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１ マイナンバーカード手続きの窓口受付・交付業務 

 

（１）マイナンバーカード交付窓口受付・交付業務 

①  必要書類の記載内容と本人確認書類の確認・追完等 

② 申請書の受付 

③ 申請書類の確認及びマイナンバーカード暗証番号の設定に伴う端末操作 

④ マイナンバーカードに関する案内 

⑤ 旧マイナンバーカードの回収入力・返却【対象者のみ】 

⑥ マイナンバーカードの交付 

 

（２）マイナンバーカード継続利用処理、券面更新・期間変更、一時停止解除等手続き 

住民異動届や戸籍の届出、在留期間の更新に伴い、マイナンバーカード記載の住所や氏名、

有効期限等に変更があった場合、または一時停止したカードの停止解除申請があった場合

について、マイナンバーカードの券面更新・一時停止解除処理及び電子証明書再発行の処理

を行う。 

① 申請書の内容確認、添付書類の確認・追完等 

② 申請書の受付 

③ 任意代理人及び顔認証マイナンバーカード所有者による手続きに伴う、添付書類の確

認・追完、添付書類のコピー、甲への引継ぎ 

④ 任意代理人手続きに伴う回答書確認、送付依頼受付 

⑤ 住所変更、氏名変更、在留期限更新等による有効期間更新に伴うマイナンバーカードの

券面更新または一時停止の解除の端末操作、電子証明書写しの交付 

⑥ マイナンバーカードの券面の印字 

⑦ 券面印字後のマイナンバーカードの記載内容の確認及び申請者への返却 

⑧ マイナンバーカードの申請取消受付・処理 

⑨ 処理件数の集計・入力 

※上記③、④、⑥、⑦、⑧については、対象者に限る。 

 

（３）電子証明書更新・新規発行、暗証番号初期化・変更手続き 

① 更新予約者の申請書一括出力 

② 申請書の内容確認、添付書類の確認・追完等 

③ 任意代理人手続きに伴う添付書類の確認・追完、添付書類のコピー、甲への引継ぎ 

④ 端末操作 

※フリガナ等を記載する必要がある場合は、マイナンバーカードの券面更新の端末操作、電

子証明書の端末操作後に、次の処理を行うこと。 
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（ア）マイナンバーカードの券面の印字 

（イ）券面印字後のマイナンバーカードの記載内容の確認及び申請者への返却 

⑤ 電子証明書の写しの交付、マイナンバーカードの返却 

⑥ 処理件数の集計、予約受付件数及び処理件数の入力 

 

（４）マイナンバーカード申請や返戻物交付に関する受付 

① 申請の記載案内・受付 

② 特急発行申請等の場合の写真撮影 

③ 区に到着・返戻があったマイナンバーカード等受取の窓口受付及び交付 

 

（５）その他の手続きの受付 

上記（１）から（４）までに掲げる手続き以外のマイナンバーカードに関する手続きにつ

いては、来庁者から用件を聞き取り、マイナポータルの使用方法等、来庁者からの問い合わ

せが想定される一般的な事項について、FAQに基づき案内を行うとともに、必要に応じて他

の部署又は関係機関を案内する等の対応を行うこと。また、制度改正や受付方法等に応じて

FAQを随時更新し、回答内容の維持向上を図ること。なお、甲へ引き継ぐ用件については速

やかに引き継ぐこと。 

 

２ 証明書に関する窓口受付、出力業務、証明書等の交付、窓口での収納業務 

（１）住民票の写し・戸籍全部事項等証明書等（以下「証明書等」という。）の窓口受

付業務 

① 必要書類の記載内容と本人確認書類の確認・追完等 

② 申請書の受付 

（ア）住民票の写し、印鑑登録証明書、印鑑登録申請（即日登録が可能な場合に限る。印鑑

登録証明書の交付申請に際し、印鑑登録証の紛失や未登録等の事由により登録を行う場合

を含む。）、住民票記載事項証明書、現況届、不在籍・不在住証明書、戸籍全部事項等証明書、

広域交付戸籍全部事項等証明書、広域交付住民票、住居表示証明書等 

（イ）特別区民税・都民税（住民税）証明書、軽自動車税納税証明書 

（ウ）自動車臨時運行許可申請書 

（エ）畜犬登録、注射済証、その他行政証明書  

（オ）住民基本台帳閲覧名簿の受付 

 

（２）証明書等の出力（作成）業務 

① 証明書等の出力・作成 
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（ア）住民票の写し、印鑑登録証明書、住民票記載事項証明書、現況届、不在籍・不在住証

明書、戸籍全部事項等証明書、広域交付戸籍全部事項等証明書、住居表示証明書等の作成。 

（イ）特別区民税・都民税（住民税）証明書、軽自動車税納税証明書の作成。 

（ウ）地域事務所を経由して申請がある戸籍全部事項証明書等の作成。 

（エ）自動車臨時運行許可申請書等の手書きによる書類の作成。 

（オ）畜犬登録、注射済証、その他行政証明書の作成。 

② 申請書等と各種証明書との合致 

申請書と出力した証明書等を合致させ、甲に書類を引き渡すこと。 

    

