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Abstrakt

Niniejszy artykul przedstawia zespdl czynnikéw zewnetrznych oraz wewnetrznych
determinujacych jako$¢ wykonywanych zadan i zachowan urzednikéw panstwowych
w kontek$cie przedwczesnego wypalenia zawodowego na podstawie doswiadczen wlasnych
i pracownikow Kasy Rolniczego Ubezpieczenia Spotecznego (KRUS).

Przedmiotem analizy stal si¢ wplyw wyzej wymienionych czynnikéw na poziom
niekorzystnego stresu wéréd pracownikéw zajmujacych sie wybranymi zagadnieniami
zwigzanymi z odzyskiwaniem srodkow pienigznych z tytutu nienaleznie pobranych swiadczen
emerytalno-rentowych, zasitkéw chorobowych, opiekunczych oraz pozostatych zasitkow,
kierowanych do rolnikéw i cztonkéw ich rodzin, a w konsekwencji na wczesniejsze wypalenie
zawodowe w tej grupie pracownikow biurowych.

W artykule wykorzystano literature przedmiotu, wyniki wywiadu przeprowadzonego
z pracownikami KRUS oraz ich wieloletnie do$wiadczenie zawodowe, a takze wybrane
metody radzenia sobie ze stresem w pracy.

Celem artykulu jest przedstawienie rozwigzan majacych zapobiegaé przedwczesnemu

wypaleniu zawodowemu wéréd urzednikéw pafstwowych.
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Zjawisko wypalenia zawodowego wsréd pracownikéw KRUS zajmujacych sie windykacja

Wstep

Obecnie niemalze kazdy czlowiek jako pracownik mierzy si¢ z calkowitym prze-
branzowieniem lub co najmniej z kilkukrotna zmiang pracy czy zajmowanego stano-
wiska. Pozostajac w jednej firmie, musi sprosta¢ rosnagcym wymaganiom, jakie sta-
wiajg pracodawcy. Ponadto wysoki standard $wiadczonych ustug, stopien trudnosci
realizowanych zadan oraz podwyzszane normy jakosci, a takze ciagly pospiech i nie-
umiejetne wykorzystanie wolnego czasu, sprzyjaja przedwczesnemu wypaleniu za-
wodowemu.

Na determinacje w wykonywaniu powierzonej pracy maja wptyw czynniki ze-
wnetrzne — niezwigzane bezpos$rednio z przedsiebiorstwem i niezalezne od pracow-
nika oraz czynniki wewnetrzne, ktore wynikajg ze struktury, przepiséw i rozwigzan
stosowanych przez firme oraz uwarunkowan osobniczych.

Skumulowanie ww. skladowych, nieumiejetne zarzadzanie czasem, zly wybor
priorytetoéw w pracy i zyciu osobistym doprowadzaja do zaburzen w funkcjonowa-
niu jednostki ludzkiej, a w konsekwencji zakladu pracy.

Celem niniejszego artykutu jest przedstawienie sytuacji powodujacych obnize-
nie jako$ci wykonywanej pracy i rozwigzan majacych zapobiegaé przedwczesnemu
wypaleniu zawodowemu wérdd urzednikéw panstwowych.

Zrédta finansowania wydatkéw
na ubezpieczenie spoteczne rolnikow

W ustawie o ubezpieczeniu spolecznym rolnikéw - jako jeden z gléwnych ce-
16w — KRUS stawia obstuge ubezpieczonych i $wiadczeniobiorcéw w sprawach do-
tyczacych obejmowania ubezpieczeniem spotecznym rolnikéw i oplacania sktadek
na to ubezpieczenie, a takze przyznawania i wyplacania §wiadczen z tego tytutu.

Swiadczenia na rzecz uprawnionych, realizowane przez KRUS samodzielnie oraz
w ramach zadan zleconych, wyplacane sg z nastepujacych funduszy:

1) Funduszu Skladkowego Ubezpieczenia Spolecznego Rolni-

kow (FS), tworzonego ze skladek na ubezpieczenie wypadkowe, chorobowe
i macierzynskie, bedacego osoba prawna i niedotowanego z budzetu panstwa;
2)Funduszu Emerytalno-Rentowego, bedacego panstwowym fundu-
szem celowym, tworzonym ze sktadek na ubezpieczenie emerytalno-rentowe,
z refundacji ze srodkéw Funduszu Ubezpieczen Spotecznych (refundacji kosztow
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wyplaty §wiadczen zbiegowych i innych transferéw), dotacji budzetu panstwa
oraz odpisu Funduszu Sktadkowego;

3)Solidarno$ciowego Funduszu Wsparcia Oséb Niepetnospraw-
nych (Funduszu Solidarno$ciowego) - panstwowego funduszu celowego,
utworzonego ustawg z 23 pazdziernika 2018 roku o Solidarnosciowym Fundu-
szu Wsparcia Osob Niepetnosprawnych, a nastepnie znowelizowanego usta-
wa z 20 grudnia 2019 roku o zmianie ustawy o Solidarno$ciowym Funduszu
Wsparcia Os6b Niepelnosprawnych oraz niektérych innych ustaw, na podsta-
wie ustawy z 31 lipca 2019 roku o $wiadczeniu uzupelniajacym dla oséb nie-
zdolnych do samodzielnej egzystencji;

4) Funduszu Przeciwdziatania COVID-19 na podstawie ustawy z 31 marca
2020 roku o zmianie ustawy o szczegdlnych rozwigzaniach zwigzanych z za-
pobieganiem, przeciwdzialaniem i zwalczaniem COVID-19, innych choréb
zakaznych oraz wywolanych nimi sytuacji kryzysowych oraz niektdrych in-
nych ustaw (Dz. U. 2020 poz. 568).

Z funduszy tych realizowane s3 nastepujace $wiadczenia:

1) z funduszu sktadkowego wyplaca si¢ miedzy innymi: zasilek chorobowy
i jednorazowe odszkodowanie z tytutu stalego lub dlugotrwalego uszczerbku
na zdrowiu albo $mierci wskutek wypadku przy pracy rolniczej lub rolniczej
choroby zawodowej;

2) gtéwnymi $wiadczeniami wyplacanymi z Funduszu Emerytalno-Rentowego
sg: emerytury rolnicze, renty rolnicze z tytulu niezdolnoéci do pracy w gospo-
darstwie rolnym i rolnicze renty rodzinne;

3) Fundusz Solidarnosciowy pokrywa natomiast wyplaty $wiadczenia uzupel-
niajacego dla oséb niezdolnych do samodzielnej egzystencji.

Lata dwudzieste XXI wieku przyniosty epidemie koronawirusa. W zwigzku z po-
wyzszym, w ramach reakeji panstwa na biezaca sytuacje jego obywateli, rolnicy po-
szkodowani przez pandemie mogli skorzystaé z ustawowej ochrony w postaci m.in.
zasitku z tytulu objecia kwarantanng, nadzorem epidemiologicznym lub hospitali-
zacjg w zwiazku z COVID-109, a takze zasitku z tytulu opieki nad dzieckiem w wieku
do 6smego roku zycia.
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Nienaleznie pobrane swiadczenie

KRUS, podejmujac dzialania na rzecz pomocy ubezpieczonym i osobom upraw-
nionym do $§wiadczen z ubezpieczenia, zapewnia wyplate $wiadczen oraz dba o za-
gwarantowanie wyplaty tych $wiadczen w przysziosci poprzez gromadzenie srodkow
finansowych, pochodzacych miedzy innymi ze skladek optacanych przez rolnikow.

Zaréwno wsrod zobowigzanych rolnikéw, jak i beneficjentéw KRUS docho-
dzi jednak do nieprawidtowosci w obrebie realizowanych zadan. Czeé¢ rolnikow
nie wywiazuje si¢ z obowigzku optacania skladek z tytutu podlegania ubezpieczeniu
spolecznemu rolnikéw, zalega z platnosciami. Zdarza si¢ rowniez, ze na podstawie
niepelnych, falszywych lub blednych danych wyplaca si¢ $wiadczenie lub zasitek.
Moéwimy wowcezas o nienaleznie pobranym §wiadczeniu badz zasitku.

W rozumieniu art. 138 ustawy o emeryturach i rentach z Funduszu Ubezpieczen
Spolecznych ust. 2-3: za nienaleznie pobrane §wiadczenia w rozumieniu
ust. 1 uwaza sie:

1) $wiadczenia wyplacone mimo zaistnienia okolicznosci powodujacych usta-

nie lub zawieszenie prawa do $wiadczen albo wstrzymanie wyplaty §wiadczen
w caloéci lub w czesci, jezeli osoba pobierajaca $wiadczenia byla pouczona
o braku prawa do ich pobierania;

2) $wiadczenia przyznane lub wyplacone na podstawie falszywych zeznan lub
dokumentéw albo w innych przypadkach swiadomego wprowadzenia w biad
przez osobe pobierajaca $wiadczenia.

