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[bookmark: 1]Chapter 8 - Diary Management 

Introduction 

1. As a Jobcentre Customer Service Manager, you are responsible for:  

 

effective set up and maintenance of work coach diaries in LMS;  

 

set up and management of Customer Support Appointment and Payment Diary for 

face-to-face appointments with the Service Delivery Team; and 

 

liaison with Capita regarding new claim diary set up and availability. 

 

Identifying Work Coach resource required – Planning for 
demand 

2. Before setting up diaries it is important to calculate the resource necessary to deliver the 
required number of mandatory interviews for all claimants and voluntary interviews for those 
claimants on an active caseload and Work Search Reviews. 
3. You must also plan ahead and keep your Work Coach Team Leader informed about known 
work peaks and absences, to make sure adequate resource is available. 

Planning appointments 

4. You must make sure that diary appointments are available to accommodate claimants who 
claim in advance – e.g. 13 weeks for JSA and ESA claimants and IS Lone Parents who have 
First WFI waived by the Contact Centre. 

5. Additional ‘reserve’ appointments may be booked over and above diary capabilities 
provided PTLs have: 

 

taken steps to reduce FTAs which have not resulted in sufficient claimants attend ing 

 

considered the impact of reserve appointments as part of the site risk assessment and  

 

made sure contingency arrangements are in place to sustain service standards should 

all claimants attend 

 
Splitting the Initial Work Search Interview 
6. Districts/Jobcentres must not split the Initial Work Search Interview into two parts – i.e. 
Conditionality and Diagnostic Interview. This is because the Initial Work Search Interview 
must only be conducted by the work coach. As a result, the Conditionality Interview  with a 
Band B is no longer an option. 

 

Planning Mandatory appointments 

1. It's important that all offices deliver all mandatory interviews or reviews at the prescribed 
times and to the required quality. How you manage attendance will depend on local 
arrangements. 
2. The information needed to effectively plan Work Search Reviews (WSRs) is available from 
the size of the Jobseeker's Allowance (JSA) Live Load, for example, the volume of P,T, R and 
V cycle claimants including how many of these attend daily, weekly and fortnightly. 



[bookmark: 2]3. Employment and Support Allowance (ESA) interview information can be obtained from the 
interactive reporting tool and the 'ESA New Joiners WFI report', both within the WSD MI 
homepage. 

4. Income Support Mandatory WFIs can be obtained from the 'JP Process Report'. 

5. WFI(P) Mandatory WFIs can be obtained from the 'WFI(P) Notification Report, Reminder 
Report and Rejection Report'. 

6. JSA Work Programme returners can be obtained from the 'Work Programme Completers 
Report'. 

7. You will also need to consider: 

 

work coach working patterns, for example, if a work coach works on Mondays and 

Tuesdays only, they must not be allocated claimants who attend on Wednesday, Thursday 
or Friday 

 

claimant footfall targets are met without putting DWP staff or others at risk 

Note: Further information about allocating a JSA claimant’s day of attendance in cases where 
their benefit week ending day falls on a work coach’s non-working day can be found in the 
Periodicity and Payday instructions. Alternatively, offices have the flexibility to assign the 
claimant to a different work coach whose work pattern matches the claimant’s benefit week 
ending day. 
8. The JSA ‘Work Search Review – 10 mins’ or ‘Work Search Review – 20 mins’ interview 
type in the ‘General Advisory/Benefits Interviews’ sub category, must be used by work 
coaches to book these appointments in their diaries. 

Work Search Reviews for JSA Work Programme 
participants 
9. Work coaches will not undertake WSrs for JSA Work Programme (WP) participants and 
these must not be booked in work coach diaries. 

10. You must make sure there is sufficient AO resource available each day to undertake 
WSRs for JSA WP participants. 

Note: If the claimant commitment requires updating, the claimant must be referred to a work 
coach. 
Mandatory WFIs/Voluntary Interviews for IS 
Claimants 
11. The number and frequency of mandatory WFIs an IS claimant must attend depends on the 
claimants circumstances. 

Note:The WFI calculator (link is external) shows the number and frequency. 
12. IS claimants aren't required to look for work as a condition of entitlement to benefit.  

