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АНОТАЦІЯ 

Харченко А.О. 

«УПРАВЛІННЯ ЗВ’ЯЗКАМИ З ГРОМАДСЬКІСТЮ У СФЕРІ 

ПУБЛІЧНОГО ДЕРЖАВНОГО УПРАВЛІННЯ» 

(за матеріалами Головного управління Пенсійного фонду України в 

Житомирській області) 

У роботі визначено теоретичні основи управління зв'язками з 

громадськістю у сфері пенсійного забезпечення. Проведено оцінку сильних 

та слабких сторін, можливостей та загроз у контексті реалізації цієї 

взаємодії. Розроблено стратегічний план управління зв'язками з 

громадськістю та обґрунтовано заходи із удосконалення  комунікаційної 

стратегії Пенсійного фонду України 

Ключові слова: управління, пенсійне забезпечення, комунікаційна 

стратегія. 

 

ANNOTATION 

Kharchenko A.O. 

 "PUBLIC RELATIONS MANAGEMENT IN THE SPHERE OF PUBLIC 

STATE ADMINISTRATION" 

 (based on materials from the Main Department of the Pension Fund of 

Ukraine in Zhytomyr region)  

 The paper defines the theoretical foundations of public relations 

management in the pension sector. An assessment of strengths and weaknesses, 

opportunities and threats in the context of the implementation of this interaction 

has been carried out. A strategic plan for public relations management has been 

developed and the effectiveness of the measures developed to improve the 

communication strategy of the Pension Fund of Ukraine has been substantiated. 

 Keywords: management, pension provision, communication strategy.  
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ВСТУП 

 

Актуальність дослідження. Система пенсійного забезпечення є 

однією з основних складових соціальної політики будь-якої держави, що 

має на меті забезпечення гідного рівня життя громадян похилого віку, 

соціального захисту застрахованих осіб та стабільності в суспільстві.  

Ефективне функціонування цієї системи неможливе без якісної 

комунікації між державним органом та громадськістю. Управління 

зв’язками з громадськістю у сфері пенсійного забезпечення відіграє 

вирішальну роль у формуванні довіри населення до Пенсійного фонду 

України, поінформованості громадян про їхні права, а також у забезпеченні 

прозорості діяльності державної інституції. 

Сучасний етап розвитку українського суспільства характеризується 

глобальними змінами у сфері інформаційних технологій, які впливають на 

всі аспекти державного управління. У сфері пенсійного забезпечення це 

означає не лише необхідність модернізації сервісів та інструментів зв’язку, 

а також запровадження легкого доступу до державних послуг людям із 

інвалідністю та військовослужбовців та актуалізацію питань побудови 

довготривалої стратегії зв’язків із громадськістю, спрямованої на 

ефективну взаємодію з населенням. Також побудови системності у 

комунікаційній діяльності. Ефективність функціонування виконавчих 

органів влади і управління визначається у їх здатності гнучко реагувати на 

зміни, розробляти нові стратегії та механізм задля поліпшення 

управлінської функції зв`язків з громадськістю, а також попереджати та 

вирішувати кризові ситуації шляхом впровадження антикризової 

комунікації.    

Теоретичними, методологічним і практичним аспектам зв’язків з 

громадськістю у сфері державного управління присвячені праці таких 

західних і вітчизняних науковців як: Брум М., Буар Ф., Вакун О., Грабчук 



 

О., Грюніг Дж., Джефкінс Ф., Кастельс М., Пушняк С., Рачинська О., 

Руденко О. 

Незважаючи на значний прогрес у цифровізації та спрощенні 

адміністративних процедур, у діяльності Пенсійного фонду України 

залишаються актуальними проблеми. Серед них – недостатній рівень довіри 

до державних структур, фрагментарність комунікаційних стратегій, низька 

поінформованість громадян про нововведення у пенсійній системі. Умови 

воєнного стану в Україні додатково загострили ці виклики, що підкреслює 

важливість побудови системної комунікаційної політики. 

  Мета дослідження – розробити стратегічний плану управління 

зв’язками з громадськістю для Пенсійного фонду України та заходів із 

вдосконалення комунікаційної стратегії Пенсійного фонду України 

Досягнення мети передбачає розв’язання таких завдань:  

1) розглянути теоретичні основи управління зв’язками з 

громадськістю у сфері пенсійного забезпечення; 

2) охарактеризувати напрямки діяльності Управління комунікацій 

виконавчого органу влади; 

3) оцінити застосування зв’язків із громадськістю у сфері пенсійного 

забезпечення України;   

4) розробити стратегічний план управління зв’язками з громадськістю 

для Пенсійного фонду України, а також створити макети для зовнішньої 

реклами; 

5) обґрунтувати заходи з удосконалення комунікаційної стратегії  

Пенсійного фонду України. 

Об’єкт дослідження: процес управління зв'язками  з громадськістю 

Пенсійного фонду України. 

Предмет дослідження: теоретичні та практичні аспекти управління 

зв’язками з громадськістю Пенсійного фонду України. 



 

Методи дослідження: методи аналізу і синтезу, структурно-

функціональний метод – при визначенні теоретичних основ управління 

зв’язками з громадськістю у сфері пенсійного забезпечення. систематизації 

– при дослідженні нормативно-правового регулювання в системі 

інформаційної політики та квартальних звітностей роботи виконавчого 

органу; узагальнення – при визначенні принципів комунікаційної діяльності 

виконавчого органу влади. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

РОЗДІЛ 1 

ТЕОРЕТИЧНІ ОСНОВИ УПРАВЛІННЯ ЗВ’ЯЗКАМИ З 

ГРОМАДСЬКІСТЮ  У СФЕРІ ПЕНСІЙНОГО ЗАБЕЗПЕЧЕННЯ  

 

Сучасне демократичне суспільство потребує чіткої побудови 

комунікації із державними органами влади. Для обґрунтування та 

систематизації основ управління зв'язками з громадськістю у сфері 

пенсійного забезпечення потрібно проаналізувати ряд понять, а саме 

«зв'язки з громадськістю», «пенсійне забезпечення» та розглянути 

нормативно-правове підґрунтя реалізації інформаційної політики 

Пенсійного фонду.  

Варто зазначити, що Пенсійний фонд України є центральним органом 

виконавчої влади, діяльність якого спрямовується і координується 

Кабінетом Міністрів України через Міністра соціальної політики, що 

реалізує державну політику з питань пенсійного забезпечення та ведення 

обліку осіб, які підлягають загальнообов’язковому державному 

соціальному страхуванню. Поняття зв’язків влади з громадськістю, 

використання інформації та комунікації, в тому числі в державному 

управлінні, присвятили наукові дослідження такі науковці, як Н. 

Агафонова, Л. Балабанова, В. Водолазький, Н. Драгомирецька , О. Коврига, 

С. Колосок, А. Кохан, Г. Почепцов.  

Як зазначив В. Королько зв'язки з громадськістю – це «функція 

управління, що покликана оцінювати ставлення публіки, ідентифікувати 

політику і дії приватної особи або організації стосовно громадських 

інтересів і виконану програму діяльності, спрямовану на досягнення 

розуміння і сприйняття її масами» [1, c. 120]. Як стверджує Н. Агафонова, 

«в управлінській моделі стратегія зв’язків з громадськістю ґрунтується на 

рівноправних партнерських відносинах держави і суспільства. Під час 

партнерського діалогу, в якому домінує інтерес громадянського 



 

суспільства, відбувається трансформація громадської думки (об’єкта 

взаємодії). Така модель поширена у демократичних державах з розвинутим 

громадянським суспільством» [2, с. 24]. 

Аналізуючи поняття «зв’язків з громадськістю» (англ. public relations) 

є досить визначень. В свою чергу, на думку Почепцова Г. зв’язки із 

громадськістю є комунікативною дисципліною, основною метою якої є 

«організація комунікативного простору для об’єкта зв’язків із 

громадськістю та покликані управляти позитивним іміджем фірми або 

людини» [3].  

Тому можна зробити висновок, що діяльність зв’язків з 

громадськістю в сфері пенсійного забезпечення виглядає, як система 

комунікацій і суспільних зв’язків в якості технологій впливу на громадську 

думку і має досить великий комплекс функцій в економічній, соціальній, 

політичній сферах суспільства. За допомогою ефективного управління 

зв’язками з громадськістю в сфері пенсійного забезпечення є можливість 

вирішувати багато питань співпраці та взаємодії суспільства з Пенсійним 

фондом України, досягти соціальної рівноваги в країні. Зв’язки з 

громадськістю в сфері пенсійного забезпечення допомагають вибудовувати 

та налагоджувати інформаційну взаємодію та взаєморозуміння, дозволяють 

підтримувати комунікації між Пенсійним фондом України та суспільством. 

Виконавчий орган влади має забезпечувати громадян актуальною 

інформацією про стратегічні напрями розвитку, послуги та програми, які 

пропонуються, а також регулярно звітувати про результати своєї діяльності. 

Основною метою зв’язків із громадськістю у сфері пенсійного забезпечення 

є розробка й впровадження ефективних методів та підходів, які сприятимуть 

налагодженню взаємодії між різними соціальними групами, підвищенню 

рівня інформованості населення та формуванню довіри до діяльності 

фонду. 



 

Щоб визначити основи управління зв’язками з громадськістю у сфері 

пенсійного забезпечення необхідно охарактеризувати основні завдання 

покладені на державний орган влади. Найважливіша його складова – 

пенсійне забезпечення. Згідно з Законом України «Про пенсійне 

забезпечення» громадяни України мають право на державне пенсійне 

забезпечення за віком, по інвалідності, у зв’язку з втратою годувальника та 

в інших випадках, передбачених цим законом. [4]. Пенсійне забезпечення – 

це матеріальне забезпечення, яке надається з Пенсійного фонду України та 

Державного бюджету відповідно до встановлених державою правил особам 

пенсійного віку і непрацездатним громадянам, а також тим, які втратили 

годувальника з огляду на визнану суспільством об’єктивно існуючу 

необхідність надавати таким громадянам утримання за рахунок коштів, 

асигнованих на ці цілі держави [5]. Пенсійний фонд України має 

забезпечувати громадян актуальною інформацією про стратегічні напрями 

розвитку, послуги та програми, які пропонуються, а також регулярно 

звітувати про результати своєї діяльності. Основною метою зв’язків із 

громадськістю у сфері пенсійного забезпечення є розробка й впровадження 

ефективних методів та підходів, які сприятимуть налагодженню взаємодії 

між різними соціальними групами, підвищенню рівня інформованості 

населення та формуванню довіри до діяльності фонду. 

