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Introduction – Understanding IT 
Systems 
1. Using IT systems is an important and integral part of every member of the jobcentre  
and Work Coach Team jobs. Most team members are required to use a wide range of 
IT systems. 

2. Both the Work Coach Team Leader and the Jobcentre Customer Service Manager 
are responsible for: 

  ensuring staff members know the purpose of each system they are required to 

use; 

  understanding the implications if IT systems are not used correctly; 
  ensuring that staff understand the importance of ensuring IT systems are 

accurately updated to support the production of performance and management 
information; 

  monitoring and investigating potential security breaches, and taking any 

remedial action as a result of the investigation; 

  ensuring that all staff in your team are aware of their responsibilities under the 

Data Protection Act, the Computer Misuse Act, and other relevant legislation 
e.g. the Official Secrets Act 1989; 

  ensuring your team are aware of and can access all appropriate intranet 

guidance; and 

  ensuring work coaches are sufficiently trained to access and use IT systems 

effectively. 

3. The Jobcentre Customer Service Manager is responsible for the overall 
administration, system access control and system security (equipment and data) of 
LMS for the office, although Individual responsibilities can be delegated to a Line 
Manager (LM) of an appropriate grade of at least EO at the discretion of the Jobcentre 
Customer Service Manager depending on the operational needs of the office.  

4. The main responsibilities for the Jobcentre Customer Service Manager or LM in 
relation to LMS include: 

  authorising LMS system access for users by allocating the appropriate user 

groups; 

  ensuring that all new LMS users complete the following learning before 

accessing LMS: 

• DWP Foundation Learning; 

• LMS Core Learning appropriate to their job role; and 

• Security Awareness e-learning. 

Note: The DWP Foundation Learning and Security Awareness e-learning must also be 
completed at least once a year once access has been given and included in their 
Personal Development Plan. 

  ensuring all new LMS users read LMS User Guide, Chapter B before 

accessing LMS; 

  reviewing LMS system access as part of regular checks to ensure that all staff 

who have access to LMS still require it and that their access level is 
appropriate to their current job role; 

  authorising the removal of user access to LMS; and 
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review of access roles within your team. 

Labour Market System (LMS) 
5. LMS is the main system used by all work coaches who deal with JSA, ESA and IS 
claimants. LMS holds and provides ready access to information about: 

• claimants 

• employers 

• opportunities. 

6. LMS allows the recording of new or updated information, e.g. new claimant records 
or referrals to opportunities. It acts as an aid to delivery of all Jobcentre Plus 
programmes, and the various claimant interviews. 

7. In particular, work coaches are responsible for ensuring that:  

  interviews and any associated referrals are always accurately recorded 
  LMS Markers and/or Hotspots are holding the correct information/stages 
  Claimant’s details are accurate and current. 

8. Much of this information has a direct impact on Jobcentre Plus performance and/or 
more general management information. LMS also provides business information in the 
form of various reports, such as the Officer Activity Report (OAR). 
9. LMS has a raft of management functions that you and your managers can use to 
help you support your teams. See Chapter I – Management Functions of the LMS 
User Guide for further information. 
10. Click here to view the LMS intranet site (link is external). For further information for 
users of LMS see the LMS User Guide. 
LMS Access and Security 
11. A recent audit report has highlighted the need to strengthen our security control 
framework around access to LMS. It is critical that we protect data stored on our IT 
systems and ensure that all our data is held securely. To support this, it is vital that 
you ensure that: 

  all users have fully completed form LMS1 – See the LMS Administration Guide, 

Chapters 2 and 3. 

  a central record is kept on form LMS2 to allow you to see which access each 

user has in your team – see LMS Administration Guide, Chapter 2; 

  user access is reviewed where the user changes job role or duties – See LMS 

Administration Guide, Chapter 3. 

  user access is removed where appropriate - e.g. where the user absence is 

expected to last for more than 90 days, user leaves Jobcentre Plus, takes a 
career break, goes on maternity leave or long term sick leave – see LMS 
Administration Guide, Chapters 2 and 3. 

  all LMS1s for any Pseudo Accounts created clearly state: 

• why access has been granted, 

• for how long? 

  and that access has been removed from the end date given – See LMS 

Administration Guide, Chapter 3. 

  all users have completed the following learning: 

• DWP Foundation Learning, 

• LMS Core Learning appropriate to their job role, 

• Security Awareness e-learning. 

  See LMS Administration Guide, Chapter 2. 
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Chapter B, 

  all users are aware of their responsibilities for handling data – see HR Data 

Handling Policy and HR Standards of Behaviour. 

Universal Jobmatch (UJ) 
12. Universal Jobmatch (UJ) is available to all people looking for work whether they 
are claiming benefits or in work. The service is part of DWP’s Digitalisation 
Programme (link is external); it forms a key component of our commitment to providing 
easy online access to Government services. It is available in English and Welsh and 
enables: 

  individual jobseekers to create a personal account and CV, detailing their work 

requirements, skills, experience, preferences and job search history,  

  companies to have the facility to manage their own accounts online, at a time 

to suit them, 24 hours a day, 7 days a week, 

  an automatic match of jobseekers and jobs, with notification as a minimum by 

email to companies and jobseekers, 

  richer information on job search activity to inform work coach intervention 

strategies and skills demand, 

  feedback on the service by companies, jobseekers and DWP, 
  better information available for jobseekers and DWP staff to understand skills 

gaps. 

