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Zjawisko wypalenia zawodowego  
wśród pracowników Kasy Rolniczego 

Ubezpieczenia Społecznego zajmujących 
się windykacją nienależnie  

pobranych świadczeń

Magdalena Brzękowska

Abstrakt

Niniejszy artykuł przedstawia zespół czynników zewnętrznych oraz wewnętrznych 
determinujących jakość wykonywanych zadań i  zachowań urzędników państwowych 
w kontekście przedwczesnego wypalenia zawodowego na podstawie doświadczeń własnych 
i pracowników Kasy Rolniczego Ubezpieczenia Społecznego (KRUS).

Przedmiotem analizy stał się wpływ wyżej wymienionych czynników na  poziom 
niekorzystnego stresu wśród pracowników zajmujących się wybranymi zagadnieniami 
związanymi z odzyskiwaniem środków pieniężnych z tytułu nienależnie pobranych świadczeń 
emerytalno-rentowych, zasiłków chorobowych, opiekuńczych oraz pozostałych zasiłków, 
kierowanych do rolników i członków ich rodzin, a w konsekwencji na wcześniejsze wypalenie 
zawodowe w tej grupie pracowników biurowych.

W  artykule wykorzystano literaturę przedmiotu, wyniki wywiadu przeprowadzonego 
z  pracownikami KRUS oraz ich wieloletnie doświadczenie zawodowe, a  także wybrane 
metody radzenia sobie ze stresem w pracy.

Celem artykułu jest przedstawienie rozwiązań mających zapobiegać przedwczesnemu 
wypaleniu zawodowemu wśród urzędników państwowych.

Słowa kluczowe: nienależnie pobrane świadczenie, windykacja, wypalenie zawodowe.
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Wstęp

Obecnie niemalże każdy człowiek jako pracownik mierzy się z całkowitym prze-
branżowieniem lub co najmniej z kilkukrotną zmianą pracy czy zajmowanego stano-
wiska. Pozostając w jednej firmie, musi sprostać rosnącym wymaganiom, jakie sta-
wiają pracodawcy. Ponadto wysoki standard świadczonych usług, stopień trudności 
realizowanych zadań oraz podwyższane normy jakości, a także ciągły pośpiech i nie-
umiejętne wykorzystanie wolnego czasu, sprzyjają przedwczesnemu wypaleniu za-
wodowemu.

Na determinację w wykonywaniu powierzonej pracy mają wpływ czynniki ze-
wnętrzne – niezwiązane bezpośrednio z przedsiębiorstwem i niezależne od pracow-
nika oraz czynniki wewnętrzne, które wynikają ze struktury, przepisów i rozwiązań 
stosowanych przez firmę oraz uwarunkowań osobniczych.

Skumulowanie ww. składowych, nieumiejętne zarządzanie czasem,  zły wybór 
priorytetów w pracy i życiu osobistym doprowadzają do zaburzeń w funkcjonowa-
niu jednostki ludzkiej, a w konsekwencji zakładu pracy.

Celem niniejszego artykułu jest przedstawienie sytuacji powodujących obniże-
nie jakości wykonywanej pracy i rozwiązań mających zapobiegać przedwczesnemu 
wypaleniu zawodowemu wśród urzędników państwowych.

Źródła finansowania wydatków  
na ubezpieczenie społeczne rolników

W ustawie o ubezpieczeniu społecznym rolników – jako jeden z głównych ce-
lów – KRUS stawia obsługę ubezpieczonych i świadczeniobiorców w sprawach do-
tyczących obejmowania ubezpieczeniem społecznym rolników i opłacania składek 
na to ubezpieczenie, a także przyznawania i wypłacania świadczeń z tego tytułu.

Świadczenia na rzecz uprawnionych, realizowane przez KRUS samodzielnie oraz 
w ramach zadań zleconych, wypłacane są z następujących funduszy:

1)  Fu n du s z u  Sk ł a d kowe go  U b e z pi e c z e n i a  Sp o ł e c z n e go  R ol n i -
ków  (FS), tworzonego ze składek na ubezpieczenie wypadkowe, chorobowe 
i macierzyńskie, będącego osobą prawną i niedotowanego z budżetu państwa;

2)  Fu n du s z u  E m e r y t a l n o - R e ntowe go, będącego państwowym fundu-
szem celowym, tworzonym ze składek na ubezpieczenie emerytalno-rentowe, 
z refundacji ze środków Funduszu Ubezpieczeń Społecznych (refundacji kosztów 
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wypłaty świadczeń zbiegowych i innych transferów), dotacji budżetu państwa 
oraz odpisu Funduszu Składkowego;

3)  S o l id ar noś c iowego  Funduszu  Wsp arc i a  Os ób  Niep e łnospraw-
nych  (Funduszu Solidarnościowego) – państwowego funduszu celowego, 
utworzonego ustawą z 23 października 2018 roku o Solidarnościowym Fundu-
szu Wsparcia Osób Niepełnosprawnych, a następnie znowelizowanego usta-
wą z 20 grudnia 2019 roku o zmianie ustawy o Solidarnościowym Funduszu 
Wsparcia Osób Niepełnosprawnych oraz niektórych innych ustaw, na podsta-
wie ustawy z 31 lipca 2019 roku o świadczeniu uzupełniającym dla osób nie-
zdolnych do samodzielnej egzystencji;

4)  Funduszu Przeciwdziałania COVID-19 na  podstawie ustawy z  31  marca 
2020 roku o zmianie ustawy o szczególnych rozwiązaniach związanych z za-
pobieganiem, przeciwdziałaniem i  zwalczaniem COVID-19, innych chorób 
zakaźnych oraz wywołanych nimi sytuacji kryzysowych oraz niektórych in-
nych ustaw (Dz. U. 2020 poz. 568).

Z funduszy tych realizowane są następujące świadczenia:
1)  z  funduszu składkowego wypłaca się miedzy innymi: zasiłek chorobowy 

i jednorazowe odszkodowanie z tytułu stałego lub długotrwałego uszczerbku 
na zdrowiu albo śmierci wskutek wypadku przy pracy rolniczej lub rolniczej 
choroby zawodowej;

2)  głównymi świadczeniami wypłacanymi z Funduszu Emerytalno-Rentowego 
są: emerytury rolnicze, renty rolnicze z tytułu niezdolności do pracy w gospo-
darstwie rolnym i rolnicze renty rodzinne;

3)  Fundusz Solidarnościowy pokrywa natomiast wypłaty świadczenia uzupeł-
niającego dla osób niezdolnych do samodzielnej egzystencji.

