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Правлііііія Пеіісійііого фоііііу Укра.і.ііи

ПОСТАНОВА

м. ки`[.в30.07.2015

Про орі`аіIізацію прийому та
обсjіугоі3уваііііп осіб, jікі
звертаіотьсп ііо орі`аііів
Пе[ІСійНОГО фоlІдУ УКРа.].ІІИ

Відповідію  до  пунктів  9,   10  Поjіожеііня  про  Пеіісійпий  фоіщ  Укра.і'ни,
затвердженого  постановою  Кабінсту  Мініс'грів  УкраЇпи  від  23  ли[іня  2014  року
№ 280, праі3]ііння Пеіісійного фонду Укра.і.пи

ііостАповляє:
1. Затізердити Положення про організацію гірийому .і`а обсjіугоіз}Jвашіjі осіб,

які  зі3єртаю'і`ься  7іо  органів  Пснсійіюго  фоґіду  УкраЇііи  (далі  ~   Поjюжспп;і),  іі`о
доласться.

2. Визнати такими, що втратили чинність:
постанову  правліііня  Пенсійного  фонду  Укра.і.ііи  від  21  їііо'і`ого  2012  роіtу

№   4-з   "дсякі   ііи`і`ання   удосконалення   прийому   та   обсїіуговуваніія   осіб,   іце
звертаються до органів Пенсійного фоііду Укра.і.ни", зареєс'і`ровану в Мііііс'[`ерс.і`ві
іостиці.і. Укра.і.пи 27 ліотого 2012 року за № 314/20627;

іюстаііову  правління  Пенсійноі`о  фопду  Укра.і.ііи  від  о7  вересня  2012  роі`},
№  16-1  "Про затвердження Порядку наданіія оргаііами Пеі.ісійіі?го фощіу Укрi`.і.іU,і
посtіуг  в  еjіектроііному  вигтіяді",  зареєстроваі.іу  в  Міііістерстві  юс'і`иціЇ  УкраЇші
11  вересіія 2012 року за №  1565/21877.

3.   Юридичіюму   управліпню   (Р;ібцева   Т.   Б.)   разом   з   дсііар'і`аме1і'і`ом
пепсійпого   забезпечення   (Ковпашко  І.   В.)  ііода.ги   ціо   ііос'і`анову   і.іа  держаішу
реєстрацііо до Міністерства юстиці.і. Укра.і.ни.



4. департаменту інформаційно-аналітичних систем та електронних реєстрів
(Боршовська В.  П.) забезпечити доопрацювання проірамного забезпечення щодо
ведення електронних пенсійних справ, надання послуг користувачам та інформаці.і.
банкам та організаціям, що здійснюють виплату і доставку пенсій, в електронній
формі з використанням електронного цифрового підпису.

5. Щ постанова набирає чинності з дня .і-і. офіційного опублікування, крім
норм  абзаців  другого  та  третього  пункту  2  розділу  І,  абзацу  другого  пункту  2,
абзаців   третього   та   четвертого    пункту    11    розділу   IV   Положення   щодо
використання  електронних  пенсійних  справ,  надання  послуг  користувачам  та
інформаціЇ   установам   банків,   що   здійснюють   виплату   і   доставку   пенсій   в



зАтвЕрджЕно
Постанова правління
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положЕння
про оргаііізацііо іірийому та обслуговуваіііія осіб,

які звертаються до оргаііів Пеіісійііого фопду УкраЇши

/ҐҐг=лt>іположеш[я

1.     Це    Положення    визначає    організаційні     засади    прийому    та
обс]іуговування  осіб,  які  звертаються  до  територіальних  органів  Пенсійного
фонду УкраЇни (далі - органи Пенсійного фонду), у тому числі за допомогою
засобів    телекомунікаці.і.,    відповідно    до    вимог    Законів    Укра.і.ни    "Про
загальнообов'язкове   державне   пенсійне   страхування",   "Про   збір   та   облік
єдиного внеску на загальнообов'язкове державне соціальне страхування".