Za nienaleznie pobrane $wiadczenia uwaza si¢ réwniez $wiadczenia wyplacone

z przyczyn niezaleznych od organu rentowego osobie innej niz wskazana w decyzji
tego organu'. Ponadto zgodnie z art. 52 ust. 2 ustawy z 20 grudnia 1990 r. o ubezpie-
czeniu spolecznym rolnikéw?, ktéry stanowi, ze zasady zwrotu nienaleznie pobra-
nych $wiadczen okres$laja przepisy o ubezpieczeniu spolecznym, tj. art. 138 ustawy
z 17 grudnia 1998 r. o emeryturach i rentach z Funduszu Ubezpieczen Spotecznych
oraz przepisy ustawy z 13 pazdziernika 1998 r. o systemie ubezpieczen spotecznych?,
nienaleznie pobranym $wiadczeniem bedzie $wiadczenie emerytalno-rentowe wy-
placone osobie, ktora:

1. Ustawa z 17 grudnia 1998 r. o emeryturach i rentach z Funduszu Ubezpieczen Spolecznych, Dz. U. 2022
poz. 504.

2. Ustawa z 20 grudnia 1990 r. o ubezpieczeniu spolecznym rolnikow, Dz. U. 2023 poz. 208.

3. Ustawa z 13 pazdziernika 1998 r. o systemie ubezpieczen spotecznych, Dz. U. 2022 poz. 1009.
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1) w dniu wydania decyzji organu rentowego spelniata warunki do pobierania
tych $wiadczen, a pozniej utracita uprawnienia do ich pobierania albo prawo
do $wiadczen uleglo zawieszeniu lub wysokos$¢ swiadczen ulegta zmianie;

2) nie posiadata prawa do ich pobierania ani w dniu wydania decyzji emerytal-
no-rentowej, ani pozniej.

Ustawodawca postanowil, ze nie mozna zada¢ zwrotu nienaleznie pobranych
$wiadczen za okres dluzszy niz 12 miesiecy, jezeli osoba pobierajaca $wiadczenie
zawiadomifa organ rentowy o zaj$ciu okolicznoéci powodujacych ustanie lub za-
wieszenie prawa do $§wiadczen w calosci lub w czesci, a mimo to $§wiadczenia byty
jej nadal wyplacane, w pozostalych za§ wypadkach - za okres dluzszy niz trzy lata.

W ujeciu ustawy emerytalnej istotng cechg konstrukcyjna nienaleznie pobra-
nego $wiadczenia jest swiadomos¢ osoby pobierajacej to $wiadczenie, Ze zostalo
ono wyplacone jej bez podstawy prawnej. W $wietle obowigzujacych przepisdw,
to organ dokonujacy wyplaty danego $wiadczenia jest zobligowany do pouczenia
$wiadczeniobiorcy o okolicznosciach ustania lub zawieszenia prawa do §wiadczenia
albo wstrzymania wyplaty swiadczenia. Pouczenie winno by¢ przestane indywidu-
lanie do kazdego pobierajacego $wiadczenie. Brak pouczenia powoduje, ze $wiad-
czenie wyplacone bez podstawy prawnej staje si¢ nalezne, a zatem niezwracalne,
co tym samym zwalnia z obowigzku zwrotu nienaleznego $wiadczenia osobe, ktora
je pobrata.

Warto przytoczy¢ dwie gléwne grupy przyczyn powstania nadplat $wiadczen
emerytalno-rentowych:

1) nadplaty powstale z bledéw popelnianych przez pracownikéw KRUS,

2) nadptaty powstate bez winy pracownikéw KRUS.

Do btedéw organu rentowego uniemozliwiajacych zadanie zwrotu nadptacone-
go $wiadczenia nalezg m.in.:

- wydanie decyzji przyznajacej prawo do $wiadczenia, pomimo ze z dokumenta-

¢ji wynika, zZe prawo to nie przystuguje;

- niezastosowanie ograniczenia wysokosci §wiadczenia do kwoty wynikajacej
z odrebnych przepisow;

- podjecie wyplaty od niewlasciwej daty;

- blad rachunkowy popelniony przez pracownika KRUS przy ustalaniu wysoko-
$ci $wiadczenia badz jego czesci, a takze wyplacenia blednie ustalonej kwoty
wyréwnania;

- bledna interpretacja przepiséw przez pracownika KRUS powodujaca wyplate
$wiadczenia w wyzszej wysokosci.
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Nadptaty powstale w ten sposéb nie podlegaja dochodzeniu, gdyz w rozumieniu
ww. przepisOw nie sg nienaleznie pobranymi $wiadczeniami®.
W paragrafie 1 pkt 7 zarzadzenia Nr 31 Prezesa KRUS z 8 grudnia 2010 roku
w sprawie trybu umarzania, odpisywania i udzielania ulg w spfacaniu naleznosci
z tytulu sktadek na ubezpieczenie spoteczne rolnikéw i na ubezpieczenie zdrowotne
oraz z tytulu nienaleznie pobranych §wiadczen jest mowa, zenienaleznie pobra-
nym $wiadczeniem jest kazdy stwierdzony przypadek wypltacenia $wiadczenia
z ubezpieczenia spotecznego rolnikéw w wysokoéci wyzszej niz przystugiwalo, wy-
placenia $wiadczenia pomimo braku prawa do tego $wiadczenia albo wyplacenia
$wiadczenia w przypadku ustania prawa lub jego zawieszenia®.
Osoba, ktora pobrata nienalezne §wiadczenie, jest zobowigzana do jego zwrotu.
W przypadku, gdy kwota nienaleznie pobranych §wiadczen moze by¢ potracona
z wyplacanych $wiadczen, zadluzenie to jest regulowane ze $wiadczen otrzymywa-
nych przez emeryta lub renciste.
W KRUS ujawniane sa nadplaty z tytutu:
1) nienaleznie pobranej emerytury w czesci lub catosci;
2) nienaleznie pobranej renty rolniczej z tytulu niezdolnosci do pracy w gospo-
darstwie rolnym w czesci lub catosci;
3) nienaleznie pobranej rodzinnej renty rolniczej;
4) nienaleznie pobranego $wiadczenia po zmartym;
5) nienaleznie pobranego $wiadczenia uzupelniajacego dla oséb niezdolnych
do samodzielnej egzystencji;
6) nienaleznie pobranego dodatkowego rocznego $wiadczenia pienieznego;
7) nienaleznie pobranego kolejnego dodatkowego rocznego $wiadczenia pie-
nieznego;
8) nienaleznie pobranego jednorazowego dodatku pienieznego;
9) z tytutu przekroczenia rocznego przychodu;
10) nienaleznie pobranego zasitku opiekunczego z tytutu opieki nad dzieckiem
w wieku do 6smego roku zycia;
11) nienaleznie pobranego zasitku z tytulu objecia kwarantanng, nadzorem epide-
miologicznym lub hospitalizacja w zwigzku z COVID-19;
12) nienaleznie pobranego zasitku macierzynskiego;
13) nienaleznie pobranego zasitku chorobowego;
14) nienaleznie pobranego przedluzonego zasitku chorobowego.

4. E.Jaworska-Spicak, Swiadczenia nienalezne, ,Ubezpieczenia w Rolnictwie Materialy i Studia” 2001, nr 4(12).

5. Zarzadzenie Nr 31 Prezesa KRUS z 8 grudnia 2010 r. w sprawie trybu umarzania, odpisywania i udzie-
lania ulg w sptacaniu naleznoéci z tytutu skfadek na ubezpieczenie spoleczne rolnikow i na ubezpie-
czenie zdrowotne oraz z tytulu nienaleznie pobranych $wiadczen.
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Windykacja

Naleznosci wobec KRUS ustalone prawomocng decyzja, a niesplacone przez
dtuznika, dochodzone sg w trybie windykacyjnym na podstawie przepiséw o poste-
powaniu egzekucyjnym w administracji. Dochodzenie ich jest jednym z gwarantéw
wyplaty $wiadczen naleznych ubezpieczonym rolnikom w przysztosci. Stad tak waz-

na jest efektywna realizacja zadan w tym zakresie.
Termin windykacja posiada szereg definicji. Oto kilka z nich:

1. Windykacja - ,,skarga wtadciciela przeciw nieuprawnionemu posiada-
czowi o zwrot rzeczy oraz pozytkéw i innych przedmiotéw pobranych w zlej
wierze™.

. Windykacjatodochodzenie wsposdb okreslony w przepisach swoich praw
do rzeczy lub zaptaty’.

. Windykacja (tac. vindicatio) - ,w znaczeniu dostownym dochodzenie
roszczen, obrona konieczna, a nawet zemsta. Od czaséw Cesar-
stwa Rzymskiego funkcjonowata instytucja prawna rei vindicatio, ktorej
zadaniem bylo dazenie do odzyskania rzeczy znajdujacej si¢ w posiadaniu
osoby nieuprawnionej. Wspolczesnie windykacja to dochodzenie wlasnosci
za pomocg $rodkéow okreslonych w obowiazujacych przepisach prawnych.
Whbrew niektérym opiniom windykacja jest w pelni legalna i dopuszcza wszel-
kie dziatania nietamigce obowigzujacy stan prawny”®.

Windykacje, ze wzgledu na charakteryzujace ja czynnoéci windykacyjne mozna

podzieli¢ na:

-windykacje polubowng polegajaca na monitowaniu dtuznika, co ma do-
prowadzi¢ do splaty naleznosci; istota tych dziatan jest sklonienie zobowigza-
nego, aby dobrowolnie i bez przymusu sagdowego uregulowat naleznos¢;
-windykacje sadowa dotyczaca przypadkow, w ktdrych brak checi wspot-
pracy ze strony dtuznika prowadzi do uzyskania sgdowego wyroku lub nakazu
zaplaty, opatrzenie go tzw. klauzulg wykonalnosci jest podstawa do egzekucji
komorniczej’.

