
Добро пожаловать 
на обучение операторов 
проекта "Почта России"!



ЦЕЛЬ ТРЕНИНГА

Сформировать комплекс знаний, умений и навыков, позволяющий 
обеспечивать высокий уровень обслуживания клиентов при 

обращении в Центр Поддержки Клиентов ФГУП «Почта России». 

     В результате обучения вы узнаете:
✔Алгоритм клиентоориентированного общения с клиентом;
✔Как работать в нестандартных ситуациях;
✔Структуру ФГУП «Почта России»;
✔Как работать в скрипте;
✔Почтовые услуги и их особенности, а именно:

•Виды и разряды почтовых отправлений
•Отслеживание почтовых отправлений
✔Контактные данные почтовых организаций.

      В результате обучения Вы научитесь:
✔Профессионально коммуницировать и быть клиентоориентрованными операторами
✔Профессионально консультировать клиентов по услугам Почты России
✔Работать со скриптом.



О «ПОЧТЕ РОССИИ»
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НОРМАТИВНЫЕ 
ДОКУМЕНТЫ ПОЧТА 

РОССИИ1. Федеральный закон о связи 126-ФЗ
2. Федеральный закон о почтовой связи 176-ФЗ
3. Правила оказания услуг почтовой связи – Утверждены 

Постановлением Правительства от  23 января 2015 г. № 45 

4. Конвенция и Соглашение Всемирного почтового союза (Всемирная 
почтовая конвенция) – основной документ, регламентирующий 
функционирование международной почтовой службы

5. Внутренние нормативные документы ФГУП Почта России.

6. Руководство по приему МПО (от 17.10.2013).

7. Таможенное законодательство Таможенного союза и РФ.



Тема звонка

Тема звонка – это основной вопрос 
клиента

Выбор темы 
звонка

Клиент задавал вопрос 
по услугам Почты России

Клиент не задавал вопрос 
по услугам Почты России

Клиент задал
 один вопрос

Клиент задал 
несколько 
вопросов

Выбираем тему по 
вопросу клиента

Выбираем тему по 
основному 

вопросу клиента. 
Несколько тем 

выбрать нельзя

СПА/СПО (связь 
прервана 

абонентом/связ
ь прервана 

оператором)

Тестовый 
звонок.

Звонок с целью 
проверки 
работы 

оборудования и 
качества связи



Услуги Почты России

Почта России

Почтовые услуги 

Финансовые услуги

Экспресс услуги

Подписка

Государственные 
услуги

Дополнительные 
услуги



Классификация почтовых отправлений

По 
категориям

По видам 
пересылки

Простые Регистрируемы
е Внутренние 

Международны
е

Почтовые 
отправления



Виды пересылки почтовых 
отправлений

Почтовые 
отправления

Внутренние

Принимаются для 
пересылки на территории 

Российской Федерации

Международн
ые

Принимаются для 
пересылки за пределы 
Российской Федерации, 

поступающее на ее 
территорию или 

следующие транзитом по 
территории Российской 

Федерации



Виды почтовых отправлений

Почтовая карточка - 
почтовое отправление в 

виде письменного 
сообщения на 

специальном бланке, 
пересылаемое в 
открытом виде. 

Письмо - почтовое 
отправление с 

письменным сообщением, 
размеры и вес которого 

определяются 
настоящими Правилами.

Бандероль - Почтовое 
отправление с печатными 

изданиями, деловыми 
бумагами вложение, размеры, 

вес и способ упаковки 
которого установлены 

операторами почтовой связи в 
соответствии с настоящими 

Правилами.



Виды почтовых отправлений

Посылка - почтовое 
отправление с предметами 

культурно-бытового 
назначения, с вложением, не 
запрещенным к пересылке 

законодательством 
Российской Федерации.

Секограмма - почтовое 
отправление, подаваемое в 

открытом виде, с вложением, 
предназначенным 

исключительно для слепых. Его 
пересылка осуществляется 

бесплатно.



