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Mensaje del Presidente

Es un placer para mi dirigirme a ustedes desde estas paginas, en las que podran conocer
de primera mano los logros del Plan de Accién 100-300-1.500 del Grupo Correos. Un
proyecto ambicioso que nacié con el propésito de convertirnos en el auténtico referente
para todas las comunicaciones fisicas, digitales y de paqueteria de ciudadanos y
empresas.

Durante 2013 hemos superado la mayoria de los retos a 300 dias previstos en nuestro
Plan para hacer frente a un entorno altamente competitivo y exigente. Correos y las
filiales que integran el Grupo, Correos Express (la nueva denominacion de Chronoexprés
desde abril de 2014), Nexea y Correos Telecom, han realizado un enorme esfuerzo en
aras de conseguir los objetivos comunes fijados dentro de cada una de las cinco lineas
estratégicas que fundamentan el Plan: diversificacién, eficacia comercial, optimizacién
operativa, desarrollo del modelo organizativo e innovacion.

En el marco de la diversificacién de sus actividades, el Grupo Correos ha aumentado
su presencia en el negocio de la paqueteria, el segmento con mayor potencial de
crecimiento en los proximos anos, gracias al empuje del comercio electrénico, sector en
el que se ha consolidado como un aliado reconocido.

En 2013, Correos aumentd un 20% sus volimenes de paqueteria y Correos Express
también crecié en el &mbito de la paqueteria urgente. Ademas, en 2014 se ha configurado

con la sostenibilidad
social y medioambiental
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de futuro del informe anual

una cartera de productos de paqueteria, bajo la denominacién comercial “PAQ", que
responde a todas las necesidades de plazo de los clientes y constituye la oferta mas
completa del mercado.

Con el fin de contribuir a la eficacia comercial, hemos potenciando la fuerza de ventas
y la atencién postventa y apostado por la multicanalidad, creando la unidad Correos
Soluciones, para ofrecer servicios a medida con mayor flexibilidad y agilidad, aumentado
la colaboracién entre las redes comercial y de oficinas, creando un canal de televenta,
renovando la web e incrementado la coordinacién comercial entre Correos y las filiales.

En definitiva, hemos sentado las bases para un nuevo modelo de relaciéon con nuestros
clientes, mas orientado a su experiencia con nuestros servicios y a la adaptacion a sus
necesidades concretas.

Para aumentar la eficiencia operativa hemos reordenado rutas de recogida, adaptado
las redes de transporte y distribucion, simplificado y mejorado los procesos de admisién,
incrementado la capacidad de nuestros equipamientos de tratamiento automatizado.
Esto nos permitiré rentabilizar alin mas la capilaridad de nuestras redes.

En el &mbito del desarrollo del modelo organizativo y para adaptar la cultura corporativa
alas necesidades del Plan de Accidn, se ha trabajado todo el afio para inaugurar en 2014
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la Escuela Comercial de Correos, se ha implantado el nuevo Sistema de Evaluacion del
Desemperio, se ha realizado una intensa formacién en nuevos canales y productos, se
ha creado el programa de voluntariado “Correos Solidaridad” y se han abierto espacios
y canales para la participacién activa de los empleados en los proyectos y la mejora
empresarial con sus ideas y aportaciones.

En materia de innovacion, con nuestra adhesion a la Oficina de Registro Virtual
de Entidades (ORVE), hemos convertido nuestras oficinas en puertas de entrada
a la Administraciéon Electrénica, hemos implantado la movilizacién del sistema de
notificaciones telematicas seguras, que pueden recibirse desde cualquier dispositivo
digital y estamos ya preparados para la puesta en marcha de nuevos servicios que
combinan lo fisico y lo digital, participando de forma importante en la Agenda Digital
del Gobierno.

El Grupo Correos ha alineado estos objetivos con sus nuevos valores, redefinidos en
2013 en el marco del proceso de transformacién en el que se halla inmerso. La cultura
corporativa derivada de estos valores implica “sentir” Correos, como un equipo unido
e integro que trabaja con entusiasmo y actitud positiva; “liderar”, para contagiar pasién
y ser un referente; “innovar”, anticipandonos a los cambios; “lograr”, arriesgando por
alcanzar resultados competitivos basados en criterios de rentabilidad, calidad y eficiencia;
y, todo ello, mostrando una absoluta “vocacion por el cliente”, fomentando una cultura
de excelencia, sostenibilidad y responsabilidad social corporativa.

Las actuaciones desarrolladas nos han permitido continuar preparandonos para el futuro,
al mismo tiempo que se ha alcanzado un resultado antes de impuestos de 65,4 millones
de euros durante el pasado ejercicio.

con la sostenibilidad
social y medioambiental
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Nada de lo anteriormente descrito hubiera sido posible sin el gran equipo de personas
que forma el Grupo Correos. Mas de 53.500 efectivos medios a lo largo del afo, que
son los verdaderos protagonistas del cambio y cuya labor y esfuerzo quiero agradecer
personalmente.

Debemos seguir trabajando a la misma velocidad, con la misma perseverancia, para
iniciar la siguiente fase de nuestro Plan con la misma dedicacién y entusiasmo que hasta
ahora, lo que permitird al Grupo construir un futuro de éxito. Ain nos queda mucho
por recorrer, pero afrontaremos los cambios con la fuerza y el dinamismo necesarios
para lograr un Correos excelente, siempre con el cliente como protagonista de nuestra
actividad.

Javier Cuesta Nuin
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El Grupo Correos dispone de los medios mas innovadores, las Ultimas tecnologias y
los mejores equipamientos para satisfacer las demandas de los clientes en materia de
fiabilidad, rapidez y seguridad de las entregas, de calidad en el servicio y de cobertura en
todo el territorio. Todo ello para garantizar el posicionamiento en el mercado postal y de
paqueteria y desarrollar nuevas lineas de negocio en sectores como las comunicaciones
digitales, con gran potencial de crecimiento.

Lograr es basarse en criterios de rentabilidad, calidad y eficiencia. Es adelantarse a
los acontecimientos y visualizar escenarios futuros que nos aseguren un crecimiento
sostenible.

Lograr significa llegar cada dia a 28 millones de hogares y empresas, en los plazos
pactados y con la méxima flexibilidad, para llevar a cabo las entregas donde y cuando el
cliente desee, para cubrir todas sus necesidades con una cartera de soluciones integrales.
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Grupo Correos

2011 2012
CIFRA DE NEGOCIOS (millones de euros) 2.085,5 1.875,4

2011 2012 2011 2012 2013 2011 2012 2013 2011 2012 2013
CIFRA DE NEGOCIOS (millones de euros) 1.946,1 1.739,2 129,2 134,1 134,1 13,9 11,4 10,8 71 6,5 6,3

Grupo Correos

2011 2012

RESULTADO ANTES DE IMPUESTOS
(millones de euros)

Correos Correos Express Nexea Correos Telecom

2011 2012 2011 2012 2013 2011 2012 2013 2011 2012 2013

RESULTADO ANTES DE IMPUESTOS
(millones de euros)

grupoCorreos @ Informe anual 2013 9
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Grupo Correos

2011 2012
'EMPLEADOS (efectivos medios) 60.459 57.275 54.556
2011 2012 2011 2012 2013 2011 2012 2013 2011 2012 2013
'EMPLEADOS (efectivos medios) 58.952 55775 53.264 1269 1274 1.094 180 171 147 58 55 51
Correos
2011 2012
‘Envios admitidos (millones) 4.065 3.641  3.282
Centros de tratamiento automatizado 17 17 17
Centros de admision masiva 6 & &
Puntos de atencion 9.617  9.490  9.288
 Oficinas 2379 2374 2375
 Senviciosrurales 7238 7116 6913
‘Unidades de reparto 1.804  1.835  1.837
‘Unidades de servicios especiales 100 100 99
‘Vehiculos 14326 14477  13.977

grupoCorreos @ Informe anual 2013 10
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Diversificacién
e Crecimiento de més del 20% de los volimenes de paqueteria de Correos.

e Lanzamiento de nuevas soluciones de marketing directo especialmente concebidas
para las pymes, como Publicorreo Optimo y Publicorreo Premium.

e Consolidacién del Grupo Correos como aliado reconocido para el sector del comercio
electrénico.

Eficacia comercial

e Desarrollo de un nuevo modelo comercial, incrementando el ndmero de visitas y
potenciando la atencién postventa.

¢ Creacién de un canal de televenta.

e Creacion de la unidad Correos Soluciones, para ofrecer servicios a medida a los grandes
clientes que requieren un socio logistico que contribuya al éxito de su negocio.