W celu dochodzenia nienaleznie pobranych $wiadczen poprzez windykacje po-

lubowna realizowang przez pracownikow Kasy stosuje si¢ m.in.:

6. Encyklopedia PWN, https://encyklopedia.pwn.pl/szukaj/windykacja.html, dostep 3.05.2022.

7. Stownik jezyka polskiego PWN, https://sjp.pwn.pl/sjp/windykacja;2579855.html, dostep 3.05.2022.

8. Wikipedia, https://pl.wikipedia.org/wiki/Windykacja, dostep 3.05.2022.
9. Ibidem.
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- pisemne wezwanie zobowigzanego do wplaty, w ktérym zawarta jest informa-
cja o mozliwosci rozlozenia zadluzenia na raty;

- kontakt telefoniczny (lub bezposredni na sali obstugi klienta) z osoba, ktéra
pobrala nienalezne $wiadczenie, majacy na celu zachecenie do uregulowa-
nia nienaleznie pobranego $wiadczenia (w formie jednorazowej wplaty lub
splaty zadtuzenia w ukladzie ratalnym);

- przeprowadzenie wizytacji w gospodarstwie domowym diuznika.

Do sposobdw splat zadluzenia w windykacji polubownej zalicza sie:

1) uktad ratalny: warunkiem udzielenia ulgi w splacie zadluzenia w postaci
roztozenia dfugu na raty dogodne do splaty jest sytuacja materialno-finanso-
wa dtuznika, a czesto réwniez zdrowotna, implikujgca brak mozliwosci jedno-
razowego splacenia zadluzenia;

2)odroczenie sptaty zadluzenia: aby udzieli¢ takiej ulgi w splacie, zo-
bowiazany powinien wykaza¢, ze opdznienie w splacie zadluzenia wynika
z przej$ciowych probleméw materialnych lub chwilowej utraty ptynnosci fi-
nansowe;j.

Podstawg do udzielenia ktérejkolwiek z wyzej wymienionych ulg w splacie nie-

naleznie pobranego $wiadczenia jest wystapienie dluznika z wnioskiem o dang ulge.

Okolicznos$ci, w ktérych pracownik komoérki windykacyjnej KRUS dochodzi

nalezno$ci, sa niekomfortowe dla obu stron postepowania windykacyjnego. Prze-
waznie pogorszyla si¢ kondycja finansowa dluznika. W zwiazku z utrata znaczacej
cze$ci dochodu zobowiazany znajduje sie¢ w trudnej sytuacji materialno-bytowe;j.
Uwarunkowania te przyczyniajg si¢ do zajmowania postawy roszczeniowej wzgle-
dem urzednikéw, unikania kontaktéw z funkcjonariuszem publicznym, a w skraj-
nych przypadkach - do ublizania i straszenia prokuratorem czy sadem.

Czynniki wplywajace na sprawnos¢ odzyskiwania nienaleznie pobranych §wiad-

czeft mozna podzieli¢ na dwa rodzaje:

1) czynniki zewnetrzne powigzane z postawa i stanem posiadania dtuznika
oraz wynikajace z przepisow prawa;

2) czynniki wewnetrzne: procedury obowiazujace w KRUS oraz przygoto-
wanie merytoryczne pracownika, a takze jego indywidualne cechy osobnicze.

Ponizsza tabela przedstawia czynniki zewnetrzne spowalniajace proces win-

dykacji, usystematyzowane od najczesciej do najrzadziej wymienianych przyczyn
w wywiadzie na temat trudnosci w skutecznej i efektywnej realizacji zadan zwigza-
nych ze splacaniem przez dtuznikéw naleznosci wobec KRUS.
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Tabela 1. Czynniki zewnetrzne majace negatywny wplyw na efektywnos¢ procesu windykacyjnego

Czynniki zewnetrzne

Pracownicy majacy kontakt telefoniczny Pracownicy wyjezdzajacy w teren,
i korespondencyjny z dtuznikiem przeprowadzajacy wywiad srodowiskowy
Nieuchwytnos¢ dtuznika Psy wolno biegajace po podworzu, czasami

agresywne, uniemozliwiajace wejscie na teren
obejscia dtuznika

Utrudniony kontakt z dtuznikiem (brak telefonu  Opryskliwo$¢, wulgarnos¢, awanturniczosc¢
kontaktowego, nieodbieranie korespondencji,  (zdarza sig, ze rozmdéwcy majg ze sobg
brak reakcji na korespondencje) niebezpieczne narzedzia, np. widty)

i nietrzezwos¢ rolnikéw

Niemoznos¢ ustalenia adresu zamieszkania Brak kontaktu telefonicznego
Niewywiazywanie sie dtuznika z ukfadu Przeprowadzanie wywiadu ,pod brama”
ratalnego:

- nieterminowo$¢ wptat
- zanizanie spfacanych rat

Zmienianie o$wiadczen i decyzji o sptacie
zadtuzenia przez zobowiazanych - przewlekanie
w czasie

Brak narzedzi prawnych

Zrédlo: Opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonego wywiadu wsréd pracownikéw PT KRUS
w Zdunskiej Woli w dniach 25-29 kwietnia 2022 roku, M. Brzekowska, Trudnosci w skutecznej i efektywnej
realizacji zadan zwigzanych ze splacaniem przez dtuznikéw naleznosci wobec KRUS, Zdutiska Wola 2022.

Wymienione wyzej czynniki zewnetrzne dominuja przede wszystkim w grupie
diuznikéw, ktérzy pomimo posiadanych srodkéw finansowych umozliwiajacych
splate nienaleznie pobranego §wiadczenia nie chcg tego dlugu pokry¢.

Odrebna kategorig zobowigzanych sa dluznicy, dla ktérych juz sama decyzja
o0 zadaniu zwrotu nienaleznie pobranego $§wiadczenia lub zawiadomienie o podjeciu
postepowania windykacyjnego jest wystarczajaca przestanka do splaty zadluzenia
badz wystapienia o udzielenie ulgi w sptacie. W takich przypadkach wiekszos¢ nad-
plat dochodzonych jest poprzez polubowng windykacje.

Najczesciej wnoszonym przez dluznikéw sposobem splaty zadluzenia jest za-
warcie uktadu ratalnego. Z ulgi tej korzystaja osoby posiadajace znaczne i niewielkie
zadluzenie. Niewatpliwa zaletg takiego rozwiazania jest dostosowanie wysokosci rat
do mozliwosci platniczych dluznika oraz wstrzymanie naliczania odsetek. Zobowia-
zany splaca naleznos¢ gtéwna wraz z odsetkami naliczonymi do dnia wplywu wnio-
sku o udzielenie ulgi w sptacie. Wiekszos¢ ukladéw ratalnych splacana jest termino-
wo i w ustalonej wysokoéci rat. Sporadycznie strona wnioskujaca nie wywigzuje sie
z warunkow zawartej umowy i uklad ratalny jest zrywany.
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Drugg najczesciej stosowang metodg redukeji zadluzenia jest wniosek o umo-
rzenie naleznoéci z tytutu nienaleznie pobranych $wiadczen w catosci lub czesci
(np. umorzenie odsetek).

Umorzenie jest rozumiane jako zrezygnowanie catkowite lub czesciowe ze $cig-
gania jakichkolwiek naleznosci pienieznych.

W trakcie rozpatrywania wniosku o umorzenie przeprowadzany jest wywiad $ro-
dowiskowy, dotyczacy warunkéw materialno-bytowych i sytuacji dtuznika. Na tym
etapie zadania spotyka sie dwie postawy diuznika.

Pierwsza - polegajaca na wspolpracy wnioskodawcy z pracownikami Kasy - jest
najbardziej efektywna pod wzgledem jako$ci zebranej dokumentacji. Jednak w przy-
padku bardzo trudnych warunkéw materialno-bytowych dluznika, wyczerpujaca
emocjonalnie osoby wykonujace wywiad i systematyzujgce zgromadzone dowody.
Skromne warunki mieszkaniowe, przygnebienie z powodu uszczuplenia i tak juz
okrojonego budzetu poprzez splaty dtugu, niejednokrotnie przez najblizszych kilka
lat, wplywaja na obnizenie dobrostanu emocjonalnego zaréwno zobowigzanego, jak
i zaangazowanego pracownika.

Przewazajacg grupa dluznikéw bedacych w trudnej sytuacji finansowej i obcia-
zonych licznymi chorobami sg osoby starsze, ktdre utracily prawo do $wiadczenia.
Rozczarowanie spowodowane utratg gtéwnego zrédla utrzymania wyzwala u nich
rozgoryczenie i poczucie niesprawiedliwosci. Czesto tez usitujg wymusi¢ na funk-
cjonariuszu publicznym informacje, jakie okoliczno$ci i w jaki sposéb przekazane
przyczynia sie do umorzenia ich dlugu.

Zebranie stosownej dokumentacji, pomimo checi wspotpracy ze strony dtuznika,
utrudnia skapo$¢ dostarczanych materialéw. Nawet przy zachowaniu wymaganych
procedur, standardéw dobrej komunikacji, prostego i zrozumialego jezyka nie mozna
uzyska¢ niezbednych dokumentéw od wnioskodawcy. Nagminna jest takze sytuacja,
w ktorej zadluzeni nie posiadaja rachunkéw do przedstawionych wydatkéw, a zagdane
w ich zastepstwie o$wiadczenia sg lakoniczne i ubogie pod wzgledem merytorycznym.

Ponadto koniecznos$¢ wielokrotnego zwracania sie do wnioskodawcy o uzupel-
nienie przedlozonych dowodéw w sprawie, wydluza termin rozpatrzenia wniosku
i wydania decyzji. Wowczas praca urzednika jest obcigzona dodatkows presja czasu.