  В. Моїсеєв зазначає. що  управління в державній сфері безпосередньо 

пов’язується з інформаційною діяльністю, і від її якості залежить не лише 

ефективність керівництва державою, але і її безпека [6].   

Управління – це процес щодо досягнення поставлених завдань, 

виконання основних функцій, покладених на зв’язки з громадськістю; це 

сукупність прийомів, способів управлінської діяльності різних стадіях: з 

моменту передачі інформації, реакції аудиторії, рівня сприйняття, 

маніпулювання, навіювання, просто інформування [7, с. 66]. Іншими 

словами, йдеться про державно-управлінську комунікаці. 



 

Окрім того на рівні нормативно-правової бази встановлено 

регуляторні складові, які визначають напрямки та методи комунікаційної 

діяльності виконавчого органу. Взаємодія Пенсійного фонду із 

громадськістю здійснюється виключно на підставі та у межах визначених 

чинним законодавством. Окрім взаємодії із зовнішніми групами 

громадськості у нормативно-правових актах обов'язковою взаємодією 

фонду із іншими органами виконавчої влади, зокрема питання такої 

«комунікації» зазначено у Постанові Кабінету Міністрів України «Про 

затвердження Положення про Пенсійний фонд України» від 23.07.2014 № 

280 [8], наказ Міністерства юстиції України «Про затвердження Порядку 

електронної інформаційної взаємодії Пенсійного фонду України, 

Міністерства внутрішніх справ України та центральних органів виконавчої 

влади, діяльність яких спрямовується та координується Кабінетом 

Міністрів України через Міністра внутрішніх справ України» від 03 грудня 

2021 року № 907 [9].  

Наступним нормативним документом, що визначає повну процедуру 

всебічного висвітлення діяльності державних органів через ЗМІ та 

координує роботу пресс-служб є Закон України «Про медіа» від 18 

листопада 2021 року №2849-IX [10]. Типове положення про громадську 

раду при міністерстві, іншому центральному органі виконавчої влади, Раді 

міністрів Автономної Республіки Крим, обласній, Київській та 

Севастопольській міській, районній, районній у мм. Києві та Севастополі 

державній адміністрації, затвердженого постановою Кабінету Міністрів 

України від 03 листопада 2010 року № 996 «Про забезпечення участі 

громадськості у формуванні та реалізації державної політики» [11]. Варто 

зазначити, що Конституція України визнає та гарантує права фізичних та 

юридичних осіб вільно шукати, отримувати, передавати, виробляти та 

поширювати інформацію будь-яким законним способом (статті 34, 38, 40, 

57 Конституції України) [12]. Закон України «Про звернення громадян» від 



 

2 жовтня 1996 року №393/96-ВР регулює права громадян, які надані 

Конституцією України щодо внесення пропозицій про удосконалення 

діяльності органів державної влади [13].  

 Відповідно до законодавчого підґрунтя , визначено основні завдання, 

які покладені на сектори організаційно-інформаційної роботи Пенсійного 

фонду України, а саме:  

- забезпечення реалізації державної інформаційної політики у сфері 

пенсійного забезпечення; 

- планування діяльності Фонду області;  

- інформування громадськості про діяльність Фонду області; 

- забезпечення зв’язків з громадськістю та засобами масової 

інформації; 

- інформаційне забезпечення начальника Головного управління [14]. 

Структурні підрозділи виконавчого органу відповідно до Наказу 

Пенсійного фонду України від 24.09.2018 № 159 “Про організацію взаємодії 

з громадськістю” зобов'язані подавати організаційно-інформаційному 

сектору інформацію щодо плану, результатів та звіту про проведення 

консультацій [15]. 

Можна зробити висновок, що нормативно-правова база визначає та 

регулює питання комунікативної взаємодії фонду із іншими органами 

державної влади, засобами масової інформації та громадськості та є 

всеохоплюючим механізмом у реалізації інформаційної політики держави в 

цілому. Відповідно на підставі визначень законодавства, взаємодія 

Пенсійного фонду України з громадськістю та іншими державними 

інституціями представляє собою специфічний вид державної управлінської 

діяльності, що полягає в налагодженні конструктивного діалогу та 

змістовних взаємовідносин між органами та посадовими особами 

Пенсійного фонду України з метою спільного вирішення найбільш суттєвих 

проблем у сфері пенсійного забезпечення та забезпечення режиму 



 

законності в державі та суспільстві. Крім того, законом встановлено 

важливість реалізації принципів відкритості й прозорості в діяльності 

органів державної влади, що здійснюється зокрема шляхом створення 

спеціальних підрозділів у їх складі та парламенті. Головним завданням яких 

є реальне, а не формальне сприяння громадянам та їх об’єднанням, щодо їх 

участі в діяльності органів державної влади під час прийняття нормативно-

правових актів. 

Окрім того, на основі покладених завдань, можна визначити групи 

аудиторій на які спрямована комунікаційна політика фонду. Здебільшого це 

зовнішні, так і на внутрішні аудиторії громадськості. Зокрема зовнішня 

комунікаційна діяльність сектору спрямована на такі цільові аудиторії: 

– пенсіонери; 

– працююче населення; 

– військовослужбовці та члени їх сімей; 

– молодь; 

– непрацююче населення, в тому числі безробітні; 

– представники ЗМІ; 

– представники суб'єктів владних повноважень; 

– громадські організації 

 Внутрішня комунікація базується на взаємодії сектору із Головним 

управлінням та керівним складом Пенсійного фонду, а також іншими 

структурними підрозділами Пенсійного фонду України, що виражається у 

підготовці інформаційно-аналітичних довідок та інших матеріалів, 

пов'язаний із діяльністю Головного управління.  

 Така мережа комунікацій має визначені канали для кожної із груп 

громадськості, яка перелічена у Постанові правління Пенсійного фонду 

України “Про вдосконалення роботи органів Пенсійного фонду України в 

сфері масової комунікаціїˮ від 02.02.2016 №1-2 [16]. До медійних каналів 

можна віднести: офіційний веб-сайт та вебпортал електронних послуг 



 

Пенсійного фонду, сторінки у соціальних мережах, контакт центри 

Пенсійного фонду, інформаційні стенди у приміщеннях Пенсійного фонду; 

брошури, буклети, інфографіка. 

До немедійних каналів комунікації варто віднести заходи та 

повідомлення для преси, прес-конференції, брифінги, засідання круглого 

столу, прямі ефіри на радіо та телебаченні, інформаційні години при 

редакціях газет, засоби комунікації через IP-мережі, тощо. 

Вторинні канали комунікації залучаються з метою поширення 

інформаційного контенту через агентів комунікації. На публічному рівні до 

агентів впливу можна віднести: українські національні та інформаційні ЗМІ, 

сайти та сторінки в соціальних мережах представників неурядового 

сектору, експертних груп, сторінки у соціальних мережах членів 

Громадської ради. 

Таким чином, основи управління зв’язками з громадськістю у сфері 

пенсійного забезпечення визначають зв’язки з громадськістю як 

комунікативну дисципліну, яка спрямована на налагодження взаємодії між 

органами державної влади та суспільством, формування довіри до 

державних інституцій і забезпечення прозорості їхньої діяльності. У 

контексті діяльності Пенсійного фонду України ці завдання є особливо 

важливими, оскільки питання пенсійного забезпечення стосується 

широкого кола громадян і має значний вплив на соціальну стабільність. 

Управління зв’язками з громадськістю в цій сфері базується на 

взаємодії з різними цільовими групами громадськості: пенсіонерами, 

працюючим населенням, молоддю, представниками ЗМІ та іншими 

суб’єктами. Для кожної групи використовуються відповідні комунікаційні 

канали – як медійні (вебпортали, соціальні мережі, контакт-центри), так і 

немедійні (прес-конференції, брифінги, круглі столи).  

Таким чином, ефективне управління зв’язками з громадськістю у 

сфері пенсійного забезпечення є не лише інструментом досягнення 



 

прозорості та підвищення поінформованості громадян, але й важливим 

чинником формування довіри до Пенсійного фонду України. Використання 

структурованої мережі комунікацій та адаптація підходів до потреб різних 

аудиторій дозволяє забезпечити стабільність і ефективність інформаційної 

діяльності органу, сприяючи підтримці соціальної рівноваги в країні. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

РОЗДІЛ 2  

АНАЛІЗ ВЗАЄМОДІЇ З ГРОМАДСЬКІСТЮ ОРГАНУ 

ДЕРЖАВНОГО УПРАВЛІННЯ 

 

 



 

2.1. Характеристика діяльності Управління комунікацій 

Пенсійного фонду України 

Організаційна структура служб зі зв'язків з громадськістю забезпечує 

необхідні умови для ефективної реалізації та координації потоків 

інформації у суспільстві. Основною метою якого є отримання зворотного 

зв’язку, відстеження реакції громадськості на чинну державну політику, 

забезпечення прозорості та відкритості у діяльності органу влади. Ця 

управлінська функція сприяє встановленню та підтримці спілкування, 

взаєморозуміння і налагодженню співробітництва між державною 

структурою та громадськістю. У діяльності будь-якого державного органу 

комунікаційна взаємодія з громадськістю є основним напрямком 

інформаційно-роз'яснювальної роботи. Реалізації взаємодії із 

громадськістю Пенсійного фонду регламентується рядом нормативно-

правових актів, зокрема Положенням про про Управління організаційної 

роботи, зв’язків з громадськістю та засобами масової інформації, а також 

Примірним положенням про відділи/сектори організаційно інформаційної 

роботи головних управлінь Пенсійного фонду України і областях та м. 

