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Ⅰ 第4回検討会にてご議論いただきたい事項  
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 本日の検討会では、制作を進めている業務支援ツール（未定稿版）をご用意し、業務支援ツー
ルの使い方や利用場面をご説明いたします。これらをご覧いただいたうえで、以下の点について
ご意見等をお聞かせいただき、業務支援ツール（案）へ反映させ、モデル事業実施の準備を行い
たいと考えております。 
 
 なお、本日お示しする業務支援ツール（未定稿版）は、業務支援ツールの構成をご議論いただ
くためのものであり、業務支援ツールに記載されている内容は今後、厚生労働省、日本年金機構
等が確認し、正確性を向上させていきます。 

１ 第４回検討会にてご議論いただきたい事項 

本日ご助言いただきたい事項 

 ✓業務支援ツール（案）を用いて窓口応対をする際に留意すべき事項 
 
 ✓窓口で指さししながらご案内することを前提として、お客様にとって見やすいか 
 
 ✓初めて来訪する方も含め、お客様に正確にご説明できる内容となっているか 
 
 ✓窓口担当者が使用することを踏まえ、盛り込むべき項目に過不足はないか 
 
 ✓説明者である窓口担当者にとって情報量と使いやすさのバランスはとれているか 
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今後の制作の進め方についてご確認いただきたい事項 

 ✓本日お示しする老齢基礎年金以外の業務支援ツール（案）に関しまして、本日ご助言 
  いただいたことを踏まえ制作を進め、業務支援ツールごとに原案が制作でき次第、 
  個別にご助言いただくこととしたいと考えております。 



Ⅱ 業務支援ツール（案）の使用フロー 
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２ 業務支援ツール（案）の使用フロー（窓口応対時）① 

受付 

相談 

手続 

・年金事務所のご案内 
・パンフレットによるご説明 

③必要に応じて相談シートで詳細な相談事項を記載する。 

受付できない場合 受付が可能な場合 

①お客様の来訪目的が応対ガイドのメニューに該当するか 
 確認する。 
（適用、免除・納付猶予、老齢、遺族、障害、その他） 

②ご案内ガイドで手続の全体像をお客様にお示しし、 
 お客様の目的に応じたご案内カードで説明する。 
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ご案内ガイド ご案内カード 

応対ガイド 

・ご案内ガイド⇒お客様目的に応じた手続全体像を説明 
・ご案内カード⇒制度概要・手続内容の重要事項を説明 

・窓口応対時における窓口担当者の業務支援ツール（案）使用場面は以下の通り。 

～続く～ 

相談シート 



３ 業務支援ツール（案）の使用フロー（窓口応対時）② 

終了 

必要書類が揃っており、手続が完了した場合 

必要書類が不足しており、手続が未了の場合 

④チェックリスト（重要事項説明用）を用いて、お客様 
 と重要説明事項を確認し、チェックマークを付す。 

⑤必要書類リストを用いて、お客様に再度来訪していただ
く際必要な書類を説明し、チェックマークを付す。 
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バック
ヤード
へ 