Druga postawg charakterystyczng dla oséb wystepujacych o umorzenie niena-
leznie pobranego $wiadczenia jest postawa roszczeniowa. Dominujg wéréd niej oso-
by, ktére posiadaja odpowiednie $rodki finansowe, aby splaci¢ zadluzenie. Jednak
z powodu niecheci w sptacaniu wlasnych dtugéw, poczucia wyjatkowosci swojej sy-
tuacji oraz mozliwo$ci skierowania sprawy na droge sadowa w przypadku odmowy

10. Stownik jezyka polskiego PWN, https://sjp.pwn.pl/slowniki/umorzenie.html, dostep 3.05.2022.
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ze strony KRUS - utrudniajg to postepowanie. Wspdlpraca z takim klientem jest
bardzo czgsto obarczona niepotrzebnym stresem wywolanym przez jego cyniczne,
protekcjonalne oraz obtudne zachowanie.

W grupie tej funkcjonariusz publiczny nierzadko spotyka sie z celowym nieujaw-
nianiem catej prawdy oraz manipulacja materialem dowodowym. Wnioskodawcy
usitujg takze wywrze¢ presje na pracownikéw KRUS poprzez straszenie sagdem, aby
uzyska¢ korzystng dla siebie decyzje.

Najczedciej wskazywane trudnosci w przeprowadzaniu postegpowania o umorze-
nie nienaleznie pobranego $wiadczenia, w podziale na czynniki zewnetrzne i we-

wnetrzne, przedstawiono w ponizszej tabeli.

Tabela 2. Trudnosci w przeprowadzaniu postepowania o umorzenie nienaleznie pobranego swiad-
czenia, w podziale na czynniki zewnetrzne oraz czynniki wewnetrzne

Trudnosci w przeprowadzaniu postepowania o umorzenie nienaleznie pobranego swiadczenia

Czynniki zewnetrzne (powigzane
z wnioskodawca)

Czynniki wewnetrzne (procedury
obowiazujace wewnatrz KRUS i indywidualne
cechy osobnicze)

Przyjmowanie postawy kozta ofiarnego
i wymuszanie w ten sposob wskazan, jakie
informacje i okolicznosci przyczynia sie

Emocjonalna postawa pracownika Kasy wobec
trudnej sytuacji finansowej i materialno-bytowej
dtuznika

do umorzenia dtugu

Utrudniony kontakt z dtuznikiem (brak telefonu  Niemoc pracownika Kasy wobec ewidentnej

kontaktowego, powolnos¢ zainteresowanego manipulacji i spekulacji zadtuzonych (zjawisko

w odpowiedzi na korespondencje) najczesciej opisywane przez pracownikow Kasy
jako tzw.,,cwaniactwo”)

Podawanie niepetnych, a w konsekwencji
nieprawdziwych danych

Roszczeniowa postawa dtuznika, wynikajaca
z rozczarowania system ubezpieczen
spotecznych

Zrédio: Opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonego wywiadu wsréd pracownikéw PT KRUS
w Zduniskiej Woli w dniach 25-29 kwietnia 2022 roku, M. Brzekowska, Trudnosci w przeprowadzeniu po-
stepowania o umorzenie nienaleznie pobranego swiadczenia, w podziale na czynniki zewnetrzne (powigza-
ne z wnioskodawcg) oraz czynniki wewnetrzne (procedury obowigzujgce wewngtrz KRUS i indywidualne
cechy osobnicze), Zdurnska Wola 2022.

Najrzadziej wybierana metoda zwrotu zadtuzenia jest odroczenie terminu plat-
noéci. Zawierajac umowe o odroczenie terminu ptatnosci, dtuznik zobowiazany jest
do dotrzymania wyznaczonego terminu odroczonej ptatnosci. Wptacie podlega cata
kwota, na jaka zawarta byla umowa. Jest to korzystne rozwigzanie dla 0séb osiagaja-
cych dodatkowy dochdd. Z praktyki pracy w KRUS wynika, Ze splaty te powigzane
s3 z terminami zwrotéw podatkéw dochodowych przez Urzedy Skarbowe.
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Powyzsze metody dochodzenia naleznosci s3 stosowane na drodze polubownej
windykacji. Wobec dluznikéw, ktorzy nie reaguja na wezwania do uregulowania za-
dluzenia i uchylaja si¢ od wykonania cigzacych na nich obowiazkdéw splaty nienaleznie
pobranego $wiadczenia, wierzyciel (KRUS) wkracza na droge tzw. windykacji sagdowej
i przystepuje do czynnosci zmierzajacych do zastosowania $rodkéw egzekucyjnych.

Na poczatku dluznik wzywany jest do zlozenia o$wiadczenia o posiadanym
majatku lub Zrédtach dochodu. Jednoczes$nie doreczane s3 mu koszty upomnienia
przedegzekucyjnego. Po uplywie siedmiu dni od daty doreczenia upomnienia, za-
wierajacego wezwanie do wykonania obowiazku z zagrozeniem skierowania sprawy
na droge postepowania egzekucyjnego, zostaje wszczeta egzekucja administracyjna.

W niewielkim procencie doreczenie kosztéw upomnienia przedegzekucyjnego
mobilizuje dfuznikéw do kontaktu z pracownikami Kasy i rozpoczecia splaty za-
dluzenia. Dlug regulowany jest wowczas, w zaleznosci od zdolnosci finansowych
zobowigzanego, poprzez wplaty w ramach ukladu ratalnego lub jednorazowa wptate
nienaleznie pobranych §wiadczen. W tym ostatnim przypadku, czesto dokonywane
s niepelne wplaty. Splacajacy nie kontaktuje sie z placéwka w celu naliczenia pra-
widlowej wysokosci odsetek na dzien wptaty, pomija koszty upomnienia przedegze-
kucyjnego i w dalszym ciagu jest dfuznikiem Kasy. Sytuacja taka rodzi kolejne napie-
cia na linii: dtuzny - Kasa Rolniczego Ubezpieczenia Rolniczego, a w konsekwencji
wytwarza niepotrzebny stres i zdenerwowanie u zobowigzanego i pracownika Kasy.

Werbalizacja najwickszego niezadowolenia oséb, ktére pobraly nienalezne
$wiadczenie, ujawnia si¢ po skierowaniu ich dtugu na droge postepowania egzeku-
cyjnego, tj. po otrzymaniu tytulu wykonawczego. Tutaj, podobnie jak przy umorze-
niach, dluznicy usitujg zastraszy¢ urzednikow. Odgrazaja si¢ wezwaniami do sadu,
podaniem pracownikéw do Prokuratury.

Wypalenie zawodowe

W literaturze syndrom wypalenia zawodowego definiuje si¢ niejednorodnie.
Psychoanalitycy amerykanscy zajmujacy sie problemem wypalenia zawodowego,
jako jedni z pierwszych, scharakteryzowali go jako ,stan, ktory krystalizuje si¢ po-
woli, przez dluzszy okres przezywania ciaglego stresu i angazowania calej energii
zyciowej i ktéry w konicowym efekcie wywiera negatywny wplyw na motywacje,

przekonania i zachowanie™.

11. S.M. Litzke, H. Schuh, Stres, mobbing i wypalenie zawodowe, Gdansk, Gdanskie Wydawnictwo Psy-
chologiczne, 2007, 5.167.
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Odmienng definicje przedstawita Christina Maslasch, wedlug niej wypalenie za-
wodowe jest ,,syndromem, na ktdry sktadaja sie wyczerpanie emocjonalne, deperso-
nalizacja i obniZenie oceny wtasnych dokonan zawodowych. Syndrom 6w moze wy-
stepowac u 0sob, ktore pracuja z innymi, balansujgc na granicy swojej wydolnosci.
Wyczerpanie emocjonalne dotyczy poczucia przecigzenia emocjonalnego i znacz-
nego uszczuplenia posiadanych zasobdéw energetycznych na skutek kontaktéw z in-
nymi. (...) Za$ obnizona ocena dokonan wlasnych odnosi si¢ do radykalnego spad-
ku poczucia swoich kompetencji i utraty przeswiadczenia o mozliwosci odnoszenia
sukcesow w pracy z ludzmi™"%.

Na wypalenie zawodowe szczegolne podatne sg osoby charakteryzujace sie naste-
pujacymi postawami:

- »angazowanie si¢ w prace calym sercem,

- duze oczekiwania wzgledem wlasnej osoby,

- negowanie wlasnych granic obciazenia,

- spychanie na dalszy plan osobistych potrzeb i interesow,

- dobrowolne i chetne przejmowanie nowych obowigzkow i zadan™.

»Obecnie nie ma takiego zawodu, w ktérym ryzyko wypalenia nie istnialoby
w tej czy innej formie (...) wiele ofiar wypalenia ma odczucie, ze osigga coraz mniej,
angazujac coraz wiecej wlasnej energii. Jednocze$nie nabieranie dystansu wobec
innych ludzi skutkuje osamotnieniem i cyniczng postawa. Czesto pacjenci opisuja
réwniez ogarniajace ich uczucie przesytu (...). Uczucie to spowodowane jest prze-
de wszystkim trzema czynnikami:

- przecigzeniem,

— brakiem autonomii,

- brakiem nalezytego wynagrodzenia i uznania™'.

