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1. Sociedad Estatal Correos y Telégrafos S.M.E.

Correos tiene 300 afios de antigliedad. Es una de las empresas mas longevas de nuestro pais y
mas conocida.

Ofrece un servicio publico y pretende universalizar la comunicacién. En 1716 Correos pasa a ser
responsabilidad del Estado y administrado por la Corona al terminar la Guerra de Sucesion.
Cuarenta afios mas tarde, aparecen los primeros carteros urbanos. Son los primeros profesionales
de la distribucidn. A partir de este momento, el grupo Correos empieza a crecer de forma cada vez
mas rapida. Empiezan a instalar las bocas de buzones por las calles para estar cada vez mas cerca
de los clientes, empresarios, interesados y todos los ciudadanos.

Al principio, el sello habia constituido el medio de pago, siendo asequible para todos los
ciudadanos. Mas tarde, gracias a la introduccion del teléfono y el telégrafo en Espaia, Correos se
convirtid en una empresa agil e inmediata.

La mujer empieza a tener un papel muy importante para la empresa. Este dato es bastante
curioso, el grupo Correos fue el primero en incorporar mujeres en su plantilla. En 1882 las mujeres
entran a formar parte en el servicio de telégrafos. En la actualidad, es una de las empresas con las
mejores condiciones, velando por los derechos y necesidades de las mujeres y sus familias.

La modernizacion

Ya en el afio 1889, circulaban mas de 75 millones de cartas, por lo que era necesario crear un
servicio para hacer frente al gran volumen de trabajo. Asi es como nacié el Cuerpo de Empleados
de Correos.

Con la llegada del siglo XX, la empresa empieza a modernizarse y afiadir nuevos servicios que
llamaran por completo la atenciéon a todos los ciudadanos. El grupo Correos se vuelca por
completo en las necesidades de sus clientes y aparece el servicio de cartas urgentes,
disminuyendo el tiempo de entrega, reembolsos, giros y, a través de la Caja Postal de Ahorros, los
servicios bancarios.

Aunque a dia de hoy existen decenas de empresas de envios, ya sean nacionales o
internacionales, no son las pioneras en el servicio Aeropostal. En 1919 suben a lo mads alto con
estos servicios.
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Facilidad para los empleados y usuarios

Para tener un uso mas comodo y rapido, empiezan a aparecer servicios como la asignaciéon de un
codigo postal, la creacidn de una pagina web, el uso de los PDA, la informatizacion de la red de
oficinas o el plan de automatizacién.

Asi, combinan los avances tecnolégicos con la personalidad clasica de lo que representa esta
empresa, con mas de 300 afios de experiencia.

Finalmente, cabe destacar la importancia de |la rapidez, seguridad, y gestiéon del autoservicio
gracias a los servicios online que ofrece a través de su pagina web. Un espacio en el que cada
usuario puede acceder con sus datos personales y hacer cualquier tipo de gestion.

El gran cambio juridico y mercantil

En 2001, el articulo 58 de la Ley 14/2000 transforma la Entidad Publica Empresarial en una
Sociedad Andnima, con capital integramente publico, dando 6 meses al Gobierno para que esa
transformacion se hiciera efectiva mediante la inscripcion en el Registro Mercantil. Asi el 29 de
junio de 2001 se firmd en escritura publica, solicitando dicha inscripcién con fecha 3 de julio de
2001, iniciando una nueva etapa con el nombre ya conocido.

Contenido del articulo 58 de la Ley 14/2000
Uno.

1. El Consejo de Ministros, en el plazo de seis meses desde la entrada en vigor de la presente Ley,
procederd a la constitucion de una sociedad de las previstas en el articulo 6.1.a) del texto
refundido de la Ley General Presupuestaria, aprobado por Real Decreto legislativo 1091/1988, de
23 de septiembre, y en la disposicion adicional duodécima de la Ley 6/1997, de 14 de abril, de
Organizacion y Funcionamiento de la Administracion General del Estado, con la denominacién de
«Sociedad Estatal Correos y Telégrafos, Sociedad Andnima», cuyo capital social pertenecera
integramente a la Administracion del Estado.

Cualquier acto de disposicion sobre el capital social o de adquisicidn, directa o indirecta, de
participaciones sociales de la sociedad por personas o entidades ajenas a la Administracion del
Estado exigira autorizacién a través de norma con rango de ley.

2. El capital social inicial de la «Sociedad Estatal Correos y Telégrafos, Sociedad Andnima», se
determinara por Acuerdo del Consejo de Ministros.
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Dos.

1. La «Sociedad Estatal Correos y Telégrafos, Sociedad Andnima», asumira, desde la fecha de la
inscripcidon en el Registro Mercantil de la escritura publica de su constitucion, todas las funciones
que en el momento de entrada en vigor de la presente Ley desarrolle la entidad publica
empresarial Correos y Telégrafos, de acuerdo con la normativa vigente.

En virtud de esta asuncidn, la «Sociedad Estatal Correos y Telégrafos, Sociedad Andénima», se
subrogara en la condicion de operador habilitado para la prestacion del servicio postal universal,
atribuida a la entidad publica empresarial Correos y Telégrafos en la disposicidn adicional primera
de la Ley 24/1998, de 13 de julio, del Servicio Postal Universal y de Liberalizacién de los Servicios
Postales. La subrogacion se hara en los términos, condiciones y con las obligaciones establecidas
en el Titulo Il de dicha Ley y comportara la reserva a la sociedad de los servicios que se establecen
en el articulo 18 de la Ley y la asignacién a la misma de los derechos especiales y exclusivos que se
recogen en su articulo 19.