Optimizacién operativa

e Simplificacion y mejora de los procesos de admisién mediante formularios y etiquetas
unicos.

e Creacion de la tarjeta de fidelizacion Mas cerca en oficinas.
e Implantacién de carros de reparto con soporte publicitario.
¢ Obtencién del certificado ISO 9001 para el servicio de atencién al cliente de Correos

y el centro de tratamiento internacional de Madrid-Barajas, que logré ademas la
calificacién de Excelencia por parte de International Post Corporation.

grupoCorreos G
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¢ Renovacién de los certificados ISO 9001 e ISO 14001 para las oficinas y los centros de
Correos, asi como de Correos Express y Nexea. Esta Gltima obtuvo el certificado 1ISO
27001 en seguridad de la informacion.

* Cumplimiento del objetivo de reduccion del 30% de las emisiones de CO,, reportadas
por primera vez al Carbon Disclosure Project (CDP).

e Disminucién del gasto energético, obteniendo un ahorro econdémico superior a un
millén de euros.

Modelo organizativo

e Implantacién del nuevo Sistema de Evaluacién del Desempefio de Correos para
fomentar el desarrollo profesional y la gestion del talento.

e Introduccién en la intranet corporativa de los canales Aporta, en el que los empleados
realizaron mas de 600 propuestas de mejora en el dmbito operativo y comercial, y
Colabora, donde se crearon cerca de 350 grupos de trabajo.

e Celebraciéon de jornadas de comunicacion en cada una de las siete zonas, para dar a
conocer el Plan de Accién a més de 2.600 directivos y responsables de unidades.

e Creacién del programa de voluntariado corporativo “Correos Solidaridad” en el que
se inscribieron 700 empleados que han colaborado en diversas iniciativas, como la
recogida de productos no perecederos para la Federacién Espafola de Bancos de
Alimentos (FESBAL).

e Obtencién del reconocimiento de Randstad a Correos como empresa mejor valorada
por su atractivo laboral.

e Concesion de los premios “World Mail Awards 2013" y “Corresponsables” al programa
Linea verde, por su contribucion a la reforestacién y la responsabilidad medioambiental.

Informe anual 2013 12
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Innovacién
® Puesta en marcha de la Oficina de Registro Virtual de Entidades (ORVE).

e Oferta del sistema de notificaciones telematicas seguras a través de dispositivos
moviles.

¢ Optimizacion de la oferta multicanal con la renovacion de la web de Correos, que cada
mes recibe cerca de dos millones de visitantes.

¢ Obtencién del premio “TNS Fan Page Awards”, a la mejor pagina de Facebook en la
categoria de servicios por votacién de los fans.

grupoCarreos =
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El Grupo Correos estéd integrado por Correos y sus filiales Correos Express (nueva
denominacion de Chronoexprés desde abril de 2014), Nexea y Correos Telecom, cuyo
accionista Unico es la Sociedad Estatal de Participaciones Industriales (SEPI). El Grupo
Correos desarrolla su actividad en el mercado global de las comunicaciones.
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Correos

La Sociedad Estatal Correos y Telégrafos es la compania lider del mercado postal espariol
por la excelencia y fiabilidad de sus servicios y por su oferta comercial, que incluye
servicios de comunicacién fisicos y electrénicos, productos de paqueteria, marketing
directo, financieros o de telecomunicacién, entre otros.

Correos es también el operador designado por ley para prestar el servicio postal
universal en Espafa, de acuerdo a los requisitos de calidad, regularidad, accesibilidad y
asequibilidad que hacen efectivo el derecho de todos los ciudadanos a las comunicaciones
postales, en un mercado que fue liberalizado completamente en 2011, conforme a la Ley
43/2010, de 30 de diciembre.

La Sociedad Estatal es una de las primeras empresas del pais por capilaridad y cobertura
territorial. Diariamente recorre 671.029 kildmetros, con una flota de 13.977 vehiculos,
pone a disposicion de los clientes 9.288 puntos de acceso a sus servicios (2.375 oficinas
postales y 6.913 servicios rurales) y cuenta con 1.837 unidades de reparto ordinario y 99
dedicadas al reparto urgente (unidades de servicios especiales).

En 2013 Correos admitié 3.282 millones de envios. Frente al descenso de los volimenes
de correspondencia que se estd produciendo en los Ultimos afos, los envios de
paqueteria gestionados durante el ejercicio aumentaron un 20% por el desarrollo del
comercio electronico, un sector para el que la compariia se ha convertido en un referente.

grupoCorreos G
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Correos Express

Correos Express es la empresa del Grupo dedicada al transporte urgente de documentos
y paqueteria de hasta 40 kilogramos, tanto a nivel nacional como internacional, con una
experiencia en el sector de més de 20 afios.

A principios de 2014 la compania ha protagonizado un cambio en su denominacién, de
Chronoexprés a Correos Express, para impulsar la notoriedad de la filial en el mercado
de paqueteria urgente y remarcar su especializacién en entregas con plazos inferiores a
24 horas.

La compania apuesta por un modelo de negocio basado en una amplia red de
delegaciones propias, lo que le permite ofrecer a sus clientes un alto nivel de agilidad en
la gestion y de calidad en el servicio. Correos Express incorpora las Gltimas innovaciones,
siendo la Unica empresa de transporte urgente que dispone de una flota geoposicionada
en su totalidad, lo que posibilita un seguimiento permanente del estado de los envios.

Ademds de productos urgentes con entrega pactada, tanto nacionales como
internacionales, su oferta incluye soluciones logisticas personalizadas para todo tipo
de clientes empresariales, incluyendo la logistica inversa, ademas de servicios de valija
y otros especificos para el sector optico y audiolégico, en el que Correos Express es
el operador de paqueteria lider. Esta cartera comercial se complementa con valores
anadidos como entrega en sabado, retorno de albarén, reembolso o confirmacién
electrénica de entrega.

| orusoCanmeos e

___-_-_-_-___-—-___-_'_‘_‘—-—-—
' Correos |
Express &

Correcsexprass.com 902122333
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Nexea es la compania del Grupo especializada en la gestion integral de las comunicaciones
masivas de las empresas. Sus servicios abarcan desde la consultoria en la elaboracién de
documentos, la composicion, laimpresiony ensobrado automético, hasta la manipulacién
y clasificacion, para su posterior depdsito en Correos para su distribucion. Adicionalmente
Nexea ofrece un servicio de tratamiento de devoluciones y de digitalizacion.

Nexea trabaja para ser el mejor proveedor de referencia y confianza para el tratamiento
de los documentos fisicos y electronicos de sus clientes, a un coste competitivo, con
eficiencia, calidad y fiabilidad.

La compania esta especializada en el desarrollo de soluciones tecnolégicas a medida
para los procesos documentales, prestando servicios a sectores como el de la telefonia,
la energia, la banca o las Administraciones Plblicas, para los que gestiona la emision
de facturas, recibos, néminas y todo tipo de comunicaciones transaccionales. En 2013

Nexea gestiond 303 millones de impresiones y 6 millones de digitalizaciones.
Correos Telecom

Correos Telecom es la filial del Grupo Correos encargada de la gestion de su red de
telecomunicaciones, la provisién de servicios tecnoldgicos y la comercializacion de la
capacidad excedentaria de las infraestructuras de telecomunicacién.

La compania desarrolla su actividad principal en el mercado de las telecomunicaciones,
en el que se especializa en la prestacion de servicios de conectividad de alta capacidad,
infraestructuras para tendido de cable y coubicacion para emisién radioeléctrica, ademas
de la provision de servicios de red de comunicaciones a las Administraciones Publicas.

Por dltimo, Correos Telecom se encarga del disefio, ingenieria, explotacién y desarrollo
de proyectos en el ambito de las tecnologias de la comunicacién para las restantes
empresas del Grupo Correos.

Informe anual 2013 16
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Entorno en el que opera el Grupo Correos

Correos opera predominantemente en el mercado postal, un sector muy competitivo ya
antes de su liberalizacidn total en 2011 y, que sin embargo, presenta un alto grado de
madurez. Como resultado, experimenta desde hace afios un decrecimiento constante de
los volumenes, derivado fundamentalmente del efecto sustitutivo de las tecnologias de
la comunicacién y los nuevos hébitos de la sociedad.

La situacidon econdémica y la reduccién de la actividad empresarial han acentuado esta
tendencia, incidiendo de forma directa en la demanda de servicios postales tradicionales.
Las empresas, principales generadoras de envios, han adoptado estrictas politicas de
ajuste de costes, impulsando las comunicaciones digitales en detrimento de las postales.
A ello se suma la creciente concentracién de comunicaciones en un menor nimero de
envios y la reduccién de la frecuencia de los envios transaccionales (facturas, extractos,
néminas...).

El desarrollo de la Administracién Electronica, ambito en el que Espafia ocupa una
posiciéon adelantada con respecto a la media europea, también ha contribuido a la
contraccién del negocio postal.

Por Ultimo, el marco regulatorio actual, definido por la Ultima Ley postal, se encuentra
pendiente de desarrollo normativo en aspectos necesarios para asegurar la efectiva
sostenibilidad financiera del servicio postal universal y que determinaran, por tanto, la
evolucion futura del sector.