2. У цьому Положенні терміни вживаіоться у таких зна.ченнях:
веб-портал  електронних  послуг  Пенсійного  фонду  (система  надання

послуг  в  електронній  формі) ~(далі  -  веб-портал)  -  сукупність  програмію-



технічних засобів, що забезпечують оперативне приймання, обробку, зберігання
та   передачу    інформаці.і.   (даних)    під    час    надання    послУг   іромадянам,
застрахованим особам та страхувальникам, а також надання установам банків та
організаціям,   що   здійсніоють   виплату   та   достаізку   пенсій,   інформаці.і.   в
електронній   формі   з   дотриманням   адресііості   та   заходів   щодо   захисту
відповідних видів інформаці.і. (даних);

електронна пенсійна справа - сукупність інформаціЇ, яка обробляється на
базі централізованих інформаційних технологій у формі елєктронних даних для
забезпечення   призначення/псрерахунку   та   виплати   пенсій,   формується   та
ведеться  відповідно до вимог Законів  Укра.і.ни  "Про  електронііі документи та
електронний  документообіг",  "Про  електроший  цифровий  підпис"  та  "Про
захист персональних даних", вкліочаіочи обов'язкову інформацію про паспортні
дані пенсіонера та його місце проживаііня; копі.і. документів, на підс"ві яких
призначено  пенсію   (щомісячне  довічне  грошове  утримання,  допомогу  ііа
поховання тощо) та проводиться .і-і. виплата;  іншу інформацію, з урахуванням
яко.і. визначаються розмір призначено.і. пенсі.і. та розмір пенсі.і. до виплати з часу•і-і. призначення до закритгя пенсійно.і. справи;

електронна     персональна    сторінка    користувача    постіуг    (далі    -
персоііалі,на  сторінка)  -  електронний  обліковий  запис  на  веб-порталі,  який
створіоється   при   реєстраці.і.   користувача   електроіших   послуг   і   забезпечус
інформаційний обмін, пов'язаний із наданням послуг;

електронна  послуга -  надання  інформаці.і. та/або  документів  з  метоіо
вирішення порушених особоіо, яка звертається до органів Пенсійного  фоііду,
питань за допомогою засобів веб-порталу;

користувач  електронно.і.  послуги  -  фізична  або  іоридична  особа,  яка
звертається   за   отриманням   послуги,   в   тому   числі    електронноЇ.   та/або
інформаційно-консультаційною підіримкою щодо надання послуги;

номер   облікоізо.і'  картки   застрахоізаноЇ  особи  -  номер   персонально.і.
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паспорті);

послуга  -  прийом  та  обслуговування  застрахованих  осіб,  осіб,   що
перебувають на обліку в органах Пенсійного фонду як одержувачі пенсі.і., осіб,
які  маіоть  право  на  призначення  пенсі.і.,  виплату  допомоги  на  поховання,
страхувальників або уповноважених ними осіб з метою вирішення питаніія, з
яким вони звертаються до органів Пенсійного фонду;
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централізовані інформаційні технологі.і. - технологіЇ обробки інформаці.і.,
при  яких  накопичення,   обробка  та  зберігання   інформаці.і.  з'дійснюються  в
єдиному центральному інформаційному ресурсі Пенсійного фонду®

Інші  терміни   використовуються  у  значеннях,   їіаредених  у  Законах
Укра.і.ни ``Про загальнообов'язкове державне пенсійне скрахування", "Про збір
та    облік    єдиного    внеску    на    загальнообов'язкове    державне    соціальне
страхування".

3.    Принципи   здійснення   прийому   та   обслуговування   осіб,   що
звертаються до органів Пенсійного фонду:

додержання вимог чинного законодавства та етичних норм поведінки;
прозорість, відкритість та зрозумілість дій у сфері надання послуг;
компетентність та ефективність ;
своєчасність та якість;
нерозголошення  інформаці.і.,  повідомлено.і.  особою,  яка  звертається  за

о.гриманням послуги, крім випадків, встановлених чинним законодавством;
орієнтація на одержувача - формування ефективно.і. сисгеми взаємоді.і. з

одержувачем послуги, надання послуги на базі централізованих інформаційшх
технологій незалежно від місця взятгя його на облік (проживання, перебування
на обліку);

інформованість     -     функціонування     постійно     діючоЇ     системи
інформаційного забезпечення одержувача послуги.

4.  Обслуговування осіб, які звертаються до органів Пенсійного фонду,
здійснюється:

стаціонарно  -  в  приміщеннях,  у  яких  розміщено  органи  Пенсійною
фонду;

на ви.і.зному прийомі;
дистанційно, в тому числі шляхом надання електронних послуг.