Виды почтовых отправлений

Международный мелкий 
пакет - международное 
почтовое отправление с 
образцами товаров или 

небольшими предметами. 

Мешок " М" - 
Международное почтовое 

отправление (специальный 
мешок), содержащее 
печатные издания, 

направляемые одним 
отправителем одному и тому 

же адресату



Категории почтовых 
отправлений

Почтовые 
отправления

Простые

Не 
отслеживае

тся 

Опускаютс
я в 

почтовый 
ящик

Регистрируемые

Можно 
отследить

Можно 
изменить 
данные 

получател
я

Вручается 
лично в 

руки 
получател

ю

Отправител
ю выдается 
квитанция



Почтовое отправление

Почтовое 
оправление

Регистрируем
ое Простое

Заказное
С 

объявленной 
ценностью

Опись 
вложения

Наложенный 
платеж 



МПО с наложенным платежом

К таким странам 
относятся:

Азербайджан, 
Армения, 
Беларусь, 

Грузия, 
Казахстан, 

Латвия,
Литва, 

Молдова, 
Украина

Международные отправления с наложенным платежом могут пересылаться только в те 
страны, с которыми у ФГУП «Почта России» заключены Соглашения об обмене почтовыми 

отправлениями с наложенным платежом 



Дополнительные услуги

Уведомления

На бумажном 
бланке

Внутренние 
отправления

Простое Заказное

Международное 
отправление

Простое

SMS

Внутренние 
отправления

О 
поступлении 
в адресное 

ОПС

О вручении 
получателю



Разряды почтовых 
отправлений

Правительственн
ые

 отправления, 
которые  посылают 

или получают 
высшие 

государственные 
органы и их 

руководители. 

Воинские 
отправления, 

посылаемые и 
получаемые 
войсковыми 

частями 
(учреждениями, 

учебными 
заведениями) и их 
личным составом.

Служебные
отправления, 

которые 
отправляют и 

получают филиалы 
ПР, ОПС и другие 
подразделения. 
Пересылаются 

бесплатно.

Судебные
заказные письма и 

бандероли, 
отправляемые 
судами РФ и 
мировыми 
судьями. В 

отправлениях 
пересылаются 

судебные повестки, 
судебные акты. 

Президентское
все виды и 
категории 

письменной 
корреспонденции.

К примеру, 
поздравление 

ветеранов с Днем 
победы

Разряд почтового отправления - деление почтовых отправлений по их принадлежности к 
определенной группе отправителей или адресатов



Отправления 1 класса

Условия:

✔ Внутренние почтовые отправления 

✔ Сроки доставки на 25-30% быстрее универсальных почтовых услуг 

✔ Тарифы ниже, чем у отправлений ЕМS

Отправления:

✔Письмо 1-го класса (заказное, с объявленной ценностью)

✔Бандероль 1-го класса (заказная, с объявленной ценностью)

✔Посылки 1-го класса (обыкновенные, с объявленной ценностью)



Правила написания адреса

Внутреннее отправление Международное отправление



Как отправить простую 
корреспонденцию

Простая 
корреспонденц

ия

Опускается в 
почтовый ящик

Отправляется в 
отделении 

связи



Порядок приема регистрируемой 
корреспонденции 

Регистрируемая 
корреспонденция

Отправляется из 
отделения связи

Отправлению 
присваивается 

номер

Отправителю 
выдается 
квитанция



Таможенное декларирование

Таможенная декларация – это документ, который необходимо заполнять при отправке почтовых 
отправлений за рубеж. В декларации должно быть указано полное и точное описание всех 
вложений с указанием их стоимости. Декларация заполняется на английском языке, а также на 
других языках, принятых в стране назначения



Дополнительные документы
 при отправке

Мелкий пакет, 
Мешок М, 

Бандероль

Таможенные 
декларации 

CN 22 и CN 23

Все 
остальные 

страны
Из 

Калининграда

Дополнительн
ые документы 
не требуются

Белоруссия, 
Казахстан, 
Армения и 
Киргизия

В 
Калининград



Форма оплаты

Форма 
оплаты

Марки

Мелкий 
пакет

Письма, 
бандероли 
простые, 
заказные.

