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说　 　 明

为规范从业者的从业行为, 引导职业教育培训的方向, 为职业

技能评价提供依据, 依据 《中华人民共和国劳动法》 和 《中华人民

共和国职业教育法》, 适应经济社会发展和科技进步的客观需要, 立

足培育工匠精神和精益求精的敬业风气, 人力资源社会保障部联合

国家邮政局组织中国邮政集团有限公司等单位有关专家, 制定了

《邮政营业员国家职业标准 (2025 年版)》 (以下简称 《标准》)。

一、 本 《标准》 以 《中华人民共和国职业分类大典 (2022 年

版)》 为依据, 严格按照 《国家职业标准编制技术规程 (2023 年

版)》 有关要求, 以 “职业活动为导向、 职业技能为核心” 为指导

思想, 对邮政营业员从业人员的职业活动内容进行规范细致描述,

对各等级从业者的技能水平和理论知识水平进行了明确规定。

二、 本 《标准》 依据有关规定将本职业分为五级 /初级工、 四级 /

中级工、 三级 /高级工、 二级 /技师、 一级 /高级技师五个等级, 包括

职业概况、 基本要求、 工作要求和权重表四个方面的内容。

三、 本 《标准》 主要起草单位有: 中国邮政集团有限公司江苏

省分公司、 石家庄邮电职业技术学院。 主要起草人有: 赵元元、 王

黎丽、 刘桂清。

四、 本 《标准》 主要审定单位有: 中国邮政集团有限公司北京

市分公司、 辽宁省分公司、 安徽省分公司、 河南省分公司、 重庆市

分公司。 主要审定人员有: 赵玉刚、 谢册、 刘一颂、 曹建申、 贾宁、

王昊、 张剑、 李俊莉、 史彦晨、 张瑞凤、 秦莉、 张晨、 曹佳妮、 王

峰、 郭珍浩、 文昭、 叶劲松。

五、 本 《标准》 在制定过程中得到人力资源和社会保障部职业
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技能鉴定中心王小兵等专家的指导, 在此一并感谢。

六、 本 《标准》 业经人力资源社会保障部、 国家邮政局批准,

自公布之日①起施行。
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① 2025 年 4 月 18 日, 本 《标准》 以 《人力资源社会保障部办公厅　 国家邮政局办

公室关于颁布邮政营业员等 4 个国家职业标准的通知》 (人社厅发 〔2025〕 16 号) 公布。



邮政营业员
国家职业标准

(2025 年版)