5. Під час здійснення прийому та обслуговування особи користуються
правами,  передбаченими Законами Укра.і.ни "Про  звернення іромадян",  "Про
захист   персональних    даних",    "Про    доступ    до    публічно.і.   інформаці.і",
законодавством   іро   пенсійне   забезпечення,   законодавчими   та   іншими
нормативно-правовими акгами, що регулюють відповідні відносини.

Особи, що звертаються до органів Пенсійного фонду, мають право:
звертатися    до    органів    Пенсійного    фонду    особисто    або    через

представника,   повноваження  якого   оформлено   у   встановленому  законом
порядку;

`-`
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одержати відповідь про результати розгляду звернення в обраний ниші
спосіб (усно, в письмовій та/або електронній формі);

ознайомлюватись з матеріатіами пенсійію.і. справи, отримувати виписку з
розпорядження про призначення (перерахунок) пенсі.і., про періоди с.ірахового
стажу   та   заробітноЇ   плати,   яка   врахована   при   розрахунку   пенсіЇ,   копіЇ
документів, які знаходяться в пенсійній справі;

безоплатно   отримувати   інформацію   про   особу,   що   обробляється
Пенсійним фондом;

отримувати      консультаці.і.     та      роз'яснення      щодо      застосування
законодавнва    про    загальнообов'язкове   державне    пенсійне    страхування,
пенсійне забезпечення, у тому числі щодо прав та обов'язків п]іатника єдиного
внеску та застраховано.і. особи;

інші права, визначені чинним законодавством.

6. Під час здійснення прийоьфі та обслуговування особа, що звернулась
до органів Пенсійного фонду, надає інформацію про себе (прізвище, ім'я та по
батькові, дата народження, місце прожиізання).

У  разі  звернення  про  надання  персональних  даних,  які  обробляюті,ся
Пенсійним фондом УкраЇни, або подання заяв особа, іцо звертається до орі`аіііі3
Пенсійного фонду, надає документи, що посвідчують особу, а у разі звернешія
за отриманням тако.і. інформаці.і. про інших осіб чи подання заяв від імені інших
осіб    -   додатково    надає    відповідні    документи,    що    підтверджують    .і-і.
повноваження.

7. Органи Пенсійного фонду зобов'язані:
об 'єктивно, всебічно і вчасно розглядати звернення;
забезпечувати  реалізацію  передбачених  законодавством  прав  осіб,  які

звертаються до органів Пенсійного фонду;
повідомляти  осіб,  які  звертаються  до  органів  Пенсійного  фонду,  про

резу]іьтати перевірки звернення і суть прийііяюго рішення;
у разі визнання заяви чи скарги необірунтованою роз'яснювати порядок

оскарження прийнятого рішення;
не допускати безпідставноЇ передачі звернень іншим органам.

8.  Органи  Пенсійного  фонщі  маіоть  право  перевіряти  документи,  іцо
посвідчуіоть особу та .іЇ повноваження.

9О_р`їсійногофощунемшотьправа



",.;.

вимагати від заявника надання документів, інформаці.і. або вчинення дій,
надання   або   здійснення  яких   не   передбачено   законодавчиhі  та  іншими
нормативно-правовими  актами,  що  регулюють  відповідні  відносини,  або  які
знаходяться  в  розпорядженні  (віднесені  до  компетенці.і)  відповідного  органу
Пенсійного фонду;

відмовляти  одержувачу  у  прийняпі  оформлених  належним  чином  і
поданих у встановленому законодавством порядку заяв, звернень, документів,
які він вважає за необхідне подати органу Пенсійного фонду.

ІІ. Організація стаціонарного прийому та обслуговування громадян

1.   Прийом  громадян  здійснюється  протягом  робочого  часу  органу
Пенсійного  фонду  без  поділу  за  територіальним  (зональним,  дільничним)
принципом в межах територі.і. обслуговування відповідного органу Пенсійного
фОНдУ.прийомтаобслуговуванняздійснюютьсянезалежновідвзяттянаоблік

(місця    проживання,    перебування)    особи    на    територі.і.    обслуговування
відповідного органу Пенсійного фонду з питань:

надання   загальноЇ   інформаці.і.   про   умови,    порядок   призначення,
перерахунку,  виплати  пенсій,  сплату  обов'язкових  платежів,  адміністрування
жих здійснюється органами Пенсійного  фонду, ведення обліку (кориіування
відомостей)   про   осіб,   які   підлягають   загальнообов'язковому   державному
соціальному страхуванню ;

