PRZEWODNIK DLA KSIEGOWYCH

Jak wspotpracowaé z klientem doswiadczajgcym problemow
psychicznych i trudnosci finansowych
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Przedmowa

Badania wykazaty silng korelacje miedzy problemami
zdrowia psychicznego a trudnosciami finansowymi.

W niektérych przypadkach u oséb doswiadczajacych
stresu finansowego mogg  wystgpi¢  problemy
psychiczne i odwrotnie. Cztonkowie naszej organizacji
czesto majg kontakty z osobami doswiadczajgcymi
trudnosci finansowych i znajdujgcymi sie pod ogromng
presja.

Niniejszy  przewodnik dla ksiegowych pt. Jak
wspofpracowaé  z klientem doswiadczajgcym
problemow fizycznych i trudnosci finansowych zostat
opracowany przez wywodzgca sie z Australii
miedzynarodowg organizacje Mental Health First Aid
Australia (Pierwsza pomoc w zakresie zdrowia
psychicznego — Australia) na drodze konsultacji ze
Stowarzyszeniem Dyplomowanych Ksiegowych Australii
i Nowej Zelandii (CAANZ). Przewodnik stanowi narzedzie
majgce pomodc cztonkom CAANZ w zrozumieniu oznak
i skutkow chordéb psychicznych oraz w kontaktach
i wspieraniu klientéw.

Zdajemy sobie sprawe, ze dzieki waznej roli jakg nasi
cztonkowie petnig w spofeczenstwie, mogg oni
nawigzywac bliskie relacje ze swoimi klientami. Celem
tego przewodnika nie jest umozliwienie diagnozowania
lub leczenia chordb psychicznych, ale pomoc w
prowadzeniu poufnych rozméw. Nasi cztonkowie
powinni takze zachecac swoich klientéw, cierpigcych na
chorobe psychiczng, do szukania wsparcia lub leczenia

u odpowiednich specjalistow.

Scisle wspétpracujemy z naszymi cztonkami i rozumiemy
stawiane im wymagania. Zdajemy sobie réwniez sprawe,
ze zaréwno dla indywidulanych przedstawicieli zawodu
jaki i firm ksiegowych coraz wazniejsze staje sie
zrozumienie kwestii dotyczacych zdrowia pracownikéw
i klientéw oraz skuteczne zarzgdzanie nimi.

Niniejszy przewodnik skupia sie na promowaniu
i udostepnianiu informacji na temat zdrowia
i dobrostanu psychicznego. Co wazne, podkresla sie
w nim, ze kazda sytuacja jest inna.

Zapewnia cztonkom oraz ich klientom szereg wskazéwek
dotyczacych  wspierania  oséb  doswiadczajgcych
trudnosci finansowych oraz probleméw ze zdrowiem
psychicznym.

Mamy nadzieje, ze przewodnik bedzie przydatny.

Simon Grant FCA

Szef Panelu Cztonkéw
Stowarzyszenie Dyplomowanych Ksiegowych Australii
i Nowej Zelandii


https://www.mhfa.com.au/
https://www.mhfa.com.au/
https://www.charteredaccountantsanz.com/
https://www.charteredaccountantsanz.com/
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Znajomos¢ problemdéw zdrowia psychicznego przez
ksiegowych

Istnieje  silne  powigzanie  probleméw  zdrowia
psychicznego z trudnosciami finansowymi. Istotna jest
znajomos¢ objawdw mogacych wskazywac na problemy
psychiczne klientéw, aby méc i podjg¢ odpowiednie
dziafania. Stowarzyszenie Ksiegowych Australii i Nowej
Zelandii (CAANZ) ktadzie szczegdlny nacisk na kwestie
zdrowia psychicznego zaréwno wtasnych cztonkéw oraz
obstugiwanych przez nich klientédw. CAANZ opracowato
przewodnik bedacy Zréditem informacji o pierwszej
pomocy osobie majgcej problemy ze zdrowiem
psychicznym. Przewodnik zacheca dyplomowanych
ksiegowych do reagowania na problemy ze zdrowiem
psychicznym doswiadczane przez ich klientow.