Києві [17]. 

Управління організаційної роботи, зв’язків з громадськістю та 

засобами масової інформації є самостійним структурним підрозділом 

апарату Пенсійного фонду України, що забезпечує інформаційну, 

управлінську та аналітичну функції та є всеохоплюючим механізмом у 

розвитку комунікаційних напрямків фонду. В свою чергу, в структуру 

Управління комунікацій Пенсійного фонду України входять [18]: 

- відділ організаційної роботи та зв'язків з громадськістю; 

- пресслужба (на правах відділу) 

Організаційна структура служб зі зв'язків з громадськістю забезпечує 

необхідні умови для ефективної реалізації інформаційної політики 

Пенсійного фонду. Основною метою якого є отримання зворотного зв’язку, 



 

відстеження реакції громадськості на чинну державну політику, 

забезпечення прозорості та відкритості у діяльності органу влади. Ця 

управлінська функція сприяє встановленню та підтримці спілкування, 

взаєморозуміння і налагодженню співробітництва між державною 

структурою та громадськістю. 

В цьому аспекті варто проаналізувати наявну комунікаційну 

взаємодію виконавчого органу із громадськістю для оцінки сильних та 

слабких сторін фонду, можливостей та загроз у контексті реалізації цієї 

взаємодії із громадськістю. SWOT-аналіз подано у табл. А.1 в додатку А.  

Діяльність Управління організаційної роботи, зв’язків з 

громадськістю та засобами масової інформації є невід'ємною складовою 

побудови стратегічного наративу у комунікаційній взаємодії виконавчого 

органу влади. У свою чергу комунікативно-інформаційна функція 

Управління здебільшого реалізована через висвітлення діяльності 

Пенсійного фонду у мережі Інтернет. Основним каналом інформування 

населення та забезпечення функції відкритості та прозорості виконавчого 

органу влади є веб-портал. Таким чином Управління забезпечує повний 

доступ до інформації у змінах соціальної політики держави (публікація 

законів, законопроектів, нормативно-правових актів, розпоряджень, наказів 

та інше). 

Не менш важливим напрямком у реалізації взаємодії державного 

органу із громадськістю на підставі Закону України «Про забезпечення 

участі громадськості у формуванні та реалізації державної політики» є 

створення Громадської ради та проведення публічних електронних 

консультацій з громадськістю [19]. Так, на інформаційній сторінці веб-

порталу Фонду було оприлюднено та винесено на обговорення членів 

Громадської ради при Пенсійному фонді України 18 проєктів нормативно-

правових актів, зокрема зі звітом про результати обговорень [20]. 



 

В сучасних умовах перевага надається дистанційним методам роботи, 

зокрема проводились онлайн-засідання, вебінари, прямі телефонні лінії, 

розміщувались інформаційні матеріали на веб-ресурсах, поширювались 

відеоматеріали з питань діяльності Пенсійного фонду України в засобах 

масової інформації та у соціальних мережах. 

Головними управліннями Пенсійного фонду України на власних веб- 

ресурсах опубліковано більше 41 тис. тематичних повідомлень, зокрема на 

сторінках у мережах “Фейсбук” та “Твіттер”, телеграм-каналах, з них: 23,7 

тис. – на пенсійну тематику, 8,5 тис. – щодо надання житлових субсидій та 

пільг, 8,8 тис. – стосовно страхових виплат та соціальних послуг [20]. 

Протягом I півріччя 2023 року на регіональному рівні були проведені 

інформаційні заходи у форматі зустрічей із громадянами, з трудовими 

колективами, з населенням за місцем проживання, з громадськими 

організаціями, з безробітними під час тематичних лекцій. На регіональному 

рівні відбулося 1217 медіазаходів (пресконференції, брифінги, та засідання 

“круглих столівˮ). Фахівці Пенсійного фонду України взяли участь у 33 

теле- та радіоефірах спільному брифінгу та чотирьох інтервʼю. Надано 34 

письмових роз’яснення на запити від представників засобів масової 

інформації [20]. 

Для того, щоб залучити громадян до діяльності пенсійної системи та 

надати їм можливість до вільного доступу до інформації, її відкритості та 

прозорості, Кабінет Міністрів України затвердив «Порядок проведення 

консультацій з громадськістю з питань формування та реалізації державної 

політики» [21]. Організацію і проведення консультацій з громадськістю 

забезпечує система інформаційно-аналітичного забезпечення та відділ, який 

безпосередньо готує пропозиції, пов’язані з формуванням та реалізацією 

державної політики. 



 

Пенсійний фонд України використовує методи інформаційно-

роз‘яснювальної роботи, зокрема за допомогою засобів масової інформації, 

а саме: 

– створення та демонстрація інформаційних відеороликів, 

відеофільмів та соціальної реклами; 

– організація теле- та радіопрограм; 

– створення «гарячих» телефонних ліній; 

– розміщення інформації на відомчих веб – ресурсах; 

– розповсюдження листівок, статей у пресі. 

Постановою Правління Пенсійного фонду України від 21.02.2012р. 

№4-3 було затверджено «Положення про організацію прийому та 

обслуговування громадян органами Пенсійного фонду України за 

принципом «єдиного вікна» [22]. 

Метод полягає у з'єднані громадянина із оператором напряму для 

надання консультативно-роз'яснювальної інформації. В свою чергу, до 

голосового меню внесено чотири пункти: 

– інформація про роботу громадської приймальні Пенсійного фонду 

України; 

–  зв’язок з оператором з питань пенсійного забезпечення; 

– зв’язок з оператором з питань нарахування та сплати внесків до 

Пенсійного фонду України; 

– зв’язок з оператором з питань персоніфікованого обліку відомостей 

загальнообов'язкового державного соціального страхування.  Метою 

впровадження є наступне: 

– підвищити комфортність отримання одержувачами послуг; 

– спростити процедуру отримання послуг в органах Пенсійного 

фонду України; 

– скоротити строки надання послуг; 

– підвищити якість надання послуг; 



 

– підвищити поінформованість одержувачів про порядок, способи та  

мови отримання послуг. 

Пенсійному фонді активно використовуються такі способи 

комунікації з громадськістю: 

– телефон («гаряча лінія»), де фахівці надають кваліфіковані відповіді 

на всі питання абонентів, консультації щодо реєстрації на веб – порталі 

Пенсійного фонду України; 

– листування. Надіслати своє звернення (запит) громадяни можуть на 

адресу Пенсійного фонду України або на електронну адресу; 

– послуги веб-порталу Пенсійного фонду (https://portal.pfu.gov.ua/). 

У синергії співпраць Пенсійного фонду та Міністерства цифрової 

трансформації України з 2022 року з'являється можливість отримання 

інформації про документи, осіб, замовлення довідок ОК-7  ( про суми 

заробітку, з яких сплачувався єдиний внесок з 2011 року),  ОК-5 

(індивідуальні відомості про застраховану особу)  через Портал «Дія». Дана 

інформаційна взаємодія мала на меті підвищити якість обслуговування осіб, 

які звертаються до органів Пенсійного фонду України. 

Результативність діяльності Управління організаційної роботи, 

зв’язків з громадськістю та засобами масової інформації Пенсійного фонду 

України відображення у відсоткових показниках рівня довіри громадян, що 

складає 98,6% опитаних, це свідчить про суттєву ефективність роботи 

виконавчого органу у взаємодії із громадськістю [23]. 

Комунікативна складова в діяльності висококваліфікованого фахівця 

органу Пенсійного фонду полягає у здійсненні результативної та 

ефективної комунікативної взаємодії із суб’єктами зовнішнього та 

внутрішнього середовища органу публічного управління щодо формування 

й розвитку відповідного комунікативного середовища. 

Таким чином, взаємодія державного органу влади реалізується через 

первинні канали: офіційний веб-сайт та веб-портал електронних послуг 

https://portal.pfu.gov.ua/


 

Пенсійного фонду, сторінки у соціальних мережах, контакт центри 

Пенсійного фонду заходи та повідомлення для преси, прес-конференції, 

брифінги; вторинні канали комунікації. українські національні та 

інформаційні ЗМІ, сайти та сторінки в соціальних мережах представників 

неурядового сектору, експертних груп, тощо. Основними завданнями 

зв’язків з громадськістю органів публічного управління є створення іміджу 

ефективного та компетентного керівництва, яке може вирішувати 

проблемні питання, при цьому не утискаючи законних прав громадян. 

Найвдалішим та найпопулярнішим засобом комунікації, який 

полегшує взаємодію Пенсійного фонду України з громадськістю є мережа 

Інтернет та мобільні додатки. Особливою популярністю серед населення 

користується веб-портал Пенсійного фонду України, що підтверджують 

дані за 2023 рік, згідно яких 6,2 млн. осіб зареєструвалося на цьому порталі 

[23]. Це обумовлено тим, що громадянин має змогу скористатися всіма 

функціями Пенсійного фонду не виходячи з дому та в будь-який зручний 

час, що значно полегшує комунікацію пенсійної сфери та громадськості. А 

якщо в ході реєстрації або користування цим веб-порталом виникають будь-

які складнощі, громадянин має змогу безкоштовно зателефонувати до 

Пенсійного фонду (або звернутись особисто до найближчого управління 

Пенсійного фонду) та отримати допомогу від працівників пенсійної 

установи. 

2.2. Оцінка застосування зв’язків із громадськістю у сфері 

пенсійного забезпечення  

Зв’язки з громадськістю в органах державної влади є не лише 

каталізатором демократії, підвищуючи прозорість процесів державно-

політичного та господарсько-економічного розвитку, але і важливим 

інструментом досягнення консенсусу в суспільстві. Система зв`язків з 

громадськістю надає суб’єктам громадянського суспільства нові 

можливості активно  впливати на формування публічної політики. Участь 



 

народу в ухваленні державних рішень є однією з фундаментальних засад 

реалізації демократії. Це проявляється у вигляді колективної діяльності 

територіальних громад, що виражають громадські інтереси та беруть участь 

у заходах державного рівня. 