13. Those who are looking for work can volunteer to join the caseload in order to help them 
find work. 

14. Work coaches should make sure that time is allocated in their diary to assist claimants 
who request help. 

Mandatory WFIs/Voluntary Interviews for ESA 
Claimants 
19. The number and frequency of mandatory WFIs an ESA claimant must attend depends on 
the claimant’s circumstances, and should be agreed at the end of each interview. 

20. Every claimant in the WRAG who is subject to conditionality, should have a minimum of 2 
interviews per year 
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should be looking to caseload these customers to ensure we are able to move them closer to 
work, or into work. 

22. Additional work coach time has been allocated to engage these claimants through 
Supportive Steps voluntary interventions. These will build rapport and trust, and encourage 
them to take up the support offered on a voluntary basis by their work coach.   

23. Supportive Steps provides wrap around support, which includes: 

 

Work coach engagement with claimants by phone in advance of all interventions to 

build or maintain rapport, to prepare, reassure and support the claimant, and answer any 
questions or concerns they might have about the intervention, so that they are more likely to 
engage 

 

Use of appropriate tools, which may include Solution Focused and HWC techniques, 

to discuss the claimants skills, abilities and strengths, and how they see themselves 
progressing towards work in the future, focusing on what they can do rather than their 
medical condition.  The work coach will explain in more detail the support they can offer, and 
promote the benefits to the claimant of additional support 

 

Developing an ESA action plan of appropriate steps (which may be small) to help the 

claimant develop their employment strengths, maintain momentum and ensure progress by  
following up on actions agreed 

Mandatory WFIs/Voluntary Interviews for Partners 
24. Mandatory WFIs for partners should be booked 6 months from the date of claim for all 
claimants and every 6 months for partners of JSA Claimants. 

25. The partner of the claimant should be assigned to the same work coach as the claimant. 

Setting up Work Coach diaries on LMS 

22. Jobcentre Customer Service Managers will set up diaries on LMS in line with diary 
standards set out by the Work Coach Team Leader. Jobcentre Customer Service Managers 
should make sure diary arrangements meet performance needs. Any variations to the diary 
should be agreed with the Work Coach Team Leader. 

23. Diaries are accessed through the management icon on LMS. Before setting up a diary, 
each work coach’s skills and work patterns must be set – see the LMS User Guide, Chapter I, 
Creating New Officer Details for further information. 
24. When the Automated Booking System (ABS) searches for appointments it identifies the 
first available appointment time. An example of how ABS allocates interview slots within LMS 
is shown under Contact Centre. If diaries are set for work coaches to conduct a variety of 
appointments, it may mean appointments that should be undertaken within a specific 
timeframe are prevented from taking place on time because non-time bound appointments 
have already been booked. It is advisable to set up specific appointments for specific time 
slots for core interventions or Initial Work Search Interview and flexible interventions or Follow 
up work search interviews NJWFIs and other mandatory interviews for IS and ESA claimants 
to make sure these are not used for other appointment types. 
25. For example, offices may wish to conduct all their Initial Work Search Interviews in the 
morning or afternoon. In which case, diaries should be set up to allow for this. Note IS 
claimants are often unable to attend interviews early morning or late afternoon due to 
childcare or caring responsibilities. Diaries should be set up to allow for this.  

26. Work Coach Team Leaders and Jobcentre Customer Service Managers must make sure 
work coaches have the correct ‘Adviser Skills’ set in LMS. This includes making sure that the 
‘Adviser Skills’ set in LMS will allow the work coach to undertake other appointments (e.g. 
telephone or digital) in place of any appointment where a claimant has failed to attend.  

27. The default diary is the main day-to-day diary for that work coach. The specific diary can 
be used when there is a short-term change to a work coach’s: 
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working pattern or 

 

appointments they will be conducting. 

28. Consideration must also be given to the planning of Rapid Reclaim interviews. These 
appointments are booked by the Contact Centre and have a duration of 20 minutes.  

29. When an IWSI, Rapid Reclaim interview or First WFI for IS Claimant is booked by Network 
Services, it will be booked into the next available work coach diary. If a new claim is within 12 
weeks of the previous claim, the work coach will conduct the interview then, where practical to 
do so, refer the claimant back to the work coach from their previous claim, to provide 
continuity of support. If the break is 12 weeks or more, the work coach conducting the IWSI or 
First WFI for IS Claimant will assign the claimant to their caseload. 
30. Depending on local arrangements either the Jobcentre Customer Service Manager or 
work coaches will be responsible for inputting any periods of unavailability to work coach 
diaries. This will include recording the reason for unavailability after authorisation from the 
Work Coach Team Leader. This will include where the work coach will be required to deli ver 
Group Sessions. 