Почтовые 
карточки

Письма и 
бандероли 1го 

класса: 
простые, 
заказные

Мешок 
"М"

Деньги

Ценные 
письма и 

бандероли

Ценные 
письма и 

бандероли 
1-го класса 

Посылки



Доставка и вручение простых 
отправлений

Вручение простой 
корреспонденции

В почтовый 
ящик

В почтовом 
отделении

До 
востребован

ия

Не прошло 
по 

габаритам

В 
абонементный 

ящик



Вручение международных простых 
мелких пакетов через почтомат

Получить распечатанную квитанцию об оплате

Закрыть дверцу ячейки;

Забрать отправление из открывшейся ячейки 
почтомата;

Произвести оплату;

Ввести код доступа из SMS;

Ввести идентификатор простого мелкого пакета;

Для получения адресату необходимо выполнить 
следующее:



Вручение регистрируемых 
отправлений

Вручение 
регистрируемо
й письменной 

корреспонденц
ии

С описью вложения, с 
наложенным 

платежом более 20000 
рублей, дефектные

Остальная 
регистрируемая 

письменная 
корреспонденция

Хранится 30 календарных дней со 
следующего рабочего дня ОПС после 
поступления почтового отправления 

в место назначения

Получателю доставляется извещение

Хранится 30 календарных дней со 
следующего рабочего дня ОПС после 
поступления почтового отправления 

в место назначения

В случае отсутствия адресата в 
момент доставки в ячейку 

абонентского шкафа опускается 
извещение

Отправление доставляется по адресу 
получателя





Переадресация

Переадресаци
я

Оформляется 
получателем

Оформляется 
отправителем

Необходим документ 
удостоверяющий личность

Можно изменить только адрес

Все отправления

В адресном ОПС

Необходимы: документ, 
удостоверяющий личность, и 

оригинал или четкая копия квитанции

Можно изменить ФИО, адрес

Одно отправление

В ОПС, в котором было отправлено 
РПО



Доставка международных мелких пакетов на 
дом

Стоимость доставки Стоимость доставки 1 мелкого пакета – 100 рублей

Вес отправления Доставке и вручению подлежат почтовые отправления массой до 2 кг каждое

Адрес доставки Доставка осуществляется только по адресу, указанному на отправлении

Время доставки Доставка почтальоном осуществляется в соответствии с графиком работы почтальона, но не 
позднее следующего рабочего дня с момента оформления заявки

Как заказать • В извещении должен быть указан номер телефона, по которому адресат может заказать данную 
услугу

• Через мобильное приложение (только для Москвы и Санкт-Петербурга). Данный способ доступен 
не для всех ОПС.

• Для большинства ОПС доступен заказ услуги на линии.
• Сотрудником ОПС осуществляется обзвон адресатов отправлений, на оболочках которых 

значится телефон.

Отмена доставки Перед тем, как передать международный мелкий пакет на доставку почтальону, сотрудник 
отделения свяжется с Вами для согласования времени доставки - в этот момент можно отменить 
заявку и отправление будет ожидать вас в отделении.

Не подлежат доставке • почтовые отправления с ТПО (таможенный приходный ордер);
• с таможенным уведомлением;
• дефектные почтовые отправления.



Таможенное оформление

Выпуск 

• Отправление 
успешно 
прошло 
таможенные 
процедуры и 
направлено 
получателю 
для вручения

Отказ в 
выпуске

• Отправление 
не прошло 
таможенный 
контроль.

С таможенным 
уведомлением 

(ТУ)
• Таможенное 

оформление 
не завершено. 
Для его 
завершения 
таможне 
необходимы 
какие-либо 
пояснения.