Аналізуючи зарубіжний досвід, головним інструментом 

Європейського Союзу виступають загальнодоступні консультації як 

елемент взаємодії із громадськістю. Однією з форм такої взаємодії є 

громадські слухання, які діють у вигляді залучення «цільових груп» до 

обговорення важливих питань. У процесі даних консультацій відбувається 

конструктивне обговорення великої кількості питань і проблем, що 

розміщуються на веб-сторінках органів державної влади. Дана процедура 

має назву «електронна демократія». Вона дозволяє досить ефективно 

боротися з корупцією в державі, вивести діяльність органів влади на більш 

прозорий рівень, найголовніше, забезпечити участь громадян у політичних 

процесах. 

Основними інструментами електронної демократії в ЄС є онлайн-

платформи для обговорення законодавчих ініціатив, збирання підписів для 

петицій, доступу до державних послуг та електронного голосування. 

Наприклад, такі платформи, як «Your Voice in Europe», дозволяють 

громадянам ЄС висловлювати свої думки з приводу нових ініціатив 

Єврокомісії, а також надають можливість взяти участь у консультаціях з 

широкого кола питань. 

Паралель із реалізацією електронної демократії в Україні можна 

провести на прикладі діяльності Пенсійного фонду України, який активно 

впроваджує дистанційні послуги та онлайн-сервіси. Це, по суті, є частиною 

електронної демократії на рівні взаємодії державних установ із 

громадянами. Як і в ЄС, в Україні забезпечується можливість отримання 

необхідної інформації в будь-який час без відвідування установи, а також 

доступ до електронних послуг, пов’язаних із пенсійними питаннями. Ці 



 

онлайн-сервіси допомагають не лише оптимізувати обслуговування 

громадян, а й сприяють прозорості в роботі Пенсійного фонду, зменшуючи 

ризики корупції та підвищуючи довіру до державних інституцій.   

Необхідно наголосити на тому поняття «взаємодія» як обов’язкова 

умова діяльності Пенсійного фонду виокремлюється у ряді нормативно-

правових актів, найвизначнішими з яких є Постанова Кабінету Міністрів 

України «Про забезпечення участі громадськості у формуванні та реалізації 

державної політики» від 03.11.2010 № 996.  

Як комунікаційний інструмент, зв’язки з громадськістю виконують 

важливі функції, пов'язані з розробкою та впровадженням управлінських 

програм у цій сфері. Вони охоплюють рекламну діяльність, формування 

позитивного іміджу, лобіювання, проведення експертних оцінок, взаємодію 

з засобами масової інформації та надання консультацій. У системі місцевого 

управління та самоврядування зв’язки з громадськістю передбачають 

планування, реалізацію та оцінку комунікаційних програм, що сприяють 

ефективному управлінню відносинами і комунікаціями між органами 

місцевої влади і громадами, інтереси яких вони представляють. 

Ефективність управління зв’язками з громадськістю сприяє оцінці 

рівня довіри громадян до державного інституту загалом, а також у процесі 

реалізації інформаційних кампаній. Аналіз таких зв’язків дає змогу виявити 

зміни в поглядах цільової аудиторії, а також оцінити результативність 

конкретних програм через дослідження думок до, під час і після їх 

впровадження. Важливо підкреслити, що цей підхід також дозволяє 

визначати ефективні шляхи подолання кризових ситуацій у комунікації 

державного органу з громадськістю. Для оптимізації роботи зв’язків з 

громадськістю є чітке встановлення та підтримка зворотного зв’язку. В 

цьому контексті, варто розглянути найбільш оптимальний  метод 

комунікації, а саме стратегічного напрямку. Завданнями якого є 

інформаційна взаємодія, залучення громадськості до законотворчого 



 

процесу, спільна робота громадськості та влади, що спрямована на розробку 

та реалізацію відповідних соціально-економічних і політико-правових 

програм. 

Управління комунікацій є самостійним структурним підрозділом 

апарату Пенсійного фонду України, що забезпечує інформаційну, 

управлінську та аналітичну функції та є всеохоплюючим механізмом у 

розвитку комунікаційних напрямків Фонду. Для аналізу способів 

комунікації Пенсійного фонду із громадськістю варто виокремити 

безпосередній зв’язок виконавчого органу із населенням через електронні 

ресурси, зокрема веб-портал, електронну пошту та телефонний зв’язок.  

На порталі користувач може отримати повний спектр послуг, не 

відвідуючи фізично держструктуру, зокрема є можливість перевірки 

відомості про трудову діяльність, сформувати необхідні довідки, подати 

анкету для внесення змін до Реєстру застрахованих осіб та ще 17 видів 

інших послуг доступні для громадян онлайн. Так, за I півріччя 2024 року на 

інформаційному веб-порталі було опубліковано - 359 матеріалів. Активна 

комунікативна діяльність ведеться на сторінках соцмереж,  Facebook – 366, 

платформа X (Twitter) – 350, WhatsАpp – 203, Telegram – 208, на YouTube – 

4 відео [24]. Зокрема матеріали стосуються виключно актуальних змін у 

пенсійному забезпеченні, інформуванню населення із надання послуг, 

субсидій та пільг тощо. Фахівці Пенсійного фонду України взяли участь у 

19 теле- та радіоефірах. Активна робота із ЗМІ відображається у таких 

показниках: Головними управліннями Пенсійного фонду України на 

власних вебресурсах опубліковано понад 29,0 тис. тематичних повідомлень, 

зокрема на сторінках у мережах Facebook та платформі X (Twitter), Telegram 

тощо, з них: 16,8 тис. – на пенсійну тематику, 6,7 тис. – щодо надання 

житлових субсидій та пільг, 5,5 тис. – стосовно страхових виплат та 

соціальних послуг [24].   



 

Протягом шести місяців 2024 року на регіональному рівні проведено 

понад 20,4 тис. інформаційних заходів, в тому числі зустрічей з 

громадянами в трудових колективах – 6,3 тис., з населенням за місцем 

проживання – 10,4 тис., з громадськими організаціями – 0,8 тис., з 

безробітними під час тематичних лекцій – 0,9 тис., проведено 1,1 тис. 

прямих телефонних гарячих ліній за участю керівників органів Пенсійного 

фонду та 0,9 тис. медіазаходів (пресконференцій, брифінгів та засідань 

“круглих столів”) [24].   

Дані заходи спрямовані на реалізацію принципів відкритості й 

прозорості в діяльності Пенсійного фонду. Головним завданням яких є 

реальне, а не формальне сприяння громадянам та їх об’єднанням, щодо їх 

участі в діяльності органу державної влади.  

Не менш важливим напрямком у реалізації взаємодії державного 

органу із громадськістю на підставі Закону України «Про забезпечення 

участі громадськості у формуванні та реалізації державної політики» є 

створення Громадської ради та проведення публічних електронних 

консультацій з громадськістю. Так, протягом І півріччя 2024 року з метою 

проведення електронних консультацій з громадськістю на інформаційній 

сторінці вебпорталу Фонду оприлюднено та винесено на обговорення 

членів Громадської ради при Пенсійному фонді України проєкт постанови 

Кабінету Міністрів України, 2 проєкти постанов правління Пенсійного 

фонду України та проєкт Антикорупційної програми Пенсійного фонду 

України та його територіальних органів на 2024–2025 роки [27]. 

Доступ до електронних сервісів «Пенсійного фонду» України у 

мобільному застосунком «Пенсійний фонд». На сьогодні близько одного 

мільйона користувачів (станом на 1 квітня – 950 тисяч користувачів) 

активно використовують застосунок, щоб комунікувати з Фондом, 

користуватись впровадженими сервісами – отримувати інформацію про 

страховий стаж, заробітну плату та ін.  



 

Найпоширенішими способами комунікації між Пенсійним фондом та 

громадськістю є мережа Інтернет і мобільні додатки. Це пояснюється тим, 

що завдяки онлайн-сервісам громадянам не потрібно додатково відвідувати 

відділення Пенсійного фонду України, оскільки всі необхідні дані доступні 

завчасно та без часових обмежень. При виникненні питань щодо 

використання дистанційних сервісів, спеціалісти сервісних центрів 

допоможуть зареєструватися на веб-порталі електронних послуг, нададуть 

детальні роз’яснення як в телефонному режимі, так і безпосередньо при 

зверненні. Основна мета впровадження цих технологій полягає в 

покращенні рівня обслуговування громадян у Пенсійному фонді України, 

підвищенні якості прийому, скороченні строків обробки заяв та документів, 

а також у наданні можливості пенсіонерам дистанційно отримувати доступ 

до своїх пенсійних справ. Разом з тим, вирішується проблема переповнених 

сервісних центрів, нескінченних черг та очікувань. 

Варто зазначити, що в епоху діджиталізації Україна задає тренди на 

цифровізацію у всьому світі. Державні сервіси зазнали революції, 

прирівнявши електронні документи до паперових, а що важливо для 

отримання, оформлення або подачі документів не потрібно очікувати в 

чергах, все - в телефоні. Пенсійний фонд не став винятком у сфері 

цифровізації державних послуг. Із активною співпрацею із єдиними 

порталом державних послуг - “Дія”, установа налаштувала можливість 

шерингу документів через Дію, уже для трьох документів, щоб українці 

могли отримувати послуги швидше і зручніше. Адже цифрові документи 

завжди під рукою, а їхні копії можна надсилати за хвилину відразу в 

систему установи завдяки сервісу шерингу документів. Цифрова копія 

автоматично передається в інформаційну систему фонду. Працівник може 

використовувати її для подальшої обробки й прикріпити до необхідної 

заяви. Зокрема, у разі подання документів на: 

- призначення/перерахунку пенсій, субсидій, пільг, страхових виплат; 



 

- призначення соціальних послуг; 

- вирішення всіх питань щодо виплати призначених коштів (зміни 

способу виплати, зміни банківських реквізитів, переведення 

пенсійної виплати за новим місцем проживання, поновлення виплати 

пенсії); 

- виправлення/уточнення персональних даних у реєстрі застрахованих 

осіб; 

- оформлення та отримання пенсійного посвідчення; 

- отримання довідок (ОК-5,ОК-7), витягів з електронного реєстру 

листків непрацездатності, інших документів; 

- оформлення допомоги на поховання тощо [28]. 

