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年
金
給
付
業
務

①
④

【年金給付業務】
生活していくなかで、２カ月毎の年金の支払いでは
お金のやり繰りが難しいので、毎月の支払いに変更
してほしい。

平成３０年分公的年金等源泉徴収票がまだ届きま
せん、とのご意見をいただきました。

平成３０年分公的年金等源泉徴収票
は平成３１年１月１１日から１８日にか
けて順次発送いたしました。
また、再交付の受付を行っております
ので、基礎年金番号をお手元にご準備
のうえ、ねんきんダイヤル、年金事務
所にお問い合わせください。

（主なお客様の声）

項番 内 容 対 応

制
度
改
善
の
要
望

【年金給付業務】
老齢年金の繰り下げ待機中に、配偶者が亡くなり遺
族年金の権利が発生したため、それ以降の繰り下
げができなくなった。遺族年金が老齢年金の金額を
下回り支給停止となる場合は、引き続き繰り下げが
できるようにしてほしい。

①
④

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。

【国民年金業務】
コンビニエンスストアで国民年金保険料の支払いを
する際に、店員に自分の基礎年金番号を知られてし
まうので、納付書に基礎年金番号の記載をしないで
ほしい。

年金事務所等 116 50 27 193

本部 0 316 460 776

合計

平成３１年２月１８日
日本年金機構相談・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３１年１月１日～１月３１日受付分

お客様の声
把握方法別件数

来訪 電話 メール等

116 366 487合 計 969
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国
民
年
金
業
務

①
④

6

ね
ん
き
ん
ネ

ッ
ト

①
④

7
②
④

8 ④

※項番1～3に政策・制度立案への提言、項番4～8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。

年金事務所に訪問し退職後の年金額について質問
したところ、視覚的にわかりやすく説明してもらえ
た。また、勤務していた事業所から厚生年金保険７
０歳以上被用者不該当届が提出されているか聞い
たところ、快く担当部署に確認してくれたので不安が
解消した、とのご意見をいただきました。

お客様の立場に立った応対と、わかり
やすい説明を意識して、今まで以上に
お客様サービス向上に努めてまいりま
す。

※「対応」欄のうち「分類」欄の丸数字は、①事実や制度を説明、②改善策を実施済み・実施予定、③改善策を検
討中、④国民の皆様の声の内容を組織で共有する、⑤その他、に分類しています。

ねんきんネットのユーザーIDとパスワードを忘れた
ため、ログインできません。再度利用登録を行ったと
ころ、過去に登録していたメールアドレスが使えない
とのことでエラーとなりました。過去のメールアドレス
でも登録できるようにしていただきたい、とのご意見
をいただきました。

過去に「ねんきんネット」に登録した
メールアドレスが本人以外のご家族等
の「ねんきんネット」に登録されていな
いメールアドレスであれば、ご本人が
再登録できます。
一方、ご家族等の方が「ねんきんネッ
ト」に登録されているメールアドレスを
利用している場合は、他のメールアドレ
スをご登録いただきますようお願いい
たします。

接
遇
対
応

（
年
金
事
務
所
等
の
対
応

）

年金相談のため、予約した時間前に年金事務所へ
出向き待っていたが、予約した時間を過ぎても呼び
出しがないので受付に申し出た。その後窓口担当
者が対応してくれたが、お詫びの言葉もなく、「じゃ
あ、やりましょうかね」と言われ、軽くあしらわれたよ
うに感じた、とのご意見をいただきました。
（その他、１００件の職員の接遇に関するご意見が
ありました。）

年金事務所においてお客様対応の事
実確認を行い、必要な指導等を行って
まいります。また、お客様対応には、親
切、丁寧な対応を心がけます。

平成３０年７月に２０歳になり、国民年金被保険者関
係届書と国民年金保険料口座振替納付申出書を提
出した。１２月に７月分が未納との連絡を受け、１２
月中にコンビニエンスストアで支払ったが、翌月に
国民年金保険料納付書が送付されてきた、とのご
意見をいただきました。

既に国民年金保険料納付書を送付し
ていましたが、未納であったため、再
度、納付書を送付させていただきまし
た。
国民年金保険料は、できるだけ早く納
付いただきますようお願いいたします。

（照会先）

相談・サービス推進部

お客様対応グループ長 鈴木 澄子

お客様対応グループ 平田 康

(代表電話) 03‐5344‐1100 (内線 3171)