13. For more information about Universal Jobmatch please read the UJ Toolkit (link is 
external). Guidance for Universal Jobmatch Job Posting is also available. 
Appointment Booking System (ABS) 
14. ABS is the diary system which is accessed through LMS. This allows work 
coaches to manage their diary time and holds a variety of interview types. The vast 
majority of interview types are specifically for use by work coaches with the exception 
of those located within the ‘Benefits Related’ or ‘NINos’ area. 

15. It is critical to use the correct interview type as all of the interview types have a 
direct impact on management information, including the OAR. It is also e ssential that 
all work coaches are set up correctly on LMS with the relevant skills sets.  

16. It is the responsibility of the work coach working with the Work Coach Team 
Leader for effective control and management of their diaries and use of their 
flexibilities and unavailability. 

17. For further information on the Jobcentre Customer Service Manager diary 
management responsibilities, see the Diary Management chapter . 
Better Off Calculations 
18. Direct claimants to self serve using the ‘entitledto’ tool available on gov.uk (link is 
external). 
19. Should you need access to a better off calculator you should use the ‘entitledto 
(link is external)’ tool on gov.uk. If you conduct multiple calculations a day you will 
benefit from registering for an account with ‘entitledto (link is external)’. It is important 
to do this with a DWP email address. 
Customer Management System (CMS) 
20. CMS is the system used to support the new and repeat benefit claims process. 
Service Agents, Service Delivery Support staff and work coaches are the main users. 
Work coaches can use CMS as part of the preview because information regarding 
barriers to work and job readiness are captured as part of the first contact.  

21. In addition to the preview, work coaches are also required to complete a number of 
fields within the Conditionality and Additional Information screen for cases where a 
work focused interview (WFI) has been arranged. Fields within this screen include:  
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  backdating 
  labour market conditions and 
  claimant paydays and conditionality. 

22. It is important that this screen is completed in all relevant cases as the information 
must be input into CMS in order to allow cases to be transferred to Legacy 
systems/Benefit Processing and Local Authorities. 

23. In addition to completing the Conditionality and Additional Information screen, the 
work coach must complete the clerical form CMS1 JSA. This includes information 
about the JSA Claimant Commitment/Jobseeker’s Agreement and backdating for both 
LM and benefit information. Work coaches need to work very closely with the Service 
Delivery Support team to ensure that the jobcentre part of the process is seamless 
and coordinated. The Service Delivery Support Team cannot push the data until the 
work coach has completed their part. 

24. There are two others things to note about CMS in relation to the advisory process:  

  there is an interface between CMS and LMS, which populates LMS with basic 

claimant details, the JP marker, etc. 

  if the CMS record contains errors, Service Delivery Support may need to 

delete and rebuild the case. In these instances, CMS informs LMS to cancel 
the linked new claims interview. Each office must ensure they have a system in 
place to immediately rebook the new claim interview before the slot i s 
reallocated. 

25. For further information on using CMS can be found in the: 

  CMS – Benefit Delivery Officers Guidance. 
  CMS – Financial Assessor Guidance. 
  CMS – First Contact Guidance. 
  CMS - Security Guidance. 

Benefit Systems for Jobseeker’s Allowance 
(JSA), Income Support (IS) and Incapacity 
Benefit/Employment and Support Allowance 
(IB/ESA) 
26. Work coaches and Service Delivery Support team staff need to use benefit 
systems to identify if a claimant is still claiming or to check if any sanctions or 
disallowances have been placed on the benefit. This is essential when we are not in 
regular contact with a claimant and should always be done before contacting 
claimants appearing on IS and IB/ESA review schedules. 

Tax Credits claim 
27. It is the role of Jobcentre Plus to take and submit a claim to tax credits from 
Jobcentre Plus claimants. Provision for dependants is provided by tax credits. When 
the claimant rings a contact centre to make a claim for IS/JSA (IB), it should be 
established on the inbound call whether a claim to tax credits is required. 

28. The tax credit claim is submitted via E-Portal (or alternative contingency if this 
service is not available) and a fast track proforma completed and sent, via courier, to 
HMRC. Work coaches may also be required to handle Change of Circumstances or 
General Enquiries. 

29. Guidance on the Tax Credits New Claim process, including IT support, can be 
found in Tax Credit Guidance. 
The Intranet 
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to their favourites on their PCs, enabling them to access information quickly when 
required (e.g. customer service a-z, Work Coach Team Site, Knowledge Hub and 
Vulnerable Claimants Hub). See the IT Tips Library for further information. 
Security of Data 
31. Work Coach Team Leaders and Jobcentre Customer Service Manager need to 
ensure that staff are aware of their responsibilities in relation to keeping all data safe, 
including any printed outputs (see Chapter 2 of the LMS Administration Guide on 
Roles & Responsibilities and the  DWP security portal  ). 
32. Work Coach Team Leaders also need to ensure that their work coaches operate a 
‘clear desk’ policy, as it is the work coach team Leaders responsibility to ensure that 
claimants cannot see other claimants’ details. 
 




    

  

  