Застосування зв’язків із громадськістю у сфері пенсійного 

забезпечення України є важливим кроком на шляху до забезпечення 

прозорості, доступності та ефективності комунікацій між державними 

установами та громадянами. Пенсійний фонд України, орієнтуючись на 

сучасні тенденції цифровізації, активно використовує інтернет-ресурси та 

мобільні додатки, що дозволяють громадянам взаємодіяти з установою у 

дистанційному форматі. Це не лише сприяє підвищенню рівня 

обслуговування громадян, але й значно оптимізує внутрішні процеси 

фонду. Така практика відповідає принципам електронної демократії, як це 

реалізовано в ЄС, де забезпечується активне залучення громадян до 

державних процесів через цифрові платформи. Крім того, інтеграція з 

порталом «Дія» для обміну цифровими документами значно спрощує 

процес подачі документів, що сприяє прискоренню обробки заяв та знижує 

ризик людських помилок. Електронні сервіси Пенсійного фонду є також 

важливим інструментом для підвищення довіри населення до державних 

інституцій, оскільки їхня прозорість і зручність використання мінімізують 

корупційні ризики та сприяють реалізації принципів демократичного 

управління. Таким чином, зв’язки з громадськістю у форматі цифрових 



 

комунікацій сприяють зміцненню зв’язків між державними органами та 

суспільством, підвищуючи ефективність функціонування системи 

пенсійного забезпечення в Україні. 

 

  

  



 

РОЗДІЛ 3 

ВДОСКОНАЛЕННЯ УПРАВЛІННЯ ЗВ’ЯЗКАМИ З 

ГРОМАДСЬКІСТЮ У СФЕРІ ПЕНСІЙНОГО ЗАБЕЗПЕЧЕННЯ 

 

 

3.1. Розробка стратегічного плану управління зв’язками з 

громадськістю Пенсійного фонду України 

 З огляду на загальну тенденцію до цифровізації та зростання 

інформаційних потреб суспільства, стратегічний план управління зв’язками 

з громадськістю для Пенсійного фонду України є не тільки доцільним, а й 

необхідним. Інформування громадян, прозорість роботи фонду та доступ до 

інформації сприятимуть підвищенню рівня довіри до державної установи. 

Застосування сучасних інструментів управління зв’язками з громадськістю 

дозволить фонду ефективніше комунікувати з громадськістю, 

забезпечувати зворотний зв'язок і вчасно реагувати на потреби населення. 

Це, в свою чергу, покращить загальне сприйняття діяльності ПФУ серед 

громадян та сприятиме стабільності соціальної політики в Україні. Щоб 

оптимізувати управління зв’язками з громадськістю та забезпечити 

ефективну інформаційно-роз’яснювальну роботу необхідно визначити 

ключові групи громадськостей та окремо виділити інструменти та канали 

взаємодії для них. Тим самим систематизувати управління та оцінити 

ефективність кожного із каналів та методів.  

Стратегічний план перш за все спрямований на збереження і розвиток 

існуючих та освоєння нових напрямів комунікаційної діяльності в 

поточному стані та на перспективу, які б забезпечили збереження та 

подальший розвиток інформаційної та технологічної бази, а також 

ефективної взаємодії між усіма групами аудиторій виконавчого органу 

влади. Важливою складовою плану управління є впровадження 

антикризової комунікативної політики. Воєнно-політична та економічна 

криза в Україні змушує розробити план, який дозволить оперативно і 



 

швидко відреагувати на цілий ряд викликів.  Пріоритетним завдання 

антикризового менеджменту є розробка нових механізмів управління 

соціальним захистом постраждалого від воєнних дій населення, відновленні 

довоєнного рівня та якості життя громадян в територіальних громадах. 

Війна викликала катастрофічний рівень падіння доходів громадян в 

більшості сфер і галузей, привела до масового безробіття, викликала 

"замороження" заробітної плати працівників бюджетних сфер, включила 

режим економії бюджетних видатків, привела до посилення податкового 

навантаження на бізнес, стимулювала інфляційні процеси, ріст цін на 

товари першої життєвої необхідності, скоротила обсяги фінансування 

соціальної інфраструктури. Це призвело до зростання недовіри до 

публічних органів, спровокувало соціальний конфлікт в суспільстві, 

дестабілізувало суспільно-політичні процеси, тому антикризові публічні 

заходи сьогодні повинні мати виражений соціальний характер. В рамках 

антикризових програм потрібно знайти шляхи та джерела збільшення 

виплат по безробіттю, індексації пенсії та соціальної допомоги, виплати 

субсидій громадянам за рахунок залучених внутрішніх і зовнішніх 

фінансових ресурсів, через виділення коштів на організацію самозайнятості 

населення [29]. Окрім розробки чіткого плану дій, паралельно варто 

організувати комунікаційну стратегію реагування на зміни та оперативного 

інформування населення. Впровадження програми антикризової 

комунікації має бути на національному, регіональному та місцевому рівнях 

публічного управління.  

 Представлений SWOT-аналіз Пенсійного фонду у таблиці 2.1 в 

додатку А дозволив виявити зовнішніх та внутрішніх фактори, сильні та 

слабкі сторони Пенсійного фонду у контексті реалізації комунікаційної 

стратегії, а також безпосередньої розробки комплексу заходів з 

удосконалення плану  управління комунікацій. 



 

Метою розробки даного стратегічного плану управління зв'язками з 

громадськістю є: 

- Визначення перспективних напрямків комунікації із різними 

групами громадськості. Вибудова системності комунікаційних заходів 

Пенсійного фонду України для різних каналів взаємодії. Визначення 

напрямків електронної взаємодії з іншими державними структурами у 

рамках цифровізації. Впровадження антикризової комунікаційної політики 

виконавчого органу влади.  

- Підтримка позитивного іміджу Фонду та дотримання принципу 

прозорості та відкритості в умовах воєнного стану. 

- Співпраця та вибудування стійкого партнерства із іноземними 

урядовими структурами та представниками інших країн на основі взаємодії 

на міжнародному рівні. 

Завдання плану стратегії управління зв'язками з громадськістю: 

- Технологічний розвиток інформаційних ресурсів із заохоченням до 

впровадження інноваційних технологій. Більш широке залучення 

громадськості до формування та реалізації державної політики з питань 

пенсійного забезпечення та обліку осіб, що підлягають 

загальнообов'язковому державному соціальному страхуванню, шляхом 

забезпечення прозорості та відкритості діяльності Пенсійного фонду. 

- Впровадження технології індивідуально-масового електронного 

інформування громадян з питань пенсійного забезпечення через засоби 

мобільного зв’язку. 

- Залучення організацій громадянського суспільства, наукових та 

експертних установ до розгляду питань формування та реалізації державної 

політики у сфері пенсійного забезпечення. 

 

Систематичний план управління зв’язками з громадськістю 

представлений у таблиці Б.1. додатку Б.  



 

Реалізація Стратегії передбачається за такими основними 

напрямками: 

- Здійснення цільових інформаційних заходів. Організація та 

проведення загальнодержавних, національних та територіальних цільових 

інформаційних заходів, пов’язаними із актуальними впровадженнями та 

змінами пенсійного забезпечення та соціального страхування населення. 

Також запровадження інформування населення через зовнішній рекламні 

носії для більшого охоплення громадян. 

- Модернізація цифрового мобільного додатку Пенсійного фонду 

України. Удосконалення платформи для надання цільових послуг 

Пенсійного фонду України, а також визначити застосунок як додаткову 

платформу інформування населення. Зокрема через впровадження масового 

інформаційного сповіщення через мобільний застосунок щодо актуальних 

змін у сфері пенсійного забезпечення 

- Використання соціальних мереж у реалізації комунікаційної 

діяльності Пенсійного фонду України. Впровадження системи планування 

для інформування населення у сфері пенсійного забезпечення та 

соціального страхування з подальшим виміром результативності у 

кількісних показниках. Запровадження англомовної версії звітності про 

роботу та виконання бюджету Пенсійного фонду України, а також переклад 

окремих проєктів із залученими іноземними партнерами. Розроблення та 

впровадження он-лайн навчальних програм у вигляді відео-інструкцій для 

громадян у сфері використання інформаційних технологій. Інтеграція чат-

ботів у популярні месенджери (Telegram, Viber) та мобільний застосунок 

Пенсійного фонду для оперативного роз’яснення для громадян у сфері 

пенсійного забезпечення.  

- Cпівпраця з редакціями журналу «Вісник Пенсійного фонду» та 

газети «Пенсійний кур’єр». Роздержавлення видань згідно із Законом 

України «Про реформування державних і комунальних засобів масової 



 

інформації», Запровадження нової редакційної політику з огляду на цільову 

аудиторію читачів друкованих видань. 

- Взаємодія із ЗМІ. Встановлення сталих зв’язків із засобами масової 

комунікації, проведення брифінгів, прес-конференцій, інтерв’ю, спільних 

навчань та вебінарів із залученням державних експертів на пенсійну 

тематику. 

- Взаємодія із громадськістю. Моніторинг актуальних тем для 

громадськості у сфері пенсійного забезпечення та соціального страхування, 

винесення їх на обговорення інститутів громадянського суспільства. 

Використання цифрових та безпосередніх методів «зворотного зв’язку» з 

питань роботи органів Пенсійного фонду України. Впровадження системи 

оцінок з надання послуг для громадян у мобільному застосунку виконавчого 

органу. Забезпечення своєчасного реагування на кризові ситуації та 

дезінформацію. Оперативне надання роз'яснень, відповідей на запитання 

громадян у таких випадках.  Забезпечення взаємодії із 

військовослужбовцями з приводу роз’яснень щодо отримання послуг у 

сфері пенсійного забезпечення, житлово-комунальних пільг, субсидій та 

виплат від держави.  

А також впровадження інклюзивної комунікації для населення із 

інвалідністю та ментальними порушеннями задля забезпечення 

безбар`єрної комунікації.  