Kazde zetkniecie pracownika Kasy z dtuznikiem wywoluje reakcje. Rozmowa te-
lefoniczna czy rozmowa z zobowigzanym na sali obstugi klienta wplywaja na emocje
urzednika. W krétkim odstepie czasu przezycia te maja szeroka amplitude w sferze
intensywno$ci ich odczuwania oraz zabarwienia: od satysfakcji z udzielonej pomocy
po zdenerwowanie wywolane przez awanturniczego i roszczeniowego Klienta. In-
dywidualne podej$cie do kazdego dtuznika, szczegdlnie do 0séb starszych, doswiad-
czonych traumatycznymi przezyciami zwiazanymi z chorobg, utrata Zrédta docho-
du lub mtodych ludzi, ktérych dzieci zginely w wypadku w pracy w gospodarstwie
rolnym, skutkuje obnizeniem dobrostanu funkcjonariusza publicznego.

12. Ibidem, s.167.
13. Ibidem, s.169.
14. Ibidem, s.174.
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Niemozno$¢ uzyskania wymaganej dokumentacji lub jej skaposé, uwarunkowa-
na materialnymi oraz osobniczymi cechami zobowiazanego, zanizajg jako$¢ pracy
wykonywanej na rzecz Kasy.

Dodatkowo presja czasu zwigzana z uplywem terminu na realizacj¢ zadania
zwigksza stres pracobiorcy, przyczyniajac si¢ do wypalenia zawodowego.

Reasumujac powyzsze spostrzezenia i przedstawione w artykule opinie pracow-
nikéw KRUS, nalezy stwierdzi¢, ze dlugotrwaly wpltyw uwidocznionych czynnikéw
zmniejszajacych efektywnos$¢ wykonywanych zadan z zakresu windykacji generuje do-
tkliwe skutki w Zyciu osobistym oraz zawodowym funkcjonariuszy publicznych Kasy.

Podsumowanie

W ostatnich latach mamy do czynienia ze wzrostem wymagan, ktdre sg stawia-
ne przez pracodawcodw przed poszczegdlnymi jednostkami. Niemoznos¢ wywiera-
nia wptywu na pewne procesy i zdarzenia implikuje u pracownikéw umiejetno$é
cierpliwego znoszenia réznic pomiedzy stanem faktycznym a stanem pozadanym.
W konsekwencji radza sobie oni z tym, czego nie mozna zmieni¢. Ciagly wzrost
osobistej wydajnosci oraz walka o pozycje na szczycie, konczg si¢ u wielu oséb syn-
dromem wypalenia zawodowego.

W kontekscie wyzej wymienionych aspektéw pracy w komoérce windykacyjnej
KRUS powodem wypalenia zawodowego, jak trafnie podal Ayal M. Pines, ,,nie jest
obiektywna porazka jako taka, lecz raczej poczucie danej osoby, Ze jej starania
nie maja znaczenia ani sensu. Podobnie przed wypaleniem nie chroni obiektywny
sukees jako taki, lecz raczej subiektywne odczucie, Ze robi si¢ co§ sensownego™”.
Zatem w poszukiwaniu profilaktyki i zwalczania nastepstw wypalenia zawodowego
fundamentalne znaczenie majg indywidualne zasoby jednostki.

Jako $rodki zaradcze majace na celu przeciwdzialanie syndromowi wypalenia
zawodowego wymienia sie:

1) ,,szeroko pojeta edukacje uswiadamiajaca, czyli zapoznanie jak najwiekszej
rzeszy pracownikow z istnieniem zjawiska wypalenia zawodowego, z czynni-
kami podmiotowymi, wewnatrzorganizacyjnymi, zewnetrznymi wplywajacy-
mi na powstanie syndromu wypalenia zawodowego oraz z jego symptomami;

2) opracowanie planéw doskonalenia — odnoszacych si¢ zaréwno do pracy samej
firmy, jak i jej pracownikéw w celu maksymalnego zmniejszenia zagrozenia
wypaleniem zawodowym;

15. J. Wilsz, Teoria pracy, Wydanie I, Krakéw, Oficyna Wydawnicza ,,Impuls’, 2009, s. 447.
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3) przekwalifikowanie, zmiane¢ pracy lub stanowiska, gdy w przypadku danego

pracownika doskonalenie nie ma zastosowania;

4) konieczno$¢ otoczenia ochrong pracownikéw zatrudnionych w zawodach

i na stanowiskach najbardziej zagrozonych wypaleniem zawodowym (forma
ochrony moga by¢ na przyktad osrodki konsultacyjno-psychologiczne albo
badania selekcyjne na stanowiska zagrozone wypaleniem zawodowym);

5) wypoczynek fizyczny i psychiczny, zagwarantowane dni wolne od pracy,

umiejetnos¢ aktywnego relaksu”™®.

Niezwykle istotng kwestig prawidlowego i wydajnego funkcjonowania zakladu pracy
oraz podnoszenia standardow pracy, a takze sukcesu firmy, jest wysoka jako$¢ relacji in-
terpersonalnych miedzy uczestnikami procesu pracy, czyli miedzy: kierownikiem i pod-
wladnym, pracownikiem i pracownikiem czy kierownikiem i kierownikiem. Bowiem
,,z niskiej jakoéci relacji spowodowanej konfliktem interpersonalnym wynikaja negatyw-
ne konsekwencje zaréwno dla firm, jak i ich pracownikéw. Konflikty ostre, glebokie, prze-
dtuzajace si¢, z tendencja do eskalacji, czyli destrukeyjne, inicjuja pojawienie sie kolejnych,
przyczyniajg sie do obnizenia wydajnosci pracownikéw, ich wypalenia zawodowego™”.

Jak zatem mozna sobie poradzi¢ i jakie przedsiewzia¢ $rodki zaradcze? Naj-
prostszym sposobem przeciwdziatania przedwczesnemu wypaleniu zawodowemu,
po wczedniejszym rozpoznaniu problemu, jest ustalenie priorytetéw w pracy z jed-
noczesnym odréznianiem wymagan stawianych przez pracodawce od obowiazkéw,
ktére naktadaja sobie sami pracownicy. Unika si¢ w ten sposob zbytniego przecigze-
nia i jednoczesnie oszczedza czas.

Dzieki uzgadnianiu celéw, zapewnieniu swobody dziatania i zachowaniu nieza-
lezno$ci myslenia, uzyskuje sie autonomie, ktéra z kolei umozliwia przejmowanie
inicjatywy i przezywanie drobnych sukcesow. To kolejny krok — odzyskanie kontroli.
Obrona przed licznymi wymaganiami i roszczeniami otoczenia — tzw. wyuczenie
moéwienia ,nie” - jest nastepnym warunkiem w walce z wypaleniem zawodowym.
Ostatnim czynnikiem zabezpieczajacym przed wypaleniem zawodowym sg prze-
rwy. Pauzy zaznaczajg poczatek i koniec czynnosci, zapobiegajac utracie rozeznania,
nad czym i nad jakg ilo$cia zadan aktualnie pracujemy.

Z przedstawionej prezentacji wytania si¢ obraz najbardziej uciazliwych czynnikéw
w pracy urzednikéw KRUS, ktére maja wplyw na wzmozony i przewlekly stres. Zebra-
ne powyzej metody radzenia sobie ze stresem zawodowym, odpowiednio zastosowane
dla poszczegdlnych jednostek, moga spowolni¢ proces wypalenia zawodowego i z catg
pewnoscig skutecznie przeciwdziala¢ kumulowaniu sie dtugotrwalego stresu w pracy.

16. Ibidem, s. 451-452.
17. Ibidem, s. 468.
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Zjawisko wypalenia zawodowego wsréd pracownikéw KRUS zajmujacych sie windykacja

Jako pracownik KRUS - zajmujacy si¢ windykacja — najbardziej cenie meryto-
ryczng wymiane zdan z innymi pracownikami Kasy, ktérzy realizuja zadania z tego
samego zakresu. Drugim, istotnym elementem poprawy jako$ci wykonywanej pracy
sg szkolenia z zakresu windykacji nienaleznie pobranych $wiadczen, uzupelnione
o mozliwo$¢ wymiany praktycznej wiedzy oraz znajomosci tematu z prowadzacym
instruktaz, a przede wszystkim z uczestnikami kursu. Szkolenia te, przyczyniaja si¢
do podniesienia jako$ci wykonywanych zadan oraz efektywniejszego wykorzysta-
nia zasobéw ludzkich Kasy. Relacje interpersonalne zawarte podczas tematycznych
seminaridw procentuja szersza wspolpraca w obrebie wszystkich jednostek teryto-
rialnych Kasy, ptynna wymiana doswiadczen zawodowych pomiedzy pracownikami
oraz zacie$nieniem relacji miedzyludzkich. Wspoélne problemy kursantéw, wzajem-
na pomoc przy ich rozwigzywaniu, wymiana doswiadczen i $wiadomos¢ wspolpra-
cy w przyszloéci z poznanymi osobami, ktére zajmujg podobne stanowiska, znacz-
nie obniza poziom stresu zwiazany z wykonywang praca.

Artykut zakoncze wskazéwka S. M. Litzkego i H. Schuha ,, Aby nie dopusci¢
do wypalenia, trzeba zawsze mie¢ przed oczami wlasne potrzeby i ograniczenia,
nie tylko samemu dopasowywac si¢ do otoczenia, lecz stosujac zabiegi organizacyj-
ne, dopasowywac réwniez otoczenie do siebie. Najlepsza profilaktyka (...) pozostaje

uwazne podejscie do samego siebie™"®.
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Occupational burnout
phenomenon among the employees
of the Agricultural Social Insurance Fund
involved in collection of unduly
drawn benefits

Magdalena Brzekowska

Abstract

This paper presents a set of externalities and internalities which determine the behaviour
and quality of tasks performed by public officers in the context of early occupational burnout
syndrome following the experience of the author and of the employees of the Agricultural
Social Insurance Fund (KRUS).