Lata dwudzieste XXI wieku przyniosły epidemię koronawirusa. W związku z po-
wyższym, w ramach reakcji państwa na bieżącą sytuację jego obywateli, rolnicy po-
szkodowani przez pandemię mogli skorzystać z ustawowej ochrony w postaci m.in. 
zasiłku z tytułu objęcia kwarantanną, nadzorem epidemiologicznym lub hospitali-
zacją w związku z COVID-19, a także zasiłku z tytułu opieki nad dzieckiem w wieku 
do ósmego roku życia.
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Nienależnie pobrane świadczenie

KRUS, podejmując działania na rzecz pomocy ubezpieczonym i osobom upraw-
nionym do świadczeń z ubezpieczenia, zapewnia wypłatę świadczeń oraz dba o za-
gwarantowanie wypłaty tych świadczeń w przyszłości poprzez gromadzenie środków 
finansowych, pochodzących między innymi ze składek opłacanych przez rolników.

Zarówno wśród zobowiązanych rolników, jak i  beneficjentów KRUS docho-
dzi jednak do  nieprawidłowości w  obrębie realizowanych zadań. Część rolników 
nie wywiązuje się z obowiązku opłacania składek z tytułu podlegania ubezpieczeniu 
społecznemu rolników, zalega z płatnościami. Zdarza się również, że na podstawie 
niepełnych, fałszywych lub błędnych danych wypłaca się świadczenie lub zasiłek. 
Mówimy wówczas o  n i e n a l e ż n i e  p obr any m  ś w i a d c z e n iu  b ą d ź  z a s i ł ku .

W rozumieniu art. 138 ustawy o emeryturach i rentach z Funduszu Ubezpieczeń 
Społecznych ust. 2–3: za n i e n a l e ż n i e  p obr an e  ś w i a d c z e n i a  w rozumieniu 
ust. 1 uważa się:

1)  świadczenia wypłacone mimo zaistnienia okoliczności powodujących usta-
nie lub zawieszenie prawa do świadczeń albo wstrzymanie wypłaty świadczeń 
w  całości lub w  części, jeżeli osoba pobierająca świadczenia była pouczona 
o braku prawa do ich pobierania;

2)  świadczenia przyznane lub wypłacone na  podstawie fałszywych zeznań lub 
dokumentów albo w innych przypadkach świadomego wprowadzenia w błąd 
przez osobę pobierającą świadczenia.

Za nienależnie pobrane świadczenia uważa się również świadczenia wypłacone 
z przyczyn niezależnych od organu rentowego osobie innej niż wskazana w decyzji 
tego organu1. Ponadto zgodnie z art. 52 ust. 2 ustawy z 20 grudnia 1990 r. o ubezpie-
czeniu społecznym rolników2, który stanowi, że zasady zwrotu nienależnie pobra-
nych świadczeń określają przepisy o ubezpieczeniu społecznym, tj. art. 138 ustawy 
z 17 grudnia 1998 r. o emeryturach i rentach z Funduszu Ubezpieczeń Społecznych 
oraz przepisy ustawy z 13 października 1998 r. o systemie ubezpieczeń społecznych3, 
nienależnie pobranym świadczeniem będzie świadczenie emerytalno-rentowe wy-
płacone osobie, która:

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

2.  Ustawa z 20 grudnia 1990 r. o ubezpieczeniu społecznym rolników, Dz. U. 2023 poz. 208.
3.  Ustawa z 13 października 1998 r. o systemie ubezpieczeń społecznych, Dz. U. 2022 poz. 1009.
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1)  w dniu wydania decyzji organu rentowego spełniała warunki do pobierania 
tych świadczeń, a później utraciła uprawnienia do ich pobierania albo prawo 
do świadczeń uległo zawieszeniu lub wysokość świadczeń uległa zmianie;

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

Ustawodawca postanowił, że  nie można żądać zwrotu nienależnie pobranych 
świadczeń za  okres dłuższy niż 12 miesięcy, jeżeli osoba pobierająca świadczenie 
zawiadomiła organ rentowy o  zajściu okoliczności powodujących ustanie lub za-
wieszenie prawa do świadczeń w całości lub w części, a mimo to świadczenia były 
jej nadal wypłacane, w pozostałych zaś wypadkach – za okres dłuższy niż trzy lata.

W  ujęciu ustawy emerytalnej istotną cechą konstrukcyjną nienależnie pobra-
nego świadczenia jest świadomość osoby pobierającej to  świadczenie, że  zostało 
ono wypłacone  jej bez  podstawy prawnej. W  świetle obowiązujących przepisów, 
to organ dokonujący wypłaty danego świadczenia jest  zobligowany do pouczenia 
świadczeniobiorcy o okolicznościach ustania lub zawieszenia prawa do świadczenia 
albo wstrzymania wypłaty świadczenia. Pouczenie winno być przesłane indywidu-
lanie do każdego pobierającego świadczenie. Brak pouczenia powoduje, że świad-
czenie wypłacone bez  podstawy prawnej staje się należne, a  zatem niezwracalne, 
co tym samym zwalnia z obowiązku zwrotu nienależnego świadczenia osobę, która 
je pobrała.

Warto przytoczyć dwie główne grupy przyczyn powstania nadpłat świadczeń 
emerytalno-rentowych:

1)  nadpłaty powstałe z błędów popełnianych przez pracowników KRUS,
2)  nadpłaty powstałe bez winy pracowników KRUS.
Do błędów organu rentowego uniemożliwiających żądanie zwrotu nadpłacone-

go świadczenia należą m.in.:
–  wydanie decyzji przyznającej prawo do świadczenia, pomimo że z dokumenta-

cji wynika, że prawo to nie przysługuje;
–  niezastosowanie ograniczenia wysokości świadczenia do  kwoty wynikającej 

z odrębnych przepisów;
–  podjęcie wypłaty od niewłaściwej daty;
–  błąd rachunkowy popełniony przez pracownika KRUS przy ustalaniu wysoko-

ści świadczenia bądź jego części, a także wypłacenia błędnie ustalonej kwoty 
wyrównania;

–  błędna interpretacja przepisów przez pracownika KRUS powodująca wypłatę 
świadczenia w wyższej wysokości.
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Nadpłaty powstałe w ten sposób nie podlegają dochodzeniu, gdyż w rozumieniu 
ww. przepisów nie są nienależnie pobranymi świadczeniami4.

