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Wstep: Dlaczego ten material nie jest

podrecznikiem ,jak pracowac”

Przeciez Panstwo to wiecie. Od kilku lac przygladam si¢ i podziwiam
doswiadczenie, profesjonalizm, oraz odpornos¢, z jaka codziennie bierzecie na

siebie najtrudniejsze procedury. Chapeau bas!

Moja rola w procesie pozegnania zaczyna si¢ dopiero na pewnym etapie, w
momencie kiedy rodzina wyjdzie z Waszego biura, zalatwi niezbedne
formalnosci, Wybierze rumne czy urne i wroci do zycia keore juz nigdy nie

bedzie takie samo. Wtedy zaczyna si¢ moja praca.

Spedzitam z cztonkami rodzin setki godzin, przy telefonie lub kuchennym stole,
pijac herbate i stuchajgc najglebszych, osobistych zwierzen. To czas kiedy
dochodze} do glosu najtrudniejsze emocje, a moi rozméwcy moi otwierajg sie¢

catkowicie. Opowiadaja o zmarlym, ale bardzo czgsto... mowia o Was.

Mowig o tym, co czuli, gdy przekroczyli prog Waszego biura. Mowia o jednym
zdaniu doradcy, ktore uratowalo ich przed atakiem paniki, albo o spojrzeniu,
ktore sprawilo, ze poczuli si¢ niezrozumiani. Dzielg si¢ rzeczami, o ktorych
nigdy nie powiedzieliby w biurze, no sie wstydzili si¢ albo zwyczajnie nie mieli

sily.

7 wdziecznosci za Wasze zaufanie i za to, ze i Panstwo dzielicie si¢ ze mna

feedbackiem o mojej pracy, przygotowa}am tzw. ,zwierciadlo zaufania”.

Zebralam czysty, autentyczny glos klientow™, ktéry uslyszany moze stac sie

kolejnym elementem w budowaniu PR.

*Imiona i sytuacje s3 zmodyfikowane tak, aby uszanowa¢ prywatnos¢ zalobnikow.
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Rozdzial 1: Pierwsze 3 minuty w biurze,

co zapami¢tuje zszokowany méZg?

I. Neurobiologia klienta w biurze
Kiedy klient siada przy biurku w zakladzie pogrzebowym, jego kora
przedczotowa, czes¢ mozgu odpowiedzialna za logike, analize kosztow,

planowanie przestrzenne i racjonalne wybory, dziata na minimalnych obrotach.

Calkowite dowodzenie przejmuje ciato migdalowate (osrodek 1qku 1 reakcji
obronnych).

Oznacza to, ze:

. . . . / / . /
e Klient moze nie rozumie¢ prostych sformulowan urzqdowych i wymagac
powtorzenia tej samej informacji kilka razy,
e Moze podpisaé dokument, a po Wyjéciu 7z biura zadzwonic¢ z pytaniem, co
i . . .
whasciwie podpisal,
. / . . . . .
* Moze reagowac meadekwatn% irytacja na prozaiczne kwestie (np. kolor

tasiemki na wiencu).
...co naturalnie moze przecigzac cierpliwos¢ pracownika.
Kiedy patrzy si¢ na to z perspektywy psychologii kryzysu, takie zachowania
przestajg byc postrzegane jako trudne czy niezrozumiale, okazujg si¢
naturalnym objawem przecigzenia ukladu nerwowego.

2. Pierwsze minuty spotkania - Co Zapamic;tuje Zszokowany mézg?

To wlasnie te pierwsze chwile najbardziej Zapadaj% W pamiqé rodzinom. Po

powrocie do domu wspominaja je ze szczegotami:

© 2026 Agata Baryta. Materiaty edukacyjne i informacyjne 4
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/wierzenie pani Moniki (stracila mqia):

,,Kiedy weszlam do zaktadu, Wszystko wirowalo mi przed oczami. Pan, ktéry nas
przyj%l, nie zacz%l od papieréw. Spojrzal na mnie spokojnie, podal szklankg
wody i powiedzial cicho: «Pani Moniko, spokojnie. Mamy czas. Wszystko
zrobimy powoli». Wtedy po raz pierwszy od kilku godzin poczutam, ze ktos

trzyma za mnie pion.”