1. 职业概况

1. 1　 职业名称

邮政营业员

1. 2　 职业编码

4-02-07-01

1. 3　 职业定义

从事邮件收寄、 报刊收订、 邮政汇兑、 代办、 集邮、 票务等业
务办理工作的人员。

1. 4　 职业技能等级

本职业共设五个等级, 分别为: 五级 / 初级工、 四级 / 中级工、
三级 / 高级工、 二级 / 技师、 一级 / 高级技师。

1. 5　 职业环境条件

室内。

1. 6　 职业能力特征

具有较强的观察沟通、 理解表达、 交往应变能力; 思维敏捷,
心理素质稳定; 手指灵活, 身体协调。

1. 7　 普通受教育程度

高中毕业 (或同等学力)。
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1. 8　 职业培训要求

1. 8. 1　 培训参考时长

五级 / 初级工不少于 120 标准学时; 四级 / 中级工不少于 100 标

准学时; 三级 / 高级工不少于 90 标准学时; 二级 / 技师不少于 80 标

准学时; 一级 / 高级技师不少于 60 标准学时。

1. 8. 2　 培训教师

培训五级 / 初级工、 四级 / 中级工的教师应具有本职业三级 / 高级

工及以上职业资格 (职业技能等级) 证书或相关专业中级及以上专

业技术职务任职资格; 培训三级 / 高级工的教师应具有本职业二级 /
技师及以上职业资格 (职业技能等级) 证书或相关专业中级及以上

专业技术职务任职资格; 培训二级 / 技师的教师应具有本职业一级 /
高级技师职业资格 (职业技能等级) 证书或相关专业高级专业技术

职务任职资格; 培训一级 / 高级技师的教师应具有本职业一级 / 高级

技师职业资格 (职业技能等级) 证书 2 年以上或相关专业高级专业

技术职务任职资格 2 年以上。

1. 8. 3　 培训场所设备

理论知识培训在标准教室或计算机机房内进行, 操作技能培训

在配备相关设备和业务软件、 模拟办理邮政营业业务的场所进行。

1. 9　 职业技能评价要求

1. 9. 1　 申报条件

具备以下条件之一者, 可申报五级 / 初级工:
(1) 年满 16 周岁, 拟从事本职业或相关职业①工作。
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① 相关职业: 邮件分拣员、 邮政投递员、 邮件转运员、 邮政储汇业务员、 报刊业务

员、 集邮业务员、 邮政市场业务员、 机要通信业务员、 快递员、 快件处理员等, 下同。



(2) 年满 16 周岁, 从事本职业或相关职业工作。
具备以下条件之一者, 可申报四级 / 中级工:
(1) 累计从事本职业或相关职业工作满 5 年。
(2) 取得本职业或相关职业五级 / 初级工职业资格 (职业技能等

级) 证书后, 累计从事本职业或相关职业工作满 3 年。
(3) 取得本专业或相关专业①的技工院校或中等及以上职业院

校、 专科及以上普通高等学校毕业证书 (含在读应届毕业生)。
具备以下条件之一者, 可申报三级 / 高级工:
(1) 累计从事本职业或相关职业工作满 10 年。
(2) 取得本职业或相关职业四级 / 中级工职业资格 (职业技能等

级) 证书后, 累计从事本职业或相关职业工作满 4 年。
(3) 取得符合专业对应关系的初级职称 (专业技术人员职业资

格) 后, 累计从事本职业或相关职业工作满 1 年。
(4) 取得本专业或相关专业的技工院校高级工班及以上毕业证

书 (含在读应届毕业生)。
(5) 取得本职业或相关职业四级 / 中级工职业资格 (职业技能等

级) 证书, 并取得高等职业学校、 专科及以上普通高等学校本专业

或相关专业毕业证书 (含在读应届毕业生)。
(6) 取得经评估论证的高等职业学校、 专科及以上普通高等学

校本专业或相关专业的毕业证书 (含在读应届毕业生)。
具备以下条件之一者, 可申报二级 / 技师:
(1) 取得本职业或相关职业三级 / 高级工职业资格 (职业技能等

级) 证书后, 累计从事本职业或相关职业工作满 5 年。
(2) 取得符合专业对应关系的初级职称 (专业技术人员职业资

格) 后, 累计从事本职业或相关职业工作满 5 年, 并在取得本职业

或相关职业三级 / 高级工职业资格 (职业技能等级) 证书后, 从事本
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① 相关专业: 技工院校服务类、 财经商贸类等; 职业学校邮政类、 金融类、 工商管

理类、 电子商务类、 物流类等; 普通高等学校经济学类、 金融学类、 经济与贸易类、 管理

科学与工程类、 物流管理与工程类、 电子商务类等, 下同。



职业或相关职业工作满 1 年。
(3) 取得符合专业对应关系的中级职称 (专业技术人员职业资

格) 后, 累计从事本职业或相关职业工作满 1 年。
(4) 取得本职业或相关职业三级 / 高级工职业资格 (职业技能等

级) 证书的高级技工学校、 技师学院毕业生, 累计从事本职业或相

关职业工作满 2 年。
(5) 取得本职业或相关职业三级 / 高级工职业资格 (职业技能等

级) 证书满 2 年的技师学院预备技师班、 技师班学生。
具备以下条件之一者, 可申报一级 / 高级技师:
(1) 取得本职业或相关职业二级 / 技师职业资格 (职业技能等