- Співробітництво з іноземними партнерами. Впровадження та 

реалізація проєктів за підтримки іноземних урядів. Налагодження стійкого 

та довготривалого партнерства із представниками закордонних державних 

структур. 

- Підвищення рівня професійних якостей працівників Управління 

комунікацій Пенсійного фонду України. Організація індивідуальних 

навчальних програм, он-лайн курсів та вебінарів із спеціалістами галузі 

масової комунікації, а також організація навчання антикризової комунікації.  



 

- Вивчення громадської думки. Проведення соціологічних опитувань 

громадськості, їх аналіз з подальшим висвітленням результативності через 

різні канали комунікації та подальшим врахуванням пропозицій щодо 

прийняття управлінських рішень та регулюванню нормативно-правової 

бази. 

- Забезпечення структурних підрозділів органів Пенсійного фонду 

України необхідними технічними засобами для організації роботи з масової 

комунікації. 

Основними каналами для взаємодії із громадськістю та реалізації 

стратегії є: соціальні мережі, офіційний сайт Пенсійного фонду України, 

вебпортал електронних послуг Пенсійного фонду, друковані видання, 

інформаційні друковані матеріали, прес-конференції, брифінги, електронні 

консультації тощо. 

Основними каналами зв’язків із пенсіонерами є: друковані видання 

(«Пенсійний кур’єр»), веб-ресурси, інформаційні години при редакціях 

газет, сторінки у соціальних мережах, інформаційні матеріали, та 

інформаційні постери на рекламних конструкціях типу сітілайт на зупинках 

громадського транспорту. До засобів комунікації з працюючим населенням 

є зустрічі у трудових колективах, друковані видання, соціальні мережі 

виконавчого органу, веб-ресурси, в тому числі для непрацюючого 

населення існує «Школа майбутнього пенсіонера» та інформаційні заходи 

при службах зайнятості в онлайн-режимі.  

Для інформування молоді ефективними каналами взаємодії є лекції та 

семінари у навчальних закладах, соціальні мережі Пенсійного фонду та веб-

ресурси. Безпосередня взаємодія зі ЗМІ виконавчого органу реалізується 

через публічні заходи, прямі ефіри на радіо та телебаченні, прес-

конференції, брифінги, інтерв’ю та коментарі представників Пенсійного 

фонду України та друковані видання. До каналів зв’язків з громадськими 



 

організаціями веб-ресурси, соціальні мережі, друковані видання, засідання 

круглого столу та «Дні відкритих дверей».  

Дана взаємодія має на меті популяризації новітніх цифрових 

впроваджень Пенсійного фонду України, зокрема мобільного додатку, 

вебпорталу та чат-боту у мессенджерах для надання послуг, що в свою чергу 

у подальшому вирішить проблему перевантаженості сервісних центрів. 

Основними цільовими групами такого впливу є населення пенсійного віку, 

яке має достатній рівень обізнаності у користуванні інтернет-мережею, а 

також працююче населення України. 

Організаційно-технічне забезпечення реалізації стратегії 

здійснюється структурними підрозділами центрального апарату та 

головними управліннями Пенсійного фонду України в областях та м. Києві. 

На рівні територіальних управлінь — заступником начальника головного 

управління (управління Пенсійного фонду України в районі, місті згідно із 

розподілом обов’язків та управлінням (відділом, сектором) персоналу та 

організаційно-інформаційної роботи. 

Координація реалізації стратегії здійснюється заступником Голови 

правління згідно із розподілом обов’язків й департаментом персоналу та 

адміністративного забезпечення. Ресурсне забезпечення реалізації стратегії 

здійснюється у межах видатків, передбачених бюджетом Пенсійного фонду 

України та кошторисами на утримання його органів. 

За результатами реалізації стратегії очікується підвищення рівня 

довіри населення, забезпечення прозорості та відкритості діяльності фонду, 

залучення до активної громадської позиції з питань пенсійного 

забезпечення та соціального страхування та модернізація інформаційних 

ресурсів і технічної бази. 

Результатами реалізації мають стати стійкі партнерські відносини із 

ЗМІ, інститутами громадського суспільства, іноземними урядовими 



 

структурами, які сприяють вирішенню проблемних питань функціонування 

пенсійної системи та спрямованість діяльності в євроінтеграцію. 

Індикаторами, на досягнення прогнозних значень на яких 

спрямований план управління зв’язків з громадськістю Пенсійного фонду 

України на період до 2027 року є відсоткові показники рівня задоволеності 

та поінформованості громадськості. На близьку перспективу (до 2025 року) 

очікується рівень довіри населення до територіальних органів Пенсійного 

фонду - 100% (великі цілі); 80% (середні цілі); 50% (малі цілі). Рівень 

поінформованості та задоволеності застрахованих осіб якістю надання 

консультативної допомоги на найближчу перспективу повинен становити - 

100% (великі цілі) та 80% (середні цілі). Рівень задоволеності громадян 

якістю обслуговування, в тому числі через вебпортал електронних послуг 

Пенсійного фонду України, та наданням адміністративних і соціальних 

послуг через мобільний застосунок Пенсійного фонду України — 80% 

(середні цілі), 50% (малі цілі), зокрема на середню перспективу (2027 рік) 

значення індикаторів можуть сягати від 70% (малі цілі) до 100% (великі 

цілі). Рівень задоволеності громадян доступністю інформації через зовнішні 

канали (ЗМІ, соціальні мережі, зовнішня реклама. Близька перспектива ( до 

2025 року): 80%. (великі цілі); 60% (середні цілі); 40% (малі цілі). На 

середню перспективу ( до 2027 року): 90% (великі цілі); 75% (середні цілі); 

60% (малі цілі). 

 

 

3.2. Обґрунтування заходів з удосконалення комунікаційної стратегії 

Пенсійного фонду України 

Результати дослідження доступності публічних послуг у сфері 

пенсійного забезпечення показали, що 71% респондентів, які є 

отримувачами послуг найчастіше дізнаються інформації про публічні 

послуги із соціальних мереж [30]. Ураховуючи глобальну тенденцію до 



 

віртуалізації, зокрема через соціальні мережі, спостерігається їх висока 

популярність як джерела інформації серед опитаних. Це підкреслює 

доцільність активного використання соціальних платформ у вдосконаленні 

комунікаційної стратегії.  

Особливо важливо врахувати, що цільова аудиторія Пенсійного 

фонду України у соціальних мережах охоплює переважно вікову категорію 

18-35 років. Це вказує на необхідність не лише поширення загально- 

інформаційних повідомлень, але й акценту на темах, які будуть найбільш 

актуальними та впливовими для цієї групи громадян. 

У зв`язку із активним використанням месенджерів і для оптимізації 

управління комунікацій Пенсійного фонду є потреба у створенні чат-ботів 

у Telegram та Viber. Досвід використання такого підходу є у інших 

виконавчих органів влади. Даний підхід зможе зменшити навантаження на 

сервісні центри та стане одним із каналів інформування громадян. Варто 

розробити чітку структуру боту із відповідями на найпопулярніші 

запитання, інструкції із реєстрації та вебпорталі, як отримати ту чи іншу 

послугу, ранжуючи запити відповідно до цільових груп аудиторії.  

Для молодшої групи населення варто запровадити комунікаційну 

взаємодії на платформі Tik-Tok, задля створення та поширення креативного 

та інтерактивного контенту для пояснення таких тем, як: 

- Значення страхового стажу та внесків у системі пенсійного 

забезпечення;  

- переваги накопичувальної пенсійної системи;  

- використання електронних сервісів Пенсійного фонду, таких 

як мобільний застосунок чи вебпортал;  

- пояснення змін у пенсійному законодавстві у доступній формі. 

Завдяки інтеграції трендових форматів, таких як челленджі або 

освітні відео із залученням лідерів думок, контент може стати не лише 



 

інформативним, але й вірусним, що значно підвищить його охоплення серед 

молоді. Даний формат вдало використовує Міністерство цифрових 

трансформацій для інформування населення про актуальні зміни в 

законодавстві, технологічні впровадження та ін.  

Не менш важливою формою комунікаційною взаємодії в інтернеті є 

розвиток у Фейсбук - проведення он-лайн трансляцій із представниками 

Міністерства соціальної політики, керівництвом Пенсійного фонду, 

членами Громадської ради при Пенсійному фонді, спеціалістами 

територіальних структурних підрозділів Пенсійного фонду України. Даний 

комунікаційний захід сприятиме синергічній взаємодії внутрішньої та 

зовнішньої аудиторій Пенсійного фонду України, що в результаті матиме 

взаємодоповнюючий ефект у проекції комунікації. 

Для проведення інформаційно-роз’яснювальної роботи 

військовослужбовців, ветеранів війни та членів їх сімей доцільно розробити 

план заходів у онлайн та офлайн форматах. Актуальними темами є порядок 

призначення та перерахування військової пенсії, оформлення житлових 

пільг для учасників бойових дій, отримання виплат від держави та 

оформлення дострокової пенсії. Доцільно організовувати зустрічі із 

військовослужбовцями та членами їх сімей, створювати статті та 

інформаційні пости у соціальних мережах, проводити вебінари у онлайн-

форматах. Доцільним є запис відео на Ютуб-канал Пенсійного фонду із 

детальними поясненнями. На порталі окремо створити розділ під назвою 

“Військовослужбовцям та членам їхніх сімей” та додати окремо послуги 

саме для цієї категорії громадян. Дані заходи систематизують та підвищать 

рівень поінформованості для даної групи населення.  

 Окрім вдосконалення та розширення можливостей інформування у 

соціальних мережах є доцільним інтеграція з іншими державними 

платформами, зокрема:  



 

- Розширити можливість подачі заяв через єдиний портал 

державних послуг (Дія); 

- Запровадити автоматичний обмін даними з іншими органами 

для зменшення бюрократії. 

  Електронна взаємодія із іншими виконавчими органами влади 

дозволить полегшити та автоматизувати управління даними та збільшити 

рівень задоволеності громадян у використанні державними послугами. 