W paragrafie 1 pkt 7 zarządzenia Nr 31 Prezesa KRUS z 8 grudnia 2010 roku 
w  sprawie trybu umarzania, odpisywania i udzielania ulg w  spłacaniu należności 
z tytułu składek na ubezpieczenie społeczne rolników i na ubezpieczenie zdrowotne 
oraz z tytułu nienależnie pobranych świadczeń jest mowa, że n i e n a l e ż n i e  p obr a -
ny m  ś w i a d c z e n i e m  jest każdy stwierdzony przypadek wypłacenia świadczenia 
z ubezpieczenia społecznego rolników w wysokości wyższej niż przysługiwało, wy-
płacenia świadczenia pomimo braku prawa do  tego świadczenia albo wypłacenia 
świadczenia w przypadku ustania prawa lub jego zawieszenia5.

Osoba, która pobrała nienależne świadczenie, jest zobowiązana do jego zwrotu.
W przypadku, gdy kwota nienależnie pobranych świadczeń może być potrącona 

z wypłacanych świadczeń, zadłużenie to jest regulowane ze świadczeń otrzymywa-
nych przez emeryta lub rencistę.

W KRUS ujawniane są nadpłaty z tytułu:
1)  nienależnie pobranej emerytury w części lub całości;
2)  nienależnie pobranej renty rolniczej z tytułu niezdolności do pracy w gospo-

darstwie rolnym w części lub całości;
3)  nienależnie pobranej rodzinnej renty rolniczej;
4)  nienależnie pobranego świadczenia po zmarłym;
5)  nienależnie pobranego świadczenia uzupełniającego dla  osób niezdolnych 

do samodzielnej egzystencji;
6)  nienależnie pobranego dodatkowego rocznego świadczenia pieniężnego;
7)  nienależnie pobranego kolejnego dodatkowego rocznego świadczenia pie-

niężnego;
8)  nienależnie pobranego jednorazowego dodatku pieniężnego;
9)  z tytułu przekroczenia rocznego przychodu;

10)  nienależnie pobranego zasiłku opiekuńczego z  tytułu opieki nad dzieckiem 
w wieku do ósmego roku życia;

11)  nienależnie pobranego zasiłku z tytułu objęcia kwarantanną, nadzorem epide-
miologicznym lub hospitalizacją w związku z COVID-19;

12)  nienależnie pobranego zasiłku macierzyńskiego;
13)  nienależnie pobranego zasiłku chorobowego;
14)  nienależnie pobranego przedłużonego zasiłku chorobowego.

4.  E. Jaworska-Spičak, Świadczenia nienależne, „Ubezpieczenia w Rolnictwie Materiały i Studia” 2001, nr 4(12).
5.  Zarządzenie Nr 31 Prezesa KRUS z 8 grudnia 2010 r. w sprawie trybu umarzania, odpisywania i udzie-

lania ulg w spłacaniu należności z tytułu składek na ubezpieczenie społeczne rolników i na ubezpie-
czenie zdrowotne oraz z tytułu nienależnie pobranych świadczeń.
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Windykacja

Należności wobec KRUS ustalone prawomocną decyzją, a  niespłacone przez 
dłużnika, dochodzone są w trybie windykacyjnym na podstawie przepisów o postę-
powaniu egzekucyjnym w administracji. Dochodzenie ich jest jednym z gwarantów 
wypłaty świadczeń należnych ubezpieczonym rolnikom w przyszłości. Stąd tak waż-
na jest efektywna realizacja zadań w tym zakresie.

Termin windykacja posiada szereg definicji. Oto kilka z nich:
1.  Windykacja – „s k arg a  w ł a ś c i c i e l a  przeciw nieuprawnionemu posiada-

czowi o zwrot rzeczy oraz pożytków i innych przedmiotów pobranych w złej 
wierze”6.

2.  Windykacja to d o ch o d z e n i e  w sposób określony w przepisach swoich praw 
do rzeczy lub zapłaty7.

3.  Windykacja (łac. vindicatio) – „w  znaczeniu dosłownym d o ch o d z e n i e 
ro s z c z e ń , obron a  kon i e c z n a , a   n awe t  z e mst a . Od  czasów Cesar-
stwa Rzymskiego funkcjonowała instytucja prawna re i  v i n d i c at i o, której 
zadaniem było dążenie do  odzyskania rzeczy znajdującej  się w  posiadaniu 
osoby nieuprawnionej. Współcześnie windykacja to  dochodzenie własności 
za  pomocą środków określonych w  obowiązujących przepisach prawnych. 
Wbrew niektórym opiniom windykacja jest w pełni legalna i dopuszcza wszel-
kie działania niełamiące obowiązujący stan prawny”8.

Windykację, ze względu na charakteryzujące ją czynności windykacyjne można 
podzielić na:

–  w i n dy k a c j ę  p o lu b ow n ą  polegającą na monitowaniu dłużnika, co ma do-
prowadzić do spłaty należności; istotą tych działań jest skłonienie zobowiąza-
nego, aby dobrowolnie i bez przymusu sądowego uregulował należność;

–  w i n dy k a c j ę  s ą d ow ą  dotyczącą przypadków, w których brak chęci współ-
pracy ze strony dłużnika prowadzi do uzyskania sądowego wyroku lub nakazu 
zapłaty, opatrzenie go tzw. klauzulą wykonalności jest podstawą do egzekucji 
komorniczej9.