En este entorno de mercado altamente competitivo, Correos ha visto cdmo su cuota
de negocio ha disminuido paulatinamente en los Ultimos afos (segin los datos
aportados anualmente por el organismo regulador postal), situdndose esa cuota en cifras
sensiblemente inferiores a las que presentan otros operadores postales prestadores del
servicio postal universal, como el briténico o el francés.

Por ello, el Plan de Accién del Grupo contempla, entre sus lineas de actuacion, medidas
para laretencion de losvolimenes postales, mediante una oferta de servicios que combine
los soportes fisico y electronico a demanda del cliente y un mayor aprovechamiento de

con la sostenibilidad
social y medioambiental

(tir)

\2) (@)

(=)
&) (=) @)

Desafios Gobierno Cuentas consolidadas Indice Alcance, perfil
y objetivos corporativo del Grupo Correos GRI y cobertura
de futuro del informe anual

las fortalezas y la experiencia en la prestacién de soluciones de comunicacion masiva de
la filial Nexea.

Dentro de los dmbitos de actuacién de Nexea, en el sector del marketing directo,
la tecnologia de impresion full color ha permitido combinar las comunicaciones
transacionales (facturas, extractos bancarios...) con mensajes promocionales en un solo
documento, de forma personalizada, cliente a cliente.

Por ello, Nexea ha disefiado una propuesta de valor diferencial, acorde a estas nuevas
necesidades de los clientes, frente a un mercado muy orientado a precios. De este
modo, la compania ha potenciado la calidad (con riguroso cumplimiento de acuerdos
de nivel de servicio), la atencion al cliente (con mayor agilidad de respuesta y cercania)
y la seguridad y fiabilidad en la gestién de la informacién a través de la implantacién de
ADF (Automated Document Factory).
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En cuanto al mercado de la paqueteria, uno de los mas competitivos y atomizados de
Europa y que se encontraba en fase de crecimiento hasta el inicio de la crisis econémica,
las previsiones indican que podria experimentar una nueva eclosion a corto plazo. Entre
las causas se encuentran los nuevos hébitos de los consumidores, el aumento de las
exportaciones de las empresas espanolas y especialmente el desarrollo del comercio
electrénico. Este Ultimo factor explica la creciente importancia de los segmentos B2C (envios
de empresas a particulares) y C2C (entre particulares) en el conjunto del sector. En este
nuevo contexto, la logistica y el transporte estan llamados a jugar un papel fundamental.

A fin de atender las demandas de diversidad de servicios, flexibilidad y conveniencia en
la entrega de estos segmentos, el Grupo Correos dispone de una cartera integral de
paqueteria con numerosos valores anadidos y amplias redes de admisién y entrega, para
toda la cadena de valor del comercio electrénico, desde el vendedor hasta el cliente final.

con la sostenibilidad
social y medioambiental
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Con la creacién, a principios de 2014, de un portafolio de paqueteria coordinado, Correos
y su filial Correos Express conforman la oferta mas amplia del mercado, con dos redes de
distribucién independientes y especializadas, para da respuesta a todas las necesidades
de plazo de los clientes. El Grupo Correos continuarad avanzando ademaés en ampliar la
diversidad de opciones para la entrega y la logistica inversa de articulos del e-commerce.

Vente-privee, cliente del Grupo Correos

La filial Correos Telecom desarrolla su actividad principal en el ambito de las
telecomunicaciones, un mercado en el que unos pocos operadores detentan la mayor
parte de la cuota de negocio. La compafia presta servicios de red de comunicaciones a
estas empresas, ofreciéndoles el alquiler de canalizaciones, conductos y emplazamientos,
mediante un modelo de negocio de competencia y colaboracién simultanea.
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No obstante, la actividad principal de Correos Telecom estd centrada en proveer
servicios a las Administraciones Publicas. En el &mbito de desarrollo de la Comisién para
la Reforma de las Administraciones Piblicas (CORA), es previsible que el sector publico
se decante por la contratacion de soluciones integrales de telecomunicaciones, por lo
que sera fundamental alcanzar alianzas y sinergias con otras empresas del sector para la
prestacién de estos servicios.

Estrategia y objetivos

En 2012 el Grupo Correos definié una nueva estrategia de negocio para los proximos
anos cuyas directrices se plasmaron en el Plan de Accién 100-300-1.500. Este Plan es una
hoja de ruta que esté permitiendo al Grupo adaptarse con mayor agilidad a los cambios
en el entorno competitivo y en las demandas de los clientes, asi como prestar un servicio
con la méxima calidad, asegurando asi la sostenibilidad futura.

5 lineas estratégicas

Diversificacion

Aumento Desarrollo
de la eficacia del modelo
comercial organizativo

Optimizacion

: Innovacion
operativa
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La transformacién del Grupo Correos impulsada por el Plan de Accidn se configura en
torno a cinco lineas estratégicas, que se sustentan a su vez en siete ejes de actuacion,
en los que se enmarcan todas las acciones que las empresas del Grupo estéan llevando a
cabo en las distintas lineas de negocio.

Para el adecuado desarrollo y cumplimiento de los objetivos del Plan de Accién,
el Comité de Estrategia del Grupo Correos se encarga de establecer las medidas
prioritarias, revisar y definir las lineas de actuacién y planificar los recursos necesarios.
La Oficina de Proyectos de Transformacién funciona como una unidad transversal a todo
el Grupo, integrada por equipos multidisciplinares, que coordinan, apoyan y facilitan la
ejecucion de las acciones.

7 ejes de actuacion

Retencién de volumen
y mejora del margen

Crecimiento de la actividad postal

en el mercado
de la paqueteria

Posicionamiento
O ; en el negocio electrénico
Gestion y posicionamiento é O
del negocio retail Mayor orientacion
‘ H de la cartera de productos

y servicios al cliente
Internacionalizacion M
o ; Eficiencia organizativa
y mayor sostenibilidad
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Mejora de laadmision, tratamientoy distribucion de Correos

Dentro de su Plan de Accion, el Grupo Correos ha identificado un conjunto de lineas
de actuacién cuyo objetivo Ultimo es contribuir a la optimizacién operativa. Entre esas
medidas, Correos ha trabajado en 2013 en la simplificacion de los procesos de admisién;
la reordenacién de centros y rutas de transporte; y el aprovechamiento del potencial de
los equipamientos de clasificacién automatizada y redes de distribucion.

Para contribuir a la mejora de la admision, se ha procedido a reordenar las unidades
de admisién masiva, encargadas de gestionar los envios masivos de grandes clientes,
trasladando sus procesos a las oficinas postales. Asimismo, se ha desarrollado un modelo
de admisién integrado por medios electrénicos entre Correos y Nexea, que facilita la
admisién de las comunicaciones procedentes de los grandes clientes de la filial.

La red de oficinas ha introducido también nuevos impresos Unicos para envios registrados
que simplifican los tramites de admisién para clientes con contrato y particulares, ademas
de aumentar la eficiencia operativa y optimizar los procesos.

De igual modo, la implantacion de la etiqueta Unica para correspondencia y paqueteria,
que incorpora un cédigo de barras con toda la informacién sobre el envio y sustituye
la estampacién del sello de franqueo pagado, permite un mayor control y agilidad del
proceso. Este proyecto piloto desarrollado en seis oficinas se extendera al resto de la
red durante 2014.

Entercerlugar, se hadotadoalas oficinas de los equipamientos de digitalizacién necesarios
para la prestacién del servicio de Oficina de Registro Virtual de Entidades (ORVE), con el
que los ciudadanos pueden enviar sus comunicaciones a las Administraciones en formato
digital, con todas las garantias y comodidad, desde los establecimientos postales.

En los dltimos anos Correos ha mejorado la eficiencia operativa, incrementando el
tratamiento automatizado de los envios y suprimiendo procesos manuales. De esta
forma, el porcentaje de envios susceptibles de ser clasificados de manera automatizada
ha ascendido hasta el 94%.

con la sostenibilidad
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En 2013 la Sociedad Estatal disponia en sus 17 centros de tratamiento automatizado,
distribuidos por todo el territorio, de 43 lineas para la clasificacién automatizada de
correo normalizado, 14 para el correo no normalizado (flat), 17 para el procedente de
buzonesy 12 equipamientos adicionales para el tratamiento de la paqueteria.

Durante el ejercicio, Correos ha abordado la reorganizacion de los centros de clasificacion
para adecuarlos a la nueva estructura territorial de siete zonas y avanzar en la linea de
optimizacién operativa. Por ello, se ha realizado una concentracién de los procesos
de clasificacion postal en los 17 centros de tratamiento automatizado. De este modo
se reduce el tratamiento manual, se amplia el uso de los equipamientos disponibles,
se libera a las unidades de reparto de tareas de clasificacién y se aumenta con ello la

eficiencia operativa y la calidad de la distribucion.

grupoCorreos G
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Asimismo, se ha aumentado la gama de productos susceptibles de tratamiento
automatizado, utilizando las configuraciones de los equipamientos ya existentes,
extendiéndose a cartas certificadas normalizadas, envios admitidos en buzones de la red
de oficinas y envios de tamano no normalizado (flat) con destino a Baleares.

