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Recording a sanctionable failure on the 
Work Services Platform 
Summary 

How to record a sanctionable failure on the Work Services Platform once this has 

been identified. 
Content 

When an agent identifies a sanctionable failure and has asked the claimant to provide good 

reason, they record the sanctionable failure on the Work Services Platform (WSP). 

The agent checks if the claimant has a dual award for JSA (CNS) and Universal Credit. To do 

this the agent : 

1.  Accesses the Agent Portal. 

2.  Opens Claim admin. 

3.  Selects 'View claim data'. 

4.  Selects 'Current award'. 

If the claimant is receiving JSA (CNS) the agent records this within WSP 'Doubt' notes. See step 

10 below. 

To raise a sanctionable failure on WSP, the agent: 

1. Selects 'Doubt' from the related area in the claimant's record (this displays a history of 

previous sanctionable failures). 

2. Selects 'Add new doubt'. This opens at the 'Doubt' screen. 

3. Selects 'Doubt type' to open a new window. 

4. Selects the identified doubt from the 'Name' column (the 'AR code' field will automatically be 

populated once a 'Doubt type' has been selected). See Work Services Platform AR Codes. 

5. Selects the 'From date' and enters the date of failure. 

6. Selects the 'To date'. For 'Fail to be available to take up work' and 'Fail to undertake all 

reasonable work search activity', the agent should enter the 'To' date. This will be the period for 

which the claimant has not been available or the period for which the claimant has failed to 

undertake all reasonable work search activity (each 7 day period). If this relates to a low or 



lowest level sanction (for a work-preparation or interview requirement) and the claimant has met 

the compliance condition. The date should be the day before the claimant meets the compliance 

condition. 

7. Selects the 'Evidence requested' radio button (if evidence has been requested) and sets the 

radio button to 'Yes'. This will create a WSP task to the owning work coach who will mark as 

complete when it matures. 

8. Selects 'Source' from the look-up (this displays a list of job roles). 

9. Selects 'Notes' and then 'Add new note'. 

10. The agent populates 'Notes' with brief details of the sanctionable failure, for example claimant 

failed to provide a CV. If the claimant has provided good reason, the agent copies and pastes 

what has been recorded on the good reason gather notification and if appropriate marks the 

notes 'No further evidence requested' to inform the decision maker (DM) to make a decision on 

the evidence displayed in the notes:  

  for loss of pay or paid employment, records if the 

claimant has given consent to contact the 

previous employer 

  for zero hours contracts, records evidence of any 

exclusivity clause information and/or evidence 

provided by the claimant 

  records details of any complex needs, and that 

this was taken into consideration when the 

requirement was set and also when making the 

decision to raise the sanctionable failure 

  records if the claimant is claiming dual JSA 

(CNS) and Universal Credit 

  records if the claimant is homeless or using a 

Universal Credit outlet as a correspondence 

address 

  records if the claimant has multiple sanction 

referrals (dd/mm/yyyy) 

  for low or lowest sanctions, records full details of 

the compliance activity and the compliance date 

if applicable, including: 



  the date the requirement was no 

longer appropriate to the claimant 

  the date the claimant moved into the 

No Work Related Requirements 

(NWRR) group 

  the date the award terminated (other 

than to become part of a couple) 

  the date the that the work coach no 

longer requires the claimant to carry 

out the activity (work preparation only) 

11. Selects outside the 'Notes' box to save. 

12. Selects 'Save' from the Ribbon. 

13. Updates CAMLite contact history with details of the action taken. 

Multiple sanctionable failures 

Where multiple sanctionable failures have occurred, the agent records each failure on WSP at 

the same time. 

Multiple work search failures 

If multiple work search failures have occurred, the work coach or assistant work coach records 

each failure on WSP at the same time.  

If a work coach or assistant work coach identifies a doubt about whether the requirement has 

been met over multiple periods, they must: 

  make a separate referral on WSP for each 

weekly period in doubt, and 

  create a single CAMLIte task with a clear note 

setting out that there is a doubt covering multiple 

weeks 

A maximum of 4 consecutive weekly doubts can be referred.  

Referring to a decision maker 



If the agent has gathered good reason from the claimant, they refer the sanctionable failure to a 

DM on WSP.  

Inappropriate referrals 

When the DM decides that the referral has been made incorrectly, it will be cancelled. The DM: 

  cancels the referral on WSP and creates the 

correct doubt(s) for the appropriate weekly 

periods (maximum of four consecutive weeks)  

  uses QUEST to notify the originator that the 

referral has been cancelled 

If there is any action to be taken, this should be explained as part of the QUEST referral as it 

allows any training requirements to be addressed and will reduce future cancelled referrals. 

When notification that a referral has been cancelled is received by the referring agent, any 

relevant action should be taken as a result of the cancellation. The agent then takes appropriate 

action as detailed in the QUEST they have received and, if appropriate, re-submits the referral, 

ensuring all details are correct and up to date. This may include reversing any actions which 

have been made within WSP or the Agent Portal to re-instate Universal Credit. 

Further information about cancelling cases on the Decision Making and Appeals Case Recorder 

(DMACR) is available within the DMACR Procedural Guidance.  

 




    

  

  