De acuerdo con lo previsto en el articulo 18.1.D) de la Ley 24/1998, de 13 de julio, del Servicio
Postal Universal y de Liberalizacién de los Servicios Postales, y el articulo 38.4.c) de la Ley
30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del
Procedimiento Administrativo Comun, corresponde a la «Sociedad Estatal Correos y Telégrafos,
Sociedad Andnimay, el derecho a la recepcidon de las solicitudes, escritos y comunicaciones que
los ciudadanos dirijan a los 6rganos de las Administraciones publicas a través de las dependencias
de la misma.

Asimismo, con sujecion a lo dispuesto en el articulo 19.1.c) de la Ley 24/1998, de 13 de julio, del
Servicio Postal Universal y de Liberalizacidon de los Servicios Postales, la «Sociedad Estatal Correos
y Telégrafos, Sociedad Andnima», ostenta el derecho a entregar notificaciones de drganos
administrativos y judiciales, con constancia fehaciente de su recepcion.

Las Administraciones publicas podran celebrar convenios de colaboracién a los que se refiere
el articulo 3 del Real Decreto legislativo 2/2000, de 16 de junio, por el que se aprueba el texto
refundido de la Ley de Contratos de las Administraciones Publicas, con la «Sociedad Estatal
Correos y Telégrafos, Sociedad Andnima», para la prestacion de las actividades propias de su
objeto social.
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Especialmente, la «Sociedad Estatal Correos y Telégrafos, Sociedad Andénima», podra establecer
convenios de colaboracién con la Fabrica de la Moneda y Timbre-Real Casa de la Moneda, a
efectos de la fabricacion de los sellos de correo.

2. El objeto social de la «Sociedad Estatal Correos y Telégrafos, Sociedad Andnima», incluira las
actividades y funciones descritas en este apartado y, en particular, las siguientes:

« a)Lagestiony explotacion de cualesquiera servicios postales.

« b)La prestacién de los servicios financieros relacionados con los servicios postales, los
servicios de giro y de transferencias monetarias.

« ¢)Larecepcion de las solicitudes, escritos y comunicaciones que los ciudadanos dirijan a los
organos de las Administraciones publicas, con sujecion a lo establecido en la normativa
aplicable.

« d)La entrega de notificaciones administrativas y judiciales, de conformidad con la
normativa aplicable.

« €)Los servicios de telegrama, télex, burofax y realizaciéon de otras actividades y servicios
relacionados con las telecomunicaciones.

« f)La propuesta de emision de sellos asi como la emisién de los restantes sistemas de pago
de los servicios postales, incluyendo las actividades de comercializacion y distribucion de
sus productos y emisiones.

« g)La asuncidn obligatoria de los servicios relacionados con su objeto social que puedan
encomendarle las Administraciones publicas.

o h)Cualesquiera otras actividades o servicios complementarios de los anteriores o
necesarios para el adecuado desarrollo del fin social, pudiendo a este fin constituir y
participar en otras sociedades.

Tres. En la fecha de inscripcidon en el Registro Mercantil de la escritura publica de constitucién de
la «Sociedad Estatal Correos y Telégrafos, Sociedad Andnima», se producira la extincién de la
personalidad juridica de la entidad publica empresarial Correos y Telégrafos, en cuyos derechos y
obligaciones quedara automaticamente subrogada la citada sociedad.
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El régimen establecido en el capitulo VIII del Titulo VIII de la Ley 43/1995, de 27 de diciembre, del
Impuesto sobre Sociedades, se aplicara a la operacidn por la cual se extingue la entidad publica
empresarial Correos y Telégrafos y se transfieren todos los bienes, derechos y obligaciones a la
«Sociedad Estatal Correos y Telégrafos, Sociedad Andnima».

Cuatro. En el momento de la constitucion de la «Sociedad Estatal Correos y Telégrafos, Sociedad
Andnima», se aportaran a la misma todos los bienes, derechos y obligaciones de titularidad de la
extinta entidad publica empresarial Correos y Telégrafos, salvo los inmuebles de uso
administrativo que se determinen por orden conjunta de los Ministros de Hacienda y Fomento.
Los bienes de dominio publico que se transfieran en virtud de este articulo a la sociedad estatal
guedaran desafectados.

Cinco. A los efectos previstos en el articulo 32 de la Ley 29/1994, de 24 de noviembre, de
Arrendamientos Urbanos, la transformacién de la entidad publica empresarial Correos y
Telégrafos en la «Sociedad Estatal Correos y Telégrafos, Sociedad Anénima», no se reputara
cesion de los contratos de arrendamiento en vigor, ni los arrendadores tendran derecho a
ninguna clase de elevacién de renta, quedando la «Sociedad Estatal Correos y Telégrafos,
Sociedad Andnima», subrogada en cuantos derechos y obligaciones derivaran de los contratos de
arrendamiento en los que la entidad publica empresarial Correos y Telégrafos fuera parte.

Seis. Se declaran exentas de cualquier tributo local o estatal, incluidos los tributos cedidos a las
Comunidades Autéonomas, las transmisiones, actos y operaciones que se efectien o documentos
que se otorguen derivados de lo dispuesto en el presente articulo, sin que resulte aplicable lo
previsto en el articulo 9.2 de la Ley 39/1988, de 28 de diciembre, Reguladora de las Haciendas
Locales. Igualmente gozaran de exencidn de aranceles u honorarios por la intervencién de
fedatarios publicos y Registradores de la Propiedad y Mercantiles.

Siete.