 

The specific pattern is set for two-week periods whereas the default can be set for the 

required length of time (could be years in advance). Note – the specific diary will override 
the default diary for the time period the specific diary has been set for.  

 

 

Booking Appointments 

1. Service centre telephony will book most Jobseeker's Allowance (JSA) Initial Work Search 
Interviews (IWSI) and 'JP First WFI 1st Chance' or the work coach will book appointments into 
diaries for ESA/IS claimants who don't require an initial appointment at the new claim s tage. 

Booking ESA NJWFIs 
2. When booking the ESA NJWFI, a couple of considerations should be made: 

 

has the claimant had a previous work coach, possibly when claiming JSA or as a 

voluntary early intervention, if so efforts should be made to book the intervi ew with that work 
coach. If the break is 12 weeks or more, the work coach will assign the claimant to their 
caseload 

 

the performance measure of conducting the NJWFI within 10 days of receipt of the 

Work Capability Assessment (WCA) outcome 

3. If the previous work coach isn't available for a period of time, you can decide whether to 
book with another work coach, particularly taking into account the NJWFI measure.  

Service centre telephony 
4. Service centre telephony will book most Initial Work Search Interview appointments 
(including reclaim gathers) where there is a new claim to JSA as per SOM instructions (link is 
external) and 'First WFI 1st Chance' for Other IS Claimants. 
5. Jobcentre Customer Service Managers should monitor DOC+3 booking position at least 
once a day so immediate contingency plans can be implemented should the target be 
exceeded. 

6. If service centre telephony has problems booking appointments or where an emergency 
appointment is required, for example, claimant under threat of eviction, they  will get in touch 
with the named contact in the local office. 

7. It’s important to understand how Appointment Booking System (ABS) allocates interview 
slots within Labour Market System (LMS): 
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telephony agents will view jobcentre diaries to book the next a vailable new claim 

interview 

 

ABS will primarily check the distribution of appointments in any given work coach team 

diary 

 

ABS will share out appointments amongst all work coaches within that team diary 

before then searching for the next available appointment 

This can lead to a telephony agent booking an appointment which they see as the next 
available but the jobcentre might see an earlier slot against another work coach.  

Example 

 

telephony agent picks up a claim on a Monday (either telephony or JSAOL) and  tries 

to book an appointment 

 

‘work coach A’ has 5 appointments booked on Tuesday but has a free slot at the end 

of the day 

 

‘work coach B’ only has 3 appointments booked on Tuesday but is doing other duties 

that day so their first available appointment is W ednesday morning 

 

ABS will offer the Wednesday morning appointment for ‘work coach B’ as the next 

available slot 

In these cases, there is no need to raise or escalate via Jobcentre Internal Feedback (JIF).  

Work coaches 
8. Apart from IWSIs, 'JP First WFI 1st Chance' and NJWFIs, work coaches will be responsible 
for booking their own appointments in their diaries. 

Appointment durations 
9. Appointment lengths are set nationally in line with the funding model. 

10. These times shouldn't normally be amended for any mandatory appointments, however 
under Supportive Steps the NJWFI is increased by 20 minutes to 60 minutes.  Where a 
jobcentre has not yet gone live with Supportive Steps the NJWFI duration should be amended 
back to 40 minutes until they reach their go-live date.   

11. Non-mandatory appointments, including Supportive Steps interventions,   may be 
amended by jobcentre staff to suit local requirements, but only with the agreement of the work 
coach team leader. 

12. When viewing appointment lengths on LMS, you can identify any appointments that have 
been or are currently amended from the national time and the local duration available for that 
appointment. 

13. Selecting ‘Add’ will show the work coach team leader the remaining appointment durations 
which has been set nationally. 

Note: Further information on changing the duration of appointments can be found in the  LMS 
User Guide, Chapter I, Local Appointments. 
14. Appointment lengths can also be varied to suit claimant requirements when booking the 
interview through the Appointment Booking System on LMS. 

15. This can be used when less time is needed for the interview or to fill gaps in diaries.  

16. It can also be used in circumstances where the interview time needs to be extended to 
accommodate any reasonable adjustments required by the claimant because of a physical or 
mental disability. 