Pierwsze symptomy probleméw ze zdrowiem
psychicznym.

Weczesna identyfikacja i interwencja w przypadku
wystgpienia problemdéw ze zdrowiem psychicznym jest
wazna, poniewaz moze ograniczy¢ ich wptyw na
jednostke. Pomocne moze okaza¢ sie zapoznanie sie
z ponizszymi wytycznymi dotyczacymi udzielania
pierwszej pomocy w przypadku problemoéw i kryzyséw
zdrowia psychicznego, takich jak:

e Stan depresyjny

e Doswiadczenie traumy
e Epizody psychozy

e Atak paniki

e Mysli samobdjcze

Istniejg konkretne oznaki, ktére mogg by¢ zauwazone
przez ksiegowego i sugerowaé, ze klient przejawia
symptomy problemdéw psychicznych. Te objawy
obejmujag zmiany w normalnym  zachowaniu,
przejawianie nietypowych postaw, utrate jasnosci
myslenia, unikanie spotkan, brak reakcji na potgczenia
telefoniczne, zaniedbywanie poprawnej dokumentacji,
ignorowanie planéw sptat, oraz unikanie rozméw z
instytucjami finansowymi lub doradcami. Ponizej
przedstawiono dodatkowe symptomy, ktére ksiegowy
moze dostrzec, sugerujace, ze klient moze borykac sie z
problemami psychicznymi.

Symptomy problemoéw psychicznych

Symptomy te wskazuja jedynie, ze moze
wystepowac problemy zdrowia
psychicznego, jednak nie ukazdej osoby z
kryzsem psychicznym wystgpig wszystkie
objawy. Ksiegowy powinien zwracac
uwage na znaczace zmiany w myslach,
uczuciach i zachowanich klienta, ktére
utrzymujg sie w czasie i pogarszajg jego
funkcjonowanie.

SYMPTOMY BEHAWIORALNE
Zaniechanie zafatwiania spraw
Nieprzywidywalne zachowanie
Woycofanie sie z interakcji
spotecznych
Ograniczony udziat w
zadaniach zawodowych
lub codziennych
czynnosciach
Trudnosci w skupieniu uwagi

Brak zdolnosci do podejmowania
decyzji

Problemy z pamiecig

Utrata pewnosci siebie

Konflikty z kolegami, rodzing,
przyjaciétmi
Nadmierny lek lub zamartwianie sie

SYMPTOMY FIZYCZNE
Utrzymujgce sie uczucie zmeczenia
Choroby i stany wyczerpania
Czeste bdle gtowy
Trudne do  usSmierzenia lub
niepodatne na leki béle miesniowe
Spowolniony czas reakcji
Ciggty stan wzburzenia
Zmiany w masie ciata (utrata lub
przyrost)
Zaniedbany wyglad
Problemy z ukfadem Zzotgdkowo-
jelitowym
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Zwigzek probleméw zdrowia
ztrudnosciami finansowymi

psychicznego

Problemy zdrowia psychicznego moga przyczyniac
sie do trudnosci finansowych (np. klient z powodu
depresiji nie ptaci rachunkéw) a trudnosci finansowe
moga prowadzi¢ do probleméw psychicznych (np.
klient z powodu braku wystarczajgcych srodkéw
finansowych ma mysli samobodjcze).

