Про роботу зі зверненнями громадян 

управління пенсійного фонду України 

в Широківському районі Дніпропетровської області

 за ІІ квартал 2015 року

В управлінні Пенсійного фонду України в Широківському районі Дніпропетровської приділяють особливу увагу роботі зі зверненнями громадян.

 Загалом, у сучасному світі ключовим показником демократизму держави є рівень правового захисту прав та свобод людини і громадянина. Особливе ж місце в системі засобів захисту прав, свобод та законних інтересів громадян посідає реалізація їхнього права на звернення. В управлінні Пенсійного фонду України в Широківському районі Дніпропетровської області приділяють особливу увагу створенню належних умов для реалізації цього права відповідно до Закону України «Про звернення громадян», указів і доручень Президента України, нормативно-правових актів уряду. 

Серед пріоритетів діяльності управління – подальше підвищення якості обслуговування громадян, зокрема зменшення необхідності відвідування управління і часу обслуговування, своєчасне, доступне і зрозуміле інформування громадян про зміни в пенсійному законодавстві, їхні права та обов’язки. До того ж приділяється увага подальшому впровадженню сучасних інформаційних технологій, спрямованих на оптимізацію функціональних процесів у роботі управління ПФУ, спрощенню взаємодії з органами влади, підприємствами, установами та організаціями і поліпшенню обслуговування громадян.

Про роботу управління у даному напрямку свідчать такі показники.

Спеціалістами сектору з обслуговування та розгляду звернень громадян протягом 6 місяців 2015 року: 

1. Прийнято документів -  573  в т.ч. :
-  для призначення пенсій від  130 осіб;
-  для проведення перерахунків від 443 осіб;
2. Оформлено документів для виплати допомоги на поховання за документами 234 пенсійних справ.
3. Оформлено документів для виплати недоотриманої пенсії за документами

     47 пенсійних справ.

4. Надано  529  довідки про знаходження на обліку, розмір та складові пенсії.
5. Видано 227 пенсійних посвідчень пенсіонерам.

6. Підготовлено 463 запитів у відділ надходження, прогнозування платежів, обліку застрахованих осіб та контрольно-перевірочної роботи.

7. Підготовлено 47 запита пенсійних справ в Пенсійні фонди за межами району для подовження виплати пенсій за фактичним місцем проживання.
8. Надано роз’яснень з питань чинного законодавства – 624 особам.

На адресу управління Пенсійного фонду України в Широківському районі  Дніпропетровської області протягом 6 місяців 2015 року надійшло на розгляд 4 письмових зверненння (1 повторне). За аналогічний період 2014 року також 4 звернення. 

Відповідно до проведеного аналізу, заявник порушує питання у письмових зверненнях щодо права призначення пенсії за віком по списку № 2 та права на отримання пенсії по втраті годувальника інваліду з дитинства. Всі звернення розглянуті та надано відповіді у встановлені терміни.

Протягом звітного періоду до управління не надходило масових звернень, які б суттєво збільшили кількість звернень громадян.

За 6 місяців 2015 року та за аналогічний період 2014 року звернень від мешканців Широківського району до головного управління Пенсійного фонду України в Дніпропетровській області не було.

Одним із напрямків організації роботи щодо розгляду звернень є робота Комісій з розгляду звернень, а також виїзди мобільних груп за місцем проживання тих пенсіонерів, які не мають змогу за станом свого здоров’я звернутись самостійно до Пенсійного фонду. 

Управлінням за 6 місяців 2015 році проведено – 1 засідання Комісії, на якому було розглянуто 1 звернення з питання права призначення пенсії за віком (список № 2), здійснено 6 виїздів мобільних груп, на яких розглянуто 6 звернень. 