Note:  The Vulnerability Hub, Equality Act, Access to services guidance and the Hidden 
Impairments Toolkit gives examples of what signs to look for and things that may be requ ired 
to help claimants with learning disabilities and mental health issues, including arranging a 
longer interview. 
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Telephone Interviews 
17. Telephone interviews must not be used to replace any mandatory JSA or mandatory 
Work Focused Interviews (WFIs) for lone parents or partners as these must be conducted 
face to face. 
18. Telephone interviews can only be conducted for non-mandatory interviews or for 
Employment and Support Allowance (ESA) (both mandatory or non-mandatory) if considered 
appropriate. 

19. The following interview types in the ‘JP Interviews’ sub category must be used by work 
coaches to book these appointments in their diaries. : 

 

Flexible Intervention JSA Tel – 10 mins 

 

Flexible Intervention JSA Tel – 20 mins; or 

 

Flexible Intervention JSA Tel – 30 mins 

20. Work coaches are responsible for ensuring that work coach interviews are recorded 
accurately for ABM Productivity (link is external). 
Digital interventions/contacts 
21. Work coaches have the flexibility to conduct non-mandatory interventions with claimants 
without any face to face or telephone contact, for example, by email, text or sending a 
message via Universal Jobmatch Caseloading functionality. 

22. Work coaches may wish to use these types of interventions or contacts to tell claimants 
about a Jobsfair or to follow up an earlier contact before their next scheduled face to face 
intervention, for example, to ask how they got on at a job interview the day after it took  place. 

23. The following interview types in the ‘JP Interviews’ Sub Category must be used by work 
coaches to book these appointments in their diaries: 

 

 Flexible Intervention Digital – 5 mins; or 

 

 Flexible Intervention Digital – 10 mins  

 

Failure to Attend Interview on day required 

47. Any appointment which a claimant fails to attend affects performance. It is important after 
the first occurrence to minimise further instances. Failure to Attend (FTA) rates over 10% are 
unacceptable and steps need to be introduced to reduce this. However, even FTA rates below 
10% may be investigated as the lower the rate the more time the work coaches are actually 
spending with claimants. 

48. Appendix 2 provides further information on steps to reduce Failure to Attends. It is 
essential that Decision Making Action is taken appropriately to further reduce claimants failing 
to attend interviews. 
49. In Work Advisory Support (IWAS) is voluntary and claimant driven. Therefore, it may well 
have an effect on Fail to Attend rates particularly part way through the 26 week period when 
claimants may feel they no longer need support but haven’t informed their work coach that 
they will not be attending. 
50. Similarly Work Focused Interviews with ESA assessment phase claimants who have not 
yet had their WCA outcome, and those placed in the Support Group are completely voluntary 
and as such may affect the level of FTA. 

51. Where an office has a high level of Failure to Attends, work coaches must make sure 
productive use of their time during any FTA interview time. If appropriate, Jobcentre Customer 
Service Managers may be informed of any FTA appointments to take advantage of an 
available appointment for any claimant needing to see a work coach immediately.  
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provided Jobcentre Customer Service Manager and Work Coach Team Leaders are satisfied 
that contingency arrangements are in place to sustain service standards should all claimants 
attend. 

JSA Parent Claimants who Fail to Attend (FTA) 
53. If a JSA claimant FTA their Work Search Review, and it is identified by using LMS that the 
claimant is a parent, at least one attempt to contact them should be made, by telephone, on 
the day they FTA. 

54. If the claimant responds to the phone call they should be 

 

reminded that they were due to attend the jobcentre 

 

asked for the reason they did not attend 

 

asked if they are able to attend on a future date and 

 

asked if they wish their claim to continue 

If the claimant cannot be contacted by telephone a letter must be sent on the same day, to 
advise them of the need to make contact within five working days of the day they should have 
attended, and that their benefit may be affected. 

Late Attendance at Interview on same day 
55. Claimants may attend later than the start of their appointment. Work Coach Team Leaders 
must ensure they have a Late Attendance Policy ensuring their teams are aware of their 
responsibilities if a claimant does attend late. When formulating the policy  consideration must 
be given to the regulations covering late attendance for JSA claimants, the needs of ESA and 
IS claimants and the requirement that Work Coach Team Leaders make sure that a work 
coach’s claimant contact time is maximised. 