Trudnosci psychiczne mogg doprowadzi¢ do ktopotow
finansowych, na przyktad, gdy klient z powodu depresji
nie reguluje swoich rachunkéw. Z drugiej strony,
problemy finansowe mogg wywotywac¢ problemy
psychiczne, np. gdy klient, z powodu braku $rodkéw
finansowych ma mysli samobdjcze. U osdb, ktére maja
trudnosci w zrozumieniu nieznanych dla nich systemow
finansowych i opieki zdrowotnej, problemy zdrowia
psychicznego i trudnosci finansowe moga wzajemnie sie
potegowad. Ten stan rzeczy dotyczy¢ moze zwfaszcza
0s6b pochodzacych z innych kultur, co podkresla
znaczenie zrozumienia uwarunkowan kulturowych
podczas wspdtpracy z klientami spoza wtasnej kultury,
w Australii to na przyktad Aborygeni i mieszkarncy wysp
w Ciesninie Torresa.
Wptyw  trudnosci zdrowie
psychiczne

finansowych na

Problemy finansowe moga negatywnie wptywac na
zdrowie psychiczne, dlatego wczeséniejsze rozwigzanie
trudnosci finansowych moze zmniejszyé negatywne
skutki dla zdrowia psychicznego klienta. Nalezy
zaznaczy¢, ze utrzymanie stabilno$ci finansowej nie
musi by¢ gtdwnym celem klienta na poczgtkowych
etapach przezwyciezania problemdéw psychicznych.
Rownie istotne jest zrozumienie, ze to sposdb w jaki
klient  postrzega swojg sytuacje finansows,
a niekoniecznie rzeczywista sytuacja, wptywa na jego
zdrowie psychiczne.

Wptyw probleméw zdrowia psychicznego na
sprawy finansowe

Problemy z zakresu zdrowia psychicznego moga nasila¢
trudnosci finansowe klienta, poniewaz moze on
zapomina¢é o prostych zadaniach zwigzanych
z finansami, moze brakowa¢ mu motywacji do
regulowania rachunkéw, prowadzenia dokumentacji
czy podejmowania wiasciwych decyzji finansowych.
Dodatkowo, moze odczuwac przyttoczenie
obowigzkami, takimi jak komunikacja z wierzycielami
czy otwieranie korespondenc;ji.

Warto zdawac sobie sprawe, ze gdy klient nie widzi

wyijscia z sytuacji finansowych, istnieje ryzyko, ze moze
rozwaza¢ samobdjstwo lub podejmowaé proby
samobdjcze. Jezeli istnieje bezposrednie zagrozenie

samobdjstwem, konieczne jest natychmiastowe
wezwanie  pomocy, nha przyklad pogotowia
ratunkowego. Ksiegowy powinien byé sSwiadomy

mozliwosci wystgpienia mysli samobdjczych u klienta
i dlatego powinien zapozna¢ sie z wytycznymi
dotyczgcymi udzielania pomocy osobie, ktdra przejawia
takie mysli i zachowania.

Zrédtami trudnoséci finansowych oséb z problemami
psychicznymi moze by¢:

e  Zadtuzenie wynikajagce z uzaleznienia od
substancji psychoaktywnych lub alkoholu.

e Wozrost kosztéw zwigzanych z leczeniem.

e  Uzaleznienie od hazardu.

e  Rozrzutne wydatki w okresach maniakalnych
lub depresyjnych.

e Niewfasciwe gospodarowanie finansami
spowodowane paranoidalnymi myslami, np.
wypfacanie gotéwki z banku w celu
zapewnienia , bezpieczenstwa”.

Wptyw stygmatyzacji
Osoby inteligentne i utalentowane réwniez
przechodzg przez trudne okresy Zyciowe

i doswiadczajg ktopotow ze zdrowiem psychicznym.
Jednak spoteczne pietnowanie zwigzane z tymi
sprawami sprawia, ze s3 one niechetne do
przyznania sie do probleméw i poszukiwania
wsparcia. To z kolei moze wynika¢ z obawy o
potencjalne zanizenie ich zdolnosci do prowadzenia
biznesu lub osiggania dochodéw w wyniku
ujawnienia trudnosci psychicznych. Stygmatyzacja
moze mie¢ negatywny wptyw na podejscie do
probleméw finansowych. Dlatego  ksiegowy
powinien by¢ $wiadomy ewentualnych uprzedzen
wobec klienta z problemami psychicznymi
i zrozumied, w jaki sposdb wptywajg one na klienta.