С таможенным 
приходным 

ордером (ТПО)
• Таможенное 

оформление 
не завершено. 
Для его 
завершения 
получателю 
необходимо 
оплатить 
таможенную 
пошлину.

Решения 
таможенного 

органа



Беспошлинная пересылка товаров
Пошлина с 

физических лиц не 
взимается если:

В течение одного 
календарного месяца их 

таможенная стоимость не 
превышает 500 евро

В течение одного 
календарного месяца их 

общий вес не превышает 31 
кг.

В части превышения указанных 
норм взимается пошлина в размере 30% от 

таможенной стоимости товаров, но не 
менее 4 евро за 1 кг их веса.

Юридические лица могут беспошлинно пересылать товары на 
сумму эквивалентную 200 евро (единовременно). В случае 

превышения указанной суммы, товары, пересылаемые в адрес 
юридических лиц, подлежат таможенному декларированию с 

использованием декларации.



Посылочная почта

Посылка  - почтовое отправление с предметами 
культурно-бытового  и иного  назначения, не 

запрещенными к   пересылке законодательством 
Российской Федерации. 

Внутренняя

Максимальный вес 20 кг

Международная

Максимальный вес 20 кг



Посылочная почта

Посылки

Внутренние

Обыкновенны
е

С 
объявленной 

ценностью

С описью 
вложения

С 
наложенным 

платежом

Международные

Обыкновенны
е 

С 
объявленной 

ценностью

С наложенным 
платежом



Вручение посылок

Невостребованное отправление возвращается отправителю

Срок хранения исчисляется со следующего рабочего дня 
ОПС после поступления в ОПС места назначения

Хранится в ОПС в течение 30 календарных дней

Получателю доставляется извещение

Поступает в ОПС

Посылочная почта



Порядок вручения МПО

С таможенным 
уведомлением
МПО с ТУ поступает в выделенное ОПС

Получателю доставляется извещение

Получатель обращается в выделенное ОПС, 
где ему выдается ТУ

Клиент обращается в таможенный орган

Таможня принимает решение

Выпуск запрещен. Отправление 
возвращается отправителю.

Выпуск разрешен. Получатель обращается в 
ОПС для получения отправления.

С таможенным 
приходным ордером

МПО с ТПО поступает в адресное ОПС

Получателю доставляется извещение

Получатель обращается в ОПС

Оплачивает пошлину, получает отправление.

Не оплачивает пошлину, отправление 
возвращается назад к отправителю.



Посылки Стандарт, Экспресс, Курьер 
EMS



Посылка Экспресс, Посылка Стандарт, Посылка Курьер

Особенности оказания услуги:

«Посылка Стандарт», «Посылка Экспресс» и «Посылка Курьер EMS» - это внутренние 
отправления. Услуга оказывается всем категориям пользователей

Получить отправления можно в любом отделении почтовой связи

Отправления «Посылка Стандарт», «Посылка Экспресс» и «Посылка Курьер EMS» 
пересылаются только в упаковке, предоставляемой ФГУП «Почта России». 

Стоимость упаковки входит в тариф за пересылку отправления.

В почтовых отправлениях «Посылка Стандарт», «Посылка Экспресс» и «Посылка Курьер EMS» 
пересылаются вложения, содержащие документы/ товары, 

не запрещенные к пересылке в пределах Российской Федерации. 



Посылка Экспресс, Посылка Стандарт, Посылка Курьер

Посылка 
Экспресс/Стандарт/Ку

рьер EMS

Обыкновенная

С объявленной 
ценностью (не 

более 50000 
рублей)

Опись 
вложения

Наложенный 
платеж 



Посылка Экспресс, Посылка Стандарт

Правила адресования
Написание 

адреса
На почтовых отправлениях «Посылка Экспресс/Стандарт 

указываются точные адреса отправителя и адресата.