チェックリスト（重要事項説明用） 

必要書類リスト 

・相談シートに記載されている連絡先
へ不備がある旨を速やかに連絡する。  

⑥窓口応対後に説明漏れや書類の不備
が判明した場合  

・手続未了の場合の未提出資料を一覧化 
・コピーを市町村で保存することを推奨し共有化 

・手続完了時に説明漏れ、誤りがないことを確認 
・複製をお客様にお渡しし、共有する 

～続く～ 



４ 業務支援ツール（案）の使用フロー（バックヤード作業時） 

・バックヤードにおける窓口担当者の業務支援ツール（案）使用場面は以下の通り。 

進達前 

再確認 

進達 
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②日本年金機構へ進達を行う。 

①チェックリスト（内部チェック用）を用いて、日本年金機
構への進達前に日本年金機構と市町村間の事務に不備がな
いことを再度確認する。 

 ※年金機構からの返戻事例や窓口応対以後の注意点を記載 

常時 

・業務支援ツールの使用に関する不明点や応対ガイドの記
載になじまない微細な情報をその都度参照し、確認する。 

 
・業務支援ツールの使用方法や応対局面・市町村受付から
日本年金機構に送付する際の留意点について解説する。 

 
・各業務の詳細な疑義照会等について掲載する。 

チェックリスト（内部チェック用） 

業務支援ツール解説集 



【参考】 業務支援ツールのメニュー一覧 

・業務支援ツールのメニューは以下の通り。 
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適用 免除・納付猶予 老齢基礎年金 

遺族基礎年金 障害基礎年金 その他 
（未支給年金/死亡一時金/寡婦年金） 



Ⅲ 第２回検討会でいただいた課題と対応方針 
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５ 第2回検討会でいただいた課題と対応方針① 

テーマ 課題/ご意見 今後の対応/回答 

業務支援
ツールの記
載内容につ
いて 

チェックリストの作成目的に立ち返り、手続き
漏れ誤りのための資料をつくると考えるとお客
様応対用と別物になるのではないか。 

前述のとおり、お客様用としてチェック
リスト（重要事項説明用）を、窓口担当
者用としてチェックリスト（内部チェッ
ク用）を作成しています。 

業務支援ツールのなかに持ち物リストのような
ものを入れるのも良いのではないか。 
 

持ち物リストは必要書類リストに含めて
います。 

必要書類リストには、どこで書類がもらえるの
か、実物の写真があるとよい。 

必要書類リストに書類の入手先を記載し
ます。実物の写真は応対ガイドに記載す
る方針としています。 

チェックリストも平易な表現で、簡潔にした方
がよいのでは。 

チェックリスト（重要事項説明用）は、
法令的な最終確認を目的としたものであ
るため、わかりやすく説明するよう配慮
するものの、法令用語に沿った記載を致
します。 
一方、必要書類リストはお客様が目にす
るツールであるため、わかりやすい表現
とします。 

業務支援
ツールの市
町村への配
布について 

ツールは修正できるような形で配布をしてほし
い（PDFではなくエクセル等）。資料の見本集
のようなものを盛り込んだり、市町村で入手す
る以外の資料の入手元を示すような形がいいの
ではないか。 

エクセル、ワード、PPT等で作成してい
ます。資料の見本集や入手元も盛り込ん
でいます。 
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６ 第2回検討会でいただいた課題と対応方針② 

テーマ 課題/ご意見 今後の対応/回答 

お客様が再
来訪する場
合の対応に
ついて 

複数回来訪するお客様に対して同じ質問を何度
もしないために、カルテのようなものを作成し
てはどうか。 

相談シート、チェックリスト、必要書類
リストをお客様に持ち帰っていただき、
次回以降お持ちいただけるように促しま
す。 
また市町村窓口においてはコピーを保管
することとを推奨し、お客様対応状況を
把握できるように推奨します。 

チェックリスト等をお客様にお持ち帰りいただ
く際、手続が未了の場合は再訪時に担当者が変
わる場合等もある。受付簿のような形で作成す
るとよいのではないか。 

同上 

チェックリストの複写式の案もあったがどう
なったか。お客様に渡すものがあってもいいの
ではないか。 

複写式による対応は各市町村の任意と考
えておりますが、上述の通りコピーをす
ることを推奨します。 

障害年金に
関するツー
ルについて 

障害者年金はお客様として障害者のかたがい
らっしゃるということを意識して作成してほし
い。例えば目が見えないお客様に対しては口頭
説明マニュアルを設ける、など工夫をしてほし
い。 

ご指摘の事項は大変重要であり厚生労働
省とも協議し検討します。 
モデル事業として実施可能な範囲で障害
を持つ方に対して最大限配慮したツール
を作成したいと考えておりますが、特定
のツールの作成は本事業では困難と認識
しております。 
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