На сьогодні спеціалістами сектору проводиться робота та надаються консультації переселенцям з південних та східних областей України стосовно механізму запиту пенсійних справ для подальшої виплати пенсії на території Широківського району та Дніпропетровської області, щодо призначення пенсій категорії громадян, що досягли пенсійного віку, а також подовження можливості отримання пенсії шляхом перереєстрації в департаменті міграційної служби за місцем тимчосової реєстрації. За даними проведеного моніторингу упродовж 6 місяців 2015 року здійснено запити електронних пенсійних справ 9 особам ( в тому числі для отримання одноразової грошової допомоги на поховання та недоотриманої пенсії родиною померлої) та надано 43 консультації.

Постійно вдосконалюється  організація особистого прийому громадян.  В управлінні Пенсійного фонду України в Широківському районі створено приймальню громадян, яка працює за принципом «єдиного вікна». Метою такого обслуговування громадян є спрощення процедури отримання послуг в управлінні, скорочення строків і підвищення якості їх надання. Прийом громадян здійснюють спеціалісти сектору з обслуговування та розгляду звернень громадян.

За 6 місяців 2015 року на прийом в приймальню громадян управління Пенсійного фонду України в Широківському районі звернулося 2744 відвідувачів ( 938 - за 6 місяців 2014 року), що на 1806 більше (293,5%), ніж за відповідний період 2014 року. 

Проведений аналіз свідчить про суттєве збільшення звернень з питань обліку надходження та прогнозування платежів, облік застрахованих осіб та контрольно-перевірочної роботи в 1,4 рази (463 – 6 місяців 2015 року, 332 – 6 місяців 2014 року) в зв’язку з необхідністю підтвердження наявності страхового стажу (для оплати лікарняних листів, надання даних при працевлаштуванні, надання відомостей про доходи в органи УСЗН одинокими матерями та малозабезпеченими громадянами).

Має місто значне збільшення звернень громадян з питань пенсійного забезпечення у 3,6 рази (2281 – 6 місяців 2015 року, 636 – 6 місяців 2014 року), це пов’язано із створенням в управлінні сектора по обслуговуванню звернень громадян та розширенням кола питань, які вирішуються спеціалістами сектору, із змінами в пенсійному законодавстві з 01.01.2015 року та з 01.04.2015 року, а також у зв’язку з отриманням довідок для оформлення субсидій.

За категоріями питань звернення розподілилися наступним чином  (табл.1.):

Таблиця 1

	Категорі я питань
	Кількість осіб

	
	2014
	2015

	З питань пенсійного забезпечення
	636
	2281

	З питань обліку надходження та прогнозування платежів, облік застрахованих осіб та контрольно-перевірочної роботи
	332
	463

	Інші питання
	0
	0


 
Особлива увага приділялася особистому прийому громадян керівництвом управління. За 6 місяців на особистий прийом до начальника управління та його заступників звернулися  17 громадян, що  на 47 % більше у порівнянні з відповідним періодом 2014 року (8). ( Таблиці 2, 3; Діаграма 1).

Діаграма 1
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Звернення громадян на особистий прийом за категоріями осіб

Таблиця 2

	2014 ( 8 )
	2015 (17 )

	
	чол.
	%
	
	чол.
	%

	Працюючі пенсіонери 
	1
	12,5
	Працюючі пенсіонери 
	6
	35,3

	Пенсіонери за віком 
	7
	87,5
	Пенсіонери за віком 
	5
	29,4

	Працюючі  
	0
	0
	Працюючі  
	5
	29,4

	Непрацюючі
	0
	0
	Непрацюючі
	1
	5,9


Звернення громадян на особистий прийом за категоріями питань

Таблиця 3

	2014 ( 8 )
	2015 (17 )

	
	чол.
	%
	
	чол.
	%

	Умови призначення пенсій по СП № 1,2, за вислугу років та інші
	3
	37,5
	Умови призначення пенсій по СП № 1,2, за вислугу років та інші
	7
	41,2

	Умови перерахунку розміру пенсії 
	2
	25,0
	Умови перерахунку розміру пенсії 
	3
	17,6

	Незадоволення розміром пенсії 
	1
	12,5
	Незадоволення розміром пенсії 
	4
	23,5

	Отримання копій документів , що містяться  в матеріалах пенсійної справи
	1
	12,5
	Отримання копій документів , що містяться  в матеріалах пенсійної справи 
	0
	0 

