Звіт

про результати моніторингу громадської думки пенсіонерів щодо
ефективності роботи  Коломийського об’єднаного управління ПФУ 

Івано – Франківської області

1. Причини та передумови проведення моніторингу

Як зазначається у схваленій Президентом України Стратегії сталого розвитку «Україна – 2020», сучасна українська пенсійна система не відповідає вимогам часу і потребує кардинальних змін. 

Так, пенсіонери, що обслуговуються в Коломийському об’єднаному управлінні ПФУ не достатньо добре обізнані про зміни в пенсійному законодавстві та про пенсійну реформу, що триває в Україні. Дехто з них не знає про спрощення порядку звернення за призначенням або перерахунком пенсій. 
Держава розпочала проведення реформи пенсійної системи, в ході якої має бути оптимізована організація роботи усіх структур ПФУ завдяки вдосконаленню інформаційних, організаційних, управлінських технологій роботи, у тому числі оновлення технології обслуговування громадян. 

Поставлене завдання докорінно змінити підходи до організації процесу обробки пенсійної документації на базі централізованих інформаційних технологій та звести до мінімуму корупційні ризики. Фахівці, які працюють в управлінні, мають розуміти, що їхня робота оцінюється як з середини відповідними службами ПФУ, так і ззовні – споживачами пенсійних послуг.

Метою дослідження було не тільки виявити проблеми, з якими стикаються пенсіонери, що звертаються до управління ПФУ, а й розібратися з їх причинами і на цій основі визначити шляхи їхнього вирішення та адаптації процесу обслуговування громадян до кардинальних змін, які відбуваються у пенсійній системі держави. 

Вказана мета досягається через з’ясування думки відвідувачів щодо якості роботи та розробку на цій основі практичних рекомендації щодо усунення виявлених проблем та покращення роботи управління.
2. Підготовка до моніторингу

Працівники відділу по роботі з персоналом розробили два види анкет для опитування двох основних категорій відвідувачів управління ПФУ – пенсіонерів та застрахованих осіб.

Анкетування проводилося протягом першого кварталу 2017 року, в основному, під час обслуговування громадян в офісах «єдиного вікна».
Серед питань, з якими анкетери звертались до пенсіонерів, дослідників цікавило: звідки пенсіонери дізнаються про зміни в пенсійному законодавстві; наскільки вони поінформовані про пенсійну реформу в Україні; чи відчули спрощення порядку звернення за призначенням або перерахунком пенсій, у зв’язку з впровадження централізованої системи призначення та виплати пенсій; наскільки добре управління працює за принципом «єдиного вікна»; чи доводилося їм довго чекати щоб потрапити на прийом до керівника управління; чи задоволені роботою підприємств поштового зв’язку та банківських установ щодо своєчасності виплати пенсійних коштів; кому  віддають перевагу в отриманні пенсійних виплат; чи користуються Ви веб-порталом електронних послуг ПФУ; чи задоволені якістю та оперативністю надання інформаційних послуг; чи мають  зауваження до працівників Фонду; чи задоволені відповідями на свої запитання, отриманими в управлінні Фонду; чи знають  про можливість добровільної участі  в системі загальнообов’язкового державного пенсійного страхування; чи задоволені  облаштуванням безперешкодного доступу до приміщення Пенсійного фонду; чи чули  про стратегію модернізації та розвитку Пенсійного фонду України на період до 2020 року. 

3. Результати дослідження

Усього в Коломийському об’єднаному управлінні було опитано 50 пенсіонерів.

Після обробки анкет та узагальнення отриманих даних стали відомі відповіді на питання, які цікавили дослідників.

Більшість відвідувачів  задоволені роботою працівників управління, про що свідчить оцінка рівня ефективності їхньої роботи 4,5 бали за п’ятибальною шкалою. Результати дослідження показали високий професійний рівень працівників управлінь ПФУ та їх добросовісне відношення до виконання посадових обов’язків у сфері інформування населення.

Так, більшість пенсіонерів через працівників управління своєчасно дізнаються про зміни в пенсійному законодавстві та отримують інформацію про роботу ПФУ (40%); добре поінформовані про пенсійну реформу в Україні (64%); відчули спрощення порядку звернення за призначенням або перерахунком пенсій (82%); вважають що управління добре працює за принципом “єдиного вікна” (82%); знають про можливість добровільної участі в системі загальнообов’язкового державного пенсійного страхування – (82%).

Пенсіонери також доволі високо оцінили професіоналізм, системність в роботі та чуйне відношення до відвідувачів в управліннях.

Більшість пенсіонерів відповіли, що їм не доводилося довго очікувати щоб потрапити на прийом до керівника управління ПФУ (62%) та не доводилось звертатись до керівника (30%); задоволені якістю оперативністю надання інформаційних послуг (90%); ніхто з опитуваних немає зауважень до працівників ПФУ (100%); більшість опитаних задоволені облаштуванням безперешкодного доступу до приміщень органів ПФУ – (78,0%); переважна більшість опитаних задоволені відповідями на свої запитання, отриманими в управлінні ПФУ (96%).

Результати дослідження також виявили пріоритети пенсіонерів у системі роботи з доставки пенсій.