Wsparcie klientow z problemami psychicznymi

Wazine jest, aby posiada¢ umiejetno$¢ wspierania
klienta w sposob sprzyjajagcy odzyskaniu zdrowia
psychicznego, co obejmuje skuteczne redukowanie
czynnikéw stresogennych, ktére moga pogtebiac
problemy  psychiczne. Klienci  borykajacy  sie
z trudnosciami psychicznymi mogg potrzebowac
zréznicowanego zakresu wsparcia, z uwagi na
epizodyczny charakter choroby psychicznej oraz rézne
poziomy jej nasilenia. Elastyczne podejscie do spotkan
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z klientem jest konieczne, umozliwiajgc na przyktad
alokacje dodatkowego czasu lub organizowanie
krétszych, lecz czestszych sesji w zaleznosci od
konkretnej sytuacji klienta.
Podczas pracy z klientem nad ksztattowaniem strategii
finansowych, wazne jest uwzglednienie ponizszych
aspektow:
° Stopien zrozumienia omawianych zagadnien.
° Umiejetnos¢ podejmowania decyzji.
° Zdolnos¢ do aktywnego uczestnictwa w
interakcjach z instytucjami finansowymi.
o  Mozliwos¢ wdrozenia realistycznych strategii lub
plandw spfaty.
e Diugofalowe skutki choroby psychicznej.

Warto zauwazy¢, ze decyzje finansowe klienta mogg
by¢ ksztattowane przez osoby udzielajagce mu wsparcia
lub inne istotne osoby.

Wskazowki dotyczace komunikowania sie z klientem

Ten rozdziat dotyczy komunikacji zaréwno telefonicznej,
jak i osobistych spotkari z klientem borykajgcym sie
z problemami psychicznymi i finansowymi.

Nasze indywidualne postawy, przekonania i oceny majg
wplyw na nasz sposdb komunikowania sie, dlatego istotne
jest, aby by¢ Swiadomym naszych postaw wobec kwestii
zdrowia psychicznego i zrozumieé, jak mogg one wptywac
na naszg zdolnos¢ do empatycznego reagowania na klienta.
Wazne jest dazenie do wyeliminowania negatywnych
przekonan i unikanie krytycznych reakcji oraz ocen, abysmy
mogli skoncentrowad sie na potrzebach klienta, ktéremu
udzielamy wsparcia.

Ogolne umiejetnosci komunikacyjne

Wazne jest zrozumienie skutecznych  sposobdéw
komunikacji z klientem doswiadczajgcym problemoéw
psychicznych. Poswiecenie czasu na wystuchanie klienta,
umozliwienie mu spokojne zebranie mysli i swobodne
wyrazenie sie oznacza, ze:

e Pozwalamy mu ustali¢ wtasne tempo i styl rozmowy.
e Stuchamy bez oceniania, aby stworzy¢ atmosfere,
w ktorej klient czuje sie wystuchany i zrozumiany.

o Wyrazamy empatie poprzez stosowanie stwierdzen
typu "to musi by¢ dla ciebie trudne" i innych
akceptujacych sformutowan.

e Przejawiamy autentycznos¢, czyli nasza mowa ciata
i ton gtosu sg zgodne z trescig wypowiedzi.

e Szanujemy uczucia i opinie klienta, nawet jesli nie
zgadzamy sie z nimi.

Wykorzystajmy
komunikacyjne:

nastepujace  umiejetnosci

e Kierujmy pytania, ktére wyrazaja troske, na
przyktad pytania z prosba o wyjasnienie, aby
wykazac zrozumienie dla tego, co klient mdwi.

e Potwierdzajmy nasze zrozumienie poprzez
powtarzanie tego, co zostato powiedziane
oraz podsumowywanie faktéw i uczué.

e Stuchajmy nie tylko tresci wypowiedzi, ale
Zwracajmy uwage na sposob jej przekazu, np.
na ton gtosu.

e W razie potrzeby uzywajmy afirmacji, takich
jak ,rozumiem”, ,no tak”, ,ach”, aby wykazac,
ze jestesmy aktywnymi stuchaczami.

o Wykazujmy cierpliwos¢, nawet w przypadku
trudnosci w komunikacji, powtarzania sie lub
mowienia powoli i niewyraznie przez klienta.

e Stosujmy przerwy i milczenie, pozwalajac
klientowi na zastanowienie sie i spokojne
zebranie mysli.