En cuanto a la paqueteria, se ha incrementado el volumen de envios clasificados
por medios mecanizados con el nuevo equipamiento del centro de admision masiva
(CAM2) de Barcelona y se ha incorporado la clasificacién automatizada de las cartas
internacionales certificadas de importacién con formato paquete. A esto se anade el
control de la admisién masiva de las notificaciones normalizadas de grandes clientes y la
clasificacién de las devoluciones a clientes.

La compafiia ha puesto en produccién el nuevo centro de tratamiento de Coldn, para la
clasificacion automatizada de envios ordinarios y certificados con destino a la ciudad de
Barcelonay a Hospitalet de Llobregat. Estas instalaciones realizan la clasificacion de 281.000
envios ordinarios diarios hasta nivel de seccién de reparto y de 75.000 por cédigo postal.

con la sostenibilidad
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En 2013 se incorporaron 1.202 nuevos medios de transporte. A 31 de diciembre, la red
de transporte de Correos estaba integrada por 13.977 vehiculos, 13.056 de ellos propios.
Esta flota incluye ademas 197 medios de transporte ecolégicos.

La reconfiguracion de los centros de tratamiento ha conllevado la necesaria adecuacion
de las rutas de transporte. En total, se han reordenado 265 rutas provinciales para
alinearlas con el nuevo modelo productivo. Ademés, se ha procedido a la optimizacién
de las rutas de recogida de buzones, logrando una reduccién de costes del 58,2%, por
encima del objetivo fijado del 50%.

Asimismo, se han redisefiado los enlaces aéreos y/o maritimos con Canarias y con
Ibiza, lo que ha permitido ampliar las ventanas horarias de tratamiento en el destino,
contribuyendo a la mejora de los plazos de entrega de los envios.

Correos realiza la distribucién en todo el territorio a través de 1.837 unidades de reparto
ordinario, 99 unidades de servicios especiales (distribucién urgente) y 6.913 servicios
rurales.

A fin de adaptar las redes de distribucion a las nuevas necesidades del negocio, se ha
iniciado la migracién de las tareas de reparto de algunos productos normalizados, desde
las unidades de servicios especiales a las de reparto ordinario, de modo que las primeras
puedan especializarse en la entrega de paqueteria y envios voluminosos.

Otra de las medidas de optimizacion implantadas en las unidades de distribucion es la
inclusién de un soporte publicitario en los carros de reparto, que se convierten asi en
un medio idéneo para promocionar productos y servicios, tanto de Correos como de
cualquier cliente.

Por uUltimo, con el desarrollo de la prueba de entrega electrénica, que sustituye al
aviso de recibo impreso, se ha mejorado la usabilidad de los productos registrados y
se han eliminado procesos manuales, mejorando la entrega y facilitando la integracién
tecnoldgica con el cliente.

grupoCorreos G

Informe anual 2013 21



(0)

Nuestro
negocio

D () (B
&) &

Compromiso
con la sostenibilidad

0

Mensaje
del Presidente

Compromiso
con el cliente

Compromiso
con nuestros
empleados

“Nuestra relacion con Correos es
fundamental como socio, para poder llevar
a cabo nuestra mision. Aparte de preparar

el envio, la campana, los manipulados,
necesitamos un socio fiable para que
todo esto llegue a destino e incluso par:
que nuestros clientes |...| retornen la
informacion con franqueos en destino o
cualquier tipo de apartado postal”.

Cibeles Mailing, empresa comercializadora de Correos

Nuevas tecnologias aplicadas a la operativa
de Correos Express

Al igual que Correos, en 2013 la filial Correos Express ha incorporado tecnologia de
identificacién por radiofrecuencia (RFID) a sus procesos productivos, para el control de
los envios y la mejora de la calidad de entrega.

social y medioambienta
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Igualmente, la compafia ha instalado en su centro de transportes de Madrid un nuevo
equipamiento para la clasificacion automatizada de envios de formato sobre y pequefos
paquetes, incorporandose el proceso de contenerizacién de mercancias inferiores a 3 kg.
Esta inversién, que permite la gestion de entre 6.000 y 9.000 objetos por hora, aumenta
la eficiencia y mejora la informacion y la trazabilidad de los envios.

Correos Express ha estrenado también instalaciones logisticas en Jerez de la Frontera, con
cerca de 2.000 metros cuadrados de superficie productiva, y en Santa Cruz de Tenerife,
con més de 850 metros cuadrados. Asimismo, se ha llevado a cabo la instalaciéon de un
circuito cerrado de television en 12 delegaciones, asi como la adecuacion del centro
de control situado en el centro de transportes de Coslada (Madrid), para aumentar la
seguridad e integridad de los envios.

Por ultimo, durante 2013 se ha ampliado a 1.026 el nimero de oficinas de Correos que
ofrecen los productos de Correos Express, facilitando a los clientes un mejor acceso a la
oferta comercial de la filial.

Reorganizacién de los procesos de Nexea

Las actuaciones realizadas por Nexea durante el ejercicio se han orientado a alcanzar
una mayor eficiencia operativa y seguridad en la produccion de las comunicaciones
de nuestros clientes. Una muestra de ello es la renovacién de equipos de ensobrado,
tecnologicamente mas avanzados, que permiten la instalacion de ANV (Account Number
Verification) asegurando la trazabilidad documento a documento en todo el proceso
productivo, y la optimizacién de los flujos de trabajo.

Asimismo, la filial ha desarrollado a través de un proyecto piloto, un software para la
integracién de intermediarios, que permite incrementar las sinergias operativas dentro
del Grupo facilitando el proceso de admision.

Finalmente, Nexea puso en produccién el nuevo centro de contingencia de Chamartin,
dentro del alcance de la certificacion ISO 27001 en gestion de seguridad de la informacion,
obtenida en 2013.

grupoCorreos @
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Gestidn de servicios de telecomunicaciéon
de Correos Telecom

Una de las actividades fundamentales de Correos Telecom es proporcionar apoyo a los
proyectos de tecnologias de la informacion desarrollados por las restantes empresas del
Grupo.

Por ello, la compafiia ha colaborado en los planes del Grupo Correos destinados a
optimizar la gestién de los servicios de telecomunicacion (telefonia fija y mévil, datos y
soporte), la explotacién de los sistemas informaticos y de los centros de procesamiento
de datos, y la integracién tecnoldgica con grandes clientes del sector del comercio
electrénico o de las telecomunicaciones, ademés de contribuir a la creacién de
nuevos servicios de valor anadido, como la prueba de entrega electrénica o el retorno
enriquecido de informacién.

grupoCorreos G
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El Grupo Correos mantiene diversos convenios de colaboracién y acuerdos con entidades
e instituciones, con el fin de desarrollar proyectos de interés comun e intercambiar
experiencias y conocimientos en diferentes ambitos.

En el panorama internacional, Correos pertenece a la Unién Postal Universal (UPU), el
principal foro de colaboracién de los operadores postales mundiales, que desarrolla
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funciones de asesoramiento y mediacién, establece normas para el intercambio del
correo internacional y emite recomendaciones para la mejora de la calidad del servicio.
Correos preside el Grupo de Gastos Terminales y respalda los Objetivos de Desarrollo
del Milenio de la Organizacién de Naciones Unidas, a través de su participacion en la
Comisiéon de Cooperacion y Desarrollo.

La Sociedad Estatal forma parte también de la Unién Postal de las Américas, Espana y
Portugal (UPAEP), cuya misién es fortalecer la integracion regional y la modernizacién del
sector postal; de la Asociacion de Operadores Postales Publicos Europeos (PostEurop),
estando presente en su Comité de Direccién; y de International Post Corporation (IPC),
que engloba a operadores postales de Europa, Norte América y el Pacifico Sur, y en
el que la compania esté integrada, entre otros, en el Comité de Gestidn del proyecto
eCIP. Asimismo, participa en otros organismos como la Unién Postal por el Mediterraneo
(PUMED o EuroMED), creada en 2011 bajo el auspicio de la UPU.

La Sociedad Estatal es uno de los operadores postales presentes en la alianza comercial
Kahala Post Group (KGP), junto a los correos de Australia, China, Corea del Sur, Hong
Kong, Japén, Estados Unidos, Singapur, Reino Unido y Francia, para fomentar la calidad
y eficiencia de los servicios de correo y paqueteria urgente.

Asimismo, Correos es una de las empresas asociadas a Corporate Excellence-Centre
for Reputation Leadership, un laboratorio de ideas conformado por grandes companias
espafiolas, para profesionalizar la gestién integrada de los intangibles, asi como
contribuir al desarrollo de la reputacién y la construccién de marcas fuertes.

La companfia también respalda iniciativas vinculadas a sus valores corporativos como
el trabajo en equipo, el esfuerzo y la tenacidad. Es por ello que ha promocionado y
asociado su imagen a la de la seleccién espanola de balonmano.