级) 证书后, 累计从事本职业或相关职业工作满 5 年。
(2) 取得符合专业对应关系的中级职称后, 累计从事本职业或

相关职业工作满 5 年, 并在取得本职业或相关职业二级 / 技师职业资

格 (职业技能等级) 证书后, 从事本职业或相关职业工作满 1 年。
(3) 取得符合专业对应关系的高级职称 (专业技术人员职业资

格) 后, 累计从事本职业或相关职业工作满 1 年。

1. 9. 2　 评价方式

分为理论知识考试、 操作技能考核以及综合评审。 理论知识考

试以笔试、 机考等方式为主, 主要考核从业人员从事本职业应掌握

的基本要求和相关知识要求; 操作技能考核主要采用现场操作、 模

拟操作等方式进行, 主要考核从业人员从事本职业应具备的技能水

平; 综合评审主要针对二级 / 技师和一级 / 高级技师, 通常采取审阅

申报材料、 答辩等方式进行全面评议和审查。
理论知识考试、 操作技能考核和综合评审均实行百分制, 成绩

皆达 60 分 (含) 以上为合格。

1. 9. 3　 监考人员、 考评人员与考生配比

理论知识考试中的监考人员与考生配比不低于 1 ∶ 15, 且每个考

场不少于 2 名监考人员; 操作技能考核中的考评人员与考生配比不
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低于 1 ∶ 10, 且考评人员为 3 人 (含) 以上单数; 综合评审委员为 3
人 (含) 以上单数。

1. 9. 4　 评价时长

理论知识考试时间不少于 90
 

min; 操作技能考核时间不少于

60
 

min; 综合评审时间不少于 30
 

min。

1. 9. 5　 评价场所设备

理论知识考试在标准教室或按考试系统配备的计算机机房内进

行, 操作技能考核在配备相关设备和业务软件、 能模拟办理邮政营

业业务的场所进行。
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2. 基本要求

2. 1　 职业道德

2. 1. 1　 职业道德基本知识

2. 1. 2　 职业守则

(1) 爱岗敬业, 恪尽职守。
(2) 遵纪守法, 严守秘密。
(3) 诚实守信, 礼貌待人。
(4) 尊重客户, 热情服务。
(5) 团结协作, 顾全大局。
(6) 精通业务, 保证质量。

2. 2　 基础知识

2. 2. 1　 邮政业务基础知识

(1) 邮政通信基础知识。
(2) 国内邮件业务基础知识。
(3) 国际邮件业务基础知识。
(4) 邮政服务规范与营销方法。

2. 2. 2　 安全基础知识

(1) 信息安全知识。
(2) 设备及操作安全知识。
(3) 场地环境安全知识。
(4) 人身安全及应急处理知识。
(5) 消防安全知识。
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2. 2. 3　 相关法律法规知识

(1) 《中华人民共和国劳动法》 相关知识。
(2) 《中华人民共和国民法典》 相关知识。
(3) 《中华人民共和国国家安全法》 相关知识。
(4) 《中华人民共和国反恐怖主义法》 相关知识。
(5) 《中华人民共和国安全生产法》 相关知识。
(6) 《中华人民共和国道路交通安全法》 相关知识。
(7) 《中华人民共和国个人信息保护法》 相关知识。
(8) 《中华人民共和国消费者权益保护法》 相关知识。
(9) 《中华人民共和国邮政法》 相关知识。
(10) 《邮政业寄递安全监督管理办法》 相关知识。
(11) 《邮票发行监督管理办法》 相关知识。
(12) 《仿印邮票图案监督管理办法》 相关知识。
(13) 《邮政普遍服务标准》 相关知识。
(14) 《邮政普遍服务监督管理办法》 相关知识。
(15) 《快递暂行条例》 相关知识。
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3. 工作要求