Co rodziny najczqs'ciej Wskazujq jako zachowanie dajqce najwigksze ukojenie w

pierwszych minutach:

» Spokojny wzrok i wywazony ton glosu: Twarz skupiona, fagodna i obecna
daje rodzinie poczucie oparcia znacznie bardziej niz formalne zapewnienia.

o Czyste biurko bez pospiechu: Klienci wspominajg, ze brak widocznych
dokumentow innych 0sob Czy grajacego radia pozwa]a][ im szybciej
odzyskaé réwnowagq.

e Woda podana bez pytania: Zszokowany czlowiek na pytanie ,Czy napije si¢
Pan czegos’,?” niemal zawsze odruchowo odpowie .nie”. Szklanka Wody
postawiona po prostu na stole i chusteczki w zasiegu rgki $q odbierane jako

czysta, nienachalna troska.
3. quczenie decyzjami (Decision F atigue)

Zorganizowanie ceremonii wigze si¢ z koniecznos’ci% podjqcia wielu ustalen w
krotkim czasie. Rodziny czesto mowig, jak wielka ulga bylo dla nich, gdy

doradca nie przytlaczal ich od razu pelnym katalogiem, lecz:

1. Najpierw pozwolit im powiedziec kilka stow o zmartym: kim byl 1 jak zyt.

2. Zawezil wybor do dwoch lub trzech propozycji dopasowanych do ich
opowieéci, zamiast prezentowaé kilkadziesi%t modeli, opcji.

3.P0dzieli1 ustalenia na etapy: najpierw kwestia cmentarza i terminu, a
dopiero po chwili przejécie do kwiatow CZy Oprawy muzycznej.

4.Dobrze jest Zakotwiczyé kaZdy etap dopytaniem: czy Wszystko jest

. . . / . / o/
zrozumlale, Czy moze ]€St COS, CO warto J€SZCze 1aZ OMOWIC.
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Rozdzial 1I: Stowa, ktore pomagaja vs.

stfowa, ktore ranig

I. Spojrzenie na intencje a odbior rodziny

W codziennym kontakcie czgsto uzywamy utartych zwrotow w najezystszej

wierze, chc%c po ludzku podnies'é na duchu.

Jednak w zaciszu domowym okazuje si¢, jak roznie te same stowa moga

wybrzmiec:
Co slysze od rodzin:

,Pani z biura powiedziata: «Trzeba byc silng, czas leczy rany». Mialam ochote
wybiec stamt%d. Méj swiat wlasnie run%l, a ktos mowil mi o upjfywie czasu.

Poczutam sie, jakby moj bol byt problemem.”

W pamieci bliskich najcieplej zapisujq sie i pracownicy, ktérzy pozwolili sobie

na zwykla ludzky bezradnosc:

,Ten pan nie udawal, Ze wie, co przezywamy. Powiedziat po prostu: «Bardzo
Panstwu wspotezuje. To ogromny cigzar, ale krok po kroku przez to przejdziemy

razem». Ta prawda data nam spokoj.”

© 2026 Agata Baryta. Materiaty edukacyjne i informacyjne
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JQZYk procedur, a gOanéé Zmarlego

Co slysze od rodzin:

,Kiedy w biurze padlo okreslenie «odbior zwlok», przeszyl mnie dreszez.

Przeciez to byt moj tata, to nie zwloki, a tym bardziej nie bezimienna

Z perspektywy bliskich zastgpienie zargonu medycznego zwrotem z imieniem
zmarlego (,,Kiedy przewieziemy pani tate..., ,,Zadbamy O pana Jerzego z pelnym

szacunkiem”) sprawia, ze rodzina czuje,

trakcowany jak cztowiek.

Sformulowanie
odruchowe

»Wiem doskonale, co
czujecie.”

»Prosz¢ nie ptakac,

Wszystko quzie dobrze.”

»Zwloki zostang
przewiezione...”

7.2 pozno Panstwo

» |%

przyszli, tego si¢ juz nie da
zrobic.”

»Czas leczy rany.” /
»Przynajmniej juz nie
cierpi.”

przesylka.”

Jak odbiera to zszokowana
rodzina?

Budzi wewngtrzny
sprzeciw — rodzina chee
uznania, ze ich strata jest
jedyna w swoim rodzaju.

Odbierane jako préba
uciszenia emocji, gdy
wlasnie zawalil sie swiat

klienta.

Jezyk chtodny, medyczny,
odbierajgcy intymnosc
pozegnania.

Wzmaga i tak gigantyczne
poczucie winy u bliskich.

Odbierane jako

dystansuj acy banat,
zamykaj acy przestrzeﬂ na
zal.

iz ich bliski do samego konca byl

Co przynosi ulge wedlug
relacji bliskich?