En cuanto a las filiales del Grupo, Correos Express participa en la Organizacion
empresarial de logistica y transporte (UNO). Por su parte, Correos Telecom es miembro
de entidades como AMETIC (Asociacion de empresas de electrdnica, tecnologias de la
informacion, telecomunicaciones y contenidos digitales).
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La vocacién de Correos por el cliente implica caminar a su lado, aportando respuestas
4giles a sus requerimientos y desarrollando una cultura de excelencia, basada en los
principios de honestidad, sostenibilidad y responsabilidad social corporativa.

Para ello, ha implantado una nueva orientaciéon comercial dirigida a alcanzar una mayor
eficacia, para ofrecer a los clientes soluciones innovadoras, adaptadas a todas sus
necesidades de negocio o de comunicacién personal, ha incrementado la flexibilidad y
la calidad del servicio, estableciendo nuevos canales que garantizan una atencién mas
personalizada, y ha adaptado la cartera y las relaciones comerciales a cada segmento,
para trasladar las fortalezas del Grupo a todos sus clientes.

La definicion de los procesos comerciales a través de una planificacién comercial
multicanal ha permitido definir modelos de relacién con los clientes de acuerdo a los
distintos segmentos identificados.
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Nueva orientacidon comercial

Como parte del eje estratégico del Plan de Accidn del Grupo Correos, orientado a una
mayor eficacia comercial, en 2013 se han llevado a cabo diversas iniciativas encaminadas
aaumentar la flexibilidad, la coordinaciéon y el potencial comercial de las cuatro empresas.

Esta redefinicion del modelo comercial se ha basado fundamentalmente en dos lineas
de actuacién. La primera es el refuerzo de la multicanalidad, con la creacién del canal
televenta y la mayor colaboracién entre la red de oficinas y la red comercial para una
gestién mas integral de los clientes. De esta forma, se habilita un modelo de coordinacién
que fomente y permita el encaminamiento de las oportunidades comerciales al canal
mas optimo.

La segunda esté orientada a la mayor eficiencia a través de las siguientes medidas:

e Configuracién de un nuevo modelo comercial, basado en la separacion de las funciones
comerciales y de postventa para lograr una mayor especializacion y eficiencia en ambas
actividades. Ello ha permitido optimizar el dimensionamiento de la fuerza comercial a
la vez que incrementar en mas de un 30% la actividad comercial dirigida al cliente final.

e Establecimiento de una gestiéon comercial de cercania, basada en la reasignacion
territorial de los gestores comerciales y la redefinicion de la incentivacién.

e Definicion de un modelo de relacién para cada segmento de clientes y de planificacion
comercial.

El nuevo modelo comercial estd concebido para dar soporte especialmente a las
unidades de negocio que prestan servicios a sectores como el del comercio electrénico o
las pymes. Para ello ha incidido en la coordinacién comercial y operativa de Correos con
las filiales, a través de medidas como un plan de formaciéon conjunto para los gestores
comerciales o la optimizacién de la informacion proporcionada por los sistemas CRM
para una mejor asignacion de cuentas. Con todo ello, el Grupo Correos adapta su oferta
y atencién comercial a la evolucién de las necesidades de sus clientes.

con la sostenibilidad
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Servicios integrales de comunicacion

En el mercado postal actual la mayor parte de los envios son generados por empresas
y Administraciones Publicas, de modo que el trafico postal procedente de clientes
particulares es escaso. De ahi que las empresas que compiten con el Grupo Correos en
este sector centren su actividad en el segmento de los grandes clientes, que permite
aprovechar economias de escalay cuyas necesidades de distribucién suelen concentrarse
en lugares de elevada densidad de poblacion.

Correos, en cumplimiento de la misidon de servicio publico encomendada, atiende
las necesidades de comunicacién tanto de empresas y Administraciones como de los
ciudadanos, asegurando una plena cobertura territorial y accesibilidad a los servicios
postales.

Comunicaciones transaccionales

Las grandes companias, especialmente de sectores como el bancario, de
telecomunicaciones o de servicios, generan un volumen elevado de comunicaciones
transaccionales (facturas, extractos, informes periddicos a clientes, etc.), ya sea por su
alto nimero de clientes o por la propia naturaleza de su negocio.

Algunas de estas empresas muestran una tendencia creciente a digitalizar este tipo de
comunicaciones, sustituyendo asi los envios postales. Esta politica previsiblemente continuaré
en 2014 y se extenderé a otras compafias de utilities y a las Administraciones Publicas. Para
atender estas necesidades, Correos dispone de soluciones integrales de comunicacién, que
combinan el formato fisico y electrénico, complementadas por la oferta de la filial Nexea.

En 2013 la filial ha enfocado su estrategia en lograr un mayor posicionamiento y
diferenciacion en un mercado altamente competitivo y basado en la reduccién de precios.
Nexea, con su propuesta de valor integral, es el proveedor de soluciones que permite
cubrir todas las necesidades de los clientes para la gestiéon de sus comunicaciones, desde
la consultoria documental hasta la distribucion, garantizando a través de la tecnologia
la trazabilidad, documento a documento, en todo el proceso y a un precio altamente
competitivo.
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Notificaciones

Tanto las empresas como las Administraciones Publicas requieren servicios de comunicacion
fehaciente o con caréacter legal para sus comunicaciones de mayor relevancia, bien por el tipo
de contenido, bien por la necesidad de constancia del destinatario o de la fecha del envio.
Ademas de los productos postales registrados y el burofax (tanto en su version fisica como
digital), Correos ofrece el sistema de notificaciones teleméticas seguras.

Este servicio electrénico, que desde 2013 esta también disponible en cualquier dispositivo
moévil —iOS o Android- con la misma seguridad y validez legal, permite el cumplimiento
de la notificacion de los actos administrativos a ciudadanos y empresas con pleno valor
juridico. Los comunicados son puestos a disposicién de los interesados en un Unico
buzén electrénico, independientemente del emisor, lo que facilita la relacion entre la
Administracién y los ciudadanos.

Asimismo, Correos ofrece a las diferentes Administraciones Publicas valores afiadidos como

la prueba de entrega electrénica, que ya utilizan la Agencia Tributaria del Ayuntamiento de
Sevilla, el Servicio de Gestidn Tributaria de Huelva o el Instituto de Consumo.

=i W

Registro electrénico para las
Administraciones Publicas

¢ Necesitas enviar gpeu?ﬁé;\mcién
a alguna Administracion Publica?

Mo te preccupes, llévala a tuoficina de Correos
mids cercanay nosotros la digitalizamos y
registramos oficialmente, haciéndola llegar a

su destino de farma inmediata. -
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Soluciones de paqueteria

El comercio electronico se ha convertido en el principal impulsor del mercado de
paqueteria empresarial. Aunque el efecto de la recesiéon econdémica aun persiste en la
evolucién de este sector, las previsiones contemplan una recuperacion de la actividad en
los préximos afos claramente vinculada a la generalizacion de las compras a través de
Internet y, especialmente, de las transacciones transfronterizas.

Asi, el segmento de envios B2C es el que esté presentando una evolucién més dindmica
por el incremento de los compradores online. Este tipo de clientes requiere opciones de
entrega mas flexibles y convenientes. En el dmbito internacional se aprecia un aumento
de la demanda de plazos de entrega més amplios, debido a que los clientes se orientan
en mayor medida a servicios de precio inferior.

En este contexto, Correos ha continuado adaptando su oferta de productos y servicios a
las necesidades de las empresas y los particulares, incorporando nuevos valores como la
entrega en dia y en franja horaria determinados.

Correos también ofrece nuevas soluciones especificas para atender las demandas del
sector del comercio electrénico, como el servicio de logistica inversa, que permite
hacer la devolucién de una compra realizada a través de Internet con total comodidad,
depositando el articulo en cualquier oficina postal. Esta prestacion facilita la efectividad
de una de las fases méas determinantes de la compra online, convirtiendo a la compariia
en una extensién de la cadena de valor de cualquier tienda. Por su amplia cobertura y
sus extensas infraestructuras, Correos cuenta con un gran potencial logistico que es un
referente para las empresas de este mercado en crecimiento.
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Rakuten Espana, cliente de Correos

Para dar a conocer su oferta de servicios de paqueteria y, especialmente, las soluciones
destinadas al sector del comercio electrénico, Correos y Correos Express participaron,
entre otros, en los siguientes eventos y foros comerciales:

“eShow". En este encuentro profesional celebrado en Madrid y Barcelona, Correos
tuvo la oportunidad de entregar el premio a la mejor logistica de una empresa
emprendedora en e-commerce y el correspondiente a la categoria Gold.

Il edicién del programa “Impulsando Pymes”, que incluyd la celebracién de sesiones
en 12 ciudades, para compartir conocimientos y estrategias de negocio con pequefas
y medianas empresas, con el fin de mejorar su eficiencia y productividad.

"Expo E-Commerce 2013".