W celu dochodzenia nienależnie pobranych świadczeń poprzez windykację po-
lubowną realizowaną przez pracowników Kasy stosuje się m.in.:

6.  Encyklopedia PWN, https://encyklopedia.pwn.pl/szukaj/windykacja.html, dostęp 3.05.2022.
7.  Słownik języka polskiego PWN, https://sjp.pwn.pl/sjp/windykacja;2579855.html, dostęp 3.05.2022.
8.  Wikipedia, https://pl.wikipedia.org/wiki/Windykacja, dostęp 3.05.2022.
9.  Ibidem. 
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–  pisemne wezwanie zobowiązanego do wpłaty, w którym zawarta jest informa-
cja o możliwości rozłożenia zadłużenia na raty;

–  kontakt telefoniczny (lub bezpośredni na sali obsługi klienta) z osobą, która 
pobrała nienależne świadczenie, mający na  celu zachęcenie do  uregulowa-
nia  nienależnie pobranego świadczenia (w  formie jednorazowej wpłaty lub 
spłaty zadłużenia w układzie ratalnym);

–  przeprowadzenie wizytacji w gospodarstwie domowym dłużnika.
Do sposobów spłat zadłużenia w windykacji polubownej zalicza się:
1)  u k ł a d  r at a l ny : warunkiem udzielenia ulgi w spłacie zadłużenia w postaci 

rozłożenia długu na raty dogodne do spłaty jest sytuacja materialno-finanso-
wa dłużnika, a często również zdrowotna, implikująca brak możliwości jedno-
razowego spłacenia zadłużenia;

2)  o d ro c z e n i e  sp ł at y  z a d ł u ż e n i a : aby udzielić takiej ulgi w spłacie, zo-
bowiązany powinien wykazać, że  opóźnienie w  spłacie zadłużenia wynika 
z przejściowych problemów materialnych lub chwilowej utraty płynności fi-
nansowej.

Podstawą do udzielenia którejkolwiek z wyżej wymienionych ulg w spłacie nie-
należnie pobranego świadczenia jest wystąpienie dłużnika z wnioskiem o daną ulgę.

Okoliczności, w  których pracownik komórki windykacyjnej KRUS dochodzi 
należności, są niekomfortowe dla obu stron postępowania windykacyjnego. Prze-
ważnie pogorszyła się kondycja finansowa dłużnika. W związku z utratą znaczącej 
części dochodu zobowiązany znajduje  się w  trudnej sytuacji materialno-bytowej. 
Uwarunkowania te przyczyniają się do zajmowania postawy roszczeniowej wzglę-
dem urzędników, unikania kontaktów z funkcjonariuszem publicznym, a w skraj-
nych przypadkach – do ubliżania i straszenia prokuratorem czy sądem.

Czynniki wpływające na sprawność odzyskiwania nienależnie pobranych świad-
czeń można podzielić na dwa rodzaje:

1)  c z y n n i k i  z e w n ę t r z n e  powiązane z postawą i stanem posiadania dłużnika 
oraz wynikające z przepisów prawa;

2)  c z y n n i k i  we w n ę t r z n e : procedury obowiązujące w KRUS oraz przygoto-
wanie merytoryczne pracownika, a także jego indywidualne cechy osobnicze.

Poniższa tabela przedstawia czynniki zewnętrzne spowalniające proces win-
dykacji, usystematyzowane od  najczęściej do  najrzadziej wymienianych przyczyn 
w wywiadzie na temat trudności w skutecznej i efektywnej realizacji zadań związa-
nych ze spłacaniem przez dłużników należności wobec KRUS.
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Tabela 1. Czynniki zewnętrzne mające negatywny wpływ na efektywność procesu windykacyjnego

Czynniki zewnętrzne

Pracownicy mający kontakt telefoniczny 
i korespondencyjny z dłużnikiem

Pracownicy wyjeżdżający w teren, 
przeprowadzający wywiad środowiskowy

Nieuchwytność dłużnika Psy wolno biegające po podwórzu, czasami 
agresywne, uniemożliwiające wejście na teren 
obejścia dłużnika 

Utrudniony kontakt z dłużnikiem (brak telefonu 
kontaktowego, nieodbieranie korespondencji, 
brak reakcji na korespondencję) 

Opryskliwość, wulgarność, awanturniczość 
(zdarza się, że rozmówcy mają ze sobą 
niebezpieczne narzędzia, np. widły) 
i nietrzeźwość rolników 

Niemożność ustalenia adresu zamieszkania Brak kontaktu telefonicznego

Niewywiązywanie się dłużnika z układu 
ratalnego:
– nieterminowość wpłat
– zaniżanie spłacanych rat

Przeprowadzanie wywiadu „pod bramą”

Zmienianie oświadczeń i decyzji o spłacie 
zadłużenia przez zobowiązanych – przewlekanie 
w czasie

Brak narzędzi prawnych

Źródło: Opracowanie własne na  podstawie przeprowadzonego wywiadu wśród pracowników PT KRUS 
w Zduńskiej Woli w dniach 25–29 kwietnia 2022 roku, M. Brzękowska, Trudności w skutecznej i efektywnej 
realizacji zadań związanych ze spłacaniem przez dłużników należności wobec KRUS, Zduńska Wola 2022.

Wymienione wyżej czynniki zewnętrzne dominują przede wszystkim w grupie 
dłużników, którzy pomimo posiadanych środków finansowych umożliwiających 
spłatę nienależnie pobranego świadczenia nie chcą tego długu pokryć.

Odrębną kategorią zobowiązanych są  dłużnicy, dla  których już sama decyzja 
o żądaniu zwrotu nienależnie pobranego świadczenia lub zawiadomienie o podjęciu 
postępowania windykacyjnego jest wystarczającą przesłanką do  spłaty zadłużenia 
bądź wystąpienia o udzielenie ulgi w spłacie. W takich przypadkach większość nad-
płat dochodzonych jest poprzez polubowną windykację.

Najczęściej wnoszonym przez  dłużników sposobem spłaty zadłużenia jest  za-
warcie układu ratalnego. Z ulgi tej korzystają osoby posiadające znaczne i niewielkie 
zadłużenie. Niewątpliwą zaletą takiego rozwiązania jest dostosowanie wysokości rat 
do możliwości płatniczych dłużnika oraz wstrzymanie naliczania odsetek. Zobowią-
zany spłaca należność główną wraz z odsetkami naliczonymi do dnia wpływu wnio-
sku o udzielenie ulgi w spłacie. Większość układów ratalnych spłacana jest termino-
wo i w ustalonej wysokości rat. Sporadycznie strona wnioskująca nie wywiązuje się 
z warunków zawartej umowy i układ ratalny jest zrywany.
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Drugą najczęściej stosowaną metodą redukcji zadłużenia jest wniosek o umo-
rzenie należności z  tytułu nienależnie pobranych świadczeń w  całości lub części 
(np. umorzenie odsetek).

