
  
  
    
  

  
    Lawrlwytho'r atodiad gwreiddiol
    
(PDF file)
  

  
    Mae hwn yn fersiwn HTML o atodiad i'r cais Rhyddid Gwybodaeth
    'Request for training documents for Universal Credit Work Coaches re vulnerable claimants'.
  




  
    
      




Introduction to Working With Customers with a 
Mental Health Condition 
Case Study 06.01 

Case Study 06.01 

You are welcoming customers at the reception desk and directing them 

accordingly.  There is a lady standing by the nearby Internet Access Devices 

(IADs) who has been there for some time but you notice she hasn’t used any 

IAD or approached the reception desk.  

You wonder if she is waiting for another customer, however there are vacant 

seats nearby and the lady remains standing.  She does not look comfortable 

and seems somewhat tense.  Her hands are in her pockets, her head is held 

low and she continually scans the environment.  She is avoiding making eye 

contact with anyone.  

Once the queue of customers has gone, you begin to walk towards the job 

points.  At this point, the lady looks somewhat shocked and worried.  As you 
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get closer, the lady turns towards the doorway.  You can see that the lady is 

flustered and it looks as though she might get upset.  She takes one of her 

hands out of her pockets and it is visibly trembling.  

Discuss in your group: 

 

Any concerns you may have about this customer 

 

How you should approach working with this customer 

 

Whether you need to take any further action. 
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