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Identity Verification (IDV) – Desk Aid for PM Visiting The IDV Test allows us to test the customer 
and provide a level of assurance that we are talking to the correct customer or their representative. 
Depending on the circumstances we may need to ask “Handshake Questions” or “Security 
Questions”  
Handshake Questions  
Handshake questions must be asked in all inbound and outbound calls. The questions are:  
 

Full name (including middle names)  

 

NINO or  

 

DOB if NINO not known/not to hand  

 
Handshake questions should not be confused with security questions  
Security Questions  
Callers should be asked a minimum of 3 random security questions from those listed below. There is 
a minimum requirement that one must be from the High Value category.  
High value  

Medium value  

 

Date of marriage  

 

Method of payment  

 

Other benefits in payment  

 

Bank details (i.e. which bank are 

 

Rate of benefit   

payments made to)  

 

Partner/spouse D.O.B  

 

Marital status  

 

Partner/spouse NINO  

 

Telephone number held on system 

 

Partner/spouse full name  

(as an additional control you should the 

 

Other income  

Caller Line Identification on the turret)  

 

Date of previous hospital admission  

 

Mortgage details (i.e. who the 

 

Entry in notepad only customer would be 

mortgage is with)  

aware of ( e.g. customer abroad for 3 months)  

 

Is customer in receipt of Housing 

 

Any deductions on the claim ( e.g. Social Fund  Benefit (which LA in Pension Credit Cases)  

/Council Tax / Water Rates)  

 

Is customer in receipt of Council Tax 

 

Benefit (which LA in Pension Credit Cases)  
 

Frequency of benefit payment  

 

Low Value  
 

Last 3 digits of customers postcode  

 
Message for Answering Machines  
This is a message for Mr A. My name is XXXX and I am calling from the Department for Work & 
Pension, Performance Measurement Review Team. Can you please cal  me on …………  
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