,Bardzo Panstwu wspéfczujg.
To musi byc bardzo trudny

moment.”

,Prosze dac sobie tyle czasu,
ile potrzeba. Nigd-zie si¢ nie

. »
SplCSZ))ﬂ’ly.

,Cialo Pani Mamy / Pana
[Imi¢] przewieziemy z
najwyzszym szacunkiem.”

SSprawdzmy wspdlnie, jakie
mamy teraz
najbezpieczniqjsze
rozwigzania w tym terminie.”

/ . /
LJestesmy tu po to, by zdjg¢ z
Panstwa ramion formalnos/ci
i organizacje.”
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2. Parafraza i sztuka milczenia

Podczas rozmow w domach bliscy CZEStO powtarzaja, jak wazna byla dla nich

pewnoéé, 7e zostali dobrze zrozumiani. Proste upewnienie si¢:

Jesli dobrze rozumiem, najbardziej zalezy Panstwu na kameralnym nastroju i
ulubionej muzyce taty, prawda?” — natychmiast Zdejmuje z nich obawq przed

pomytka.
Rownie poteznym narz¢dziem okazuje si¢ zgoda na cisze.
Kiedy rodzina milczy nad Wyborem k]epsydry czy daty, te kilkanascie sekund

spokoju — bez stukania dlugopisem i bez poépiesznego Wypelniania pustki

sfowami — jest przez nich odbierane jako wyraz najwyzszego takeu.

© 2026 Agata Baryta. Materiaty edukacyjne i informacyjne
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Rozdzial 11I: Co kryje si¢ za zloscia i

awanturq?

Zdarza sie, ze do biura wchodzi klient wzburzony, podnosi glos, krytykuje

cennik albo wszczyna awanture o pozornie nieistotny drobiazg.
Personel ma Wtedy pelne prawo poczué siq zaatakowany o chcie¢ siq bronic.

Warto Wtedy Przyj %C' taktykq: “ta zlos¢ nie jest o nas”, bo to w zaciszu domowym

znajduje si¢ sprawdziwe zrodlo tych emocii:

Zwierzenie pana Marka (Zareagowal gwaltownie, gdy doszlo do ustalenia

koloru obicia w trumnie):

,Do dzis jest mi wstyd za to, jak naskoczylem na tego cztowicka w biurze.
Krzyczalem 0 jak%s’ bzdurg. Prawda by}a taka, ze nie zd%iylem pogodzié sie z
ojcem przed jego smiercig. Zzeralo mnie poczucie winy i musiatem gdzies

wyrzucié te wsciektos¢. Pracownik by} PO prostu pierwszy pod rgk%.”

W swietle takich historii widac wyrainie, ze zlos¢ klienta niemal nigdy nie

dotyczy pracownikow osobiscie.
. . . 4 / . o/ .
Jest to rozpacz, poczucie winy i bezradnos¢, keore szukaja ujscia.

Kiedy czlowiek nie moze Wykrzyczeé sWojego zalu $mierci, krzyczy na tych,

ktérzy te smierc formalnie organizuj q.

© 2026 Agata Baryta. Materiaty edukacyjne i informacyjne
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Co pomaga w takich momentach wedlug doswiadczen z deeskalacji:
e Sciszenie glosu i zwolnienie tempa (dostrojcnie):

Kiedy rozmowca podnosi ton, spokojna, cichsza i powolna, Zyczliwa odpowiedz’

podswiadomie wycisza uklad nerwowy drugiej strony.
. Wewngtrzne przypomnienie:

Swiadomos¢, Ze ,to nie jest wymierzone we mnie, teraz krzyczy jego bol”,

pomoZe zachowac¢ wewnerrzny spokéj bez wchodzenia w dyskusjq.
e 7Zauwazenie napiqcia przed procedurami:

Krotkie zdanie: ,,\X/idzq, jak ogromny to dla Pana stres i jak bardzo zaleZy Panu,
by wszystko odbylo si¢ jak nalezy. Mamy doktadnie ten sam cel, usigdzmy i
sprawdz'my to razem” w wiqkszoéci przypadkéw rozbraja agresje szybciej niz

jakikolwiek regulamin.

© 2026 Agata Baryta. Materiaty edukacyjne i informacyjne
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Rozdzial IV: Niewidzialny koszt empatii

z perspektywy zdrowia cztonkow zespotu

Stuchajac rodzin, bardzo czgsto slysze takze troske o Was:

,Ten pan przy grobie wygladal na tak przejetego i zmeczonego... az pomyslatam,

jak oni to wytrzymuja dzien w dzien”.