本标准对五级 / 初级工、 四级 / 中级工、 三级 / 高级工、 二级 / 技
师、 一级 / 高级技师的技能要求和相关知识要求依次递进, 高级别涵

盖低级别的要求。

3. 1　 五级 /初级工

职业

功能
工作内容 技能要求 相关知识要求

1.
客
户
服
务

　 1. 1 业务

咨询

　 1. 1. 1 能向客户介绍国内

业务种类及使用方法

　 1. 1. 2 能解答客户国内业

务的用邮咨询

　 1. 1. 1 邮政国内业务种类

及使用方法

　 1. 1. 2 解答客户咨询规定

　 1. 2 业务

受理

　 1. 2. 1 能验视出禁限寄的

国内邮件

　 1. 2. 2 能按照国内邮件规

格要求验视邮件重量尺寸、
封装、 封面书写等

　 1. 2. 3 能指导客户在线预

约下单

　 1. 2. 1 国内邮件准寄范围

及禁限寄规定

　 1. 2. 2 国内邮件重量尺

寸、 封装、 书写等规格要

求

　 1. 2. 3 在线平台操作规定

2.
业
务
办
理

　 2. 1 办理

国内普邮业

务

　 2. 1. 1 能办理国内信函、
明信片、 印刷品等函件收寄

业务

　 2. 1. 2 能办理国内包裹收

寄业务

　 2. 1. 1 国内函件的基本规

定及收寄流程

　 2. 1. 2 国内包裹的基本规

定及收寄流程
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续表

职业

功能
工作内容 技能要求 相关知识要求

2.
业
务
办
理

　 2. 2 办理

国际及台港

澳地区业务

　 2. 2. 1 能办理国际及台港

澳地区平常信函收寄业务

　 2. 2. 2 能办理国际及台港

澳地区平常印刷品收寄业务

　 2. 2. 3 能办理国际及台港

澳地区平常小包收寄业务

　 2. 2. 1 国际及台港澳地区

平常函件的基本规定

　 2. 2. 2 国际及台港澳地区

平常函件收寄流程

　 2. 3 办理

国内快递业

务

　 2. 3. 1 能办理国内文件型

标准快递收寄业务

　 2. 3. 2 能办理国内文件型

特快专递收寄业务

　 2. 3. 1 国内文件型快递业

务的基本规定

　 2. 3. 2 国内文件型快递业

务的收寄流程

　 2. 4 办理

汇 兑、 报

刊、 集邮及

代办业务

　 2. 4. 1 能办理汇款的收汇

和兑付业务

　 2. 4. 2 能办理报刊的窗口

收订业务

　 2. 4. 3 能办理邮资票品的

销售和兑付业务

　 2. 4. 4 能办理代收费等代

办业务

　 2. 4. 1 汇款的收汇、 兑付

基本规定及处理流程

　 2. 4. 2 报刊收订业务基本

规定及处理流程

　 2. 4. 3 邮资票品销售流程

　 2. 4. 4 代收费等代办业务

基本规定及处理流程

3.
特
殊
处
理

　 3. 1 邮件

封发

　 3. 1. 1 能对收寄的邮件进

行封发操作

　 3. 1. 2 能对当日封发邮件

进行撤销、 更改操作

　 3. 1. 1 邮件封发容器的使

用规定

　 3. 1. 2 邮件封发规定及处

理流程

　 3. 2 邮件

查询、 修改

　 3. 2. 1 能查询函件、 包

裹、 快递等邮件

　 3. 2. 2 能修改函件、 包

裹、 快递等邮件

　 3. 2. 1 邮件查询、 修改处

理相关规定

　 3. 2. 2 邮件查询、 修改的

处理流程
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续表

职业

功能
工作内容 技能要求 相关知识要求

4.
日
终
处
理

　 4. 1 结算

缴款

　 4. 1. 1 能完成个人日终结

算及缴款

　 4. 1. 2 能完成个人对账处

理

　 4. 1. 1 日终结算的相关规

定

　 4. 1. 2 账实核对要求

　 4. 2 交接

处理

　 4. 2. 1 能完成邮件的平衡