Aby utatwi¢ komunikacje:

e Unikajmy préb wyrazenia pozornie pozytywnych
uwag, ktére mogg by¢ odebrane jako zbyt
trywializujgce doswiadczenia klienta, na przyktad
,usmiechnij sie” lub ,rozchmurz sie”.

e Omijajmy proby wygtaszania wspierajacych
komentarzy, ktére mogg by¢é odebrane jako
lekcewazenie czy pomniejszanie uczuc klienta, np.
,hie wydajesz sie by¢ w ztym stanie” lub ,masz
dosé sity, by wzigc sie w garsc”.

e Unikajmy tonu mdwienia, ktéry moze by¢
postrzegany jako protekcjonalny.

o Nie etykietujmy uczuc klienta w jego imieniu i nie
przypisujmy im okreslonych znaczen.

e Unikajmy wywierania presji na klienta, aby
opowiadat o swoich uczuciach.

e Unikajmy krytyki i wyrazania frustracji wobec
klienta z powodu jego ztego stanu emocjonalnego.

e Nie przerywajmy klientowi podczas rozmowy,
zwtaszcza po to, aby wyrazi¢ swojg opinie.

e Nie uzywajmy wrogiego ani sarkastycznego tonu,
jesli reakcje klienta nie odpowiadajg naszym
oczekiwaniom.

e Unikajmy konfrontacji z klientem, chyba ze jest to
konieczne, aby zapobiec szkodliwym lub
niebezpiecznym dziataniom.

Jedli klient ma trudnosci z efektywng komunikacja,
zachecajmy go do wstrzymania sie od podejmowania
decyzji finansowych, dopdki nie bedzie w stanie
skutecznie sie komunikowa¢. W przypadku rozmowy
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telefonicznej, sugerujmy rozmowe w bardziej
odpowiednim czasie.
Warto by¢é uwainym na sygnaty, ktére mogg

wskazywaé, ze klient:

e Ma trudnosci z zapamietywaniem lub skupieniem
uwagi.

e Przezywa przygnebienie.

o Jest zdezorientowany lub
z rzeczywistoscia.

o Wykazuje agresywne zachowanie.

e Jego dziatania wzbudzajg obawy dotyczace jego
wiasnego bezpieczenstwa.

utracit  kontakt

Jedli klient wykazuje jeden lub wiecej z powyzszych
sygnatow, nalezy przekaza¢ odpowiednie informacje,
np. jego dane kontaktowe do lokalnej placdwki zdrowia
psychicznego. Jesli klient pozostaje w ztym stanie
emocjonalnym, nalezy mu zaproponowa¢ kontakt
z osobg/instytucjg wspierajaca.

Gdy klient ma problemy z pamiecig i koncentracja

Klient z problemami psychicznymi moze doswiadczac
trudnosci z pamiecia i koncentracjg. W takiej sytuacji
pomocne moze by¢ przekazywanie klientowi
klarownych i zwieztych informacji dotyczacych jego
sytuacji, a takze powtarzanie tych informacji. W razie
potrzeby warto przygotowa¢ napisane prostym
jezykiem podsumowanie tresci omowionych podczas
spotkania. Jesli to konieczne, zaleca sie zachecanie
klienta do zapisywania istotnych informacji we
wiasnym notatniku.

