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はじめに
この年金相談マエユアルは、年金相談業務に関し、その基本的な事項について定め、相談

業務の円滑、かつ適正な遂行とお客様の個人情報等の保護に資することを呂的としています。
なお、年金相談の多くはお客様の個人記録など、プライバシーに関する情報を取り扱うこ

とから秘密保持に締心の注意を払う必要があります。

データ提供等個人情報の管理にあたっては、

（規程第13号）日本年金機構個人情報保護管理規程

に基づき対応を行うとともに、このマニュアルに沿った本人確認を実施したうえで相談業務

にあたってください。
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年金相談マニュアJilの位橿付け
年金相談マニュアルは、年金棺談業務に特化したものであり、提出書類の取り扱い等の業

務に関する処理については、

〈要領第4号）業務処理要領｛マニュアJI-】厚生年金（適用）

〈要領第5号）義務処理要領｛マニzアJI-】厚生年金（徴収）

〈要領第6号）業務処理要領｛マニュアJI-】閤民年金（適用）

〈要領第7号）業務処理要領｛マニュアル】国民年金（保険料）

〈要領第9号）業務処理要領｛マニュアル】年金給付

〈要領第 10号）業務処理要領【マニュアル】社会保障協定

に基づき行います。また、指示依頼の発出があるものについては、指示依頼番号を記載して

います。

相談業務に留まらず、私たちの行う業務については年金各法以前に日本国憲法、民法など

広い法律の知識や一般常識を元に遂行するものです。

この年金格談マエzアJI-は、対応の基本を掲載していますので、各拠点においてはそれぞ

れの状況を総合的に判断し、お客様へ最善のサービスが提供できるよう、適切な対応を心が

けてください。
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文書相談第1節

1 .基本的な流れ
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2.相談文書の受付
(1) 相談文書の区分

文書受付担当課から回付された相談に関する文書については、次の照会内容別、月別

に件数を把握し、極亙回文書相談受付簿に記入します。

住所変更に関すること

現況屈に関すること

年金受給権者等の死亡に関すること

交付（再交付）申請に関すること

扶養親族等申告書に関すること
年金見込額試算等に関すること

外国からの照会文書

一般照会文書

書留等で送付された照会文書

調査依頼の回答があった熊会文書

その他（苦情・要望・礼状など）

①

②

③

④

⑤

⑥

⑦

⑧

⑨

⑬

⑪

 

（注） ①～⑤はただ単に届書の送付があったものではなく、相談文書の内容からそれら

の区分！こ分類されるものを指します。

重要文書
重要文書については、次により整理します。

(2) 

書留、簡易書留、関連誕畷で送達された文書

唇亙回文書相談受付簿への記入とは別l二、書留受付簿にも記入します。

① 

重要案件として取り扱う相談文書

次の相談文書を重要案件として、層面白文書相談受憾の備考欄に記入します。

② 

国会議員、自治体議員からのもの
厚生労働大臣宛の文書で、機構本部及びブロック本部等から回付されたもの

日本年金機構理事長宛の文書で、機構本部及びブロック本部等から回付されたもの

他省庁から回付されてきたもの

苦情等その他、重要文書として認められるもの

内
喝
U

ア

イ

ウ

エ

オ



漣1lltll~11 居書や文書の実付（再突付）申請書として

みなす文書の受付付け

第2軍本人確認の各項で相談対象者または差出人の本人確認ができたと

きであって、相談文書の内容で届書または文書の交付（再交付）申請書の必
要事項がすべて記入され、押印の必要なものに押印がされているものは、既

定安島章支ゑ思表企LJl号室投u葺賓が握也亘弘主主忽主金主主主、所要の処
理を行います。

なお、局書や文書の交付（再交付）申請書としてみなす文書の受け付けを

以後、「みなし文書」と表記します。

（属書としてみなすもの）

〈文書の焚付（再~付）としてみなすもの）

Point！唱Oの（爽付｛再爽付）ができるもの）を参照

なお、お客様の意図が届書または各種申請書の提出であることが推測され

るが、必要事項の記入や押印漏れなどの不備があるものは、函答文書に併せ

て所定の届書または申請書を同封し、届出または申請勧奨を行います。

また、各種申請書とみなす文書を受け付けたときで、年金事務所で作成す

ることができず処理依頼を行ったときは、相談文書に処理依頼票を添付し保

管します。
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3.文書相談の種頬
一般文書相談と個別文書相談があります。

健機長 一般文書格競と個別文書相競

｛一般文書相談）
個人情報を確認せずに回答文書の作成を行うもので、「年金制度」や「手

続き方法』等に限定し、お客様の本人確認は不要です。

（個別文書相談）

個人情報を確認して情報を収集したうえで回答文書の作成を行うもので、

お客様の本人確認が必要です。

※個人情報は窓口装置で確認できる年金個人情報も含みます。

個別文書相談では相談文書の記載内容に基づき、相談内容を具体的に分析し、回答に

必要となる年金個人情報を収集します。
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