（３）証明書等交付・手数料収納業務（郵送請求分の収納事務を含む。） 

①  証明書等を窓口で交付 

②  交付時に手数料を収納 

 

※手数料の収納業務に伴う事項については後述５（９）のとおり。 

 

３ 住民記録（引越し・印鑑登録）に関する入力・出力業務 

甲が受付けた転入・転出・転居等に係る届出、印鑑登録申請書及び印鑑登録廃止申請書等に

基づき、住民情報・印鑑登録、印鑑登録廃止等を入力し、甲に引き渡すこと。在留カード等

がある場合、併せてカード住所を印字・書き込みすること。 

 

４ 申請書の記載案内を含む戸籍住民課業務の窓口案内、電話対応業務 

（１）用件等に応じた窓口案内 

① 申請書類の記載案内業務・操作補助 

来庁者の用件・問合せ等に応じた各種申請書等の配布及び記入方法や記入内容等の説明

を行う。申請書自動交付機等のシステム機器で作成する場合においては、その操作の補助を

行うこと。 

② 記載台等の整理整頓及び申請書等の補充・管理業務 

記載台上の各種申請書等の補充を行うとともに、記載台や窓口付近は、清掃・整理整頓等

により常に清潔を保つこと。清掃に必要な用具・消耗品類は乙の負担とする。 

③ 来庁者の申請・届出内容に応じた必要書類等の確認・発券 

必要書類・持参物等の確認を行い、発券を行うこと。窓口混雑状況やその他証明書交付等

までの待ち時間等に対する来庁者からの問い合わせに対応すること。 

④ 来庁者の用件・問合せ等に応じた情報提供業務 

甲が作成する案内チラシ等を活用し、来庁者の用件などに係わる情報の提供を行うこと。 
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⑤ その他、混雑状況に応じた待合椅子の追加・撤去、ゴミの撤去や忘れ物の案内等の環境

整備を行うこと。 

 

（２）証明書等、マイナンバーカード等に関する問合せ電話対応業務 

① 指定する電話に対する対応を行うこと。 

② 証明書等に関する問い合わせについて案内を行うこと。 

③ マイナンバーカード交付等の予約受付を行うこと。 

④ 個人番号制度、マイナンバーカード等に関する問い合わせについて案内を行うこと。 

⑤ マイナポータルに関する問い合わせについて案内を行うこと（個別の行政手続きに関

することを除く。）。 

⑥ その他、付随する問い合わせ等に対応すること。制度改正や受付方法等、随時 FAQを更

新し回答内容を更新する。 

 

※上記（１）及び（２）に共通する外国語対応については、英語による対応が可能な従事者

を配置するとともに、中国語、韓国語その他の外国語についても対応可能な体制を確保する

こと。 

 

 

５ マイナンバーカード関連、証明書に関する郵送、収納業務等の内部処理業務 

（１）マイナンバーカード交付通知書等の郵便発送業務 

甲が発送するマイナンバーカード交付通知書・マイナンバーカード等の郵送物（交付申請

書、マイナンバーカード、交付通知書再送等）の発送準備を行う。 

マイナンバーカード交付通知書については、甲がカードを引き渡した日から原則５営業

日以内に甲に引き渡すこと。 

 

（２）返戻郵便物処理業務 

区に返戻されてきた郵便物（個人番号通知書、マイナンバーカード等）についての返戻日・

廃棄日等の情報を端末に入力し、返戻マイナンバーカード等は指定場所に保管すること。 

甲から引き渡し依頼のあった返戻マイナンバーカード等について、保管場所から取り出

し、甲に引き渡すこと。 

 

（３）電子化作業業務 

各申請書等について電子化作業を行い、電子媒体に保存の上、文書とともに甲へ引き渡す

こと。 
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（４）マイナンバーカード交付事前準備業務 

甲から交付事前準備依頼のあった該当者のマイナンバーカードを保管場所から取り出し、

当該カードと甲が渡した書類をセットし、住基ネットワークシステム端末等を確認し、確認

内容を所定の様式に記載すること。 

 

（５）地域事務所用マイナンバーカード処理業務 

地域事務所で交付するマイナンバーカードについて、必要書類等と当該カードをセット

する等、搬送する前の準備を行う。また、地域事務所から返送された書類を整理すること。 

 