Варто підкреслити, що жоден електронний засіб не може повністю замінити 

живе слово та його безпосередній вплив на громадськість. Тому пряме 

спілкування з фахівцями Пенсійного фонду України залишається 

найефективнішим методом інформаційно-роз’яснювальної роботи серед 

переважної більшості пенсіонерів. Важливим фактором є запровадження 

інклюзивної комунікації. А саме розробка інформаційних текстів на сайті та 

у соціальних мережах у форматі “легкого читання”  для  забезпечення права 

на доступну інформацію (за статтею 8 Конвенції ООН про права осіб з 

інвалідністю). Інклюзивну комунікацію на державному рівні запровадили у 

США та Німеччині для вільного доступу громадян до державних послуг. 

 Для масового інформування варто запровадити інформаційну 

кампанію на носіях зовнішньої реклами типу сітілайт, а також розробити 

ролики для трансляції на LED-дисплеях на зупинках громадського 

транспорту про послуги державного органу влади. Основними цільовими 

групами такого впливу є населення пенсійного віку, військовослужбовці, 

працююче та непрацююче населення, яке має достатній рівень обізнаності 

у користуванні інтернет-мережею.   

     Головною ідеєю цих інформаційних постерів є забезпечення можливості 

отримання необхідних послуг через смартфон або офіційний вебпортал та 

підвищення цифрової грамотності серед населення, зокрема пенсіонерів, 

військовослужбовців та їх сімей, працюючого та непрацюючого населення. 

Зокрема, це стосується доступу до довідок, інформації про страховий стаж, 



 

оформлення пенсійних виплат, військової пенсії, житлових субсидій та 

пільг за допомогою сайту чи мобільного додатка. При розроблені 

рекламних макетів використовувалися основні корпоративні кольори та їх 

відтінки, логотип виконавчого органу, зображення інтерфейсу мобільного 

додатку Пенсійного фонду України. Розробки представлені у рис. 3.1, 3.2, 

3.3. у додатках В, Г, Д. Комунікаційну кампанію варто провести у 15 містах 

України, окрім тимчасово окупованих територій та міст із активним 

введенням бойових дій. Рекламна кампанія проводиться виключно на 

безоплатній основі як соціальна ініціатива. 

Для оптимізації діяльності виконавчого органу в інтернет-просторі 

потрібно щомісяця розробляти контент-план. Це розпланована система 

інформаційної діяльності виконавчого органу, що включає послідовність 

тематичних дискурсів, формати подачі повідомлень, відео-контент. Даний 

графік систематизує та полегшує взаємодію у онлайн-середовищі, а також 

урізноманітнює інформаційні повідомлення та відповідає комунікаційним 

потребам аудиторії. Контент-план розробляється на основі нормативно-

правової бази Пенсійного фонду України та Закону України «Про доступ до 

публічної інформації». Запровадження англомовних версій перекладу 

річної звітності про роботу Пенсійного фонду, інформації про співпрацю із 

закордонними організаціями та державними структурами у межах обміну 

досвідом.   

Таким чином реалізація комплексної комунікаційної стратегії, яка 

включає інтерактивні платформи, інклюзивний підхід, зовнішню рекламу та 

систематизацію діяльності через контент-план, сприятиме підвищенню 

цифрової грамотності громадян, забезпечить прозорість діяльності 

Пенсійного фонду України та зміцнить довіру до органу як на 

національному, так і на міжнародному рівнях. Запропоновані заходи 

спрямовані на підвищення ефективності комунікаційної діяльності 



 

виконавчого органу із усіма групами населення, забезпечення зручності для 

громадян та створення умов для досягнення соціальної стабільності в країні.  



 

ВИСНОВКИ ТА ПРОПОЗИЦІЇ 

 

У рамках магістерської роботи було досягнуто поставленої мети, а 

саме розроблено стратегічний план управління комунікацій виконавчого 

органу та обгрунтовано заходи з удосконалення комунікаційної стратегії 

Пенсійного фонду України. А також систематизовано та обґрунтовано 

теоретичні основи зв`язків з громадськістю у сфері пенсійного 

забезпечення. Під поняттям «зв’язків із громадськістю в сфері державного 

управління» варто розуміти цілеспрямовану взаємодію структур 

державного апарату (органів, організацій, установ) з громадянами та 

громадськими інститутами, які можна визначити як реалізовану ними 

інформаційно - комунікативну функцію публічної влади та управління, що 

дозволяє оцінювати відносини різних кіл громадськості до тих чи інших 

рішень та дій.  

Такий взаємозв’язок забезпечує прозоре та відкрите інформування 

громадськості про діяльність органу державної влади, а також сприяє 

активному залученню громадян до процесу розробки, ухвалення 

управлінських рішень і реалізації державної політики. В свою чергу 

координаційним вузлом комунікаційної діяльності Пенсійного фонду 

України є Управління комунікацій, що здійснює повноцінний цикл 

управління процесом комунікацій виконавчого органу: планування, 

підготовку, організацію, визначення індикаторів, реалізацію, моніторинг, 

оцінювання та звітування проведеної роботи із громадськістю. 

В ході оцінки роботи органів Пенсійного фонду України з 

громадськістю можна зробити висновок, що ефективність та успішність 

функціонування пенсійної системи прямо залежить від якості проведення 

інформаційно-роз’яснювальної роботи. Найвдалішим та найпопулярнішим 

засобом комунікації, який полегшує взаємодію Пенсійного фонду України 

з громадськістю є мережа Інтернет та мобільні додатки. Особливою 



 

популярністю серед населення користується веб-портал Пенсійного фонду 

України, що підтверджують дані за 2023 рік, згідно яких 6,2 млн. осіб 

зареєструвалося на цьому порталі. 

Даний функціональний механізм виконавчого органу забезпечує 

систематичну та безперервну комунікацію із громадськістю у межах 

чинного законодавства. 

Аналіз структури комунікацій фонду дозволив виявити сильні та 

слабкі сторон, а також можливості та загрози у реалізації комунікаційної 

діяльності. З огляду на це було розроблено стратегічний план управління  

зв’язків з громадськістю з розподілом комунікаційних заходів для кожної із 

цільових аудиторій Пенсійного фонду України. Визначено напрямки, 

канали реалізації, координаційний центр, можливості бюджетування та 

очікувані результати після впровадження даної стратегії. Важливим 

фактором впровадження інклюзивної комунікації для реалізації права 

кожного громадянина у легкому доступі до публічної інформації. 

Запропоновано розробити план реагування на кризові ситуації та створити 

алгоритм антикризової комунікації.  

Для удосконалення заходів комунікаційної стратегії Пенсійного 

фонду України було запропоновано розширити інтернет-канали 

комунікації, а саме поширення інформаційних матеріалів у Tik-Tok для 

взаємодії із молодшою групою аудиторії. Дане рішення забезпечить 

можливість в ненав`язливому та зрозумілому форматі проводити 

інформаційно-роз'яснювальну роботу для однієї із груп цільової аудиторії 

виконавчого органу.  

Для забезпечення доступу до державних послуг усіх груп населення, 

зокрема людей із інвалідністю та ментальними порушеннями варто 

запровадити інклюзивну комунікацію. Даний формат допоможе 

безбар`єрно та зрозуміло інформувати населення про їх права та порядок 

отримання державних послуг у сфері пенсійного та соціального 



 

забезпечення. Спершу для реалізації комунікації у публікаціях варто 

використовувати формат “легкої мови”, тобто коротко, зрозуміло, без 

складних термінологій та лексичних конструкцій викладати матеріал на 

інтернет-ресурсах виконавчого органу. Також доцільним є впровадження 

інформаційних кампаній щодо послуг Пенсійного фонду для 

військовослужбовців та їх сімей. Розробити план заходів із інформаційно-

роз’яснювальної роботи у онлайн та офлайн форматах. Запропоновано 

організувати зустрічі із військовослужбовцями та членами їх сімей, 

створити статті та інформаційні пости у соціальних мережах, провести 

вебінари у онлайн-форматах. Доцільним є запис відео на Ютуб-канал 

Пенсійного фонду із детальними поясненнями. Додати окремий розділ на 

вебпорталі та відповідно у мобільному додатку під назвою 

“Військовослужбовцям та членам їх сімей”. Для оптимізації управління 

доречно було б запровадити планування інформаційного контенту у 

соціальних мережах. Дане рішення полегшить управління контентом у 

мережі Інтернет.  

Окрім того для поширення інформації з приводу використання 

державних послуг у мобільному додатку Пенсійного фонду або вебпорталу, 

варто провести рекламно-інформаційну кампанію на зупинках 

громадського транспорту. Інформаційні постери розміщуються на 

конструкціях типу сітілайт, виключно на безоплатній основі.  Варто також 

запустити відеоролики на Лед-дисплеї по містах для інформування про 

отримання послуг виконавчого органу у мобільному додатку Пенсійного 

фонду та на вебпорталі.   

Важливим заходом з управління зв'язками з громадськістю є 

формування та впровадження антикризової комунікації виконавчого органу 

влади, що спрямована на забезпечення безперервної комунікації, яке знижує 

рівень невизначеності та напруги серед громадян. У кризових ситуаціях 

громадськість очікує від державних органів чіткої, своєчасної та прозорої 



 

інформації. Недостатнє інформування або його відсутність може призвести 

до поширення чуток, дезінформації та втрати довіри. Варто сформувати 

антикризовий план та чітко окреслити алгоритм дій, а також створення 

кризової команди, яка включає фахівців організаційно-інформаційного 

відділу, юристів та керівників органу влади.  