1. Los funcionarios que presten servicios en situaciéon de activo en la entidad publica empresarial
Correos y Telégrafos en el momento de la inscripcion de la escritura de constitucion de la
«Sociedad Estatal Correos y Telégrafos, Sociedad Andnima», pasaran a prestar servicios para dicha
sociedad sin solucidon de continuidad, en la misma situacidn, conservando su condicién de
funcionarios de la Administracidon del Estado en sus Cuerpos y Escalas, antigliedad, retribuciones
gue tuvieran consolidadas, y con pleno respeto a sus derechos adquiridos con arreglo a lo previsto
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en este articulo. El resto de los funcionarios de los Cuerpos y Escalas de Correos y
Telecomunicaciones permanecerdn en la situacidon administrativa que tuvieran reconocida.

2. Los Cuerpos y Escalas de Correos y Telecomunicacion creados en la Ley 75/1978, de 26 de
diciembre, de Correos y Telecomunicacion, continuardn adscritos al Ministerio de Fomento, a
través de la «Sociedad Estatal Correos y Telégrafos, Sociedad Andénima», con el caracter de
Cuerpos y Escalas a extinguir.

3. Los empleados de la «Sociedad Estatal Correos y Telégrafos, Sociedad Andénima», que
conserven la condicion de funcionarios se regiran por lo dispuesto en el presente articulo y en lo
no previsto por el mismo, por las normas de rango de ley que regulan el régimen general de los
funcionarios publicos. El Gobierno dictara la normativa especifica que, desarrolle este régimen
juridico, atendiendo a la especial singularidad de los empleados de la «Sociedad Estatal Correos y
Telégrafos, Sociedad Andnimay, y en particular, desarrollando el régimen general de retribuciones
complementarias y definiendo el régimen de ordenacién y asignacion de puestos de trabajo.
Hasta tanto no se complete dicha normativa se aplicard el Real Decreto 1638/1995, de 6 de
octubre, por el que se aprueba el Reglamento del Personal al Servicio del Organismo auténomo
Correos y Telégrafos, en lo que no se oponga al presente articulo.

4. El personal de los Cuerpos y Escalas de Correos y Telecomunicaciones que preste servicios en la
«Sociedad Estatal Correos y Telégrafos, Sociedad Anénima», conservara el derecho a la promocion
interna en dichos Cuerpos y Escalas.

Ocho.

1. Corresponde al Ministro de Fomento, a propuesta de la «Sociedad Estatal Correos y Telégrafos,
Sociedad Andnima», en relacion con el personal de Correos y Telégrafos que conserve la
condicidon de funcionario, el ejercicio de la competencia para resolver sobre la separacion del
servicio de los funcionarios, de acuerdo con lo previsto en el articulo 37.1.c) del texto articulado
de la Ley de Funcionarios Civiles del Estado, aprobado por Decreto 315/1964, de 7 de febrero.

2. Todas las restantes facultades, derechos y obligaciones, respecto del personal que conserve la
condicidon de funcionario y que, con arreglo a este articulo, presten servicios para la «Sociedad
Estatal Correos y Telégrafos, Sociedad Andnima», corresponderan exclusivamente a esta
sociedad, que ejercera dichas facultades a través de los drganos que se determinen.
Especificamente, corresponde a los drganos competentes de la sociedad estatal el ejercicio de las
funciones relativas a organizacion, sistema de puestos, condiciones de trabajo y las previstas en la
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normativa reguladora de régimen disciplinario con la sola excepcion establecida en el apartado
anterior.

Nueve. Los empleados de la «Sociedad Estatal Correos y Telégrafos, Sociedad Andénima», que
conserven la condicién de funcionarios percibiran las retribuciones basicas previstas en el articulo
23 de la Ley 30/1984, de 2 de agosto, de Medidas para la Reforma de la Funcién Publica, en la
cuantia establecida, para el grupo al que pertenezcan, en las sucesivas Leyes de Presupuestos
Generales del Estado. En relacion con las retribuciones complementarias, la determinacion de su
cuantia se establecera por la «Sociedad Estatal Correos y Telégrafos, Sociedad Andnima», previa
negociacion con la representacion de los funcionarios en los términos previstos en la legislacion
vigente y en especial las normas sobre incremento de retribuciones que se establezcan en las
Leyes de Presupuestos Generales del Estado.

Diez. La asignacion de puestos de trabajo a los empleados que conserven la condicion de
funcionarios de la «Sociedad Estatal Correos y Telégrafos, Sociedad Anénima», se adecuara a las
caracteristicas funcionales y niveles de responsabilidad de los puestos de trabajo, en base a
criterios de experiencia y competencia profesional, en los términos y con los procedimientos que
reglamentariamente se determinen.

Once. Los empleados de la «Sociedad Estatal Correos y Telégrafos, Sociedad Andénima», que
conserven la condiciéon de funcionarios y estén encuadrados en un Régimen especial de
Funcionarios Publicos, continuaran acogidos al Régimen de Clases Pasivas del Estado y al
Mutualismo administrativo, con sujecion a la normativa reguladora de los mismos. La aplicacién
de esta normativa competera a los organismos establecidos en la misma.

Doce. Los empleados de la «Sociedad Estatal Correos y Telégrafos, Sociedad Andnima», que
conserven la condiciéon de funcionarios mantendran el régimen de movilidad vigente en la
legislacidon general de la Funcion Publica.

Trece. Sera de aplicacion respecto de los empleados de la «Sociedad Estatal Correos y Telégrafos,
Sociedad Andnima», que conserven la condicidon de funcionarios, la Ley 9/1987, de 12 de junio,
por la que se regulan los érganos de representacion, determinacidn de las condiciones de trabajo
y participacion del personal al servicio de las Administraciones publicas.
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Catorce.