	Виконання рішень суду 
	0
	0
	Виконання рішень суду 
	1
	5,9

	Щодо зміни способу отримання пенсії, дата виплати пенсії
	1
	12,5
	Щодо зміни способу отримання пенсії, дата виплати пенсії
	2
	11,8


Як свідчить проведений аналіз звернень громадян керівництвом управління за 6 місяців 2015 року суттєво збільшилися звернення працюючої категорії громадян, в порівнянні з 6 місяців 2014 року на 4 особи (42,8%) (щодо призначення пенсії за віком на пільгових умовах), збільшення на 3 особи (25%) у 2015 році у зв’язку з незадоволення розміром пенсії пов’язаного з утриманням з працюючих пенсіонерів 15% від розміру пенсії.   

Розглядаючи категорії питань, які були порушені при звернені на особистий прийом до керівництва управління відзначається збільшення звернень повязаних із призначенням пільгових пенсій по списку №1 та списку №2 в 2,3 рази, із перерахунком пенсій у 1,5 рази, незадоволенням розміром пенсії в 4 рази. 

Тенденція змін представлена у Діаграмі 2.                      

Діаграма 2
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Спеціалісти управління спрямовують свою діяльність на забезпечення оперативного розгляду звернень та вживають заходів для вирішення порушених у них питань і задоволення законних прав і інтересів заявників, тому з даних питань спостерігається тенденція зменшення звернень.


   З метою зменшення кількості звернень громадян і запобігання повторним зверненням в управлінні Пенсійного фонду України в Широківському районі організовані постійно діючі «гарячі» телефонні лінії для надання відповідей із питань призначення і виплати пенсій. Номери «гарячих» ліній оприлюднені в ЗМІ, у тому числі й на веб-сайті Широківської РДА, інформаційних стендах управління. 


За 6 місяців 2015 року проведено 120 “гарячіх” телефонних ліній за аналогічний період 2014 року також 120 “гарячіх” телефонних ліній, під час їх проведення  отримали консультації 102 громадян, що на 64% менше ніж за аналогічний період 2014 року (164 осіби) (таблиці 4, 5; діаграма 3).

  Звернення громадян на “гарячу” лінію                             Діаграма 3


[image: image3.emf]164

102

0

20

40

60

80

100

120

140

160

180

2014

2015


Звернення громадян на “гарячу” лінію за категоріями питань

Таблиця 4

	2014 (164)
	2015 (102)

	
	чол.
	%
	
	чол.
	%

	Умови призначення пенсій 
	13
	7,9
	Умови призначення пенсій 
	5
	4,9

	Умови проведення перерахунку пенсій та уточнення розміру пенсії після перерахунку
	20
	12,2
	Умови проведення перерахунку пенсій та уточнення розміру пенсії після перерахунку
	19
	18,6

	Пов’язані з незадоволенням розміром пенсій 
	63
	38,4
	Пов’язані з незадоволенням розміром пенсій 
	7
	6,9

	Дата отримання пенсії
	53
	32,3
	Дата отримання пенсії
	48
	47,1

	Умови отримання недоотриманої пенсії
	3
	1,8
	Умови отримання недоотриманої пенсії
	3
	2,9

	Зміна способу отримання пенсії
	7
	4,3
	Зміна способу отримання пенсії
	3
	2,9

	Утримання 15% з пенсії працюючих пенсіонерів
	0
	0
	Утримання 15% з пенсії працюючих пенсіонерів
	6
	5,9

	Умови подовження отримання пенсій 
	5
	3,1
	Умови подовження отримання пенсій 
	11
	10,8



За 6 місяців 2015 року кількість звернень громадян до „гарачої” лінії зменшилась на 62,2% у порівняні за аналогічний період 2014 року . Зменшилась кількість питань пов’язаних з незадоволенням розміром пенсії 11,1 рази, зменшилось звернень щодо умов призначення пенсій, здійснення перерахунків, питання призначення пільгових пенсій в 2,6 рази, у 1,1 рази, в порівнянні з відповідним періодом 2014 року, зменшилось питань стосовно уточнення дати отримання пенсії (переважно пенсіонери, якім вперше була призначена пенсія).