Investigated is the impact of said factors on the level of adverse stress among employees
dealing with selected issues associated with the recovery of monies under unduly drawn
pension and disability benefits, sickness and care allowances, as well as other benefits for
farmers and their family members, and consequently, impacting early occupational burnout
in this occupational group of office staft.

This paper draws from the literature, the outcome of an interview with KRUS employees,
as well as from their long-standing experience and selected methods of coping with stress at
work.

The paper aims to set forth solutions to prevent early occupational burnout among public

officers.

Key terms: unduly drawn benefit, debt collection, occupational burnout.
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Occupational burnout phenomenon among the employees of the Agricultural Social Insurance Fund

Introduction

Today, almost every employee is faced with a complete career switch or, at least,
several changes of the workplace or a position. Staying with one company, they have
to live up to the employers’ rising demands. In addition, high standards of services
rendered, the complexity of tasks and rising quality norms, as well as constant rush
and poor use of leisure time are conducive to early occupational burnout.

How much one is determined in carrying out the job is affected by externalities
which are not directly related to the firm nor do they depend on the employee, as
well as internalities which arise from the structure, provisions and solutions used
by the employer, and from individual personal conditions.

Cumulation of the said components, poor time management, sometimes a failed
choice of priorities at work and in private lives lead to distorted functioning of a hu-
man being and, consequently, of the work establishment.

This paper aims to present situations which drive work quality down along with
solutions to prevent early burnout syndrome among public officers.

Sources of financing
expenditure for agricultural social insurance

Under the Act on Agricultural Social Insurance, KRUS has among its main goals
the servicing of the insured and beneficiaries in matters relating to the coverage of
social insurance for farmers and the payment of contributions for this insurance, as
well as the granting and payment of relevant benefits.

The benefits KRUS pays to the entitled persons as part of its own and delegated
tasks derive from the following funds:

1) Contribution Fund of the Farmers Insurance (FS) created from
contributions for accident, sickness and maternity insurance. It is a legal entity
and is not subsidised from the state budget;

2)Pension and Disability Fund which is a special purpose state fund
created from pension and disability insurance contributions, reimbursement
deriving from Social Insurance Fund monies (reimbursement of costs of con-
curring allowances and other transfers), state budget subsidies and the Con-
tribution Fund deduction;

3) Solidarity Fund for Persons with Disabilities (Solidarity Fund) -
a special purpose state fund established by the Act on the Solidarity Fund for
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Persons with Disabilities of 23 October 2018, amended by the Act Amending
the Act on the Solidarity Fund for Persons with Disabilities and Certain Other
Acts of 20 December 2019, pursuant to the Act on Supplementary Allowance
for Persons Needing Long-Term Care of 31 July 2019;

4) COVID-19 Response Fund pursuant to Act Amending the Act on
Special Solutions for Preventing, Counteracting and Combating COVID-19,
Other Contagious Diseases and Crisis Situations They Cause and Certain
Other Acts of 31 March 2020 (Journal of Laws of 2020, item 568).

The following benefits are paid from these funds:

1) contribution fund benefits include sickness allowance and lump-sum com-
pensation for permanent or long-term bodily harm or death resulting from
accident at agricultural work or agricultural occupational disease;

2) the main allowances paid from the Pension and Disability Fund are agricul-
tural old age pensions, disability pensions for full incapacity for work at an
agricultural holding, and agricultural family pensions;

3) the Solidarity Fund, in turn, covers the payment of supplementary benefit for
persons needing long-term care.

The 2020s brought the coronavirus epidemic. Therefore, as part of the states re-
sponse to its citizens’ ongoing situation, farmers affected by the pandemic could en-
joy the statutory protection which included benefits for quarantine, epidemiological
surveillance or hospitalization in connection with COVID-19, as well as benefits for
the care of a child of up to eight years of age.

Unduly drawn allowance

In making efforts to assist the insured and the persons entitled to insurance pay-
ments, KRUS provides for the payment of benefits and ensures (by collecting funds
sources which include contributions paid by farmers) that the payments continue
in the future.

However, there are individuals among the farmer obligors, as well as KRUS ben-
eficiaries who do not perform their tasks correctly. Some farmers fail to pay the
agricultural social insurance contributions, they fall behind with their payments.
Occasionally, allowances or benefits are paid following incomplete, false or wrong
data. This is what we call an unduly drawn benefit or allowance.

Within the meaning of Article 138 (2-3) of the Act on Old Age and Disability
Pensions from the Social Security Fund: unduly drawn benefits within the
meaning of Article 138 (1) are the following:

Ubezpieczenia w Rolnictwie — Materiaty i Studia, 1(79)/2023
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1) benefits paid in spite of circumstances that cause the right to benefits to be-
come extinguished or suspended, or the payment of allowances to become
withheld wholly or partially if the receiver of allowances was instructed of the
absence of the right to receive them;

2) benefits granted or paid on the basis of false testimony or documents, or in
other cases of intentional misleading on the part of the beneficiary.

Benefits paid to a person other than the one identified in a decision of the social
security body for reasons not attributable to the body are also considered unduly
drawn benefits'. In addition, under Article 52 (2) of the Act on Agricultural Social
Insurance of 20 December 1990* which holds that the principles of refunding undu-
ly drawn benefits are determined by social security provisions, i.e., Article 138 of the
Act on Old Age and Disability Pensions from Social Security Fund of 17 December
1998 and the Social Security Act of 13 October 1998°, an unduly drawn benefit will
be a pension or disability benefit paid to a person:

1) which, on the date of the decision of the social security body, met the condi-
tions to receive the benefits, and subsequently lost the entitlement to receive
them, or the right to benefits was suspended, or the amount of the benefits
changed;

2) which, on the date of the pension or disability decision, nor thereafter, was not
entitled to receive the benefits.

The legislature holds that reimbursement must not be demanded for unduly
drawn benefits for a period longer than 12 months if the beneficiary has notified the
social security body of the circumstances which caused the right to benefits to be-
come extinguished or suspended wholly or partially, and still the benefits continued
to be paid, and for a period longer than three years in other cases.

From the pension act perspective, the beneficiary being aware that the allowance
was paid to them illegitimately is a structural feature of an unduly drawn benefit. In
the light of relevant legislation, it is the body actually paying the allowance that is
bound to instruct the beneficiary about the circumstances of the right to benefits be-
coming extinguished, suspended or withheld. The instruction should be sent to each
beneficiary individually. In the absence of the instruction, the benefit paid illegiti-
mately becomes due, and thus non-refundable, which releases its recipient from the
obligation to refund the undue benefit.

1. Ustawa z 17 grudnia 1998 r. o emeryturach i rentach z Funduszu Ubezpieczen Spolecznych, Dz. U. 2022
poz. 504.

2. Ustawa z 20 grudnia 1990 r. o ubezpieczeniu spolecznym rolnikow, Dz. U. 2023 poz. 208.

3. Ustawa z 13 pazdziernika 1998 r. o systemie ubezpieczen spotecznych, Dz. U. 2022 poz. 1009.
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Two main sets of reasons for the emergence of pension or disability overpayment
are worth mentioning:

1) overpayment resulting from errors made by KRUS employees,

2) overpayment not attributable to KRUS employees.

The following are errors made by the social security body which preclude de-
manding reimbursement of overpaid benefit:

— a decision which grants the benefit right in spite of the underlying documents

stating the right does not apply;

- failure to apply limitation on benefit amount up to the ceiling as provided

by separate provisions;

- commencing payments as of the wrong date;

- KRUS employee miscalculating the amount of the benefit or a part thereof, as

well as payment of miscalculated adjustment;

- KRUS employee having misinterpreted the provisions, which gives rise to high-

er benefit being paid.

The ensuing overpayment is not to be claimed as it is not unduly drawn allow-
ance as construed by the above provisions*.

Section 1 (7) of the Order of KRUS President No. 31 on the procedure of remis-
sion, write-off, and granting relief in the repayment of agricultural social insurance
and health insurance contributions as well as of unduly drawn benefits of 8 Decem-
ber 2010 holds that an unduly drawn benefit is each confirmed case of paying
agricultural social insurance benefit in higher than applicable amount, paying the
benefit in spite of the absence of the right to the benefit or paying the benefit in the
case the relevant right is extinguished or suspended®.

A person to have unduly drawn a benefit is required to reimburse it.

In the event the amount of unduly drawn benefits can be offset with the benefits
paid, the resulting debt is paid from benefits received by the pensioner.

The following types of overpayment are disclosed at KRUS:

1) unduly drawn old age pension, wholly or partially;

2) unduly drawn agricultural disability pension under incapacity for work at an

agricultural holding, wholly or partially;

3) unduly drawn agricultural family disability pension;

4) unduly drawn survivor’s benefit;

4. E. Jaworska-Spicak, Swiadczenia nienalezne, “Ubezpieczenia w Rolnictwie Materialy i Studia” 2001,
nr 4(12).

5. Zarzadzenie Nr 31 Prezesa KRUS z 8 grudnia 2010 r. w sprawie trybu umarzania, odpisywania i udzie-
lania ulg w splacaniu naleznoéci z tytutu skladek na ubezpieczenie spolteczne rolnikéw i na ubezpie-
czenie zdrowotne oraz z tytutu nienaleznie pobranych §wiadczen.
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5) unduly drawn supplementary benefit for persons needing long-term care;
6) unduly drawn additional annual pecuniary benefit;
7) unduly drawn another additional annual pecuniary benefit;
8) unduly drawn one-off additional pecuniary benefit;
9) due to excess annual gross income/revenue;
10) unduly drawn allowance for the care of a child of up to eight years of age;
11) unduly drawn allowance for quarantine, epidemiological surveillance or
hospitalization in connection with COVID-19;
12) unduly drawn maternity allowance;
13) unduly drawn sickness allowance;
14) unduly drawn prolonged sickness allowance.