1. Los empleados de la «Sociedad Estatal Correos y Telégrafos, Sociedad Andnima», que
conserven la condicion de funcionarios podran acogerse a un régimen especial de excedencia
voluntaria incentivada. Dentro de las disponibilidades econdmicas de la «Sociedad Estatal Correos
y Telégrafos, Sociedad Andénima», la sociedad podra conceder esta excedencia por un plazo
minimo de tres afios, que comportard el derecho de reingreso a la sociedad estatal y una
indemnizacién en la cuantia que fije la misma.

2. Los empleados de la «Sociedad Estatal Correos y Telégrafos, Sociedad Andnima», que
conserven la condicidn de funcionarios que se acojan a la excedencia voluntaria incentivada
contemplada en el presente articulo podran mantener la situacion de alta en la Mutualidad
General de Funcionarios Civiles del Estado, con todos los derechos inherentes a esta situacion
siendo a cargo de la «Sociedad Estatal Correos y Telégrafos, Sociedad Andnima», el abono de las
cuotas correspondientes.

Quince. Los empleados de la «Sociedad Estatal Correos y Telégrafos, Sociedad Andnima», que
conserven la condicidn de funcionarios y hayan cumplido los sesenta y cinco afios podran solicitar
la prolongacion de la permanencia en la situacion de servicio activo, al amparo de lo dispuesto en
el articulo 33 de la Ley 30/1984, de 2 de agosto, de Medidas para la Reforma de la Funcidn
Publica. La resolucion que sobre estas solicitudes dicte la «Sociedad Estatal Correos y Telégrafos,
Sociedad Andnima», estara condicionada a las necesidades operativas y de servicio de la misma.

Dieciséis. El personal laboral de la entidad publica empresarial Correos y Telégrafos quedara
integrado en la «Sociedad Estatal Correos y Telégrafos, Sociedad Andnima», desde la fecha de la
inscripcion en el Registro Mercantil de su escritura de constitucion, conservando sus contratos
con la antigliedad, categoria y retribuciones que tuvieran consolidados en la entidad publica y con
pleno respeto de los derechos y situaciones administrativas que tuvieran reconocidas y en
especial las normas sobre incremento de retribuciones que establezcan las Leyes de Presupuestos
Generales del Estado.

Diecisiete. A partir de la fecha del inicio de la actividad de la «Sociedad Estatal Correos y
Telégrafos, Sociedad Andnima», el personal que la sociedad necesite contratar para la adecuada
prestacion de sus servicios lo sera en régimen de derecho laboral.

Dieciocho. Se autoriza al Gobierno para dictar las disposiciones y adoptar las medidas que sean
necesarias para la aplicacidon de lo previsto en el presente articulo.
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2.

Marco Normativo: Objeto social, Estatutos sociales, Organos de Gobierno y Administracién.

Estatutos

Capital 100% publico.

a)

b)

C)

d)

e)

9)

Objeto Social
La gestion y explotacidon de cualesquiera servicios postales.

La prestacion de los servicios financieros relacionados con los servicios postales, los
servicios de giro y de transferencias monetarias.

La recepcion de las solicitudes, escritos y comunicaciones que los ciudadanos dirijan a los
organos de las Administraciones publicas, con sujecion a lo establecido en la normativa
aplicable.

La entrega de notificaciones administrativas y judiciales, de conformidad con la normativa
aplicable.

Los servicios de telegrama, télex, burofax y realizacion de otras actividades y servicios
relacionados con las telecomunicaciones.

La propuesta de emision de sellos asi como la emision de los restantes sistemas de pago de
los servicios postales, incluyendo las actividades de comercializacién y distribucion de sus
productos y emisiones.

La asuncidon obligatoria de los servicios relacionados con su objeto social que puedan
encomendarle las Administraciones publicas.

Cualesquiera otras actividades o servicios complementarios de los anteriores o necesarios
para el adecuado desarrollo del fin social, pudiendo a este fin constituir vy
participar en otras sociedades.
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Gobierno y Administracion

- Junta General:

Accionista unico.
- Administracion:

Consejo de Administracion. Compuesto de un minimo de 12 y un maximo de 15
miembros, que ejercen su cargo durante el plazo maximo de cinco anos, con posibilidad
de reeleccién. Su nombramiento o separacidon corresponde a la Junta General de
Accionistas. Con caracter general, se relne con periodicidad mensual para supervisar la
gestion de la empresa. El Secretario del Consejo de Administracidon serda nombrado por
este y podra ser o no Consejero, no teniendo, cuando no lo sea, voto en el Consejo ni en
la Comision Ejecutiva

*  Presidente. El Presidente del Consejo de Administracion es también el Presidente
ejecutivo de Correos y de todos sus o6rganos de gobierno. Es responsable de las
funciones de direccidon, gestiéon y administracion, de la representaciéon de dichos
organos, asi como de la ejecucién de los acuerdos que éstos adopten.

Comision Ejecutiva. Integrada por el Presidente y cuatro miembros del Consejo de
Administracion. Puede ejercitar todas y cada una de las facultades del Consejo, salvo las
qgue resultan indelegables por ley.

- Representacién de la Sociedad.

La representacion de la Sociedad, en juicio y fuera de él, corresponde al Consejo de
Administracion, a su Presidente, y a la Comisidn Ejecutiva.

- Comisién de Auditoria y Control.

Integrada por tres miembros del Consejo de Administracion, sin funciones ejecutivas. Se encarga
de informar y asesorar a éste en materia econdmico-financiera, de control de riesgos y de
auditoria interna.
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Esquema Organizativo General del Grupo Correos

Correos G
Borreos €7 it Exprass nexea

El Grupo Correos se estructuraba hasta el 1 de febrero de 2017 en las siguientes Empresas:

Correos grupo Correos (Sociedad Estatal Correos y Telégrafos S.A.).