Варианты 
адресования

По адресу
«До востребования»

На абонементный ящик

Нельзя 
адресовать

в адрес

войсковых частей и учреждений без указания их полного 
почтового адреса

учреждений с адресом «г. Москва 101300»; «г. Москва 103400»; 
«Полевая почта»

войсковых частей и учреждений с пунктом назначения и индексом 
«ЮЯ» перед пятизначным номером войсковой части (названием 

учреждения)



Посылка Курьер EMS

Правила адресования
Написание 

адреса
На почтовых отправлениях «Посылка Курьер EMS» указываются 

точные адреса отправителя и адресата.

Не подлежит 
приему в адрес

войсковых частей и учреждений без указания их полного 
почтового адреса

учреждений с адресом «г. Москва 101300»; «г. Москва 103400»; 
«Полевая почта»

войсковых частей и учреждений с пунктом назначения и 
индексом «ЮЯ» перед пятизначным номером войсковой части 

(названием учреждения)

населенных пунктов, круглогодично находящихся в условиях 
труднодоступности.



Посылка Курьер EMS

Доставка курьером

Курьер доставляет отправление в 
согласованное с клиентом время 

(если был указан номер 
телефона) и вручает почтовое 

отправление

При отсутствии получателя в 
момент доставки клиенту 

оставляется извещение ф. 22.

При неявке адресата за 
отправлением в течение 5 

рабочих дней после первичной 
доставки, отправление 

подлежит повторной доставке.

Время доставки
Если на отправлении указан номер телефона 
получателя, то курьер согласовывает время 

доставки

Если на отправлении  не указан номер телефона 
получателя, то Посылка Курьер доставляется без 

согласования времени

Порядок вручения отправления «Посылка Курьер»



Посылка-онлайн, Курьер-онлайн

Посылка-онлайн Курьер-онлайн

Пользователь услуг: физические и юридические лица, индивидуальные 
предприниматели

Виды отправлений: 
1. Обыкновенные
2. с объявленной ценностью
3. с объявленной ценностью и наложенным платежом

Ограничения:
1. Максимальный вес – 5 кг.
2. Отправить можно только в определенных населенных пунктах (список в скрипте)

Существует минимальный лимит сдачи 
отправлений, в зависимости от пункта 

отправки 200 или 1000 штук

Существует минимальный лимит сдачи 
отправлений 50 штук



"Курьер онлайн"

"Курьер онлайн"

Прием 
осуществляется 

партионно согласно 
договору

Доставляются 
получателям по 

адресу, указанному 
на адресном 

ярлыке и вручаются 
под расписку

Предусмотрено 2 
попытки вручения с 

интервалом 5 
рабочих дней.

При желании 
адресат может 
изменить дату 
доставки. Для 

изменения даты 
доставки 

необходимо 
оформить заявку по 
телефону горячей 

линии EMS 
8-800-200-5055.



Курьер онлайн

Клиент хочет 
забрать 

отправление 
самостоятельно 

Отправление 
зарегистрировано 

в УКД
Переводим звонок 

в ЦПК ЕМС

Отправление НЕ 
зарегистрировано 

в УКД

Ожидайте, 
пожалуйста, звонка 

курьера.



Трек-отправления

«Трек-отправления» – это простые внутренние почтовые 
отправления с возможностью отслеживания основных 
этапов их прохождения (приема и доставки) с помощью 
ШПИ. 

Трек-
отправления

Трек-открытка Трек-письмо



Отслеживание отправлений

Номер отправления

Внутренний

14 цифр
10100012354678

Международный

4 латинские буквы 9 
цифр

СA123456789DE



Расчет тарифов в скрипте

Почтовые услуги

Внутренние/международные отправления

Тарифы

Разрешено к пересылке по РФ

Выберете вид отправления

Расчет стоимости услуги

Рассчитать стоимость пересылки



Расчет контрольных сроков в 
скрипте

Почтовые услуги

Внутренние/международные отправления

Контрольные сроки

Разрешено к пересылке по РФ

Выберете вид отправления

Расчет контрольного срока



Чек-лист



Чек-лист



Спасибо за внимание!


