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Ⅰ 第９回検討会におけるご報告事項  
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 本日の検討会は、構成員の皆様から頂戴したご知見や多数の市町村から頂戴した改善点などを取りまと
めた現時点の成果物のご報告を致します。 
 また、業務支援ツールの量が多くなっていることを踏まえ、スムーズに使っていただくための工夫をご
提案致します。 

１ 第９回検討会におけるご報告事項 

ご報告事項 

 ✓業務支援ツールの概要 
 ✓業務支援ツールを使ったいただくための工夫のご提案 
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Ⅱ 業務支援ツールについて 
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２ 業務支援ツールの全体像 
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加入 
喪失 

各種変更 

免除 
納付猶予 

障害基礎 
年金 

老齢基礎 
年金 

遺族基礎 
年金 

未支給 
年金 

寡婦年金 
死亡一時金 

相談引継 
シート 

お手続きの 
完了について 

必要書類 
リスト 

任意加入 
返戻防止 
チェック 
シート 

お手続きの 
完了について 

必要書類 
リスト 

情報整理 
シート 

ハンド 
ブック 

お手続き 
ガイド 

相談シート 
（チェック
表） 

説明事項 
のご確認 

必要書類 
リスト 

お手続き 
ガイド 

相談シート 
（チェック
表） 

説明事項 
のご確認 

必要書類 
リスト 

お手続き 
ガイド 

相談シート 
（チェック
表） 

説明事項 
のご確認 

必要書類 
リスト 

お手続きの 
完了について 

ハンド 
ブック 

お手続き 
ガイド 相談シート 説明事項 

のご確認 
必要書類 
リスト 

お手続きの 
完了について 

ハンド 
ブック 

説明事項 
のご確認 

必要書類 
リスト 

お手続きの 
完了について 

ハンド 
ブック 

お手続き 
ガイド 

窓口相談 
対応票 

（本人情報） 

初めてご相談
される方への
ご質問 

お手続き 
ガイド 

 

死亡を原因 
とした給付 
相談シート 

窓口相談 
対応票

（チェック
表） 

窓口相談 
対応票 

（相談記録） 

お手続き 
ガイド 相談時にお渡しする振り返りシート 受理時に 

お渡しするシート 

次回までに 
ご用意 
いただく 
持ち物 
リスト 

説明中に 
使うシート 資料集 

メイン 
ツール サブツール 



３ 業務支援ツール①（メインツール_お手続きガイド） 
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「応対ガイド」 「お手続きガイド」 

・A4縦1枚とし、ラミネート加工もしくはA4プラスチック
のカードケース等に入れて使用する。裏面には記入例を記
載する。窓口対応者の手もとに置いておき、お客様の用件
に合わせた部分のみを取り出して利用できるような作りと
する。 

 
・ユニバーサルデザインに配慮したツールとし、見やすく、
注意事項などに配慮した形式とする。 

・最終的にお手続きガイド全体としては数十ページに及ぶ。
ただし、カード方式を採用した結果、お客様の用件に合わ
せて必要な部分のみ示すという形は変わっていない。 

 
・見やすく、分かりやすくというコンセプトは不変。文字
の大きさを確保することや図表を多用すること、配色にも
配慮すること等をおこなっている。 

当初作成 
イメージ 取りまとめ版 



３ 業務支援ツール②（サブツール_相談時にお渡しする振り返り用のシート） 
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「相談シート」 

 
・相談シートはお客様にお持ち帰りいただくことで相談し
た内容を共有したり、次回以降来訪の際に相談の導入をス
ムーズに行うことができる。 

 
・適用・免除においては、市町村間の引継（例えば転入、
転居）や「年金事務所で具体的な相談はするが、実際の手
続は市町村で行いたい」など年金事務所と市町村で引継ぎ
が生じる場面での利用が期待される。 

 

当初該当なし 

取りまとめ版 



３ 業務支援ツール③（サブツール_受理時にお渡しするシート） 
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「チェックリスト」 「チェックリスト」 

・チェックリストは、応対中及びその後のフォロー終了後
にチェックを付していくことで、作業漏れが解消される。 

 
・特に書類の不備や事務処理誤りの多い項目を重点的に
チェックできるようにする。 

・手続き完了時に手続内で説明した重要事項をお客様と共
に入念に確認するためのものとして作成している。 

 
・チェックリスト（重要事項説明用）は届出書等の受理時
に渡すものであり、重要事項をご確認いただくものである。 

当初作成 
イメージ 取りまとめ版 



３ 業務支援ツール④（サブツール_次回までにご用意いただく持ち物リスト） 
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「必要書類リスト」 「必要書類リスト」 

・A4裏表1枚以内、かつ、白黒印刷で利用する。また、
チェック欄にはOK欄と、該当なし欄を設けることで、必
ずどちらかにはチェックが入る構造となっている。 

 
・お客様がどこでその書類を取得できるか明示する。して
いる。 

 
・必要書類リストはお客様にお持ち帰りいただくことで不
足書類の確認、お客様からの窓口への問合せを減らし事務
の円滑化を図る。 

 

当初作成 
イメージ 取りまとめ版 



Ⅲ 業務支援ツールを使っていただくための工夫のご提案 
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４ 業務支援ツールを使っていただくための工夫のご提案 
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業務支援ツールが窓口業務に 
どのように役立つかがわからない 

窓口担当者が業務支援ツールを手に取ってみたくなる、 
実際に窓口で使ってみたくなるようなガイド 

業務支援ツール 丸わかりガイド 

✓写真イメージを入れながら、ツールのコンセプトや特長を説明 
✓ツールによって、より業務が進めやすく、より効果を出せることを説明 
✓実際に使用した窓口担当者の声として、使い方のコツや使用例を例示  

使うにあたり、どうやってツールを 
準備したらいいのかわからない 

業務支援ツールのファイルのダウンロードから、 
使用できるような状態にするためのガイド 
✓ツールのセットアップのための手順とポイントを記載  

これなら使おう！ 

初任者の場合 業務経験のある方 
の場合 

業務を管理する方 
の場合 

✓TAC通信研修基礎編 
（ダイジェスト）を受講 
✓TAC通信研修実務編 
（使い方編）を受講 

✓必要に応じてTAC通信研修実務編 
（ケーススタディ）を受講 
✓TAC逐条解説テキストを参照 

✓業務支援ツールの活用の検討 
✓研修ツールの活用の検討 
 

【窓口担当者のギモン】 

研
修
ツ
ー
ル
と
の
連
動 

業務支援ツール 実施体制セットアップガイド 
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