合拢

　 4. 2. 2 能完成移存邮件、
票据的交接和保管

　 4. 2. 3 能填写交接登记表

　 4. 2. 1 营业人员日终处理

的相关规定

　 4. 2. 2 网点日终处理的相

关规定
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3. 2　 四级 /中级工

职业

功能
工作内容 技能要求 相关知识要求

1.
客
户
服
务

　 1. 1 业务

咨询

　 1. 1. 1 能向客户介绍国际

业务种类及使用方法

　 1. 1. 2 能解答客户国际业

务的用邮咨询

　 1. 1. 1 邮政国际业务的种

类及使用方法

　 1. 1. 2 解答客户咨询规定

　 1. 2 业务

受理

　 1. 2. 1 能验视出禁限寄的

国际邮件

　 1. 2. 2 能按照国际邮件规

格要求验视邮件重量尺寸、
封装、 封面书写等

　 1. 2. 1 国际邮件准寄范围

及禁限寄规定

　 1. 2. 2 国际邮件重量尺

寸、 封装、 书写等规格要

求

2.
业
务
办
理

　 2. 1 办理

国内普邮业

务

　 2. 1. 1 能办理国内盲人读

物、 附回执邮件、 保价包裹

的收寄业务

　 2. 1. 2 能处理信箱开出的

不合规格邮件

　 2. 1. 1 国内邮件的基本规

定及收寄流程

　 2. 1. 2 信箱开出不合规格

邮件的处理规定

　 2. 2 办理

国际及台港

澳地区业务

　 2. 2. 1 能办理国际及台港

澳地区挂号信函的收寄业务

　 2. 2. 2 能办理国际及台港

澳地区挂号印刷品的收寄业

务

　 2. 2. 3 能办理国际及台港

澳地区挂号小包的收寄业务

　 2. 2. 1 国际及台港澳地区

给据函件的基本规定

　 2. 2. 2 国际及台港澳地区

给据函件的收寄流程

　 2. 3 办理

国内快递业

务

　 2. 3. 1 能办理国内物品型

标准快递收寄业务

　 2. 3. 2 能办理国内物品型

特快专递收寄业务

　 2. 3. 1 国内物品型快递业

务的基本规定

　 2. 3. 2 国内物品型快递业

务的收寄流程
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续表

职业

功能
工作内容 技能要求 相关知识要求

2.
业
务
办
理

　 2. 4 办理

报刊、 代办

业务

　 2. 4. 1 能办理报刊的窗口

改址、 退订业务

　 2. 4. 2 能办理警邮、 税

邮、 票务等代办业务

　 2. 4. 1 报刊窗口改址、 退

订业务的相关规定及处理

流程

　 2. 4. 2 警邮、 税邮、 票务

等代办业务基本规定及处

理流程

3.
特
殊
处
理

　 3. 1 邮件

封发

　 3. 1. 1 能完成路单处理

　 3. 1. 2 能完成趟车出口

　 3. 1. 3 能查询封发信息

　 3. 1. 1 邮件封发相关规定

及处理流程

　 3. 1. 2 路单处理要求

　 3. 2 窗投

处理

　 3. 2. 1 能录入窗投邮件信

息

　 3. 2. 2 能办理窗投邮件销

号

　 3. 2. 3 能办理窗投邮件转

退

　 3. 2. 1 窗投邮件录入要求

　 3. 2. 2 窗投邮件销号要求

　 3. 2. 3 窗投邮件转退要求

4.
日
终
处
理

　 4. 1 结算

缴款

　 4. 1. 1 能完成网点的结算

缴款

　 4. 1. 2 能完成网点对账处

理

　 4. 1. 1 网点结算缴款相关

规定

　 4. 1. 2 网点对账处理相关

规定

　 4. 2 交接

处理

　 4. 2. 1 能交接、 保管邮政

专用品

　 4. 2. 2 能完成邮政专用品

的平衡合拢

　 4. 2. 1 邮政专用品管理规

定

　 4. 2. 2 邮政专用品平衡合

拢相关规定