 Виявилося, що більшість опитаних пенсіонерів віддають перевагу отриманню пенсійних виплат через банківські установи (76%), та задоволені роботою підприємств поштового зв’язку та банківських установ щодо своєчасності виплати пенсійних коштів (90%). 

Також за результатами дослідження з’ясувалось, що опитані пенсіонери мало користуються веб - порталом електронних послуг ПФУ через те, що або не мають вдома комп’ютерів, або не вміють ними користуватися. Про це свідчить доволі високий відсоток пенсіонерів, які не користуються Інтернетом для з’ясування пенсійних питань (56%) та 12% нічого не знають про це. Також про стратегію модернізації та розвитку Пенсійного фонду України на період до 2020 року нічого не знають 48% пенсіонерів.

4. Практичні рекомендації

Проведене дослідження виявило чимало недоліків, які поки що мають місце у роботі управління ПФУ, які по суті складають значний резерв для вдосконалення роботи усієї системи Фонду. 

На основі проведеного аналізу відповідей опитаних пропонується:
1) Продовжувати популяризувати друковані видання Пенсійного фонду, оскільки вони є одним із важливих джерел інформації для пенсіонерів.

2) Урізноманітнити форми та методи інформаційно – роз’яснювальної роботи серед населення.

3) Активно співпрацювати з Університетами Третього Віку щодо підвищення комп’ютерної грамотності пенсіонерів, що розширить їх можливості щодо отримання необхідної інформації у сфері пенсійного обслуговування та полегшить доступ до адміністративних послуг в електронному вигляді.

4 )  Ознайомлювати громадян зі  стратегією модернізації та розвитку Пенсійного фонду України на період до 2020 року.

5. Що може дати впровадження отриманих результатів 

Врахування результатів, отриманих в ході проведеного дослідження, дасть змогу підвищити рівень інформованості пенсіонерів про веб – портал електронних послуг ПФУ  та спонукати до користування ним (ним користуються зараз лише 32%, а взагалі нічого не знають про нього 12%).

Це дозволить також підвищити рівень інформованості пенсіонерів про пенсійну реформу в Україні, про яку сьогодні погано знають 30 % опитаних, а 6% не знають нічого. Це дасть змогу більшій кількості людей розширити свої знання про Стратегією модернізації та розвитку Пенсійного фонду України на період до 2020 року (про яку сьогодні 48% нічого не знають).

Результати опитування пенсіонерів
 Аналіз анкет виявив таке:

- Більшість пенсіонерів дізнаються про зміни в пенсійному законодавстві та отримують інформацію про роботу ПФУ від працівників Фонду -  20 (40%), радіо, телебачення – 19 (38%), з електронних ЗМІ – 16 (32%), з друкованих ЗМІ – 4 (8%), з буклетів, брошур, пам’яток тощо – 1(2%);

- Більшість опитаних добре поінформовані про пенсійну реформу в Україні - 32 (64%), погано – 15 (30%), нічого не знають – 3 (6%);

- Більшість опитаних відзначили, що відчули спрощення порядку звернення за призначенням або перерахунком пенсій, у зв’язку з впровадженням централізованої системи призначення та виплати пенсій – 41(82%), не відчули спрощення роботи системи 9 (18%) ;

- Переважна більшість респондентів вважають, управління добре працює за принципом «єдиного вікна» - 41 (82%), недостатньо добре – 4 (8%), нічого не знають про це – 5 (10%);

- Більшість пенсіонерів відповіли, що їм не доводилося довго очікувати щоб потрапити на прийом до керівника органу Пенсійного фонду – 31 (62%), не звартолося  - 15 (30%) та доводилося чекати – 4 (8%);

- Переважна більшість опитаних задоволені роботою підприємств поштового зв’язку та банківських установ щодо своєчасності виплати пенсійних коштів – 45 (90%)  і нічого не можуть сказати – 5 (10%);

- Більшість опитаних пенсіонерів віддають перевагу отриманню пенсійних виплат через банківські установи – 38 (76%), через поштове відділення – 12 (24%);

- Більшість опитаних не користуються веб - порталом електронних послуг ПФУ – 28 (56%), користуються – 16 (32%), нічого не знають про нього – 6 (12%);

- Задоволені якістю та оперативністю надання інформаційних послуг – 45 (90%) пенсіонерів, не задоволені – 5 (10%);

- Ніхто з опитаних не має зауважень до працівників управління – 50 (100%);

- Переважна більшість опитаних задоволені відповідями на свої запитання, отриманими в управлінні ПФУ – 48 (96%), не задоволені – 2 (4%);

- Більшість опитаних знають про можливість добровільної участі в системі загальнообов’язкового державного пенсійного страхування – 41 (82%), не знають – 9 (18%);

- Більшість опитаних задоволені облаштуванням безперешкодного доступу до приміщень органів ПФУ – 39 (78%), частково задоволені – 11 (22%);

- Більшість опитуваних   чули про стратегію модернізації та розвитку Пенсійного фонду України на період до 2020 року – 26 (52%), не чули - 24 (48%).
Оцінка якості та оперативності надання інформаційних послуг працівниками органів Пенсійного фонду України за п’ятибальною шкалою – 4,5.
