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Introduction to Working with Customers with a 
Mental Health Condition 
Handout 03.05b 

Mental Health Conditions Quiz Answers  

Q5 – Q8 

 

Q.5 

People with a mental health condition are seldom 

True 

 

violent. 

 

The continual and unfair linking of mental health conditions with violence, as in 
the popular press, leads to its being over generalised in the public’s 
imagination.  This can generate unease or fear leading to a more general 
feeling of being in danger, hence, a general feeling that people with a mental 
health condition are ‘dangerous’.  While you may feel that an individual’s 
behaviour is unusual, it is important to try not to feel afraid or uncomfortable.  
Keep an open mind about why someone is behaving the way they are. 

In fact, people with a mental health condition are more likely to be the victims 
of violence than the perpetrators. 

Some people, of course, have a history of violent behaviour.  Like anyone else 
they may subsequently develop a mental health condition.  A history of 
violence suggests they are likely to continue to be violent in certain 
circumstances.   

Alcohol and substance misuse is particularly linked to violent behaviour 
irrespective of whether a person has a mental health condition, or none at all.  
If the customer – irrespective of diagnosis - appears to be under the influence 
of drink or drugs it is better to rearrange to talk with them at another time, as 
both can increase the risk of violent behaviour. 

 

Q.6 

Talking to someone about their mental health condition 

 

False 

will make their condition worse 

It is very unlikely that you or a colleague will make someone’s illness worse in 
the course of day to day working.  There is no doubt that individuals can be 
upset as a result of a benefit related decision or if they are treated 
unprofessionally.  That however, is a natural reaction that any customer can 
experience and does not necessarily mean their condition has worsened.   
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If the member of staff suspects that any customer may react badly to a 
decision then it makes sense to think about what support the customer may  
have available after the discussion, e.g. a friend, relative or health 
professional/ support worker if appropriate  

 

Q.7 

Talking to someone about their mental health condition 

 

 

might make them harm themselves 

 

It is difficult to give a definitive true or false answer here.  There is the 
possibility that a vulnerable individual may declare an intention to self-harm or 
attempt suicide during Jobcentre contact.  Some people will be very angry and 
might feel let down by ‘the system’ or by Jobcentre Plus staff, with or without 
justification. 

Statements of any intent to self-harm must be taken seriously.  Expressions of 
suicidal thoughts are common to many people but that does not mean that 
they are never serious statements of intent.   

 

Q.8 

The customer managing a mental health condition is 

True 

 

the expert on their illness and its effects 

 

Many Jobcentre Plus staff are afraid or unhappy about asking what they 
regard as personal or intrusive questions.  This is understandable and it 
should not happen without good reason. The customer is the expert on how 
their life and their health is affected from day to day. 

Some people managing a mental health condition may wish to discuss their 
mental health concerns in detail with Jobcentre Plus staff.  Staff should try to 
maintain their professionalism and focus on the job they are required to do.  
Our job is to continuously bring the conversation back to how the customer’s 
condition will affect working and seeking work. 

It is a question of balancing respectful listening with doing the job and that can 
be difficult. 
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