Correos Telecom grupo Correos.

Correos Express (nueva denominacién de Chronoexprés desde abril de 2014).

Nexea grupo Correos.

No obstante, con fecha 1 de febrero de 2017 se elevaron a publico los acuerdos adoptados en
2016 en el seno de los Consejos de Administracion, previa aprobacion de los respectivos socios
Unicos, relativos al cambio de denominacion de las diferentes sociedades que componen el Grupo
Correos, de conformidad con la exigencia de la reciente entrada en vigor de la Ley 40/2015. En la
misma fecha consta el asiento de presentacion en el Registro Mercantil, las diferentes sociedades
pasan a denominarse como sigue:

Sociedad Estatal Correos Y Telégrafos, S.A., S.M.E.

Correos Express Paqueteria Urgente, S.A., S.M.E.

Nexea Gestion Documental, S.A., S.M.E.

Correos Telecom, S.A., S.M.E, M.P.
SME: Sociedad Mercantil Estatal.

SME, M.P.: Sociedad Mercantil Estatal, Medio Propio.
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Correos Grupo Correos (Sociedad Estatal Correos y Telégrafos S.A. S.M.E.)

La Sociedad Estatal Correos y Telégrafos es una sociedad andnima de capital cien por cien publico,
cuya representacion y gestion corresponde a tres érganos superiores de direccion: el Consejo de
Administracion (compuesto, en la actualidad aunque sujeto a cambios, por el Presidente, catorce
Vocales, un Secretario y un vicesecretario, ambos no consejeros), la Comisién Ejecutiva y el

Presidente.

A nivel territorial, Correos se estructura en 7 Direcciones de Zona.

Consejo de
Administracion

Y

Presidente

Secretaria General
y del Consejo

y Control

Direccion de Auditoria <

Direccion de
Comunicacion

v v

Y

v

v

v

) L Direccion de Direccion
Direccion de , . .
i Comercial y Financieray
Operaciones . L
Marketing de Expansion

Direccién de
Personasy
Relaciones Laborales

Direccién Adjunta
de oficinas y
Servicios Financieros

Direccién de
Tecnologia
y Sistemas

Empresas filiales

Correos Express

Nexea

Correos Telecom

Estructura zonal

Direccion Zonal

Organos Rectores. Organizacion Central

Unidades de Superior Direccion y Gestion

— El Consejo de Administracidon y su Comisién Ejecutiva.

— El Presidente.

— Del Presidente dependen todas las Unidades de Apoyo, Direcciones Corporativas vy

Empresas Filiales.
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El Comité de Direccién del Grupo Correos es un drgano colegiado interno que presta apoyo al
Presidente en su gestion ordinaria, impulsando y coordinando las cuestiones mas relevantes para

la actividad con las distintas unidades vy filiales.

Formado por el Presidente y los directores de Correos, asi como por los directores generales de

las empresas filiales, se relne con periodicidad semanal a instancia del Presidente. Los miembros

del Comité de Direccidn no perciben remuneraciéon especifica por su asistencia. Este Comité de

Direccidn esta formado por:

* Secretaria General y del Consejo.

* Direccion de Auditoria y Control.

* Direccion de Comunicacién y Marketing.

* Direccion Financiera y de Expansion.

* Direccion de Personas y Relaciones Laborales (antes de Recursos Humanos).
* Direccion de Organizacioén, Tecnologia e Innovacién.

* Direcciéon de Comercial.

* Direccidon de Operaciones.

* Direccion Adjunta de Oficinas y Servicios Financieros (tiene las funciones de la extinta
Subdireccién de Red de Oficinas).

* Los Directores Generales de las Empresas Filiales.

Unidades de Apoyo a la Superior Direccion

A) Secretaria General y del Consejo

1.

Mision:

Prestar asistencia al Presidente y actuar como 6rgano de coordinacidon general del centro
directivo y de la estructura territorial.

Prestar asistencia juridica a la Sociedad Estatal.

Prestar asistencia al Consejo de Administracion.
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— Defender los intereses de Correos en el ambito internacional desde el punto de vista
regulatorio e institucional.

— Desarrollar las politicas corporativas en materia de RSC.
2. Dependen:

- Vicesecretario.

— Subdireccidn de Asuntos Juridicos Consultivos.

— Subdirecciéon de Asuntos Juridicos Contenciosos.

Secretaria General
y del Consejo ‘_®

Vicesecretario

Y

Y ¥
Subdireccién de asuntos Subdireccién de asuntos
Juridicos Contenciosos C Juridicos Consultivos C

Civil Asuntos consultivos

Unidad de Asuntos _}®

Juridicos Laborales Area Fiscal

B) Direccidn de Auditoria y Control

1. Misién: se trata de una Direccion transversal cuya mision es variada y directamente
relacionada con las Unidades dependientes de la misma.

2. Dependen:

a) A nivel Central:
— Coordinacién Técnica.

— Unidad de Apoyo y Coordinacion.
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— Area de Control.
— Area de Estadistica.

— Area de Auditoria Interna,

b) A nivel Zonal:

— Zonas de Auditoria de Inspeccion.

Direccién de
<R

Auditoria y Control

Director de
Auditoria y Control

Unidad de Apoyo y
Coordinacién

Coordinacién Técnica |«

A4 h

Areade —»R) Zona de [ Area de R) Area de
Pl - . - oy
Control | Responsable Auditoria e Estadistica| Responsable Auditoria |[<—| Rj.

