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お客様の声 個別対応事例

自分の年金記録と、老齢年金の見込額を確認
するため、年金事務所へ行きました。
順番を待って、年金記録の確認手続を行いまし
たが、続けて老齢年金の見込額について相談
したところ、別の窓口を案内され、そこで再度番
号札を取り、長時間順番を待つことになりまし
た。

本件はご意見箱に寄せられた投書です。
ご指摘いただいた年金事務所では、全国健康保険協会
の出張窓口を除き、できる限り一つの窓口で対応を完
結できるよう行っているところですが、年金請求や見込
額に関わる相談・手続の申し出については別途年金相
談窓口をご案内しております。
お客様については、年金記録確認の手続が完了した後
に、あらためて年金相談窓口の受付を行ったたため長
時間の待ち時間が発生したものです。
総合受付で記録確認の申し出があったお客様には、年
金相談もご希望かを確認し、記録確認用窓口の番号札
と同時に年金相談窓口の番号札をお渡しすることによ
り、複数の窓口での手続の際の待ち時間短縮を図るこ
ととしました。また、総合受付での相談内容の確認・案
内の徹底を行いました。
なお、お客様からのご意見への回答文書を作成し、お
客様向け掲示板に掲示しました

平 成  ２ ２  年 １１ 月 ２９ 日

日本年金機構サービス推進部

年金事務所に関する「お客様の声」に基づく対応事例（今週の改善）

平成２２年１０月２２日～１０月２８日受付分

平成２２年１０月２２日～１０月２８日の間に日本年金機構に寄せられました年金事務所に関す
る「お客様の声」に基づき、日本年金機構において実施した個別対応事例をとりまとめましたの
で公表します。
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職員の応接について言葉づかいに誠意を感じ
られませんでした。また、応接の椅子が汚いの
で清掃するなり、交換すべきと思います。

本件はご意見箱に寄せられた投書です。
職員の言葉づかいについてご指摘いただいたことを全
体朝礼で伝え、お客様の立場に立った丁寧な対応の周
知徹底を図りました。
また、応接の椅子のシミについては家庭用洗剤で清掃
を行っておりましたが、限界があるため専門の業者へ清
掃の依頼を検討することとしました。

客様向け掲示板に掲示しました。

障がい年金の請求手続中ですが、書類の間違
い、不備等で３～４回年金事務所に足を運びま
した。
書類の間違いなど有った場合はまとめて指摘し
て欲しいです。また、その都度窓口担当者に説
明をするのが大変なので、担当者を同じ人にし
ていただきたい。

本件はご意見箱に寄せられた投書です。
ご意見いただいたお客様につきましては、書類の不備
のあった箇所の説明について正確に伝わっていなかっ
たため、再度年金事務所にお越しいただいた際に手続
が完了せず、お客様にお手数をおかけしたものです。
ご指摘いただいた年金事務所では、極力お越しいただ
く回数を減らせるよう分かりやすい説明・手続の案内を
心がけているところですが、このたびお客様に対して、
お手数をおかけしたことについてお詫び申し上げ了承を
いただきました。
また、朝礼にて、丁寧で分かりやすい説明を心がけると
ともに、障がい年金請求で再来訪のお客様について
は、できる限り前回と同じ担当者が対応することについ
て徹底を図りました。
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