 Тенденція змін зображена на Діаграмі 4.                                                 

   Діаграма 4
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Звернення громадян на “гарячу” лінію за категоріями заявників

Таблиця 5

	2014 (164)
	2015 (102)

	
	чол.
	%
	
	чол.
	%

	Вислуга років
	0
	0
	Вислуга років 
	1
	1

	Державні службовці 
	1
	0,6
	Державні службовці 
	1
	1

	Учасники ЧАЕС
	1
	0,6
	Учасники ЧАЕС 
	1
	1

	Не працюючи пенсіонери
	61
	37,3
	Не працюючи пенсіонери 
	41
	40,2

	Працюючі пенсіонери
	45
	27,4
	Працюючі пенсіонери
	24
	23,5

	Інваліди загального захворювання 
	9
	5,5
	Інваліди загального захворювання 
	15
	14,7

	“Діти війни” 
	12
	7,3
	“Діти війни” 
	1
	1

	Працівники СП № 1, 2 
	14
	8,5
	Працівники СП № 1, 2 
	1
	1

	Працюючі
	21
	12,8
	Працюючі
	17
	16,6


          Аналізуючи категорію заявників при зверненні на «гарячу» лінію можна відзначити зміни. Відзначається зменшення звернень від непрацюючих пенсіонерів на 32,8% в порівнянні з 6 місяців 2014 року. На 19% зменшилися звернення від працюючого населення та на 46,7% від працюючих пенсіонерів. На 51,4% зменшилось звернень від інвалідів, працівників СП № 1,2 та “дітей війни”.  Решта кількості заявників коливається в межах кількості І півріччя 2014 року.


Протягом 6 місяців 2015 року до управління надійшло 1 повторне звернення від працюючого пенсіонера з питань права призначення пенсії за віком по списку № 2. За аналогічний період 2014 року було також 1 повторне звернення від непрацюючого пенсіонера з питань переходу з одного виду пенсії на інший. 


Для реалізації прав громадян на звернення керівниками та спеціалістами управління здійснюються виїзні прийоми на підприємства, установи, організації та за місцем проживання громадян. Протягом 6 місяців 2015 року було проведено 49 виїзних прийомів, що на 11 більше ніж за аналогічний період 2014 року (38). Під час їх проведення надано індивідуальні консультації 96 особам (86).
Протягом І півріччя 2015 року року здійснювалось інформаційне супроводження діяльності управління Пенсійного фонду України в Широківському районі. На сайті Широківської районної державної адміністрації на сторінці “Пенсійний фонд” розміщено матеріали по усім напрямкам діяльності, на сторінках районної газети “Вісник” було опубліковано 9 статтей,  серед мешканців району розповсюджено 611буклетів та брошур, проведено 25 засідань круглих столів. 

          Органи Фонду надають послуги через веб-портал електронних послуг Пенсійного фонду України. Доступ до інформації, розміщеної на веб-порталі, здійснюється відповідно до Порядку надання органами Пенсійного фонду                                                                                                                                                                                                                                             

України послуг в електронному вигляді №16-1, затвердженого постановою правління Фонду від 07.09.2012 року. 

Станом на 1 липня 2015 року в базі даних веб-порталу по Широківському району зареєстровано 32  громадяна. Удосконалення системи надання послуг в електронному вигляді продовжується. 


Для підвищення рівня прийому громадян, придбання професійних навичок у вирішенні поставлених заявниками питань щомісячно проводяться технічні навчання зі спеціалістами, які відповідають за цей напрямок роботи. Враховуючи особливу роль звернень громадян до органів Пенсійного фонду в управлінні продовжується поліпшення роботи з населенням.


Стан роботи зі зверненнями громадян систематично аналізується та знаходиться на постійному контролі.
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