Control Inspeccién Estadlistica Interna |Responsable
Auditoria
7 o Ry Interna
——®) >(R) ~R)
(;o;erlnac_ior de Coordinador AdJur.wtc Fie
informaciones de Muestreos Auditoria
Interna

® y Sistemas
Coordinador de
Control de Calidad

=

—(R)
Coordinador de
Auditoria 5.G.C.

C) Direccidon de Comunicacién
1. Misidn: establecer, desarrollar y coordinar la politica de comunicacién de la Sociedad.

2. Dependen:
— Comunicacion Interna.
— Comunicacion Externa.

— Coordinacién y contenidos.
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— Redes Sociales.

— Audiovisuales

Direccion de <_®
comunicacion .

Director de
comunicacion

Y Y Y Y

Comunicacion IComunicadon Coordinaciony Redes Audiovisuales
Externa <® Interna @ Contenidos <® Sociales 1—® +®

Y

Responsable Responsable Responsable Responsable Responsable
Com ucrim?cacién Comu(ti'n?caci(‘)n de Coordinacion de Redes Audiovisuales
Externa Interna y Contenidos Sodiales

Roles Transversales Direccion Comunicacion

®) ® ® ® ®

Documentacién Redaccion Audiovisuales Fotografia Protocolo
Comunicacion Comunicacion Comunicacion ~ Comunicacién Comunicacion

D) Direccidn Financiera de Expansion

1. Misién: ordenar, ejecutar y controlar la gestion econémico-financiera de la Sociedad Estatal.
Gestionar los programas de inversiones, de obras, instalaciones y suministros e, impulsar,
desarrollar y controlar los programas de Excelencia y Sostenibilidad.

2. Dependen:
— Subdireccion de Gestion Econdmica.
— Subdireccion de Gestion Financiera.
— Subdireccion de Inmuebles.
— Subdireccidon de Compras.
- Unidad de Contabilidad Analitica y Modelo de Costes.
— Area de Seguridad.

SINDICATO LIBRE - TEMARIO EJECUTIVO 2020 — TEMA 02

114




| Direccion Financiera y de Expansion ]"‘®

Pull de Secretarias de
Plandficacidn y Finanzas @
Subdireccion | ® Subdieccién de | (@) | Subdireccién Subdireccion vRiowi e Areade |e(R)
E"G'“:“ Gestion Financiera «Imm@ de compras @ contabilidad "® Seguridad| p. o eabie
Soniich onalitica y modelo Seguridad
de costes .
Area de Andisis Area Area de
Area de Gestion Rl g &l & X -@ 7 o Técnko
™ Contable Resgoy mobillaiay oS Medio
Gestion de Cobwos urbanistica ] “-‘"“:'“‘d "'®
analitica
Area de
Area de Area de Area de
™1 Presupuestos "'® ™1 Facturacion "® Lol Contratacion .® G(‘“”“:' “® " do
y Presupuestos siad o
contabilidad analitica
Area de Area de Cuentas
- Impuestos '@‘“ a pagar "® _.Amadecnny‘® _.Amdocmm‘@
mantenimiento ¢ ingresos
Lhu de Gestion “"“”"‘"
sy “® P s [*® Controller de Gestion
Centrales
Arca de :oﬂrol
Area de ™1 deGestion
La{ Administracion ‘.<:) Comemal
de Tesorerla i
Técnico "’”
Control de
de Gestion c"‘”"
Comerclal
Area de control
*  deGestion "®

E) Direccién de Personas y Relaciones Laborales

1. Misidn: disefiar y ejecutar la politica de personal de la Sociedad Estatal.

2. Dependen:

Unidad de Formacion.

Subdireccion de Promocion de la Salud.

Subdirecciéon de Relaciones Laborales.
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Subdireccion de Gestidn, Organizacion y Desarrollo de Personas.
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Direccion de
Personas y Relaciones "®
Laborales

——-ol Unidad de Formacion }0—-®
Responsable
Unidad de formacion

] Coordinacion Proyectos fe—(R)
| Coordinacion Operativa f«—(R)
s AradeMedios  [«+(R)

¥

¥ Y
Subdireccion de Subdireccion de Subdireccion de
y Desarrollo Subdirector de de la Salud  |Subdirectora Laborales Subdirector
Gestion de Personal de Promocion Relaciones
delaSalud Laborales
'[A'“d'“""“”'“’li ®| Ares Area de Gestion
de Retribuciones Incapacidad |, | Responsablede
Area de planihcacion | Temporal Kinea SaGaette
Area Planificacion Ternporal
y ordenacion RRHH (funcionarios)
l\tzomauc Responsable de
Area de Sanciones Area de Gestion
Incapacidad
Instructor del Temporal
Area de Sanciones (laboral)
de personal Responsable del Prevencion
k?og:noml ' hros ponsabis
Servicio de
Area de Gestion del » ® o b
Talento y Seleccion " e del
Area de Gestion

Talento y Seleccion
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F) Direccién de Tecnologia y Sistemas

1. Misién: garantizar el alineamiento de las tecnologias de informacion y comunicaciones con las
necesidades presentes y futuras de Correos, colaborando en la consecucién de los objetivos
generales de la Sociedad Estatal y enfocandose en la creacidn de valor para la organizacion.

2. Dependen:

Subdireccion de Explotacion.

Subdireccion de Sistemas de Negocio.

Subdireccién de Gestion TI.