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3. 3　 三级 /高级工

职业

功能
工作内容 技能要求 相关知识要求

1.
客
户
服
务

　 1. 1 业务

咨询

　 1. 1. 1 能检查班前准备及

回复客户意见

　 1. 1. 2 能向客户推介邮政

业务产品

　 1. 1. 1 班前检查及客户意

见处理要求

　 1. 1. 2 邮政业务产品推介

方法及技巧

　 1. 2 业务

受理

　 1. 2. 1 能分物品类型验视

邮件内件

　 1. 2. 2 能处理验视过程中

发现的禁限寄物品

　 1. 2. 1 邮件验视方法

　 1. 2. 2 邮件禁限寄规定

2.
业
务
办
理

　 2. 1 办理

国内普邮业

务

　 2. 1. 1 能办理国内保价信

函、 贴票包裹的收寄业务

　 2. 1. 2 能处理不合规格和

违章夹寄的邮件

　 2. 1. 3 能办理寄件人总付

邮费邮件的收寄业务

　 2. 1. 1 保价信函、 贴票包

裹收寄规定

　 2. 1. 2 不合规格和违章夹

寄邮件的处理规定

　 2. 1. 3 寄件人总付邮费邮

件的收寄规定

　 2. 2 办理

国际及台港

澳地区业务

　 2. 2. 1 能办理国际及台港

澳地区盲人邮件、 附回执邮

件的收寄业务

　 2. 2. 2 能办理国际及台港

澳地区普通包裹的收寄业务

　 2. 2. 1 国际及台港澳地区

给据函件的基本规定及收

寄流程

　 2. 2. 2 国际及台港澳地区

包裹的基本规定及收寄流

程

　 2. 3 办理

国际特快专

递业务

　 2. 3. 1 能办理国际及台港

澳地区特快专递收寄业务

　 2. 3. 2 能查询国际及台港

澳地区特快专递

　 2. 3. 1 国际及台港澳地区

特快专递业务的基本规定

和收寄流程

　 2. 3. 2 国际及台港澳地区

特快专递业务的查询方法
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续表

职业

功能
工作内容 技能要求 相关知识要求

2.
业
务
办
理

　 2. 4 办理

报刊、 代办

业务

　 2. 4. 1 能办理大宗客户报

刊收订业务

　 2. 4. 2 能撤销、 修改代办

业务

　 2. 4. 1 大宗收订相关规定

及处理流程

　 2. 4. 2 代办业务的相关规

定

3.
特
殊
处
理

　 3. 1 邮件

撤回更改

　 3. 1. 1 能办理函件、 包裹

的撤回业务

　 3. 1. 2 能办理函件、 包裹

的改址业务

　 3. 1. 1 函件、 包裹撤回相

关规定

　 3. 1. 2 函件、 包裹改址相

关规定

　 3. 2 验单

处理

　 3. 2. 1 能缮发出口验单

　 3. 2. 2 能答复进口验单

　 3. 2. 1 出口验单处理相关

规定

　 3. 2. 2 进口验单处理相关

规定

4.
日
终
处
理

　 4. 1 结算

缴款

　 4. 1. 1 能完成网点邮资机

日终处理

　 4. 1. 2 能完成存行单处理

　 4. 1. 1 邮资机日终处理相

关规定

　 4. 1. 2 存行单处理相关规

定

　 4. 2 业务

补录处理

　 4. 2. 1 能办理函件业务补

录

　 4. 2. 2 能办理特快专递业

务补录

　 4. 2. 3 能办理商品销售收

入补录

　 4. 2. 1 函件业务补录相关

规定

　 4. 2. 2 特快专递业务补录

相关规定

　 4. 2. 3 商品销售收入补录

相关规定
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3. 4　 二级 /技师

职业

功能
工作内容 技能要求 相关知识要求

1.
客
户
服
务

　 1. 1 业务

咨询

　 1. 1. 1 能解答客户的业务

疑难问题

　 1. 1. 2 能解答客户的业务

投诉及服务投诉问题