“Foro Internet Meeting Point 2013".

e “Congreso Internacional de Optometria, Contactologia y Optica Oftalmica” (OPTOM)
y “Expodptica Salén Internacional de Optica y Optometria”.

grupoCorreos &
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Asimismo, Correos desarrollé acuerdos de colaboracién con diversos sectores para
facilitar el acceso de las pymes al e-commerce, asi como con los propietarios de
albergues del Camino de Santiago, para facilitar a los peregrinos el envio de paquetes.

En el dmbito internacional, la Sociedad Estatal participa en el programa eCIP, desarrollado
en el seno de International Post Corporation, para el disefio de productos y servicios
que cubran las distintas necesidades de vendedores y compradores del e-commerce
transfronterizo. Asimismo, la compafiia forma parte de distintos grupos de trabajo en la
Unién Postal Universal relacionados con la potenciacién de este sector, asi como en la
alianza Kahala Post Group.

Correos ha incrementado la captacién de clientes internacionales, especialmente de
este sector, a través del canal de inyeccién directa que ha alcanzado un incremento
importante de la actividad.

Nueva cartera de servicios de paqueteria del Grupo

En el primer trimestre de 2014 el Grupo Correos presenté su nueva oferta de paqueteria
integral y cambié la marca de Chronoexprés por Correos Express, que se mantiene
como la filial del Grupo especializada en servicios urgentes, con plazos inferiores a 24
horas, a través de tres servicios: Pag 10 (con entrega antes de las 10:00 horas del dia
siguiente), Paqg 14 (antes de las 14:00 horas) y Paq 24 (en menos de 24 horas). La cartera
de paqueteria se completa con los servicios de Correos, Pag 48 (la nueva marca de Postal
Exprés), con entrega en menos de 48 horas, y Paq 72 (la nueva denominacién de Postal
48/72), en menos de 72 horas.

Cada una de estas opciones se puede complementar con atributos como la entrega en
sadbado, en grandes superficies, el retorno de albaran firmado, la gestién del documento
Unico aduanero (DUA) o la logistica inversa. Los productos de Correos Express tienen,
ademas, valores anadidos como la recogida a domicilio, gestién proactiva de incidencias,
prealertas por smsy/o correo electrénico, entrega con gestion o con recogida, multibulto,
entrega a portes debidos, prueba de entrega electrénica, cobro de reembolsos, entrega
exclusiva al destinatario y gestién aduanera completa (exportaciones e importaciones).

Con el cambio de marca de Correos Expressy lareordenacion del portafolio de paqueteria,
el Grupo Correos ofrece la gama més amplia de cobertura de servicios garantizados del
mercado, para responder a todas las necesidades de plazo de los clientes.

Correos

Express

grupoCorreos

N ‘Paq ;““Paq ;“‘ Paq
-~ 10:00 ~, 14:00 > 24h
- Paq - Paq

-~ 48h

. 72h

Correos Express enriquece su propuesta para los profesionales y las empresas con
productos para el ambito internacional, toda vez que las exportaciones son vitales para
las empresas espanolas. La compafiia ofrece Internacional Express, un servicio aéreo
urgente puerta a puerta con cobertura mundial, asi como Internacional Estandar, un
servicio terrestre mas econémico con cobertura europea.
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Informe anual 2013 31



0

Mensaje Nuestro
del Presidente negocio

(&)—(®)
&L

Compromiso
con nuestros
empleados

Compromiso
con el cliente

Compromiso

Marketing directo

Las companias dedicadas al marketing directo, la publicidad y el negocio editorial estan
reduciendo sus comunicaciones como consecuencia de la crisis econémica y el impacto
tecnoldgico en sus sectores. Por ello, la distribucién efectiva es esencial en las campanas
de captacion y retencion de clientes, para maximizar su impacto y ratio de efectividad
comercial.

Correos asegura dicha distribucién efectiva y, ademas, ayuda a los clientes en las fases
previas de la preparacion, asesoréandoles en la correcta definicion y localizacion del
publico objetivo, la normalizacién de direcciones, el disefio y personalizacién de las
creatividades o la eleccién del canal més adecuado.

La oferta del Grupo para este sector se complementa con la cartera de servicios de
Nexea, la filial especializada en la gestion integral de las comunicaciones de empresas,
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que incluye en su oferta el disefio y la planificacién de los envios publicitarios. La
prestacion del servicio desde el inicio de la cadena de valor a través de Nexea posibilita
la gestion informatizada de los envios, distribuidos posteriormente por medios fisicos o
electrénicos a demanda del cliente, en funcidn de sus destinatarios.

Desde 2013, entidades financieras y empresas de gran distribucion han comenzado
a probar también los envios publicitarios sin direccién con anélisis de geomarketing,
obteniendo resultados exitosos en sus campanas.

En el &mbito del marketing directo existe una tendencia al incremento de los envios més
volumétricos, que contienen muestras fisicas, y una necesidad de mayor flexibilidad en el
formato, con objeto de llevar a cabo comunicaciones con creatividades méas innovadoras.
Por ello, Correos ha creado dos nuevos productos de mailing personalizado: Publicorreo
Optimo y Publicorreo Premium.

* Publicorreo Optimo es una solucién adecuada para cualquier tipo de necesidad, y muy
especialmente, para las de los profesionales auténomos y pymes, con umbrales mas
flexibles en el peso por envio (hasta 800 gramos) y el nimero de envios minimos por
remesa (100).

e Publicorreo Premium estd pensado para las comunicaciones publicitarias con
creatividades mas innovadoras, que requieren una mayor flexibilidad en sus formatos,
dimensiones, peso y nimero de envios.

Estos productos fueron presentados a través de la campana Correos MKD (www.
correosmkd.com), con el lema “Somos directos”.

Correos quiere contribuir a que la publicidad constituya un instrumento Util en el proceso
econémico mientras que vela por el respeto a la ética publicitaria y a los derechos
de los consumidores. Por esta razén estéd asociado a Autocontrol (Asociacién para la
Autorregulacion de la Comunicacion Comercial), entidad sin animo de lucro integrada
por los principales anunciantes, agencias, medios y asociaciones sectoriales. Las
comunicaciones comerciales de todos los miembros han de cumplir unas normas basadas
en el Codigo de Practicas Publicitarias de la International Chamber of Commerce.
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Oferta en las oficinas

Las oficinas de Correos ponen al alcance de los clientes una amplia cartera comercial
con productos postales, parapostales, filatélicos, financieros y de telecomunicacién. De
este modo, se convierten en puntos de atencién multiservicio en los que los ciudadanos
pueden resolver cada vez méas gestiones.

Las oficinas postales se han convertido en puerta de entrada a la Administracion
Electronica, mediante la adhesion a la Oficina de Registro Virtual de Entidades (ORVE).
Esta plataforma permite a los ciudadanos presentar, desde la red de establecimientos
de Correos, sus solicitudes, escritos y comunicaciones en formato digital, dirigidos a la
Administracién General del Estado, la Comunidad de Madrid, el gobierno de Canarias 'y
muchas otras entidades que se estan suscribiendo a este sistema.

Tarjeta de fidelizacién

En 2013 Correos ha implantado la tarjeta Mas cerca, en un programa piloto con 1.000
pequefas empresas. Este instrumento de relacion con los clientes permite conocer mejor
las preferencias de los usuarios habituales de las oficinas, de modo que se les pueda
ofrecer productos y servicios mas personalizados, asi como promociones especiales. De
este modo, a partir de 2014 esta tarjeta de fidelizacién podré incluir ventajas y convertirse
también en un medio de prepago.
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Con Correos tenemos “una buena relacion.
[Llevamos mas de diez anos trabajando

con ellos” “como proveedores de servicios
de envios y recepcion de correspondencia”.

luriscar, cliente de oficina y usuario de la tarjeta Mas cerca
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Uno de los servicios mas utilizados en las oficinas es el pago de recibos de companias
suministradoras de servicios basicos, de telecomunicaciones y otros. En 2013 siete
empresas més se han adherido a esta opcién, que en los Ultimos afios ha crecido de
forma significativa.

Las oficinas son también un punto de venta de diversos productos de conveniencia y
de servicios de telecomunicaciones como television digital y analdgica, telefonia fija,
recargas y tarjetas prepago de telefonia movil, telealarmas o conexién a Internet. En
2013 se inicié la comercializacidon de productos electrénicos y servicios de Internet de
alta velocidad de nuevos proveedores.

Servicios financieros

BanCorreos es la marca del Grupo Correos dedicada a la prestacion de servicios
bancarios en la red de oficinas, como agente Deutsche Bank. BanCorreos ofrece, junto a
la capilaridad, cercania y amplitud de horarios de la red postal, una oferta especialmente
adaptada a los clientes de las oficinas.

Asimismo, la Sociedad Estatal mantiene un acuerdo con Western Union para la prestacién
del servicio “Dinero en minutos”, que permite enviar remesas a mas de 190 paises. La
compania cuenta ademés con otras opciones para la transferencia de dinero como el
giro postal o el giro urgente internacional.