Debt collection

The monetary claims of KRUS established by a final and unappealable deci-
sion, yet unpaid by the debtor, are pursued under the collection procedure pursuant
to administrative enforcement procedure. The pursuit is among the guarantees of
due benefits being paid to the insured farmers in the future. Hence, it is so important
to complete the associated tasks effectively.

The term “debt collection” comes under various definitions. Here are some of them:

1. Debt collection - “complaint by the owner against the unauthorized
possessor for the return of the thing and the benefits and other objects taken
in bad faith™.

2. Debt collection is claiming one€’s right to things or seeking payment as pre-
scribed by law’.

3. Debt collection (Latin vindicatio) - “lit. pursuing claims, self-defence,
even revenge. Since the time of the Roman Empire a legal institution of rei
vindicatio existed which aimed to seek to recover things possessed by an
unauthorised person. Nowadays, debt collection means claiming the owner-
ship title using measures defined by the applicable laws. Contrary to some be-
liefs, debt collection is fully legal and it allows any operations which do not
violate the applicable system of law™.

6. Encyklopedia PWN, https://encyklopedia.pwn.pl/szukaj/windykacja.html, access 3.05.2022.
7. Stownik jezyka polskiego PWN, https://sjp.pwn.pl/sjp/windykacja;2579855.html, access 3.05.2022.
8. Wikipedia, https://pl.wikipedia.org/wiki/Windykacja, access 3.05.2022.
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Given the collection activities that characterise debt collection, the latter may be
divided into:

—amicable debt collection which involves reminding the debtor to repay
the dues so as to cause the repayment. It is at the core of such actions to per-
suade the obligor to pay the due voluntarily and without court intervention;

—judicial debt collection regarding cases whereby, due to the debtor’s
non-collaborative attitude, a court judgement is entered or a payment order
issued; once appended with the so-called enforceability clause, they become
a basis for the debt enforcement procedure’.

So as to recover unduly drawn benefits by way of amicable debt collection pur-

sued by KRUS employees, the following are applied:

- requesting (in writing) the obligor to repay, with an option to spread the debt
over instalments;

- phone contact (or direct contact in the customer service area) with the person
who has drawn the undue benefit, aimed at encouraging refund of the undue
benefit (as a single payment or payment in instalments);

— a visit at the debtor’s household.

Debt repayment methods in amicable debt collection cover the following:

l)instalment arrangement: the relief in repayment with the debt be-

ing broken down into convenient instalments is granted when the debtor’s
economic and financial situation, often health condition, implies inability
to make a single repayment;

2)deferring debt repayment: in order to grant such repayment relief, the

obligor should demonstrate that the delay in debt repayment is due to tempo-
rary financial distress or temporary loss of liquidity.

Any of the aforementioned relief in repayment of unduly drawn allowance can
only be granted if a given relief is requested by the debtor.

Circumstances in which an employee of the KRUS collection unit pursues the
claims are uncomfortable for both parties to the collection proceedings. On most
occasions, the debtor’s financial standing has deteriorated. Having lost a substantial
portion of their income, the obligor is facing a difficult dwelling and economic situ-
ation. Such determinants are conducive to a sense of entitlement towards officers,
avoiding contact with a public officer, and in extreme cases, to insulting and threat-
ening to have the issue dealt with by the prosecutor or in court.

Factors which affect the efficiency of recovering unduly drawn allowances can be
divided into two types:

9. Ibidem.
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1) externalities associated with the debtor’s attitude and estate, as well as

those arising from law;

2)internalities: KRUS’ internal procedures and the employees’ knowledge

and qualifications, and their individual personal characteristics.

The table below shows externalities which slow down the debt collection process;
they have been arranged from the most to the least frequently mentioned reasons
in the interview on the difficulty of effective and efficient implementation of tasks
related to the repayment of debts owed to KRUS by debtors.

Table 1. Externalities having an adverse impact on the effectiveness of the debt collection process

Externalities

Employees in contact with the debtors, either
by phone or mail

Employees working out of office, doing
background checks

Elusive debtor

Dogs going loose around a yard, sometimes
being aggressive and preventing entry into the
debtor’s premises

Difficult contact with the debtor (no contact
phone, not collecting correspondence, not
responding to correspondence)

Farmers acting abrasive, obscene or rowdy
(sometimes interlocutors carry dangerous tools
along, such as pitchforks) and being intoxicated

Address of residence impossible to determine

No phone contact

Debtor failing to respect the instalment
arrangement:

Interview just outside the debtor’s premises
(to prevent the interviewer from entry)

- untimely repayment
- repayment of understated instalments

Obligors changing declarations and decisions
to repay the debt - protracting

No legal tools

Source: The author’s study following an interview with the employees of KRUS Field Office in Zduriska Wola
between 25 and 29 April 2022, M. Brzekowska, Trudnosci w skutecznej i efektywnej realizacji zada# zwig-
zanych ze splacaniem przez dtuznikéw naleznosci wobec KRUS, Zduriska Wola 2022.

The above-mentioned externalities predominate primarily in the group of debt-
ors who, despite having the financial means to repay the unduly drawn benefits,
do not want to cover the debt.

A separate category of obligors are debtors for whom the mere decision to de-
mand repayment of an unduly drawn benefit or notification of the initiation of col-
lection procedure is sufficient reason to repay the debt or to apply for repayment
relief. In such cases, most overpayment is claimed through amicable collection.

The most common method of debt repayment debtors propose is to enter into an
instalment arrangement. This relief is used by those with significant and small debt.
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The solution offers an undeniable advantage in that the amount of an instalment is
adjusted to the debtor’s ability to pay, and the accrual of interest is withheld. The ob-
ligor repays the principal amount due, together with interest accrued up to the date
of receipt of the application for repayment relief. Most instalment arrangements are
repaid on time and in the specified instalment amount. Occasionally, the applicant
party fails to meet the terms of the agreement and the instalment arrangement is
terminated.

Another most common method of debt reduction is an application to remit the
debts for undue allowances wholly or partially (for instance, interest remission).

Remission is construed as abandoning (wholly or partially) the collection of any
amounts due®.

As the application for remission is being processed, a background check is per-
formed on the dwelling and economic conditions, and situation of the debtor. At this
stage of the task, two types of debtor attitude are observed.

The first one involves the applicant’s collaboration with KRUS employees and it
is the most effective in terms of the quality of the documentation gained. However,
in the case of very difficult dwelling and economic conditions of the debtor, this
method is emotionally exhausting for the interviewers and it structures the evidence
gained. Modest housing conditions, despondency over the depletion of a budget al-
ready truncated through debt payments, often for the next several years, affect the
emotional well-being of both the obligor and the employee involved.

The predominant group of debtors in financial distress and suffering multiple
illnesses are seniors who have lost their right to benefits. The disappointment caused
by the loss of their main source of income triggers bitterness and a sense of injustice.
Moreover, they will often try to force a public officer to say what and how provided
circumstances will remit their debt.

In spite of the debtor’s readiness to collaborate, it is difficult to gain relevant doc-
umentation as the materials provided are sparse. Even with the required procedures,
standards of good communication, plain and understandable language, it is impos-
sible to obtain the necessary documents from the applicant. It is also very common
for debtors not to have receipts for the submitted expenses, and their declarations
required instead are laconic and poor, substance-wise.

In addition, the deadline to examine the application and issue a decision is pro-
tracted when it becomes necessary to repeatedly ask the applicant to supplement the
submitted evidence. In such cases, the officer works under additional time pressure.

10. Stownik jezyka polskiego PWN, https://sjp.pwn.pl/sjp/windykacja;2579855.html, access 3.05.2022.
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Yet another attitude characteristic of those applying for remission of undue al-
lowance is a sense of entitlement. Most of the time, it will be persons having sufhi-
cient funds to repay the debt. Even though, they will obstruct the procedure as they
are reluctant to repay their own debt, they see their own situation as exceptional and
are ready to take the case to court if KRUS refuses their claim. Collaboration with
such a client very often generates unnecessary stress caused by their cynical, conde-
scending and hypocritical behaviour.

In this group, it is not uncommon for a public officer to face intentional non-
disclosure of the whole truth, and manipulation of evidence. Applicants also try
to put KRUS employees under pressure by threatening they will go to court in order
to obtain a favourable decision.

The most frequently cited difficulties in implementing the procedure for remis-
sion of undue allowance as broken down into externalities and internalities follow
in the table below.

Table 2. Difficulties in implementing the procedure for remission of undue allowance as broken
down into externalities and internalities

Difficulties in implementing the procedure for remission of undue benefit

Externalities (associated with the applicant) Internalities (KRUS internal procedures and
individual personal characteristics)

Adopting a scapegoat attitude and thus forcing KRUS employee growing emotional over
to provide the information and circumstances a debtor’s financial distress and difficult

that will remit the debt dwelling and economic conditions

Difficult contact with the debtor (no contact KRUS employee’s impotence amid obvious
phone, debtor being slow to respond manipulation and speculation of the debtors
to correspondence) (a phenomenon KRUS employees most often

refer to as “playing smart”)

Providing incomplete and, consequently,
fraudulent data

Debtor’s sense of entitlement over
disappointment with the social security system

Source: The author’s study following an interview with the employees of KRUS Field Office in Zduriska Wola be-
tween 25 and 29 April 2022, M. Brzekowska, Trudnosci w przeprowadzeniu postepowania o umorzenie niena-
leznie pobranego swiadczenia, w podziale na czynniki zewngtrzne (powigzane z wnioskodawcg) oraz czynniki
wewnetrzne (procedury obowigzujgce wewngtrz KRUS i indywidualne cechy osobnicze), Zduriska Wola 2022.

