
平成28年3月10日

日本年金機構サービス推進部

日本年金機構に対するお客様の声の集計報告

平成28年2月1日-2月29日受付分

お客様のさ 把握方法別件 

数 

来訪 電話 手紙 FAX メール 地方自治体 合計 

本部 1件 494件 30件 1件 136件 0件 662件 

年金事務所等 167件 114件 49件 1件 0件 2件 333件 

合 冊 168件 608件 79件 2件 136件 2件 995件 

お客様の声の内容(大分類) 

政策"制度立案への提言 97件 

制度の実施に関する提案(職員等の接遇問題を含む) 898件 

法令遵守違反に関するもの 0件 

その他 0件 

(主なお客様の声)

項番 内 容 対 応 

1 

遺族厚生年金の中高齢寡婦加算が、65才から経過的寡婦 現行制度について説明をしたうえで、貴重 
加算に替わることで大きく減額となり、生活に大変困窮する。 なご意見として承り、厚生労働省へ伝える 
減額改定を行わないようにしてほしい。 旨説明しました。 

2 

雇用保険の基本手当と特別支給の老齢厚生年金の調整に 

現行制度について説明をしたうえで、貴重 なご意見として承り、厚生労働省へ伝える 旨説明しました。 

ついて、雇用保険と厚生年金保険、それぞれ保険科を納め 
てきたのだから、同時に受給できるよう制度を改正してほし 
い。 

3 

厚生年金の標準報酬月額に通勤手当を含めないでほしい。 
現行制度について説明をしたうえで、貴重 再雇用により給与が下がり、年金が全額支給されると思って 

いたが、標準報酬月額に通勤手当が含まれるため、-部停 なご意見として承り、厚生労働省へ伝える 
止になった。通勤手当は本人が受取れるものではないのに 旨説明しました。 

標準報酬月額に含まれることに対して納得いかない。 

4 

平成27年7月1日に健康保険〃厚生年金保険の新規適用事 
現行制度について説明をしたうえで、貴重 業所となった。現在年金受給中であり、年金相談で70歳時の 

年金見込額を出してもらったが、70歳まで加入しても年金額 なご意見として承り、厚生労働省へ伝える 

はさほど増えず、保険料を負担するメリットがない。制度を改 旨説明しました。 

善すべきである。 

5 

診断書の提出期限について、誕生月上旬に診断書が到着 

現行制度について説明をしたうえで、貴重 なご意見として承り、厚生労働省へ伝える 旨説明しました。 

次第、毎回速やかに主治医へ渡している。しかし医師が非常 
に多忙であり、さらに経過観察のため診断書の作成に1か月 
以上時間がかかってしまう。そのため、誕生月上旬に届いた 
ものを、誕生月末までに提出するのが困難である。提出期限 
にもう少し余裕が欲しい。 



6 

未支給年金や遺族年金請求の手続きに用意する添付書類 

現行の遺族年金等の制度についてご説明 し、ご理解をお願いしました。 
は個人情報が多く、請求者にとって負担であり必要ないので 
はないか、とのご意見をいただきました。 

7 

年金事務所へ年金の一般的なことを相談に行ったが、年金 
当該年金事務所等にて事実確認を行い、 見込額の試算を行ったうえで説明をされとても時間がかかっ 

た、自分の知りたかったことだけならもっと早く終わってい 必要な指導を行いました。 

る、等の職員の窓口応対スキルについてご指摘をいただき また、年金相談において、お客様がどう 
ました。 いった内容の相談をされたいのかを察知 
(その他104件の職員の相談スキルや電話対応等に関する し、適切な対応が出来るよう努力します。 
ご意見がありました。) 

8 
年金請求書やリーフレット等について、内容がわかりづらい 日本年金機構にて作成する文書につい て、記載内容をわかりやすい言葉に置き 換えるとともに、外部モニターを加えたお 

ものがあるので、もっとわかりやすくしてほしい。 

客様向け文書モニター会議等において審 査をし、記載内容をわかりやすくするよう、 引き続き取り組みを行います。 

9 
国民年金収納業務の委託業者が本当に委託されている人 納付のご案内のため訪問を行っている委 託業者は、日本年金機構が発行した写真 

か分からない、訪問を行う際は事前連絡をしてほしい。 

入りの身分証明書を携帯、提示している旨 説明し、理解を求めました。 

10 

年金の受給の確認のため、初めて年金事務所を訪れました 

これらの声を糧として、今まで以上にサー ビス向上に努めてまいります。 

が、受付の方と相談した方に非常に親切で明るく対応してい 
ただき、晴れ晴れとした気持ちにさせてもらいました。ありが 

とうございました。 

(その他118件のおほめの言葉をいただきました。) 

※項番1-5に政策"制度立案への提言、項番6-10に制度の実施に関する提案(職員等の接遇問題を含む)
を掲載しています。

日本年金機構は、当機構に寄せられるお客様からの声については業務運営の改善につながる貴重
なものとして考えておりますので、その集計結果と現時点での対応策等をとりまとめて発表していま
す。

(照会先) 

サービス推進部 

お客様の声グループ長 宇津木伸孝 
お客様の声グループ 君生裕輔 
(代表電話)03-5344-1100(内線3173) 