Um or z e n i e  jest rozumiane jako zrezygnowanie całkowite lub częściowe ze ścią-
gania jakichkolwiek należności pieniężnych10.

W trakcie rozpatrywania wniosku o umorzenie przeprowadzany jest wywiad śro-
dowiskowy, dotyczący warunków materialno-bytowych i sytuacji dłużnika. Na tym 
etapie zadania spotyka się dwie postawy dłużnika.

Pierwsza – polegająca na współpracy wnioskodawcy z pracownikami Kasy – jest 
najbardziej efektywna pod względem jakości zebranej dokumentacji. Jednak w przy-
padku bardzo trudnych warunków materialno-bytowych dłużnika, wyczerpująca 
emocjonalnie osoby wykonujące wywiad i systematyzujące zgromadzone dowody. 
Skromne warunki mieszkaniowe, przygnębienie z  powodu uszczuplenia i  tak już 
okrojonego budżetu poprzez spłaty długu, niejednokrotnie przez najbliższych kilka 
lat, wpływają na obniżenie dobrostanu emocjonalnego zarówno zobowiązanego, jak 
i zaangażowanego pracownika.

Przeważającą grupą dłużników będących w trudnej sytuacji finansowej i obcią-
żonych licznymi chorobami są osoby starsze, które utraciły prawo do świadczenia. 
Rozczarowanie spowodowane utratą głównego źródła utrzymania wyzwala u nich 
rozgoryczenie i poczucie niesprawiedliwości. Często też usiłują wymusić na funk-
cjonariuszu publicznym informacje, jakie okoliczności i w jaki sposób przekazane 
przyczynią się do umorzenia ich długu.

Zebranie stosownej dokumentacji, pomimo chęci współpracy ze strony dłużnika, 
utrudnia skąpość dostarczanych materiałów. Nawet przy zachowaniu wymaganych 
procedur, standardów dobrej komunikacji, prostego i zrozumiałego języka nie można 
uzyskać niezbędnych dokumentów od wnioskodawcy. Nagminna jest także sytuacja, 
w której zadłużeni nie posiadają rachunków do przedstawionych wydatków, a żądane 
w ich zastępstwie oświadczenia są lakoniczne i ubogie pod względem merytorycznym.

Ponadto konieczność wielokrotnego zwracania się do wnioskodawcy o uzupeł-
nienie przedłożonych dowodów w sprawie, wydłuża termin rozpatrzenia wniosku 
i wydania decyzji. Wówczas praca urzędnika jest obciążona dodatkową presją czasu.

Drugą postawą charakterystyczną dla osób występujących o umorzenie niena-
leżnie pobranego świadczenia jest postawa roszczeniowa. Dominują wśród niej oso-
by, które posiadają odpowiednie środki finansowe, aby spłacić zadłużenie. Jednak 
z powodu niechęci w spłacaniu własnych długów, poczucia wyjątkowości swojej sy-
tuacji oraz możliwości skierowania sprawy na drogę sądową w przypadku odmowy 

10.  Słownik języka polskiego PWN, https://sjp.pwn.pl/slowniki/umorzenie.html, dostęp 3.05.2022.
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ze strony KRUS – utrudniają to postępowanie. Współpraca z  takim klientem jest 
bardzo często obarczona niepotrzebnym stresem wywołanym przez jego cyniczne, 
protekcjonalne oraz obłudne zachowanie.

W grupie tej funkcjonariusz publiczny nierzadko spotyka się z celowym nieujaw-
nianiem całej prawdy oraz manipulacją materiałem dowodowym. Wnioskodawcy 
usiłują także wywrzeć presję na pracowników KRUS poprzez straszenie sądem, aby 
uzyskać korzystną dla siebie decyzję.

Najczęściej wskazywane trudności w przeprowadzaniu postępowania o umorze-
nie nienależnie pobranego świadczenia, w podziale na czynniki zewnętrzne i we-
wnętrzne, przedstawiono w poniższej tabeli.

Tabela 2. Trudności w przeprowadzaniu postępowania o umorzenie nienależnie pobranego świad-
czenia, w podziale na czynniki zewnętrzne oraz czynniki wewnętrzne

Trudności w przeprowadzaniu postepowania o umorzenie nienależnie pobranego świadczenia

Czynniki zewnętrzne (powiązane 
z wnioskodawcą)

Czynniki wewnętrzne (procedury 
obowiązujące wewnątrz KRUS i indywidualne 
cechy osobnicze)

Przyjmowanie postawy kozła ofiarnego 
i wymuszanie w ten sposób wskazań, jakie 
informacje i okoliczności przyczynią się 
do umorzenia długu

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

Utrudniony kontakt z dłużnikiem (brak telefonu 
kontaktowego, powolność zainteresowanego 
w odpowiedzi na korespondencję) 

Niemoc pracownika Kasy wobec ewidentnej 
manipulacji i spekulacji zadłużonych (zjawisko 
najczęściej opisywane przez pracowników Kasy 
jako tzw. „cwaniactwo”) 

Podawanie niepełnych, a w konsekwencji 
nieprawdziwych danych

Roszczeniowa postawa dłużnika, wynikająca 
z rozczarowania system ubezpieczeń 
społecznych

Źródło: Opracowanie własne na  podstawie przeprowadzonego wywiadu wśród pracowników PT KRUS 
w Zduńskiej Woli w dniach 25–29 kwietnia 2022 roku, M. Brzękowska, Trudności w przeprowadzeniu po-
stepowania o umorzenie nienależnie pobranego świadczenia, w podziale na czynniki zewnętrzne (powiąza-
ne z wnioskodawcą) oraz czynniki wewnętrzne (procedury obowiązujące wewnątrz KRUS i indywidualne 
cechy osobnicze), Zduńska Wola 2022.