Buzén de vacaciones

En 2013 se inicié la comercializacién del servicio de buzdn de vacaciones, que posibilita
la custodia temporal de correspondencia en la oficina de referencia de los clientes que se
ausenten por vacaciones u otro motivo, durante un tiempo que puede oscilar entre una
y catorce semanas. El usuario, que a su regreso recibe todos los envios en su domicilio
o en la oficina segulin su opciodn, se beneficia asi de una mayor comodidad y seguridad.
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Servicios electréonicos

La oficina postal virtual (www.correos.es) es el canal de acceso online a la oferta comercial
de Correos, tanto para el entorno fisico como electronico, incluyendo toda la cartera
de productos postales, notificaciones, paqueteria, telegramas y burofaxes y soluciones
digitales como el Apartado Postal Electrénico, Tu Sello, el sistema de notificaciones
teleméticas seguras o el servicio de Filatelia Online.

El portafolio de servicios electronicos incluye también aplicaciones para dispositivos de
movilidad, como Correos eCard, con la que los clientes pueden enviar tarjetas postales
fisicas desde smartphonesy tabletas hasta el buzon del domicilio del destinatario. Asimismo,
Correos Info es una aplicacion gratuita para dispositivos moéviles que permite la consulta
de cédigos postales, la localizacién de oficinas y la busqueda de envios registrados.

grupoCorreos &
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Correos Soluciones

A finales de 2013 se cred Correos Soluciones, una unidad destinada a dar respuesta a la
demanda de agilidad, flexibilidad e innovacion por parte de los clientes empresariales.

Su funcién es satisfacer de forma integral las necesidades detectadas, cuando éstas no
puedan ser cubiertas por los procesos, productos y servicios actuales, a través del disefio
y desarrollo de soluciones a medida, con las que el Grupo se integra en la cadena de
valor del cliente.

Desde su puesta en marcha se han analizado més de 30 peticiones de servicios por parte
de grandes clientes en distintos dmbitos: gestién de campanas publicitarias, comercio
electrénico, logistica inversa o recogida de firma en contratos, entre otros.

Actividad filatélica

La actividad filatélica de Correos incluye la propuesta de emisién, la distribucion y la
comercializacién de sellos y otros signos de franqueo como sobres y tarjetas, asi como la
promocién del coleccionismo.

En 2013 se pusieron en circulacion 97 emisiones y se editaron los libros filatélicos Valores
en el tiempo, Camino sobre el rio o Navidad sin fronteras, en el que se incorporaron por
primera vez ejemplares de nueve paises europeos, asi como el estuche numismaético
dedicado al Real Monasterio de San Lorenzo de El Escorial.

La Sociedad Estatal ha mantenido la colaboracién con la Real Academia Hispénica de
Filatelia en su labor de difusién de la historia postal. Para promover el coleccionismo, la
compania ha participado en la organizacion de ferias y exposiciones filatélicas nacionales
e internacionales como Exfilna (Ledn), Juvenia (Alicante), Colecciona-Barcelona, Madrid-
Cibeles, el Salén de d’Automne (Paris), o China International Collection Expo 2013 (Pekin).

Correos también contribuye a dar a conocer el coleccionismo infantil y juvenil, a través
de las exposiciones escolares organizadas por la Federacién Espafnola de Sociedades
Filatélicas (FESOFI) en toda Espafa. En 2013 cerca de 23.000 alumnos participaron en
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esta iniciativa, en la que se incorporé como novedad el envio gratuito de ejemplares
de Tu Sello (el servicio online que permite disefar y solicitar sellos personalizados) a los
ganadores de los concursos de dibujo celebrados en el ambito de este programa.

El pasado ejercicio, los sellos conmemorativos dedicados a las catedrales de Burgos y
Ledn obtuvieron el primer y tercer premio del Grands Prix de la Philatélie, otorgado a los
mejores sellos calcogréficos emitidos en la Unién Europea.

grupoCorreos &
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Comercializacidndeinfraestructuras de telecomunicacion

Debido a la actual situacién econémica y a la restriccién en los proyectos de inversion
de las empresas, Correos Telecom cuenta actualmente con una oportunidad de negocio
en la comercializacién de la capacidad excedentaria de las amplias infraestructuras de
telecomunicacién del Grupo a los operadores de telecomunicaciones que necesitan
reforzar y mejorar su red, limitando al méximo la obra civil y las inversiones.

La filial estd especializada en servicios de conectividad de alta capacidad (circuitos
Opticos XWDM, xGbps, xFibChannel, etc), infraestructura para tendido de cable y
coubicacién para emision radioeléctrica (red mévil, radio, TDT, etc.). En 2013 Correos
Telecom registrd un incremento tanto en la cartera de clientes como en el nimero de
contratos para el alquiler de este tipo de recursos.

Asimismo, la compania esta explorando posibles sinergias con empresas especializadas
en servicios cloud, hosting y housing para la provisién de circuitos de gran capacidad.

En el ambito de desarrollo de CORA (Comisién para la Reforma de las Administraciones
Publicas), la compafia estd desarrollando una propuesta de valor para atender las
necesidades de servicios de telecomunicaciones del sector publico, de acuerdo al nuevo
marco tecnoldgico que adopte la Administracién General del Estado en el seno de esta
iniciativa.

En 2013 Correos Telecom asistio a ferias y encuentros sectoriales como “SIMO”, “Meeting
Point 2013", “Expo Cloud”, “Aslan”, “Socinfo” o “CommScope”, donde promociond
sus servicios y participd de las Ultimas novedades tecnoldgicas.
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Calidad en la entrega

Correos, como operador designado para prestar el servicio postal universal en Espafia,
persigue el adecuado cumplimiento de su misién de servicio publico de acuerdo a unos
principios de calidad, regularidad, accesibilidad y asequibilidad.

La normativa postal establece unos requerimientos en cuanto a la regularidady la calidad
de la entrega de los productos que integran el servicio postal universal. Correos evalta
de forma continua el grado de cumplimiento de estos objetivos y las posibles areas de i
mejora mediante el sistema SPEX, que monitoriza el proceso postal desde el depdsito
hasta la entrega al destinatario.

Este modelo de medicién esté certificado conforme a la norma UNE-EN 13850 “Servicios
postales. Calidad del servicio. Medicién del plazo de entrega (calidad en plazo), extremo
a extremo, para envios individuales de correo prioritario y de primera clase”. Esta
certificacion ha permitido que el érgano regulador del mercado pueda emplear sus
resultados para su propia evaluacién del cumplimiento de la calidad de entrega por
parte de Correos.

'''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''' _ @ 902197 17
"""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""" ‘ ol O£
D+3 (objetivo 93%)* b 1

D+5 (objetivo 99%)*
*Objetivos fijados por R.D. 503/2007, de 20 de abril.
En el caso de Correos Express, la calidad de sus principales productos con plazo de

entrega garantizado fue del 95,7% (envios con entrega antes de las 10:00 horas), del
95,0% (antes de las 14:00 horas) y del 96,4% (en 24 horas), respectivamente.
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Atencion al cliente
El Grupo Correos trabaja para garantizar un adecuado servicio y atencién a sus clientes.
Alcanzar este objetivo supone desarrollar una escucha activa de sus demandas, para
conocer su grado de satisfaccion, detectar aquellas areas en las que se puede mejorary
ofrecerles los productos y servicios mas adaptados a sus necesidades.
2011 2012 2011 2012 2013

QUEJAS Y RECLAMACIONES* 211.808 176.601 193.620 194.490 176.876

Quejas 82.217 60.021 1.237 1.049 1.727

Reclamaciones 129.591 116.580 192.383 193.441 175.149

*El dato de reclamaciones de Correos en 2013 ha sido ajustado segun el nuevo método de contabilizacion, por lo que no es comparable con los de afos anteriores.

El Grupo Correos apuesta por un permanente contacto y didlogo con el cliente a través
de diversos canales de comunicacién participativos, para dar respuesta a sus necesidades
informativas y a sus requerimientos comerciales. Ademas del canal telefénico, a través
del cual se atendieron 1,2 millones de llamadas, Correos cuenta con otros sistemas de
atencion y comercializacion de productos y servicios.

Canal web

Con el objetivo de llegar a un mayor nimero de clientes y aumentar la interaccién
con ellos, Correos estrend en 2013 un nueva web, orientada al apoyo de la estrategia
comercial, con una imagen y una estructura renovadas. Durante el ejercicio, este canal
recibié 163.518 consultas y casi 90.000 nuevos usuarios se registraron, con lo que el
numero total ascendié a 818.681.

El disefio, multiidioma y multiplataforma, facilita el acceso a la informacién y contratacion
de los servicios, y la optimizacion de los canales de venta permite impulsar la oferta
online. Para llevar a cabo esta transformacién se involucré a los empleados en la revision

de sus contenidos mediante el desarrollo de un proyecto de gamificacién, con 1.700
participantes, 50.000 propuestas de mejora y 700 premios en juego.