Secretaria de Tecnologia y Sistemas

Direccion de
Tecnologia y Sistemas '_®
Secretaria de Tecnologia|
y Sisterma i
N
Subdireccion de Subdireccion de Subdireccion
Explotacion .-® szrmdeneqoclo‘-® de Gestion 1§ "®
3 3 g Y
- 7:1‘ d:\f acion Gestor
Director de e o4 Area de Logistica | d““"‘:a L) M.GO«S
proyecto de mc ad y
explotacion Area de Dotaciones d
[ - Area de Admision
1 Soporte Giro Area de
Gestor de Texnologia o Sistemas
Proyecto de -1 Area de Produccion de Gestion
explotacion | ol Area de mw:m
en
P~
Ejecustor de Area de Servicios procee
explotacikin ™1 jnformaticos Coordnaciin
, Area de Gmpol
Area de | I Area de Soporte i ?
™l infraestructuras Gestion
C‘ovpon::a
uncior Area de
Area de
- Soluciones
Micmoinformética Area de Corporativas
- Mw’.
Empresarial
Departamentol
e
*1 Soluciones
Negodio
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G) Direccion de Comercial y Marketing

1. Misién: definir, desarrollar, impulsare implantar las politicas comerciales y de marketing de
Correos, que seran elaboradas en colaboracion de las Divisiones y Unidades de Negocio de
Correos y, ejecutadas por las mismas.

2. Dependen:
— Subdireccion de Clientes.
— Subdireccion de Internacional.
— Subdireccién de Imagen, Marca y Filatelia
— Subdireccién de Productos y Canal Digital
— Subdireccion de Ventas

— Subdireccién de clientes corporativos.

- Citypaq.
| Direccién de Comercial y Marketing I‘-@
Subdireccion __® Subdireccion de @ Subdireccion de __® Subdireccion de | ® 'Subdireccion ‘_® Subdirecdén
de Chentes pproductosy cand digtal Imagen, Marca Intesnacional de Ventas de Clientes [+(R)
y Filatelia Corporativos
Area Andlisis ..® Area de Canales
L Area de Scludones Desarrolio de >
comerclal o] de Pacu > i <—® de Ventas _:C‘:?‘m
e i Pl == )
- y Logistica y Coordinacion P Spoyo. PAQ
* Gestoncam [<® L Unidad de e Area de de Ventas Corporativos
Implanta cidn o Gestion de  [e{ : )
> Operativo
N Area Customer ® Seihyten y de Gestion @ Hbwasdoo alaia ’A:ea R _’®
Inteligence by rones MSecl‘ov
Area de Area de Area de DS Clientes
| Areade @) [7| luciones «(R) |Publcidady “® | sevicios [+® Aode Corporativos
Postventa Postales Marca Intemacionaies > Diversificadion ,®
Productos
Area de L Almacén ecommerce - KAM
Unidad de ATC «-(R) i oo Clientes
] Mk & "® " Corporativos
Digital Sales Marketing oyecto _,®
Area de R Gestor
Reclamaciones y o comercial
Servicio de Soluciones a |« :)
aeecen aaeree* ® L Clentes
Area de
* Experiencia ‘®
de Cliente

SINDICATO LIBRE - TEMARIO EJECUTIVO 2020 — TEMA 02

118




H) Direccion de Operaciones

1. Misién: definir, desarrollar, implantar y controlar el modelo de produccién y los procesos
logisticos, desde la admisidn de los productos y objetos, hasta la distribucién de los mismos, con
los criterios y estandares de calidad y eficiencia establecidos. Analizando el funcionamiento de
todos los procesos logisticos postales y telegraficos. Ordenando, supervisando y controlando los
puntos y centros de admisidon y atencion al publico. Gestionando y controlando la red de
transporte. Diseflando e implantando el modelo de tratamiento automatizado de correspon-

dencia. Por ultimo impulsando y supervisando la red de ventas.

2. Dependen:

Subdireccion de Red de Logistica.

Area de Procesos y Proyectos.

Subdireccion de Control de Gestion.

Subdireccion de Red de Distribucion.

Subdireccion de Ingenieria, Postal y Mantenimiento.

Unidad de Operaciones Internacionales.

=(R)

Dreccon de
Operaciones
O Subdireccion de
R} )
e Control de Gestion
Subdireccion de =
%3
e ngenera, Postal R
N/
y Mantenim ento
- -
Ares . Pre - —
*J ea de M eSOs (R
I y proyectos ~—t
v v v
. . ¢ .
Subdireccion Red | (R) Subdireccion de Red | ‘ia‘“ Uniclad de Operacionesl o <h
s/ o/ \%,

de Dstribucon Logistica
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Internacionaies

Y

Oficina de Cambio
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I) Direccidn Adjunta de Oficinas y Servicios Financieros

Tiene las funciones de la extinta Subdireccion de Red de Oficinas. Dependen de la misma:

Subdireccion de Red de Oficinas Retail.
— Unidad de Organizacion y Procesos.

— Unidad de Coordinacién de Servicios.
— Unidad de Equipamiento.

— Unidad de Servicios Financieros Back Office (Envio de dinero y Blanqueo de capitales)

Direccion adjunta de Oficinas ®
y Servicios Financleros

Subdireccion
™| Red Oficinas Retal [* ®

_ | Servicios fimanderos/

Back Office
1 ] ¥ f ¥
Unidad de Coordinacidn Envio de Blanqueo de
Organizacion y de Servicios Eqipamisnt dinero Capitales
Procesos

Organizacion Periférica de la Sociedad Estatal Correos y Telégrafos S.A.
Direcciones de Zona

Los Directores de Zona deberan de dirigir y coordinar las distintas Areas en las que se dividen
todas las actividades en su dmbito. El Comité Zonal esta formado por las siguientes

Finanzas.

Recursos Humanos.

Tecnologia.

Red de Oficinas.

Red de Logistica.
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— Red de Distribucion.

— Comercial.