The most common method to repay the debt is to defer the payment deadline.
While contracting to defer the payment deadline, the debtor is required to respect
the deferred deadline as determined. The debtor must repay the entire amount
of the contract. It is a convenient solution for those who generate extra income.
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KRUS working experience shows that these repayments are linked to the time limits
for income tax refunds by the Tax Offices.

The aforementioned methods of pursuing claims are used through amicable
collection. The debtors who do not respond to payment requests and evade their
obligations to repay the undue allowances face the creditor (KRUS) opting for the
so-called judicial collection and proceeding to apply enforcement measures.

First, the debtor is requested to make a declaration of assets or sources of income.
At the same time, the costs of pre-enforcement reminder are served on the debtor.
After seven days lapsing from the date of service of the reminder which contains
a request to perform the obligation under the pain of referring the case to enforce-
ment procedure, administrative enforcement is initiated.

The service of pre-enforcement reminder costs will motivate few debtors to con-
tact the KRUS employees and start the debt repayment. In such an event, the debt
is settled (depending on the financial capacity of the obligor) through payments
under an instalment arrangement or as a single payment of undue benefits. In the
latter case, the payments made are often incomplete. The payer does not contact
the KRUS office to calculate the correct amount of interest as of the date of the pay-
ment, ignores pre-enforcement reminder costs, and continues as a KRUS debtor.
Such a situation generates further tensions between the debtor and the Agricultural
Insurance Fund, and consequently makes the obligor and KRUS employee unneces-
sarily stressed-out and upset.

Persons who have drawn undue benefit come to verbalise their utmost dissatis-
faction after their debt was referred to enforcement procedure, i.e., after they receive
the enforcement title. Here, as with remissions, debtors try to intimidate officers.
They threaten with court action and prosecutor intervention with respect to KRUS
employees.

Occupational burnout

In the literature, the occupational burnout syndrome comes under non-homoge-
neous definitions. U.S. psychoanalysts working on the problem of occupational burn-
out were among the first to characterize it as “a condition that crystallizes slowly over
a prolonged period of experiencing constant stress and engaging all of life’s energy,

and which ultimately has an adverse impact on motivation, beliefs and behaviour™*.

11. S.M. Litzke, H. Schubh, Stres, mobbing i wypalenie zawodowe, Gdansk, Gdanskie Wydawnictwo Psycho-
logiczne, 2007, p.167.
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Christina Maslasch provided yet another definition; she maintains that occu-
pational burnout is “a syndrome that consists of emotional drain, depersonaliza-
tion and reduced personal accomplishments at work. This syndrome can occur in
people who work with others, close to the limits of their performance. Emotional
drain refers to a sense of emotional overload and significant depletion of one’s en-
ergy resources as a result of interactions with others. (...) In turn, reduced personal
accomplishments refer to a radical decrease in one’s feeling of competence and loss
of conviction you can be successful working with people™2.

People with the following attitudes are particularly susceptible to occupational
burnout:

- “engaging in work wholeheartedly,

- high expectations of oneself,

— defying one’s own overload limits,

- marginalising one’s own personal needs and interests,

- voluntarily and willingly taking on new responsibilities and tasks™">.

“Today there is no profession in which the risk of burnout does not exist in one
form or another (...) many victims of burnout feel that they are achieving less and
less, engaging more and more of their own energy. At the same time, distancing
oneself from other people results in loneliness and a cynical attitude. Patients often
also describe an overwhelming feeling of excess (...). This feeling is caused primarily
by three factors:

- overload,

- lack of autonomy,

- lack of proper remuneration and recognition”".

Every encounter of KRUS employee and a debtor triggers a reaction. A phone call
or a conversation with the obligor in the customer service area gives rise to a change
in the officer’s emotions. Over short intervals, the feelings’ intensity and their types
vary widely from satisfaction with the assistance given to the feeling of upset caused
by a rowdy and overly demanding client. An individualized approach to each debtor,
especially the seniors who are traumatized by illness, loss of a source of income, or
to young people whose children died in a farm accident, results in reducing the well-
being of the public officer.

12. Ibidem, p.167.
13. Ibidem, p.169.
14. Ibidem, p.174.
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The inability to obtain the required documentation or its scarcity determined
by the obligor’s economic and personal characteristics, undermines the quality of
the work performed for KRUS.

Moreover, time pressure associated with deadline for a given task adds up
to stress load of the employee, contributing to occupational burnout.

Summing up the above observations and the opinions of KRUS employees pre-
sented in the paper, a long-term impact of the indicated factors reducing the ef-
fectiveness of the collection tasks entails dire consequences for the personal and
professional lives of KRUS public officers.

Conclusions

In recent years, employers have been stepping up their demands placed on indi-
viduals. As the employees are unable to influence certain processes and events, they
become capable of patiently enduring the differences between the fact versus the
desired. Consequently, they struggle with what cannot be changed. With constant
increase in personal productivity and the strive to come out on top, many of them
end up with occupational burnout syndrome.

In the context of the above-mentioned aspects of working in a collection divi-
sion of KRUS, a reason for professional burnout, as Ayal M. Pines aptly put, “is not
objective failure as such, but rather an individual’s feeling that their efforts have no
meaning or purpose. Similarly, it is not objective success as such that protects from
burnout, rather a subjective feeling that what you do makes sense”. Thus, in the
search for prevention and in combating the consequences of occupational burnout,
the individual’s resources are of pivotal importance.

The following measures to counter the occupational burnout syndrome are
named:

1) “broadly understood awareness-raising education, i.e., introducing possibly
the most numerous group of employees to the existing phenomenon of oc-
cupational burnout, to subjective, intra-organizational, external factors in-
fluencing the emergence of the occupational burnout syndrome, and to its
symptoms;

2) development of improvement plans which relate both to the workings of the
company itself and its employees in order to mitigate the risk of occupational
burnout as much as possible;

15. J. Wilsz, Teoria pracy, Wydanie I, Krakéw, Oficyna Wydawnicza “Impuls’, 2009, p. 447.
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3) retraining, change of job or position when improvement does not apply for
a given employee;

4) need to provide protection to employees in occupations and positions most
exposed to risk of occupational burnout (the protection could take on a form
of, for instance, consultation and psychological centres or selection tests for
positions at risk of occupational burnout);

5) physical and mental rest, days oft work guaranteed, active relaxation skills™*®.

In order for a workplace to function properly and efficiently and to raise labour
standards, as well as to achieve company success, high quality interpersonal rela-
tions between participants of the work process (i.e., between: manager and subor-
dinate, employee and another employee or manager and another manager) are of
tremendous importance. It is because “poor quality of relationships caused by in-
terpersonal conflict produces adverse consequences for both companies and their
employees. Conflicts that are acute, deep, prolonged, tending to escalate (which are,
in other words, destructive), initiate further conflicts, contribute to lower productiv-
ity of employees, and their occupational burnout™.

The question is, how to cope with that and what preventive measures to take?
The easiest way to counteract early occupational burnout, once the problem has
been acknowledged, is to prioritize tasks while distinguishing between employer
demands and self-imposed responsibilities. In this way, work overload is avoided
and time saved.

With agreed goals in place, ensured freedom of action and independent think-
ing, autonomy is gained, which in turn allows to take initiative and experience small
successes. It is the next step — regaining control. Defence against numerous demands
and overly demands of one’s environment, the so-called “learning to say no’, is the
next condition in the fight against occupational burnout. The last factor protecting
against occupational burnout is breaks. They mark the beginning and end of activi-
ties, thus preventing loss of discernment of what and how many tasks are currently
being worked on.

What emerges from the presentation is an illustration of the most onerous fac-
tors in the work of KRUS officers that contribute to increased and chronic stress. The
methods of coping with occupational stress collected above, if applied relevantly for
particular units, can slow down the process of occupational burnout and they can
certainly effectively counteract the accumulation of long-term stress at work.

16. Ibidem, p. 451-452.
17. Ibidem, p. 468.
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What I value the most as a KRUS employee involved in debt collection, is a sub-
stantive exchange of points of view with fellow KRUS employees who perform simi-
lar tasks. Another important element in improving the quality of work performed
is training in the collection of undue benefits, enhanced with an opportunity to ex-
change practical and background knowledge with the instructor, and above all, with
the course participants. Such trainings contribute to improving the quality of tasks
performed and stimulate a more efficient use of KRUS human resources. Interper-
sonal relationships stuck up during thematic sessions bring benefits such as broader
collaboration among all the local units of KRUS, smooth exchange of professional
experience among employees and strengthened interpersonal relations. Problems
the session participants share, mutual help in solving them, exchange of experiences
and awareness of future collaboration with the employees they meet (who hold simi-
lar positions), significantly reduces the stress level of the work performed.

Let me conclude the paper with a tip from S. M. Litzke and H. Schuh: “In order
to prevent burnout, one must always bear in mind their own needs and limitations;
not only adjust oneself to the environment, but, with the help of organizational mea-
sures, adjust the environment to oneself as well. The best prevention (...) remains an
attentive approach to oneself 2.
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