Najrzadziej wybieraną metodą zwrotu zadłużenia jest odroczenie terminu płat-
ności. Zawierając umowę o odroczenie terminu płatności, dłużnik zobowiązany jest 
do dotrzymania wyznaczonego terminu odroczonej płatności. Wpłacie podlega cała 
kwota, na jaką zawarta była umowa. Jest to korzystne rozwiązanie dla osób osiągają-
cych dodatkowy dochód. Z praktyki pracy w KRUS wynika, że spłaty te powiązane 
są z terminami zwrotów podatków dochodowych przez Urzędy Skarbowe.
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Powyższe metody dochodzenia należności są  stosowane na  drodze polubownej 
windykacji. Wobec dłużników, którzy nie reagują na wezwania do uregulowania za-
dłużenia i uchylają się od wykonania ciążących na nich obowiązków spłaty nienależnie 
pobranego świadczenia, wierzyciel (KRUS) wkracza na drogę tzw. windykacji sądowej 
i przystępuje do czynności zmierzających do zastosowania środków egzekucyjnych.

Na  początku dłużnik wzywany  jest do  złożenia oświadczenia o  posiadanym 
majątku lub źródłach dochodu. Jednocześnie doręczane są mu koszty upomnienia 
przedegzekucyjnego. Po upływie siedmiu dni od daty doręczenia upomnienia, za-
wierającego wezwanie do wykonania obowiązku z zagrożeniem skierowania sprawy 
na drogę postepowania egzekucyjnego, zostaje wszczęta egzekucja administracyjna.

W niewielkim procencie doręczenie kosztów upomnienia przedegzekucyjnego 
mobilizuje dłużników do  kontaktu z  pracownikami Kasy i  rozpoczęcia spłaty za-
dłużenia. Dług regulowany jest wówczas, w  zależności od  zdolności finansowych 
zobowiązanego, poprzez wpłaty w ramach układu ratalnego lub jednorazową wpłatę 
nienależnie pobranych świadczeń. W tym ostatnim przypadku, często dokonywane 
są niepełne wpłaty. Spłacający nie kontaktuje się z placówką w celu naliczenia pra-
widłowej wysokości odsetek na dzień wpłaty, pomija koszty upomnienia przedegze-
kucyjnego i w dalszym ciągu jest dłużnikiem Kasy. Sytuacja taka rodzi kolejne napię-
cia na linii: dłużny – Kasa Rolniczego Ubezpieczenia Rolniczego, a w konsekwencji 
wytwarza niepotrzebny stres i zdenerwowanie u zobowiązanego i pracownika Kasy. 

Werbalizacja największego niezadowolenia osób, które pobrały nienależne 
świadczenie, ujawnia się po skierowaniu ich długu na drogę postępowania egzeku-
cyjnego, tj. po otrzymaniu tytułu wykonawczego. Tutaj, podobnie jak przy umorze-
niach, dłużnicy usiłują zastraszyć urzędników. Odgrażają się wezwaniami do sądu, 
podaniem pracowników do Prokuratury.

Wypalenie zawodowe

W  literaturze syndrom wypalenia zawodowego definiuje się niejednorodnie. 
Psychoanalitycy amerykańscy zajmujący się problemem wypalenia zawodowego, 
jako jedni z pierwszych, scharakteryzowali go jako „stan, który krystalizuje się po-
woli, przez dłuższy okres przeżywania ciągłego stresu i angażowania całej energii 
życiowej i  który w  końcowym efekcie wywiera negatywny wpływ na  motywację, 
przekonania i zachowanie”11.

11.  S.M. Litzke, H. Schuh, Stres, mobbing i wypalenie zawodowe, Gdańsk, Gdańskie Wydawnictwo Psy-
chologiczne, 2007, s.167.
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Odmienną definicję przedstawiła Christina Maslasch, według niej wypalenie za-
wodowe jest „syndromem, na który składają się wyczerpanie emocjonalne, deperso-
nalizacja i obniżenie oceny własnych dokonań zawodowych. Syndrom ów może wy-
stępować u osób, które pracują z innymi, balansując na granicy swojej wydolności. 
Wyczerpanie emocjonalne dotyczy poczucia przeciążenia emocjonalnego i znacz-
nego uszczuplenia posiadanych zasobów energetycznych na skutek kontaktów z in-
nymi. (…) Zaś obniżona ocena dokonań własnych odnosi się do radykalnego spad-
ku poczucia swoich kompetencji i utraty przeświadczenia o możliwości odnoszenia 
sukcesów w pracy z ludźmi”12.

Na wypalenie zawodowe szczególne podatne są osoby charakteryzujące się nastę-
pującymi postawami:

–  „angażowanie się w pracę całym sercem,
–  duże oczekiwania względem własnej osoby,
–  negowanie własnych granic obciążenia,
–  spychanie na dalszy plan osobistych potrzeb i interesów,
–  dobrowolne i chętne przejmowanie nowych obowiązków i zadań”13.
„Obecnie nie  ma  takiego zawodu, w  którym ryzyko wypalenia nie  istniałoby 

w tej czy innej formie (…) wiele ofiar wypalenia ma odczucie, że osiąga coraz mniej, 
angażując coraz więcej własnej energii. Jednocześnie nabieranie dystansu wobec 
innych ludzi skutkuje osamotnieniem i cyniczną postawą. Często pacjenci opisują 
również ogarniające ich uczucie przesytu (…). Uczucie to spowodowane jest prze-
de wszystkim trzema czynnikami:

–  przeciążeniem,
–  brakiem autonomii,
–  brakiem należytego wynagrodzenia i uznania”14.
Każde zetknięcie pracownika Kasy z dłużnikiem wywołuje reakcje. Rozmowa te-

lefoniczna czy rozmowa z zobowiązanym na sali obsługi klienta wpływają na emocje 
urzędnika. W krótkim odstępie czasu przeżycia te mają szeroką amplitudę w sferze 
intensywności ich odczuwania oraz zabarwienia: od satysfakcji z udzielonej pomocy 
po zdenerwowanie wywołane przez awanturniczego i roszczeniowego Klienta. In-
dywidualne podejście do każdego dłużnika, szczególnie do osób starszych, doświad-
czonych traumatycznymi przeżyciami związanymi z chorobą, utratą źródła docho-
du lub młodych ludzi, których dzieci zginęły w wypadku w pracy w gospodarstwie 
rolnym, skutkuje obniżeniem dobrostanu funkcjonariusza publicznego.