одержання інформаціЇ з реєстру застрахованих осіб державного реєстру
загальнообов'язкового  державного   соціального   страхування   (далі  -  реєстр
застрахованих осіб державного реєстру);

після впровадження електронних пенсійних справ - з питань виду пенсіЇ,
суми призначено.і. пенсі.і. з урахуванням надбавок, підвищень, додатково.і. пенсі.і.,
цільово.і.  грошово.і.  допомоги,   пенсіЇ  за  особливі   заслуги   перед  УкраЇною,
індексаці.і.  та   інших  доплат  до  пенсі.і.,   встановлених  законодавством,  дати
виплати та закінчення виплати пенсі.і., оподаткування та інших утримань.

Інформація   про   час  та  місце  прийому  розміщує'іься   на  вході  до
приміщень  органів  Пенсійного  фонду  та  приміщень,  у  яких  здійснюється
прийом, на сайтах органів Пенсійного фонду (за наявності).

2. Приміщення, де здійснюються прийом та обслуговування громадян, як
правило, розміщує'іься на першоку або другому поверсі будівлі (за наявності в
будівлі ліфта - не вище четвертого поверху), має відповідати вимогам пожежно.і.
безпеки та санітарно-гігієнічним правилам та нормам і бути обладнане місцями
для   сидіння,   столами   (стійками)  для   оформлення   документів,   медичною
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аптечкою для надання першо.і. медично.і. допомоги,  інформаційниші стендами,
які розміщуються в зручному для перегляду місці з метою надайня інформаціЇ в
зручній для сприйнятгя формі.

для інвалідів та інших маломобільних іруп населення в установленому
порядку  забезпечуються  доступність  і  безпека  приміщень,  де  здійсніоються
прийом та обслуговування, вкліочаіочи зали  обслуговування та/або кабінети,  і
можливість отримувати необхідну інформацію в доступний спосіб.

3.  Стаціонарний прийом громадян здійснюється в затіах обслуговування
або в обладнаних кабінетах. В органах Пенсійного фонду, в яких перебуваю'і`ь
на  обjііку  більше  ніж  30  тисяч  пенсіонерів,  прийом  здійснюється  в  залах
обслуговування.

Робочі  місця,  де  здійснюються  прийом  та  обслуговування  громадян,
створіоються    за    принципом    відкритості    та    прозорості    .і.х    розміщені.ія,
оформліоіоться  інформаційними табличками  і3  зазначенням номера робочого
місця,  прізвища,  імені,  по  батькові  та  посади  працівника органу  Пенсійіюго
фонду,  а  також  даних  про  те,  які  саме  послуги  надаються  працівником  на
відповідному робочому місці.

Інформація   про  послуги,   які   надаються   на   робочих   місцях   за   Їх
номерами,    може    розмііцуватись    на    електронних    моніторах    або    ііа
інформаційному стенді в друкованому і3игляді.

Робочі   місця   для   прийому  та   обслуговування   одержувачів   гюслуги
можуть  розподілятися за питаннями пенсійіюго  забезпечепня,  веденіія  обліку
осіб,     які     підлягаіоть     загальнообов'язковому     державному     соціальному
страхуванніо, виплати допомоги на поховання тощо.

4.  Зали  обс]іуговування  умовно  поділяіоться  на  робочу  зону  і  зопу
очікування.

Робоча зона складається з робочих місць працівників органів Пенсійного
фонду, які обладнуються необхідними меблями, персональними комп 'іотерами,
принтерами, сканерами, засобами телефонного зв'язку, за наявності -засобами
відео- та аудіофіксаці.і.. При роботі засобів відео- та аудіофіксаці.і. розміщується
відповідне попередження.

При  облаштуванні  більше  15  робочих  місць  у  3алах  обслуговування
встанов1поєгься  інформаційна  система  електронного  керування  чергою,  яка
включає  в  себе  пристрій  для  реєстраці.і.  громадянина  в  черзі  і  видачі  йому
відповідного  талона  та  пристрою  (пристро.і.в)  для  демонстраці.і.  запрошення
ОСОбИ дО ВідПОВідНОГО РОбОЧОГО МіСЦЯ.