Canal televenta

El pasado ejercicio Correos también cred su nuevo canal de televenta, que permite a
pymes y autbnomos concertar visitas con gestores comerciales y directores de oficina o
realizar contratos por teléfono, segun el volumen de paquetes enviados.

La apertura de este nuevo canal de relacién con los clientes supone un paso méas en la
estrategia corporativa de aumentar la eficacia comercial y la orientacién al cliente.

Redes sociales

A través de sus perfiles en Facebook, Twitter, LinkedIn, Instagram, Flickr o YouTube,
Correos da a conocer sus novedades comerciales, noticias empresariales y acciones
de responsabilidad social corporativa, desarrolla promociones y establece un didlogo
directo con los clientes para conocer sus opiniones o requerimientos.

grupoCorreos &
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En la red social Facebook, la compania ha realizado campafas promocionales sobre
servicios como Tu Sello (7.939 clics) o Correos eCard (32.836 clics). Por su parte, Twitter, un
canal utilizado prioritariamente para la atencién al cliente, ha registrado un incremento
de seguidores del 30%, y en diciembre de 2013 superaba los 9.000 fans. En la encuesta

de satisfaccion realizada, los seguidores puntuaron esta atencién con un indice de 8,49
sobre 10.

La Sociedad Estatal, adecuédndose a la inmediatez de estos canales, gestiona las
solicitudes de informacion o las incidencias que los clientes le plantean a través de las
redes sociales en un tiempo que no excede los 30 minutos.

Esa calidad en la atencién ha convertido a Correos en una marca con gran prestigio en
las redes sociales. Por ello, la compafia obtuvo el premio “TNS Fan Page Awards”, a la
mejor pagina de Facebook en la categoria de servicios por votacién de los fans. Ademas,
Socialbakers situé a la compaiiia en el top 10 de las empresas con més dedicacion a sus
fans en esta misma red social.

Certificaciones y reconocimientos

Los sistemas de gestién de la calidad implantados por las empresas del Grupo Correos estan
basados en el modelo de excelencia internacionalmente reconocido EFQM y permiten
aplicar el ciclo de mejora continua a todas las actividades y ambitos de la organizacién.

ot ] e el =

\

Correos
2011 2012 ﬂ
SEGUIDORESENLASREDESSOCIALES . g
Facebook 5.552 18.673 l
Twitter 3.864 6.244 il,
o Hnkedin A S st
ACTIVIDAD 'EN LA'S REDES SOCIALES *
(FOTOGRAFIAS/VIDEOS) .. -
Instagram 76 98
Flickr 280 350
Youtube 16 25
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La Sociedad Estatal ha adoptado voluntariamente las siguientes normas internacionales
que aplica a diversos aspectos de su gestion y operativa:

e UNE - EN 13850 Calidad del servicio. Medicién del plazo de entrega (calidad en plazo),
extremo a extremo, para envios individuales de correo prioritario y de primera clase.

e UNE - CEN/TR 15472 Medicién del plazo de entrega para paquetes mediante el uso de
un sistema de seguimiento y localizacion.

e UNE - EN 14012 Calidad del servicio. Mediciones de reclamaciones y procedimientos
de indemnizacion.

e UNE - EN ISO 10002 Gestion de la calidad. Satisfaccion del cliente. Directrices para el
tratamiento de las quejas en las organizaciones.

e UNE - EN ISO 14001 Gestidén ambiental.

e UNE - EN ISO 9001 Gestion de la calidad. Estos Ultimos certificados fueron renovados
por Correos con el siguiente alcance:

> Todos los procesos llevados a cabo en los 17 centros de tratamiento (admision
masiva, clasificacion de envios postales, control y registro, etc.).

> La comercializacidon de servicios postales, de telecomunicacién, parapostales y
financieros, asi como la admision, pretratamiento y entrega de productos postales
en toda la red de oficinas.

> El servicio de atencidn al cliente.

Asimismo, Correos Express y Nexea renovaron también la certificacion 1ISO 9001 de
todos sus centros.

Nexea obtuvo ademas las certificaciones ISO 27001 en seguridad en la informacion y
PCI-DSS (Payment Card Industry Data Security Standard). Por su parte, Correos Telecom
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tiene implementados todos sus procedimientos basados en metodologia ITIL. La mayor
parte de su personal estéa certificado en esa normativa y en ISO 20000 y PMP.

Certificaciones 1ISO 9001 2011 2012 2013
© Centros de Correos certificados 2274 2.392 2.394
. Porcentajedeltotal A A

Centros de Correos Express certificados 53 52 52
. Porcentajedeltotal ___100% 7 i00% o 100%
Centros de Nexea certificados 0 2 2
" Porcentajedeltotal % 100% 100%

Callificacién de Excelencia para el centro de tratamiento internacional de Madrid-Barajas

En 2013 el centro de tratamiento internacional de Madrid-Barajas obtuvo la calificacion
de Excelencia a los procesos operativos y de calidad por parte de International Post
Corporation (IPC), tras superar la auditoria necesaria. El galardén destacé como aspectos
clave la organizacion y coordinacion entre las diferentes areas de trabajo, el uso de las
tecnologias mas avanzadas y la rigurosa operativa, que garantiza la liquidacién en plazo
de més de 200 operaciones diarias de recepcion y entrega de vuelos.

grupoCorreos @
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Correos lo conforman méas de 50.000 personas, por lo que es una de las primeras
empresas espanolas por nimero de empleados. El capital humano es el motor de la
compania que, consciente, promueve la creacién del mejor entorno laboral posible para
las personas que la integran.

Esas personas encarnan precisamente uno de los valores de Correos: sentir. Sentir
Correos es hacer suyas las necesidades de la organizacién, emprender retos con
entusiasmo, como un equipo unido e integro, y mostrarse orgullosos por formar parte
de esta empresa.

El potencial de todos ellos, trabajando a diario en una red con una amplia capilaridad,
permite a Correos responder de forma competitiva, agil y con garantia de calidad a
los compromisos adquiridos con todos sus grupos de interés y, especialmente, con sus
clientes.

La Sociedad Estatal contintia fomentando la estabilidad laboral. En 2013, el porcentaje de
empleo indefinido alcanzé el 81%, incrementandose en un punto porcentual respecto a
2012. De los 53.264 efectivos medios, el 36% era personal funcionario y el 64% empleados
con contrato laboral. La proporcion de mujeres era de un 48% frente al 52% de hombres.

En cuanto a las filiales del Grupo Correos, Correos Express contaba con 1.094 efectivos
medios (71% hombres y 29% mujeres); Nexea con 147 (59% hombres y 41% mujeres); y
Correos Telecom con 51 (84% hombres y 16% mujeres).

Correos mantiene un didlogo continuo con las organizaciones sindicales presentes en los
organos representativos de gobierno. Las condiciones del personal laboral de Correos
y de las filiales estan regidas por sus respectivos convenios colectivos y, en el caso del
personal funcionario de Correos, por el acuerdo general del personal funcionario. Estos
convenios se adecuan a las disposiciones contenidas en la legislacion laboral espanola en
lo relativo a organizacién del trabajo, plazos de comunicacion de cambios organizativos,
movilidad, representatividad de los trabajadores o igualdad, entre otras cuestiones.

Plantilla del Grupo Correos por género

47% 53%
I
Mujeres

Plantilla del Grupo Correos por relaciéon laboral

82%

18%

| |
Personal eventual
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2011 2012 2011 2012 2013 2011 2012 2013 2011 2012 2013

'EFECTIVOS MEDIOS (FTE) 58.952 55775 53.264 1269 1274 1094 180 171 147 58 55 51

C Mujeres U oiys 26532 osam 34 366 312 7 78 61 0 9 8

Hombres 31.200 29.243 915 908 782 103 93 87 48 46 43

'EMPLEADOS CUBIERTOS
POR CONVENIO COLECTIVO

© %de empleados (con contrato laboral) §1%  63% 4% 100%  100%  100%  100%  100%  100% NA NA NA

* Los datos de Correos Express en 2013 han sido ajustados al nuevo sistema de cémputo de efectivos, por los que no son comparables con los de afios anteriores.

Correos Correos Express INEYEE! Correos Telecom

2011 2012 2011 2012 2013 2011 2012 2013 2011 2012 2013
'EFECTIVOS TIPO DE CONTRATO Y SEXO 58.952 55775 53.264 1269 1274 1094 180 171 147 58 55 51
‘Personal indefinido 47137 44.826 43339 1207  1.204 1042 164 164 141 58 55 51
© Mujeres 20459 19981 19675 334 339 293 68 2 s 0 9 8
Hombres 26.677 24.844 873 865 749 96 92 82 48 46 43
Personal eventual 11.815 10.950 62 70 52 16 7 6 0 0
I\/IUJeresii7292776550 777777777777777777 2 7O 77777777 2 77 77777777 179 7777777777 9o 6 T o 0o o0
Hombres 4.5