12.  Ibidem, s.167.
13.  Ibidem, s.169.
14.  Ibidem, s.174.
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Niemożność uzyskania wymaganej dokumentacji lub jej skąpość, uwarunkowa-
na materialnymi oraz osobniczymi cechami zobowiązanego, zaniżają jakość pracy 
wykonywanej na rzecz Kasy.

Dodatkowo presja czasu związana z  upływem terminu na  realizację zadania 
zwiększa stres pracobiorcy, przyczyniając się do wypalenia zawodowego.

Reasumując powyższe spostrzeżenia i  przedstawione w  artykule opinie pracow-
ników KRUS, należy stwierdzić, że  długotrwały wpływ uwidocznionych czynników 
zmniejszających efektywność wykonywanych zadań z zakresu windykacji generuje do-
tkliwe skutki w życiu osobistym oraz zawodowym funkcjonariuszy publicznych Kasy.

Podsumowanie

W ostatnich latach mamy do czynienia ze wzrostem wymagań, które są stawia-
ne przez pracodawców przed poszczególnymi jednostkami. Niemożność wywiera-
nia wpływu na pewne procesy i  zdarzenia implikuje u pracowników umiejętność 
cierpliwego znoszenia różnic pomiędzy stanem faktycznym a stanem pożądanym. 
W  konsekwencji radzą sobie oni z  tym, czego nie  można zmienić. Ciągły wzrost 
osobistej wydajności oraz walka o pozycję na szczycie, kończą się u wielu osób syn-
dromem wypalenia zawodowego.

W kontekście wyżej wymienionych aspektów pracy w komórce windykacyjnej 
KRUS powodem wypalenia zawodowego, jak trafnie podał Ayal M. Pines, „nie jest 
obiektywna porażka jako taka, lecz raczej poczucie danej osoby, że  jej starania 
nie mają znaczenia ani sensu. Podobnie przed wypaleniem nie chroni obiektywny 
sukces jako taki, lecz raczej subiektywne odczucie, że  robi się coś sensownego”15. 
Zatem w poszukiwaniu profilaktyki i zwalczania następstw wypalenia zawodowego 
fundamentalne znaczenie mają indywidualne zasoby jednostki.

Jako środki zaradcze mające na  celu przeciwdziałanie syndromowi wypalenia 
zawodowego wymienia się:

1)  „szeroko pojętą edukację uświadamiającą, czyli zapoznanie jak największej 
rzeszy pracowników z istnieniem zjawiska wypalenia zawodowego, z czynni-
kami podmiotowymi, wewnątrzorganizacyjnymi, zewnętrznymi wpływający-
mi na powstanie syndromu wypalenia zawodowego oraz z jego symptomami;

2)  opracowanie planów doskonalenia – odnoszących się zarówno do pracy samej 
firmy, jak i jej pracowników w celu maksymalnego zmniejszenia zagrożenia 
wypaleniem zawodowym;

15.  J. Wilsz, Teoria pracy, Wydanie I, Kraków, Oficyna Wydawnicza „Impuls”, 2009, s. 447.
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3)  przekwalifikowanie, zmianę pracy lub stanowiska, gdy w przypadku danego 
pracownika doskonalenie nie ma zastosowania;

4)  konieczność otoczenia ochroną pracowników zatrudnionych w  zawodach 
i na stanowiskach najbardziej zagrożonych wypaleniem zawodowym (formą 
ochrony mogą być na  przykład ośrodki konsultacyjno-psychologiczne albo 
badania selekcyjne na stanowiska zagrożone wypaleniem zawodowym);

5)  wypoczynek fizyczny i  psychiczny, zagwarantowane dni wolne od  pracy, 
umiejętność aktywnego relaksu”16.

Niezwykle istotną kwestią prawidłowego i wydajnego funkcjonowania zakładu pracy 
oraz podnoszenia standardów pracy, a także sukcesu firmy, jest wysoka jakość relacji in-
terpersonalnych między uczestnikami procesu pracy, czyli między: kierownikiem i pod-
władnym, pracownikiem i  pracownikiem czy kierownikiem i  kierownikiem. Bowiem 
„z niskiej jakości relacji spowodowanej konfliktem interpersonalnym wynikają negatyw-
ne konsekwencje zarówno dla firm, jak i ich pracowników. Konflikty ostre, głębokie, prze-
dłużające się, z tendencją do eskalacji, czyli destrukcyjne, inicjują pojawienie się kolejnych, 
przyczyniają się do obniżenia wydajności pracowników, ich wypalenia zawodowego”17.

Jak zatem można sobie poradzić i  jakie przedsięwziąć środki zaradcze? Naj-
prostszym sposobem przeciwdziałania przedwczesnemu wypaleniu zawodowemu, 
po wcześniejszym rozpoznaniu problemu, jest ustalenie priorytetów w pracy z jed-
noczesnym odróżnianiem wymagań stawianych przez pracodawcę od obowiązków, 
które nakładają sobie sami pracownicy. Unika się w ten sposób zbytniego przeciąże-
nia i jednocześnie oszczędza czas.

Dzięki uzgadnianiu celów, zapewnieniu swobody działania i zachowaniu nieza-
leżności myślenia, uzyskuje się autonomię, która z kolei umożliwia przejmowanie 
inicjatywy i przeżywanie drobnych sukcesów. To kolejny krok – odzyskanie kontroli. 
Obrona przed licznymi wymaganiami i  roszczeniami otoczenia – tzw. wyuczenie 
mówienia „nie” – jest następnym warunkiem w walce z wypaleniem zawodowym. 
Ostatnim czynnikiem zabezpieczającym przed wypaleniem zawodowym są  prze-
rwy. Pauzy zaznaczają początek i koniec czynności, zapobiegając utracie rozeznania, 
nad czym i nad jaką ilością zadań aktualnie pracujemy.

Z przedstawionej prezentacji wyłania się obraz najbardziej uciążliwych czynników 
w pracy urzędników KRUS, które mają wpływ na wzmożony i przewlekły stres. Zebra-
ne powyżej metody radzenia sobie ze stresem zawodowym, odpowiednio zastosowane 
dla poszczególnych jednostek, mogą spowolnić proces wypalenia zawodowego i z całą 
pewnością skutecznie przeciwdziałać kumulowaniu się długotrwałego stresu w pracy.