Запровадження даних комунікаційних заходів та стратегічного плану 

управління зв’язками з громадськістю забезпечить безбар'єрність, 

прозорість виконавчого органу, а також дозволить підвищити ефективність 

взаємодії із громадянами та оптимізувати наявні комунікаційні методи 

діяльності Пенсійного фонду на національному рівні.  
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SWOT-аналіз 

СИЛЬНІ СТОРОНИ СЛАБКІ СТОРОНИ 

-   Впізнаваність інституції; 

- наявні сектори/відділи 

організаційно-інформаційної 

роботи ПФУ, які здійснюють 

комунікаційну взаємодію із 

громадськістю та іншими 

державними інституціями; 

- наявність управління 

комп’ютеризованих систем та 

кваліфікованого персоналу, що 

відповідає за впровадження 

новітніх технологій; 

-   висока відвідуваність 

офіційного веб-сайту Пенсійного 

фонду України та порталу 

електронних послуг; 

- законодавче регулювання 

зовнішніх комунікацій Фонду; 

- поява сторінок Пенсійного 

фонду у соціальних мережах таких 

як Фейсбук, Телеграм, Твіттер, 

Ютуб; 

- наявний кваліфікований 

персонал із створення відео, аудіо, 

візуального контенту для інтернет-

платформ, зокрема інфографіки. 

 

- Відсутня зовнішня 

комунікація Фонду на 

міжнародному рівні; 

- низький рівень обізнаності у 

цифровому використанні онлайн-

сервісах, а саме у використанні 

електронних послуг населення з 

вікової групи 60+; 

- низька технічна якість 

цифрового додатку Пенсійного 

фонду України; 

- перевантаженість сервісних 

центрів державного виконавчого 

органу;  

- відсутність інклюзивної 

комунікації;  

- відсутність чіткого плану 

управління зв’язками з 

громадськістю; 

- відсутність антикризового 

управління комунікацій. 

 

 

 

Кінець табл. А.1 

- створення Громадських 

рад та консультацій із 

громадськістю в онлайн та 

 



 

офлайн формах, запроваджені 

публічні громадські обговорення; 

проведення громадської 

експертизи на запит громадської 

організації "Українська 

Демократія" 

 

МОЖЛИВОСТІ ЗАГРОЗИ 

-  Більш активне залучення 

громадськості до формування та 

реалізації державної політики з 

питань пенсійного забезпечення 

та ведення обліку осіб, які 

підлягають 

загальнообов’язковому 

державному соціальному 

страхуванню; 

-  оперативне висвітлення 

питань діяльності Пенсійного 

фонду в засобах масової 

інформації, на офіційних веб-

сайтах, єдиному державному веб-

порталі відкритих даних, 

інформаційних стендах; 

- залучення 

консультативних та фінансових 

ресурсів міжнародних, 

організацій для навчання, 

модернізації, впровадження 

нових процедур комунікації, 

здійснення перекладів і 

створення матеріалів тощо;  

- Недостатнє технічне 

забезпечення та обмежений кошторис 

на реалізацію стратегії зв'язків з 

громадськістю Фонду; 

 - незацікавленість закордонних 

партнерів у взаємодії із виконавчим 

органом; 

- законодавчі обмеження щодо 

доступу громадськості до публічної 

інформації в умовах воєнного стану 

 

 

Додаток Б 

Таблиця Б.1 



 

Стратегічний план управління зв’язками з громадськістю для 

Пенсійного фонду України 

Основні напрямки 

комунікації 

 

Цільові завдання 

 

Заходи 

 

Інформаційна 

політика 

 

Забезпечення 

прозорості та 

відкритості діяльності 

Пенсійного фонду, 

більш активне 

залучення 

громадськості до 

формування та 

реалізації державної 

політики з питань 

пенсійного 

забезпечення та 

ведення обліку осіб, 

які підлягають 

загальнообов'язковому 

державному 

соціальному 

страхуванню. 

 

- Проведення прес-

конференцій, 

брифінгів, інтерв’ю із 

представниками 

Пенсійного фонду; 

- розміщення 

актуальної інформації 

на офіційному сайті, 

соціальних мережах, 

публікацій роз’яснень 

щодо питань у сфері 

пенсійного 

забезпечення; 

– запровадження 

інформування 

населення через 

зовнішній рекламні 

носії для більшого 

охоплення громадян. 

 

Організація 

інформаційних 

заходів 

 

Організація та 

проведення 

загальнодержавних, 

національних та 

територіальних 

цільових 

інформаційних заходів, 

пов’язаними із 

актуальними  

 

- Проведення 

електронних 

консультацій з 

громадськістю, 

проведення, 

проведення онлайн 

трансляцій із 

представниками 

Міністерства 

соціальної політики,  

Продовження табл.Б.1 

 впровадженнями та керівництвом 



 

змінами пенсійного 

забезпечення та 

соціального 

страхування населення 

 

 

Пенсійного фонду, 

членами Громадської 

ради при Пенсійному 

фонді, спеціалістами 

територіальних 

структурних 

підрозділів Пенсійного 

фонду України; 

- організація та 

проведення цільових 

зустрічей із 

інформаційно-

роз’яснювальної 

роботи у військових 

адміністраціях, 

об’єднаних 

територіальних 

громад, центрах 

надання 

адміністративних 

послуг, 

управліннях 

соціального захисту 

населення, філій 

центрів зайнятості, 

управлінь юстиції: 

- організація круглих 

столів, консультацій з 

громадськими 

організаціями, 

проведення днів 

відкритих дверей; 

- розроблення та 

реалізація плану  

 

 

Продовження табл. Б.1 



 

  заходів інформування 

у онлайн та офлайн 

форматах для 

військовослужбовців, 

ветеранів війни, та 

військовослужбовців, 

які отримали 

інвалідність внаслідок 

поранення під час 

бойових дій. 

Цифрова 

модернізація 

 

Удосконалення 

цифрових платформ 

Пенсійного фонду 

 

-  Удосконалення 

платформи для 

надання цільових 

послуг Пенсійного 

фонду України, а 

також визначити 

застосунок як 

додаткову платформу 

інформування 

населення;  

- впровадження SMS і 

push-сповіщень для 

інформування про 

зміни, оновлення, 

статус готовності 

документів та довідок 

у сервісних центрах; 

- створення розділу 

“Інформування”, де 

публікуватиметься 

інформація стосовно 

пенсійного 

забезпечення;   

-  впровадження 

масового 

інформаційного 

сповіщення через  
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  мобільний застосунок 

щодо актуальних змін у 

сфері пенсійного 

забезпечення; 

- додати розділ 

“Військовослужбовцям 

та членам їхніх сімей” 

та виокремити послуги 

актуальні для цієї 

групи населення. 

 

Соціальні мережі 

 

Висвітлення діяльності 

Пенсійного фонду 

України у мережі 

Інтернет. Своєчасна 

публікація 

інформаційних 

матеріалів на 

офіційних сторінках 

виконавчого органу 

 

Публікація новин, 

роз’яснень, змін. 

Проведення онлайн 

трансляцій 

представників фонду із 

актуальною тематикою 

у пенсійному 

забезпеченні; 

- розроблення та 

впровадження он-лайн 

навчальних програм у 

вигляді відео-

інструкцій для 

громадян у сфері 

використання 

інформаційних 

технологій; 

- регулярна публікація 

оновлень про 

законодавчі зміни, 

процедури та послуги 

фонду; 

- розробка 

інфографіки, - відео та 

фотоматеріалів, які 

пояснюють складні 

теми; 
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  - проведення прямих 

ефірів із експертами 

для відповідей на 

питання громадян. 

 

Взаємодія із ЗМІ Встановлення сталих 

зв’язків із засобами 

масової комунікації, 

проведення брифінгів, 

прес-конференцій, 

інтерв’ю, спільних 

навчань та вебінарів із 

залученням державних 

експертів на пенсійну 

тематику. 

- Участь у теле та радіо 

ефірах: 

- надання відповідних 

матеріалів на запити 

від представників 

медіа. 

 

Міжнародна 

співпраця 

 

Налагодження стійкого 

та довготривалого 

партнерства із 

представниками 

закордонних 

державних структур. 

 

Впровадження та 

реалізація проєктів за 

підтримки іноземних 

урядів. Обмін досвідом 

із іноземними 

партнерами у питаннях 

використання 

цифрових технологій у 

держструктурах. 

Інклюзивність 

 

Забезпечення доступу 

до інформації для всіх 

категорій громадян, 

включаючи осіб із 

інвалідністю та 

ментальними 

порушеннями 

 

Впровадження 

інклюзивної 

комунікації для 

населення із 

інвалідністю та 

ментальними 

порушеннями задля 

забезпечення 

безбар`єрної 

комунікації. 

 

 

\ 



 

Продовження табл.Б.1 

  
- Адаптація додатку 

Пенсійного фонду 

України до 

інклюзивних 

стандартів, створення 

інформації у 

доступних форматах 

(аудіо, текст, відео з 

субтитрами); 

- створення 

інформаційних 

матеріалів у форматі 

“легкої” мови. 

Підвищення 

кваліфікації 

співробітників 

Управління 

комунікацій 

Пенсійного фонду 

України. 

 

Забезпечення 

постійного навчання 

працівників 

комунікаційних 

структур 

 

Організація 

індивідуальних 

навчальних програм, 

он-лайн курсів та 

вебінарів із 

спеціалістами галузі 

масової комунікації, а 

також організація 

навчання кризової 

комунікації та 

управління проєктами 

в комунікаційній 

сфері. 

Управління 

кризовими 

комунікаціями 

 

Роз’яснення змін у 

законодавстві, швидке 

опрацювання скарг 

громадян. 

 

- Забезпечення 

своєчасного 

реагування на кризові 

ситуації та 

дезінформацію; 

- розробка плану 

кризового реагування 

на випадок затримок  

 

 



 

Кінець  табл.Б.1 

  
виплат, технічних 

збоїв або суспільного 

невдоволення; 

- створення групи 

реагування у складі 

фахівців Управління 

комунікацій, технічних 

спеціалістів та юристів 

та представників 

профільних відділів. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Додаток  В 

 

Рис. 3.1. Запропонований макет для розміщення реклами Пенсійного 

фонду України на зупинках громадського транспорту 



 

Додаток Г 

Рис.3.2. Запропонований макет для розміщення реклами Пенсійного фонду 

України на зупинках громадського транспорту 



 

Додаток Д 

Рис.3.3. Запропонований макет для розміщення реклами Пенсійного фонду 

України на зупинках громадського транспорту 