（６）未交付のマイナンバーカードに関する勧奨通知発送、廃棄処理準備業務 

① マイナンバーカード廃棄処理準備 

マイナンバーカードを保管場所から引き抜き、端末等にて対象者の状況確認及び、処理状

況を入力後、通知を作成し引き抜いたカードと共に甲に引き渡すこと。 

② マイナンバーカード未交付者関連通知等の発送前準備業務 

甲から案内文とリスト等を受領し、マイナンバーカード等を確認し、端末等にて対象者の

状況確認及び処理状況を入力後、案内文を封入、封緘し、甲に引き渡すこと。 

  

（７）マイナンバーカード在庫確認業務 

甲乙協議の上、日程を決定し、保管されているマイナンバーカードの在庫確認を行うこと。

おおむね４か月に１回程度とする。 

       

（８）証明書等の郵送等請求の事務処理に係る業務 

① 戸籍住民課に届いた郵便物の開封、仕分けを行うこと 

② 金券等を含む郵便物の収受・分類 

③ 電子申請等を含む証明書の請求の処理（公用請求を含む） 

④ 各種申請書（窓口受付分も含む）等の梱包・整理等付帯業務 

 

（９）収納業務 

本業務は、地方自治法及び指定公金事務取扱者制度の趣旨に基づき実施する収納事務を含

むものである。よって、以下の特記事項に留意すること。 

【収納業務における証明書等交付業務の特記事項】 

① 収納業務の範囲 

窓口交付(夜間予約分も含む)及び郵送請求での証明書等交付手数料の現金および定額小為
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替での収納、窓口交付でのキャッシュレス決済業務 

なお、年度途中で収納する事務の追加があった場合についても対応すること。 

② 収納事務の原則 

（ア）乙は、金銭登録機を使用し収納すること。 

（イ）乙は、指定公金事務取扱者制度の趣旨に基づき収納事務を行うこと。 

（ウ）乙は、善良な管理者としての注意をもって金銭を管理し、適確な事務処理を行わなけ

ればならない。 

③ 現金出納票の作成 

乙は、収納した収納金（キャッシュレス決済分を除く）を１日単位で現金出納票に記入しな

ければならない。 

④ 収納金の集計等 

乙は、業務日ごとの収納金を当日中に集計し、当日分の申請書による証明書交付件数（無料

分も含む）と収納金額（現金および定額小為替、キャッシュレス決済分も含む）を合致させ

て明細を作成し、申請書及び金銭登録機の集計表を翌業務日１１時までに甲に提出するこ

と。 

収納金の集計は、必ず複数名で点検すること。    

⑤ 収納金の払込み 

（ア）乙は、収納金を翌日（その日が金融機関の休日にあたるときは、その直後の営業日。

以下この項において「翌日」という。）までに、甲の指定する金融機関へ払い込まなければ

ならない。 

（イ）乙は、翌日までに払い込むまでの間、収納金の安全を確保するため、甲が指定する保

管庫にて厳重保管すること。 

（ウ）保管庫には、収納金のほか、つり銭、領収印を格納すること。 

⑥ 領収書等の発行 

領収書等の発行は、キャッシュレス決済分を除き乙の名において行うものとし、収入受託者

である旨を明記した領収書（レシート）または、領収証書による収納においては領収印（ス

タンプ）を捺印しなければならない。なお、金銭登録機の領収印（スタンプ）は区の指示す

る内容で乙が作成するものとする。 

キャッシュレス決済分においては、別途甲が指示する方法により処理すること。 

⑦ 証拠書類の保管及び報告 

（ア）乙は、原符及び金融機関に払い込んだ際の領収書等の証拠書類を、収納日ごとに保管

すること。 

（イ）乙は、毎月の業務終了後、１か月分を取りまとめた集計表を作成し、甲に提出するこ

と。 

⑧ 事故における損失の補てん 

乙はその保管している現金について、亡失その他の事故があったときは、損失の補てんをす
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ること。 

⑨ その他 

金銭登録機の運用については、別途、甲乙協議の上、実施すること。 

⑩ 収納事務の流れ（それぞれ A～Dによる） 

（ア）窓口収納 

Ａ 交付窓口にて交付対象者と証明書等を確認する。 

Ｂ 交付する証明書等の種類・件数を金銭登録機登録する。 

Ｃ 現金の収納またはキャッシュレス決済を行い、領収書（レシート）等を発行し、証明書

等を交付する。 

Ｄ つり銭は乙が用意すること（夜間休日窓口〈宿直〉での電話予約により区が受け付けた

交付分も含む）。 

 

（イ）郵送収納 

Ａ 申請書と証明書等を確認する。 

Ｂ 交付する証明書等の種類・件数を金銭登録機に登録する。 

※郵送収納用金銭登録機は、保守、修繕その他運用に必要な経費を含め、乙の負担により

調達し、使用可能な状態を維持すること。 

Ｃ 現金または定額小為替の収納を行い、領収書（レシート）等を発行し、証明書等を発送

する。 

Ｄ 定額小為替の対応及びつり銭の用意は乙が行うこと。定額小為替については中野郵便

局への持ち込みを行うこと。 

 

 