Codzienne towarzyszenie i doswiadczanie ludzkiej straty niesie ogromne
obci%ienie. quczenie Wspélczuciem (compassion fatigue) oraz Wtérny stres

pourazowy to Zjawiska dobrze znane psychologii.

Kiedy brakuje narzedzi do ochrony whasnych granic, organizm zaczyna bronic
si¢ sam czesto poprzez dystans, cynizm czy zobojetnienie, ktore nie wynikaja ze

ztej woli, lecz z wyczerpania zasobow.

Wy ZDROWA POSTAWA <& W33 WYPALENIE EMPATYCZNE ¢
s 3 e 3
Dostrzegam Twdj bél i rozumiem go. Przezywam cudzy bél jak swéj. ¢ @Z)
& J/ - J/
' N { ”\
Jestem stabilnym oparciem. m Przenosze¢ napigcie do domu. Q
- J N J/

fo N

T T ®
Pojawia si¢ poczucie winy za relaks. \&o/

( Wiem, gdzie leza moje granice. f%\

r D

Po pracy wracam do wiasnego zycia.
. J/

(= N

Z czasem narasta cynizm i chtéd. 'g

. o~

Vb
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Praktyki wspierajace dobrostan personelu:

e Rytual zamknigcia dnia: Zmiana ubrania, umycie rgk chlodna wodg czy

krocki spacer to fizyczny sygna} dla umyshl, ze dyiur sie skoﬂczy}.

o Szybka dekompresja w zespole: Krotka rozmowa ze wspolpracownikami po
trudnej ceremonii pozwala Zrzucic¢ napiecie na biez%co, zamiast zabierac je

dO domu.

. Réwnowaga po godzinach: Swiadome wybieranie aktywnoéci pehlych zycia

— ruchu, natury i relacji, w ktorych nie ma temacu straty.

© 2026 Agata Baryta. Materiaty edukacyjne i informacyjne
przygotowane dla partneréw branzy funeralne;.
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Rozdzial IV: Niewidzialny koszt empatii
— z perspektywy zdrowia zespotu

Drodzy Partnerzy, nie jest mojg intencjg pouczanie Panstwa.

Im dtuzej wspotpracuje, tym wicksza mam w sobie pokore wobec wicloletniego
doswiadczenia  zaktadow  pogrzebowych, z  ktorymi mam  przyjemnosc

Wspélpracowac'.

Bede wdzigczna jesli przyjmiecie Panstwo ten krocki poradnik jako narzedzie do

wykorzystania w codziennej pracy.

To, czym podzielilam si¢ na tych stronach, to zaledwie fragment perspektywy,

jak% Przynosza rozmowy z rodzinami.

Nazywam si¢ Agata Baryla. Lacz¢ doswiadezenie humanistycznej mistrzyni

ceremonii z warsztatem certyfikowanej trenerki komunikacji i coacha.

Rozumiem specyfike Waszej codziennosci, nie dziele si¢ podrecznikowy teoria,
lecz obserwacjami 1 narzqdziami wypracowanymi w realnych, najtrudniejszych

sytuacj ach.

© 2026 Agata Baryta. Materiaty edukacyjne i informacyjne
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Obszary, w ktorych mozemy

/ /
wspolpracowac warsztatowo:
1.Spotkania warsztatowe dla zespolow biurowych:

Psychologia kontaktu w 0stre] fazie straty, techniki deeskalacji

napi¢¢ i budowanie zaufania w pierwszych minutach rozmowy.
2.Warsztaty odpornosci i profilakeyki wypalenia:

N arzqdzia Chroni%ce personel przed zchzeniem
wspolfczuciem, nauka stawiania granic i dbanie o higieng
psychiczn% W pracy z Zalob%

3. Wspolna analiza sciezki klienta:

Profesjonalne zaopickowanie klienta jako wspolczesna forma

budowania skutecznego PR i marketingu firmy pogrzebowej,

© 2026 Agata Baryta. Materiaty edukacyjne i informacyjne 14
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/APRASZAM DO
ROZMOWY

Bedzie mi bardzo mito spotkac sie na spokojng kawe |
porozmawiac o wyzwaniach, z jakimi mierzy sie Wasz
zespot, oraz o tym, jak mozemy wspdlnie zadbac zardwno o
komfort Waszych klientow, jak i spokdj pracownikow.

@ 451 688 008
biuro@pogrzeb-swiecki.pl

Z serdecznoscig,
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