16.  Ibidem, s. 451–452.
17.  Ibidem, s. 468.
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Jako pracownik KRUS – zajmujący się windykacją – najbardziej cenię meryto-
ryczną wymianę zdań z innymi pracownikami Kasy, którzy realizują zadania z tego 
samego zakresu. Drugim, istotnym elementem poprawy jakości wykonywanej pracy 
są  szkolenia z zakresu windykacji nienależnie pobranych świadczeń, uzupełnione 
o możliwość wymiany praktycznej wiedzy oraz znajomości tematu z prowadzącym 
instruktaż, a przede wszystkim z uczestnikami kursu. Szkolenia te, przyczyniają się 
do podniesienia jakości wykonywanych zadań oraz efektywniejszego wykorzysta-
nia zasobów ludzkich Kasy. Relacje interpersonalne zawarte podczas tematycznych 
seminariów procentują szerszą współpracą w obrębie wszystkich jednostek teryto-
rialnych Kasy, płynną wymianą doświadczeń zawodowych pomiędzy pracownikami 
oraz zacieśnieniem relacji międzyludzkich. Wspólne problemy kursantów, wzajem-
na pomoc przy ich rozwiązywaniu, wymiana doświadczeń i świadomość współpra-
cy w przyszłości z poznanymi osobami, które zajmują podobne stanowiska, znacz-
nie obniża poziom stresu związany z wykonywaną pracą.

Artykuł zakończę wskazówką S. M. Litzkego i  H. Schuha „Aby nie  dopuścić 
do  wypalenia, trzeba zawsze mieć przed oczami własne potrzeby i  ograniczenia, 
nie tylko samemu dopasowywać się do otoczenia, lecz stosując zabiegi organizacyj-
ne, dopasowywać również otoczenie do siebie. Najlepszą profilaktyką (…) pozostaje 
uważne podejście do samego siebie”18.
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Occupational burnout  
phenomenon among the employees 

of the Agricultural Social Insurance Fund 
involved in collection of unduly  

drawn benefits

Magdalena Brzękowska

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 staff.

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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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)  C ont r i but i on  Fu n d  of  t h e  Far m e rs  Insu r an c e  (FS) created from 
contributions for accident, sickness and maternity insurance. It is a legal entity 
and is not subsidised from the state budget;

2)  Pe ns i on  an d  D i s abi l i t y  Fu n d  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)  S o l i d ar i t y  Fu n d  for  Pe rs ons  w i t h  D i s abi l i t i e s  (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)  C OV I D - 1 9  R e sp ons e  Fu n d  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 state’s 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: u n du ly  d r aw n  b e n e f i t s  within the 
meaning of Article 138 (1) are the following:
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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 benefits1. In addition, under Article 52 (2) of the Act on Agricultural Social 
Insurance of 20 December 19902 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 19983, 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 Ubezpieczeń Społecznych, Dz. U. 2022 
poz. 504.

2.  Ustawa z 20 grudnia 1990 r. o ubezpieczeniu społecznym rolników, Dz. U. 2023 poz. 208.
3.  Ustawa z 13 października 1998 r. o systemie ubezpieczeń społecznych, 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 provisions4.
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 u n du ly  d r aw n  b e n e f i t  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 suspended5.

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-Spičak, Świadczenia nienależne, “Ubezpieczenia w Rolnictwie Materiały i Studia” 2001, 
nr 4(12).

5.  Zarządzenie Nr 31 Prezesa KRUS z 8 grudnia 2010 r. w sprawie trybu umarzania, odpisywania i udzie-
lania ulg w spłacaniu należności z tytułu składek na ubezpieczenie społeczne rolników i na ubezpie-
czenie zdrowotne oraz z tytułu nienależnie pobranych świadczeń.
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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 – “c ompl a i nt  by   t h e  ow n e r  against the unauthorized 

possessor for the return of the thing and the benefits and other objects taken 
in bad faith”6.

2.  Debt collection is c l a i m i ng  one’s right to things or seeking payment as pre-
scribed by law7.

3.  Debt collection (Latin vindicatio) – “lit. pu rsu i ng  c l a i ms ,  s e l f - d e fe n c e , 
e ve n  re ve nge . Since the time of the Roman Empire a legal institution of re i 
v i n d i c at i o  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”8.

6.  Encyklopedia PWN, https://encyklopedia.pwn.pl/szukaj/windykacja.html, access 3.05.2022.
7.  Słownik języka 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:

–  am i c ab l e  d e bt  c o l l e c t i on  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;

–  ju d i c i a l  d e bt  c o l l e c t i on  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 procedure9.

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:
1)  i ns t a l m e nt  ar r ange m e nt : 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)  d e fe r r i ng  d e bt  re p ay m e nt : 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)  e x te r n a l i t i e s  associated with the debtor’s attitude and estate, as well as 
those arising from law;

2)  i nte r n a l i t i e s : KRUS’s 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:
– untimely repayment
– repayment of understated instalments

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

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 Zduńska Wola 
between 25 and 29 April 2022, M. Brzękowska, Trudności w skutecznej i efektywnej realizacji zadań zwią-
zanych ze spłacaniem przez dłużników należności wobec KRUS, Zduńska 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 due10.

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.  Słownik języka 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 suffi-
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 
to provide the information and circumstances 
that will remit the debt

KRUS employee growing emotional over 
a debtor’s financial distress and difficult 
dwelling and economic conditions 

Difficult contact with the debtor (no contact 
phone, debtor being slow to respond 
to correspondence) 

KRUS employee’s impotence amid obvious 
manipulation and speculation of the debtors 
(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 Zduńska Wola be-
tween 25 and 29 April 2022, M. Brzękowska, Trudności w przeprowadzeniu postępowania o umorzenie niena-
leżnie pobranego świadczenia, w podziale na czynniki zewnętrzne (powiązane z wnioskodawcą) oraz czynniki 
wewnętrzne (procedury obowiązujące wewnątrz KRUS i indywidualne cechy osobnicze), Zduńska 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.

11.  S.M. Litzke, H. Schuh, Stres, mobbing i wypalenie zawodowe, Gdańsk, Gdańskie 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”12.

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”13.
“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”14.
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”15. 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, Kraków, 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 off work guaranteed, active relaxation skills”16.
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”17.

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 ”18.
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