　 1. 1. 1 邮政业务操作规范

　 1. 1. 2 邮政业务服务规范

　 1. 2 业务

受理

　 1. 2. 1 能处理收寄邮件验

视过程中的疑难问题

　 1. 2. 2 能办理业务投诉、
服务投诉的内部手续

　 1. 2. 1 邮件验视规定及处

理

　 1. 2. 2 邮政业务投诉处理

规定

2.
业
务
办
理

　 2. 1 办理

国内普邮业

务

　 2. 1. 1 能办理收件人总付

邮费邮件的收寄业务

　 2. 1. 2 能检查网点邮件的

收寄质量

　 2. 1. 1 收件人总付邮费邮

件的收寄规定

　 2. 1. 2 网点邮件的收寄质

量要求

　 2. 2 办理

国际及台港

澳地区业务

　 2. 2. 1 能办理国际及台港

澳地区存局候领邮件的收寄

业务

　 2. 2. 2 能办理国际及台港

澳地区保价包裹等邮件的收

寄业务

　 2. 2. 1 国际及台港澳地区

邮件的基本规定

　 2. 2. 2 国际及台港澳地区

邮件的收寄流程

　 2. 3 办理

国内快递业

务

　 2. 3. 1 能办理国内快递邮

件撤单业务

　 2. 3. 2 能办理国内快递邮

件改址业务

　 2. 3. 1 国内快递业务撤单

相关规定

　 2. 3. 2 国内快递业务改址

相关规定
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续表

职业

功能
工作内容 技能要求 相关知识要求

2.
业
务
办
理

　 2. 4 组织

业务活动

　 2. 4. 1 能制订班组报刊收

订等业务作业计划, 并组织

实施

　 2. 4. 2 能制订班组代理、
代办业务作业计划, 并组织

实施

　 2. 4. 1 报刊业务的组织管

理知识

　 2. 4. 2 代理、 代办业务的

组织管理知识

3.
特
殊
处
理

　 3. 1 客户

维护

　 3. 1. 1 能注册申报协议客

户

　 3. 1. 2 能完成协议客户的

账务结算

　 3. 1. 1 协议客户注册申报

流程

　 3. 1. 2 协议客户账务结算

流程

　 3. 2 赔偿

处理

　 3. 2. 1 能办理国内邮件的

赔偿

　 3. 2. 2 能办理国际及台港

澳地区邮件的补偿

　 3. 2. 1 国内邮件赔偿处理

规定

　 3. 2. 2 国际及台港澳地区

邮件补偿处理规定

4.
日
终
处
理

　 4. 1 班组

检查

　 4. 1. 1 能拟订班组管理的

实施细则并完成班组检查

　 4. 1. 2 能建立班组管理资

料

　 4. 1. 1 邮政营业班组管理

实施细则拟订要求

　 4. 1. 2 邮政营业班组管理

标准

　 4. 2 账务

处理

　 4. 2. 1 能申请业务产品调

账

　 4. 2. 2 能申请业务科目调

账

　 4. 2. 1 网点业务产品调账

相关规定

　 4. 2. 2 网点业务科目调账

相关规定
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3. 5　 一级 /高级技师

职业

功能
工作内容 技能要求 相关知识要求

1.
客
户
服
务

　 1. 1 业务

咨询

　 1. 1. 1 能优化咨询服务流

程

　 1. 1. 2 能拟订服务方案

　 1. 1. 1 邮政营业咨询服务

要求

　 1. 1. 2 邮政营业服务规范

优化要求

　 1. 2 业务

受理

　 1. 2. 1 能拟订窗口收寄作

业流程

　 1. 2. 2 能拟订邮筒 (箱)
收寄作业流程

　 1. 2. 3 能拟订流动收寄作

业流程

　 1. 2. 4 能拟订上门收寄等

作业流程

　 1. 2. 1 窗口收寄作业组织

及管理规范

　 1. 2. 2 邮筒 ( 箱) 收寄

作业组织及管理规范

　 1. 2. 3 流动收寄作业组织

及管理规范

　 1. 2. 4 上门收寄作业组织