Gdy klient jest zaniepokojony

Ksiegowy powinien dysponowac zestawem stwierdzen,
ktére on sam lub jego wspodtpracownicy mogg
wykorzystaé, aby pokierowa¢ rozmowg telefoniczng
z klientem, ktéry wydaje sie by¢ zaniepokojony.
Przykfady takich stwierdzen to np.:

e Tozrozumiate, ze w tej chwili odczuwasz niepokdj,
biorgc pod uwage wszystko, co sie dzieje”.

e "Wiele oséb doswiadcza stresu zwigzanego z
trudnosciami finansowymi, dlatego jestes w swoich
uczuciach nie sam”.

e "Warto rozmawiac z kims$ o tym, co sie dzieje. Czy

jest ktos, kto moze cie wesprzeé”?

Gdy klient jest zdezorientowany lub nie ma kontaktu
Z rzeczywistoscia

W trakcie rozmowy telefonicznej z klientem, ktéry jest
zdezorientowany lub utracit kontakt z rzeczywistoscig,

zaleca sie poproszenie go o znalezienie spokojnego i
cichego miejsca do rozmowy. Jednoczesnie sami
powinnismy wybra¢ miejsce zapewniajgce spokoj. Nalezy
dostosowa¢ nasze reakcje do zachowania klienta,
a w przypadku jego zdezorientowania, komunikowa¢ sie
Z nim w sposob prosty i zwiezty. Wazne jest wyposazenie
sie w cierpliwo$¢ i udzielenie klientowi czasu na
przetworzenie informacji oraz odpowiedz na to, co zostato
powiedziane. Jesli konieczne, warto powtdrzyé przekazane
informacije.

Warto by¢ wyczulonym, jesli klient utracit kontakt
z rzeczywistoscig i zapewnié go o gotowosci do udzielenia
pomocy. Urojenia i halucynacje wydajg sie bardzo
rzeczywiste dla osoby, ktdra ich doswiadcza. Zamiast
zgadzac sie z urojeniami i halucynacjami klienta, wyrazmy
zrozumienie dla jego uczué, na przyktad méwiac: ,to musi
by¢ dla ciebie trudne” lub ,widze, Ze jeste$
zdenerwowany".

Aby nie pogorszy¢ sytuacji:

e Nie zaktadajmy, ze klient nie rozumie, co sie do niego
mowi.

e Nie podnosmy gtosu, jakbysmy mowili do osoby
niedostyszacej.

e Nielekcewazmy, nie minimalizujmy ani nie ktéémy sie
z klientem na temat jego zdezorientowania, urojenia
lub halucynacji.

e Nie udawajmy zaniepokojonego, przerazonego lub
zawstydzonego z powodu zdezorientowania, urojen
lub halucynacji klienta.

e Nie Smiejmy sie ze zdezorientowania, urojed lub
halucynacji klienta.

e Unikajmy wszelkich dziatan, ktére mogg pobudzié lub
nasila¢ paranoje.

Podczas pracy z klientem, ktdry jest zdezorientowany
lub utracit kontakt z rzeczywistoscig, wazna jest
Swiadomos¢, ze moze on by¢ przestraszony swoimi
mys$lami i uczuciami, a strach ten moze sktaniaé go do
negacji faktu, ze cos jest nie tak. Jesli taka sytuacja ma
miejsce, zachecajmy klienta, aby podzielit sie swoimi
myslami z kims, do kogo ma zaufanie.

Gdy klient zachowuje sie agresywnie

Kiedy klient przejawia agresywne zachowanie, istotne
jest, aby nie traktowac tego zachowania osobiscie i
zrozumie¢, ze moze byé zdezorientowany Ilub
przerazony. Wazne jest réwniez zdanie sobie sprawy,
ze objawy lub strach prowadzgce do agresji mogg sie
nasila¢c w odpowiedzi na konkretne dziatania, na
przyktad zaangazowanie policji. W przypadku agres;ji
klienta, konieczne jest ocenienie ryzyka dla wtasnego
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bezpieczenstwa, bezpieczenstwa osoby agresywnej
oraz innych oséb. Zadbajmy zawsze o wiasne
bezpieczernstwo, abysSmy mogli nadal skutecznie
pomagac. Jesli czujemy zagrozenie, poszukajmy pomocy
u innych. Nie pozostawajmy z osobg agresywng sam na
sam, jesli nasze bezpieczenstwo jest zagrozone.