56. JSA claimants can be issued with an ES19 warning letter and the original interview 
conducted where it is still possible to do so. Further information on the use of the ES19 can 
be found in the Labour Market Conditions Guide. 
57. Appendix 2 provides further information about reducing late attendance at interviews.  

Digital Claimant Activity Messaging Service (DCAMS) 

58. DCAMS is a new, single, security approved internet based claimant tracker which 
replaces the variety of unaccredited trackers/MI tools in use in Work Services. It enables 
caseloads to be built and maintained by work coaches and also sends SMS messages to 
claimants reminding them about appointments. For more information, see the  DCAMS intranet 
site. 

 

Appendix 1 - LMS Diary Team Name Standards 

Team Name 

Appropriate 

Claimant Types 

Appointment type 

• *JSA 

JP – 1st JSA WFI 

JSA New Claims Only 

(NJI) 

JSA Rapid Reclaims Only 

JP – 1st JSA WFI 
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• *LONE PARENT 

JPLP – Man age 1 

Lone Parents (IS) 

-3 – 1st Chance 

JPLP – Man age 4 

• *OTHER IS 

JP – First WFI 

Income Support (NON LP) 

1st Chance 

• 

Ad Hoc Interview 

Claimants claiming Carer’s Allowance or 

*CARER/BEREAVED 

Bereavement Benefit only who request a 

voluntary interview with a work coach. 

NB. These claimants must not have the JP 

markers set as they are not part of the JP 

process and therefore, not subject to the 

mandatory WFI regime. 

For further information on correct use of JP 

Markers, please see the CMS First Contact 

Guidance. 

 

Appendix 2 - Reducing Fail to Attends 

Reminding Claimants about interviews 
  

Status: 

Mandatory  

  

Estimated work coach time saved 

17 minutes per week 

Action: 

Option 1(where available) 

Option 2 

As part of the interview booking process, 

The Service Delivery Support 

arrange for a PC based text message to be sent 

telephones the claimant 24/48 

to the claimant 24/48hours before the interview. 

hours before their interview. 

Result: 

 

chance of the claimant attending the interview; 

 

the claimant can’t attend, the interview slot could be rebooked saving work 

coach time. 
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Contacting the claimant before the interview improves the chances of their 

attendance. This is not an advisory task so it should be conducted by the Service 

Delivery Support. 

All staff should make sure that claimant’s telephone numbers recorded on 
LMS/CMS/CAM (whichever is appropriate) are up to date, checking at every 

interview and change of circumstances. 

Telephoning claimants to remind them about 
interviews 
1. You must take the following action before disclosing the purpose of these telephone calls. 

Claimant does not answer the telephone call 
2. If the claimant does not answer or is not available do not leave a message. Record in LMS 
Conversations “Reminder phone call – claimant did not answer.” 

Claimant answers the telephone call 
3. If the call is answered, ask for the claimant’s full name, address and National Insurance 
Number or date of birth. Check this against the information held on LMS to ensure you are 
talking to the correct claimant before explaining the purpose of the call. 

Not satisfied it is the claimant who has answered the telephone call  
4. Where the details given by the person on the telephone do not match those on LMS, you 
must treat the person as a bogus caller . Further information can be found on the business 
control system site (link is external). 
Apply the Fail to Attend rules 
  

Status: 

Mandatory 

Action 

Always apply appropriate fail to attend (FTA) rules . 

Result 

 

are more likely to attend interviews if they know that they could lose benefit 

if they don’t attend; 

 

  

 

claimants are treated equally. 

Background 

If a claimant fails to attend a mandatory interview consider good reason and if 

appropriate refer to a decision maker to decide if they had good reason. Compliance 

with this instruction is essential as it: 

• Reinforces the message to claimants that action will be taken if they FTA 

• If not done, claimants are less inclined to attend future interviews because the threat 
they received previously about the loss of benefit didn’t happen. 
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Although this may take more time initially it will save time in the long run and 

ensures compliance with DWP instructions 

In some fail to attend cases where the work coach decides good reason, it is important 

that the rules are applied uniformly. 

Once the decision has been made action immediately to prevent incorrect payment of 

benefit. 

