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厚生年金保険に関する手続きで、４月１日年金
事務所を訪れました。
４月１日ということで待ち時間があるのは仕方
ないと思っていたが、待っている間、途中経過
等の説明が一切なかった。
途中経過や残りの待ち時間等の説明をしてほ
しい。

本件については、ご意見箱に投函されたお客様からの
ご指摘です。
ご指摘をいただいた年金事務所は、当日、厚生年金の
資格取得に関する手続きや相談で混雑してる状況でし
た。
お客様に対しては、年金事務所よりお詫びの電話をさ
せていただきました。
また、職員に対しては、お客様への目配りを徹底し、１
５分以上お待ちのお客様には現在の進捗状況や待ち
時間の見通し等を説明するよう指導いたしました。

本件については、ご意見箱に投函されたお客様からの
ご指摘です。
ご指摘をいただいた年金事務所において事実確認をし
たところ、総合案内の職員が、お客様対応には適さな
い方言で説明を行ったため、お客様に不愉快な思いを
させてしまったものです。
匿名でのご指摘であったため、お客様へのお詫びはで
きませんでしたが、職員に対しては、言葉遣いに十分
気をつけるよう指導しました。
また、全職員に対してお客様は常に職員の言動等を注
視していることを意識して業務を行うよう指導しました。

年金の受取り手続きのため、年金事務所を訪
れました。
総合案内の職員の態度がとても悪く不愉快でし
た。
初めての手続きで不安もあるのに、このような
態度では、安心して相談できない。
改善をしてほしい。

書類を提出するために、年金事務所に行きまし
た。
書類の提出のみでも１０～２０分くらい待たされ
ることがあります。
総合案内の方が書類を受付してくれるようにし
てほしい。

本件については、ご意見箱に投函されたお客様からの
ご指摘です。
ご指摘をいただいた年金事務所では、簡易な届出書は
総合案内にて受付をしていますが、お客様が提出され
た書類が年金請求書であったため、相談窓口にて内容
を確認し受付をしました。
今後については、お客様の要望に応じて「不備があれ
ば返戻する場合があること」を申し添えて総合案内にて
受付することとしました。

平 成 ２５ 年 　６月 １２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

個別対応事例お客様の声

　平成２５年４月１日から４月３０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。

平成２５年４月１日～４月３０日受付分
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厚生年金の受取りに関する相談のため、年金
事務所へ行きました。
障害者手帳を取得していることを申し出たとこ
ろ、障害者特例という制度について説明してい
ただきましたが、相談窓口担当職員の方に「元
気そうですね」等、相談者の気持ちを考えてい
ないような発言をされた。
障害者特例制度を申請することが、悪いかのよ
うに感じた。
もう少し相談者の気持ちをわかってほしいで
す。

本件については、日本年金機構本部へ寄せられた手
紙によるご指摘です。
ご指摘をいただいた年金事務所において事実確認をし
たところ、障害者特例が添付いただく診断書によって該
当するか否かを判断するため、該当にならない場合も
あることをお話しましたが、説明に至らないところがあっ
たものと思われます。
お客様へは、手紙にてお詫びをいたしました。
また、職員に対しては、お客様対応へは細心の注意を
払い、親切丁寧な相談対応することを指導いたしまし
た。

お客様の声 個別対応事例

（照会先） 

  サービス推進部 

  お客様の声グループ長   西脇  悟 

  お客様の声グループ    藤澤 孝至 

(代表電話) ０３‐５３４４‐１１００ (内線 3182)  