Ponizsze strategie mogg by¢é pomocne w relacji z

agresywnym klientem:

e Zachowajmy jak najwiekszy spokdj i unikajmy
nerwowych zachowan, takich jak szuranie nogami,
wiercenie sie czy gwattowne ruchy.

e Stosujmy pozytywne stowa, np.
spokdj”, zamiast negatywnych,
,przestan krzyczec”.

e Mowmy do osoby agresywnej powoli i pewnie,
uzywajac tagodnego, troskliwego tonu gtosu.

o Woyjasnijmy tej osobie, ze mimo checi pomocy, nie
jest to mozliwe, gdy zachowuje sie w okreslony
sposdb (podkresimy niedopuszczalne zachowanie,
na przyktad krzyk).

e Rozwaimy przerwe,
uspokojenie sie.

,zachowaj
takich jak

aby da¢ szanse na

Aby nie eskalowac strachu i agresywnych zachowan:

e Unikajmy podnoszenia gtosu i zbyt szybkiego
mowienia.

e Unikajmy reagowania w
dyscyplinujgcy lub wymagajacy.

o Unikajmy ktétni z klientem.

e Unikajmy wypowiadania grézb wobec klienta.

e Unikajmy ograniczania ruchu (np. gdy spotkanie
odbywa sie twarzgw twarz, a klient chce chodzi¢ po
pomieszczeniu).

sposéb  wrogi,

Po interakcji z klientem wykazujgcym agresywne
zachowanie, zaleca sie omodwienie  sytuacji
z przetozonym lub inng osobg decyzyjna.

Jezeli zachodzi obawa o bezpieczeristwo

Jesli obawiamy sie o bezpieczenstwo klienta lub innych

0sob:

e Traktujmy powaznie wszelkie grozby lub ostrzezenia,
szczegolnie jesliklient uwaza, ze jest przesladowany.

e Woyjasnijmy, ze nie mozemy zachowaé¢ tego
w tajemnicy.

e Rozwazmy zakonczenie rozmowy.

e Poprosmy o pomoc wspoétpracownika.

e Skontaktujmy sie z lokalng placéwky zdrowia
psychicznego i upowazniong strone trzecig, jesli taka
istnieje, w celu omdéwieniaobaw dotyczgcych klienta.

e Podejmijmy wszelkie niezbedne dziatania chronigce,

np. skontaktujmy sie z policja lub placowka
rozwiazywania kryzyséw psychicznych. Jesli kontakt
odbywa sie telefonicznie, sprobujmy ustali¢ miejsce
pobytu klienta.

Ujawnianie problemow zdrowia psychicznego instytucji
finansowe;j

Ludzie niechetnie opowiadajg instytucjom
finansowym o swoich problemach ze zdrowiem
psychicznym, np. ze wzgledu na wstyd, obawe przed
odmowag udzielenia kredytu lub wykorzystaniem tego
rodzaju informacji w inny sposdb.

Jednakze wiekszos¢ instytucji finansowych posiada
polityke pomocy osobom doswiadczajagcym trudnosci
finansowych. Zapoznajmy sie z tymi politykami i
pozytywng rolg, jakg instytucje finansowe mogg
odegrac na rzecz 0s6b z trudnosciami finansowymi i
problemami ze zdrowiem psychicznym.