Inviting Claimants to Interviews 
  

Status: 

1, 3 and 5 Mandatory  

2 and 4 Discretionary 

Estimated work coach time saved 

Up to 25% reduction in 

fail to attend rates 

Action 

1) Highlight the appointment date and time in written 

2) Book interviews while 

notifications. 

the claimant is present so 

the time and date can be 

Ensure the correct method of communication is used 

agreed. 

to meet the needs of claimants with complex needs, 

physical or mental health conditions, and/or learning 

disabilities claimants with complex needs, physical/ 

mental health issues and/or poor literacy skills better 

understand what they have to do 

  

3) If the invitation letter is handed to them, explain to 

4) Book appointments on 

the claimant when the appointment is and the 

the claimant’s signing day 

consequences of not attending. Ask them to sign a 

at their signing time if 

statement to acknowledge receipt of the letter. 

possible (JSA claimants 

only). 

  

5) Check the claimant knows where the interview is, include a map if necessary.  

Result 

 

chances of the claimant attending the interview are improved; 

 

with poor literacy skills understand what they have to do. 
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Many offices have found that highlighting the appointment time and date in the 

invitation letter increases the chances of attendance. Claimants with literacy problems 

who may not be able to read the rest of the letter are drawn to the important 

highlighted area. Don’t presume that a claimant will be able to understand an 

invitation letter; it is good practice to explain when the interview is to all claimants 

when the letter is issued by hand. 

A pilot found that using simplified letters reduced fail to attend rates by 25%. As a 

result there has been a national initiative to simplify invitation letters.  

A claimant is more likely to attend an interview if it’s booked for the same day as 
their signing day. 

Agreeing a time and day for a claimant to attend an interview empowers them and 

avoids any clash with other appointments. It is also better service; the claimant will 

see that they have some say in when they have to attend. If a choice of two 

appointments is offered, the claimant is more likely to attend because the y have 

chosen when to come in. 

For ESA claimants we must attempt to contact the claimant either by telephone, or 

SMS text 2 days before the interview to remind them of the appointment.  

The further into the future the appointment is booked the less likely the claimant 

is to attend. 

Reduce time between Booking and Conducting 
Interviews 
  

Status: 

Mandatory 

Action 

Keep a check on the time between when the appointment is booked and the interview 

is conducted. 

Result 

 

claimants attend interviews; 

 

interviews are booked. 

Background 

If a claimant has to wait a long time for an appointment they are more likely to fail to 

attend. If they fail to attend they will probably need another appointment in the very 

near future, adding to the demand for interviews. If the missed interview resulted in 

the claim being closed, more Work Coach time will be used as the claimant makes a 

new claim. The ESA Performance Measure of conducting the NJWFI within 10 days 

of the receipt of the WCA outcome will also require an appointment be  booked for a 

date relatively soon 
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the interview is arranged to take place within three days of the booking date the fail to 

attend rate is around 15%, over 8 days and it rises to 26% (JSA). 

When there are no appointment slots available in the next few days, fail to attend rates 

increase, resulting in increased waiting times as interviews are missed and 

appointments rearranged. 

The exception to this is where appointments are arranged for the claimant’s next 

Work Search Review date and time. 

Adhere to Office Late Attendance Policy and Use 
ES19 Letters 
  

Status: 

Mandatory 

Action 

Draw up a standard late attendance policy, make sure all staff adhere to it and, for 

JSA claimants, use ES19 letters and processes. 

Result 

 

will be more likely to attend as required; 

 

an ES19 is a warning letter it can cut down on the number of decision maker 

referrals, saving administration time; 

 

claimants will be treated equally. 

Background 

If claimants are late for appointments, the interview can be rushed or incomplete, 
often meaning a further interview is required to catch up on what’s been missed (not 
appropriate for all interviews). Deciding an office policy on lateness for appointments 

provides a consistent approach. This should be the same as the late signing policy.  

The ES19 is an invitation letter used when a JSA claimant has attended an 

appointment on the right day but at the wrong time. It invites them to another 

interview but warns that if they are late for that one their benefit could be affected. If 

they do come late the case should be referred to a decision maker.  

If they come on time for the ES19 notified interview then are late for the next 

interview the process starts again. There is some evidence that shows that this results 

in claimants being late for alternate interviews. If this is the case ES19 action may 

have failed and the work coach may consider abandoning the action with that 

particular claimant. It may also be appropriate to consider MFA action  (link is 

external). 

 




    

  

  