及管理规范

2.
业
务
办
理

　 2. 1 办理

国内普邮业

务

　 2. 1. 1 能办理无着邮件的

寄送业务

　 2. 1. 2 能办理化工产品的

收寄业务

　 2. 1. 1 无着邮件的范围及

寄送处理规定

　 2. 1. 2 化工产品收寄处理

要求

　 2. 2 办理

国际及台港

澳地区业务

　 2. 2. 1 能处理出口欠资邮

件

　 2. 2. 2 能办理退还、 补收

邮费等业务

　 2. 2. 1 国际及台港澳地区

进、 出口欠资邮件的处理

规定

　 2. 2. 2 国际及台港澳地区

退还、 补收邮费规定

　 2. 3 办理

国际特快专

递业务

　 2. 3. 1 能办理国际特快专

递邮件撤单业务

　 2. 3. 2 能办理国际特快专

递邮件改址业务

　 2. 3. 1 国际特快专递撤单

业务的规定

　 2. 3. 2 国际特快专递改址

业务的规定
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续表

职业

功能
工作内容 技能要求 相关知识要求

2.
业
务
办
理

　 2. 4 处理

疑难问题

　 2. 4. 1 能分析处理函件类

业务疑难问题

　 2. 4. 2 能分析处理包裹类

业务疑难问题

　 2. 4. 3 能分析处理快递类

业务疑难问题

　 2. 4. 4 能分析处理代办类

业务疑难问题

　 2. 4. 1 函件类业务疑难问

题处理相关规定

　 2. 4. 2 包裹类业务疑难问

题处理相关规定

　 2. 4. 3 快递类业务疑难问

题处理相关规定

　 2. 4. 4 代办类业务疑难问

题处理相关规定

3.
业
务
创
新
和
指
导

　 3. 1 业务

创新

　 3. 1. 1 能创新营业服务举

措

　 3. 1. 2 能创新营业业务处

理流程

　 3. 1. 3 能创新营业管理工

作法

　 3. 1. 1 邮政营业服务规范

　 3. 1. 2 邮政营业操作规范

　 3. 1. 3 邮政营业管理规范

　 3. 2 业务

指导

　 3. 2. 1 能制订培训计划、
大纲和教案

　 3. 2. 2 能开发适应生产需

要的培训教材、 教学视频等

　 3. 2. 3 能组织业务知识和

操作技能的培训

　 3. 2. 1 培训方法和技巧

　 3. 2. 2 培训教材、 视频开

发方法和技巧

　 3. 2. 3 教学组织与管理知

识
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4. 权重表

4. 1　 理论知识权重表

技能等级

项目

五级 /
初级工

(%)

四级 /
中级工

(%)

三级 /
高级工

(%)

二级 /
技师

(%)

一级 /
高级技师

(%)

基本

要求

职业道德 5 5 5 5 5

基础知识 40 35 30 28 28

相关

知识

要求

客户服务 5 5 4 4 4

业务办理 42 47 48 49 45

特殊处理 4 4 7 7 —

日终处理 4 4 6 7 —

业务创新和指导 — — — — 18

合计 100 100 100 100 100
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4. 2　 技能要求权重表

技能等级

项目

五级 /
初级工

(%)

四级 /
中级工

(%)

三级 /
高级工

(%)

二级 /
技师

(%)

一级 /
高级技师

(%)

技能

要求

客户服务 12 12 10 10 10

业务办理 68 65 65 55 55

特殊处理 10 13 15 18 —

日终处理 10 10 10 17 —

业务创新和指导 — — — — 35

合计 100 100 100 100 100
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