claimant from JP marker on LMS, using the appropriate Destination 

Code  

  record the action taken in LMS ‘Conversations’. 

Delay between initial contact and claimant’s Initial Work Search Interview 
183.  Claimants can be Treated as Available for the first week of a claim. If there 

is a delay of more than one week between the Initial Date of Contact and the 
Initial Work Search Interview, this period can normally be treated as 
straightforward under the Treat as Made arrangements. 

184.  To record a signature for this period:  

  prepare a labour market declaration form ES24JP. NOTE: This action is 

not necessary if Signature Capture Service is used. 

  enter the Treat as Made date as the from date 

  enter the interview date as the to date 

  ask the claimant to sign for the period on the appropriate line, or on the 

Signature Capture Service Pad 

185.  In joint claim cases, both members are required to sign a separate form 

ES24JP or Signature Capture Service Pad. 

Labour market doubt arises during the Initial Work Search Interview 

Action to Take 

186.  If a Labour Market Doubt is identified during the Initial Work Search 

Interview take the following action: 

  Treat the doubt as starting from the Treat as Made (TAM) date or the first 

day claimed if this earlier  

  Enter the availability doubt on LMS, using the appropriate AR code  

  Give the claimant the Notification of Suspension/Notes for Guidance 

produced by LMS  

  Tell the claimant that payment of Jobseeker’s Allowance may not be made 

until the doubt has been considered by a Decision Maker  
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Submissions Officer. 

End of interview action 
187.  Before you end the interview, you must be sure that the claimant, their 

interpreter, Appointee, or other representative fully understand their 
requirements, as agreed on the Claimant Commitment or as outlined in a 
Jobseeker’s Direction. 

Step 

Action 

1.   

Any appropriate markers are set and the interview is ended on LMS 

2.   

Once the Work Coach is satisfied that the claimant has been available 
for work since the date of their claim, they are asked to read and sign 
the Labour Market declaration, either on form ES24JP or via the 
Signature Capture Service. 

3.   

Unless updated automatically by the Signature Capture Service, JSAPS 
dialogue JA470 is updated appropriately 

4.   

CMS Conditionality screens are updated 

5.   

Documentation is passed to the Financial Assessor 

Claimant Fails to Attend Initial Work Search Interview 
189.  The action to be taken if the claimant fails to attend can be found in the 

Fails to Attend their Initial Work Search Interview guidance 

Useful Links 

190.  Additional action may be required for some claimants at their Initial Work 

Search Interview or at a Follow-up Work Search Interview. Details of some of 
the common actions are listed below. This list is not exhaustive: 

  Customer Assessment Tool  

  ESA to JSA transition claimants  

  CV Job Broking Service  

  Mandatory Work Activity Procedural Guidance  

  Childcare and recording child details  

  Backdating a claim  

  Flexible Support Fund  

  European Social Fund- Support for Families  

  Claimant works part-time  

  Claimant is attending a course of study  

  If it becomes apparent that the claimant is a Victim of Domestic Violence  

  Claimant wishes to withdraw their claim  

  Work Together and Work Clubs  

  National Careers Service  

  Drug and Alcohol Misuser Guide  
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