Mimo iz podejscie do probleméw zdrowia
psychicznego ulega zmianie, ujawnianie probleméw
zdrowia psychicznego stronom trzecim moze nadal
mieé¢ konsekwencje. Jesli jednak klient chce ujawnié
instytucjom finansowym swoje problemy zdrowia
psychicznego, wéwczas:

e Zacheémy klienta, aby okreslit, jakie cele chce
osiggng¢  poprzez  ujawnienie  informagji
i sprawdzmy, czy sg one realistyczne.

e Zasugerujmy, aby skonsultowat sie ze specjalistg
z instytucji finansowej, ktéry ma doswiadczenie w
obszarze pracy z osobami borykajgcymi sie z
problemami  psychicznymi i trudnosciami
finansowymi.

e Powiedzmy klientowi, ze moze by¢ konieczne
przedstawienie dowoddéw  potwierdzajgcych
problemy psychiczne, aby znalez¢ najbardziej
adekwatne rozwigzanie trudnosci finansowych.

e Zachecajmy klienta do korzystania
z dostepnych formularzy do udzielania informacji
na temat jego probleméw psychicznych
wptywajgcych na trudnosci finansowe.

e Poinformujmy klienta, ze jesli ujawni swoje
problemy ze zdrowiem psychicznym, pracownicy
instytucji finansowej mogg mie¢ trudnosci ze
zrozumieniem wptywu tych probleméw na
trudnosci finansowe.

e Zacheémy klienta do prowadzenia rejestru osob,
z ktorymi sie spotykat i rozmawiat, oraz
zapisywania, co i kiedy zostato powiedziane.



PIERWSZA POMOC W PROBLEMACH ZDROWIA PSYCHICZNEGO

Zasady i procedury

Tam, gdzie jest to mozliwe i wykonalne, ksiegowy
opracowuje zasady i procedury dotyczgce wspierania
klientdw z problemami psychicznymi. Te zasady i
procedury powinny obejmowac szkolenie personelu
biura rachunkowego i zawiera¢ pakiet informacyjny dla
klientow.

Dbatos¢ o zdrowie ksiegowego

Praca z osobami, ktére borykajg sie zaréwno
z problemami psychicznymi, jak i trudnos$ciami
finansowymi, moze by¢ dla ksiegowego stresujgca
i wyczerpujaca. W przypadku doswiadczania trudnosci
w radzeniu sobie z tego rodzaju sytuacjami, ksiegowy

powinien skorzystaé z dostepnych ustug wsparcia

Szkolenie  personelu  biura w Srodowisku zawodowym i poza nim.

obejmowac:
e Podstawowe umiejetnosci z zakresu zdrowia
i doradztwa dla osdb z problemami psychicznymi,

rachunkowego moze

oparte na wspofczesnej nauce i najlepszych
praktykach.
e Poznanie  zyciowych historii  oséb, ktére

doswiadczyty problemdw psychicznych i trudnosci
finansowych, oraz zrozumienie wptywu tych
probleméw na rodzine klienta.

Pakiet informacyjny dla klientdw powinien zawieraé
informacje dotyczgce zrddet i form pomocy dostepnych
dla oséb borykajgcych sie z problemami psychicznymi, z
ktérych klient moze skorzysta¢ w razie potrzeby. Nalezy
regularnie aktualizowaé ten pakiet informacyjny. Kazda
strona internetowa dedykowana osobom
doswiadczajgcym  trudnosci  finansowych  powinna
zawiera¢ odnosniki do Zrédet informacji, ktére moga
pomdc tym osobom w kryzysie zdrowia psychicznego.
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Informacje o przewodniku dla ksiegowych

Niniejszy przewodnik zostat zmodyfikowany na potrzeby dyplomowanych
ksiegowych. Pierwotnie opracowano go przy uzyciu metody delfickiej
z przeznaczeniem dla doradcéw finansowych, personelu instytucji finansowych,
specjalistdw zdrowia psychicznego oraz innych oséb udzielajgcych wsparcia
Australijczykom borykajgcym sie z problemami zdrowia psychicznego oraz
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trudnosciami finansowymi.

Mimo, ze niniejszy przewodnik jest objety prawami autorskimi, mozna go powielac
w celach niekomercyjnych pod warunkiem podania zrédfa. Prosimy cytowac
przewodnik w nastepujgcy sposdb: Mental Health First Aid Australia. A Guide for
Chartered Accountants: Engaging with people with mental health problems and financial
difficulties. Mental Health First Aid Australia: Melbourne; 2017