Secretaria Direccion

®—u Comunicadon Zona

®.. Finanzas Zona

Administracion

Contabiidad
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Las Direcciones de Zona son las siguientes:

- Zona 1: A Coruiia, Lugo, Ourense, Pontevedra, Ledn, Zamora, Salamanca, Vallado-lid, Palencia,
Burgos, Avila, Segovia, Asturias, con Sede en Santiago de Compostela.

— Zona 2: Vizcaya, Guipuzcoa, Alava, Navarra, Cantabria, La Rioja, Zaragoza, Huesca, Teruel,
Soria, con Sede en Bilbao.

— Zona 3: Barcelona, Tarragona, Lleida, Girona, con Sede en Barcelona.

— Zona 4: Madrid, Toledo, Ciudad Real, Cuenca, Guadalajara, Albacete, Caceres, Badajoz, con
Sede en Madrid.

— Zona 5: Valencia, Castelldn, Alicante, Murcia y Baleares, con Sede en Valencia.

— Zona 6: Jaén, Almeria, Granada, Malaga, Sevilla, Cérdoba, Cadiz, Huelva, Ceuta y Melilla, con
Sede en Seuvilla.

— Zona 7: Fuerteventura, Gran Canaria, Lanzarote, El Hierro, La Gomera, La Palma y Tenerife, con
Sede en Santa Cruz de Tenerife.

Nueva estructura territorial

s Zona 1

Zona 2
BN Zona 3
I Zona s
N Zona b
Zona &
Zona 7
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Jefaturas de Sector

A nivel provincial, en dependencia directa de los distintos Jefes de Area de la Zona (Red de
Oficinas, Red de Distribucion o Red de Logistica), existen Jefes de Sector que gestionan vy
coordinan las distintas acciones en la provincia. Estos Jefes de Sector pueden tener a su cargo
Unidades pertenecientes a distintas provincias, todo en funcién del volumen de negocio.

Oficinas La division mads aceptada es:
— Oficinas Principales (Jefaturas Provinciales).
— Administraciones.
— Oficinas Técnicas.
— Sucursales Urbanas.
— Oficinas Satélite.
— Oficinas Auxiliares.

— Enlaces Rurales.

Unidades de Distribucion. Al igual que en el caso de las Oficinas, las Unidades de Distribucion se
clasifican en dos grandes grupos, a saber:

— Unidades de Reparto Ordinario.

— Unidades de Servicios Especiales.
Correos Express Paqueteria Urgente, S.A., S.M.E.

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

La Empresa atiende los requerimientos del mercado a través de una amplia cartera de productos,
entre los que destacan Paq 10, servicio urgente de documentacién y paqueteria con reparto antes
de las 10 de la mafiana del dia siguiente; Pag 14, con compromiso de entrega antes de las 14 de la
tarde; y Paq 24, que se distribuye a lo largo de la jornada siguiente.
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Nexea Gestion Documental, S.A., S.M.E.

Nexea es la compafiia del Grupo especializada en la gestidon integral de las comunicaciones
masivas de las empresas. Sus servicios abarcan desde la consultoria en la elaboracidon de
documentos, la composicidn, la impresidon y ensobrado automatico, hasta la manipulacion y
clasificacion, para su posterior depdsito en Correos para su distribucidon. Adicionalmente Nexea
ofrece un servicio de tratamiento de devoluciones y de digitalizacion. Su funcién primordial es
poner en marcha el denominado "Correo Hibrido".

Correos Telecom, S.A., S.M.E., M.P.

Correos Telecom es la filial del Grupo Correos encargada de la gestion de su red de
telecomunicaciones, la provision de servicios tecnoldgicos y la comercializacién de la capacidad
excedentaria de las infraestructuras de telecomunicacion.

3. Principales indicadores operativos de la Sociedad Estatal.

Por la naturaleza de las distintas actividades que desarrolla Correos, se relaciona con multiples
grupos de interés, asumiendo con ellos el compromiso de llevar a cabo politicas sostenibles en los
aspectos econdmicos, sociales y medioambientales. La fluida relacién de confianza mantenida con
los diferentes grupos de interés, basada en la comunicacién y el didlogo a través de diversos
canales, ha facilitado el conocimiento de sus expectativas y la comunicacion de las consecuencias
alcanzadas respecto a los objetivos empresariales.

A fin de conocer las expectativas de los distintos grupos de interés y compartir los avances en el
logro de los objetivos, se mantienen de forma permanente diferentes canales de comunicacion y
didlogo con cada uno de los stakeholders,

integrandose sus aportaciones en los procesos de Politicas
toma de decisiones. apllcadasporgrupos
de interés

Para identificar y gestionar los principales
H Clientes

indicadores operativos es necesario establecer los
B Empleados

diferentes grupos de interés mas relevantes. Proveedores

B Accionistas
m Administracion
Comunidad

ambiente
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3.1. Grupo Clientes

La cartera de productos y servicios del Grupo Correos comprende soluciones integrales de
comunicacién y paqueteria, disefiadas para satisfacer las necesidades de los distintos tipos de
clientes y segmentos de negocio.

[

ain i Venta retail y servicios en oficinas
w ¢ & Productos postales, de paqueteria
i y embalajes prepago

: ® Servicios financieros y pago de recibos

i & Comercializacién de entradas

i e Merchandising y articulos

i filatélicos y de conveniencia

® Venta de distintivos ambientales de la DGT
e Productos de telecomunicaciones

Aﬁ'i

; Soluciones de
i comunicacion fisicas

Soluciones de comunicacion digitales

y para el comercio electrénico

* Servicios digitales de comunicacion

* Soluciones integrales para el
e-commerce. Comandia

il

i & Correspondencia y Paqueteria ' :
productos registrados i e Paqueterfa nacional o Tlehda online de Correos
i e Burofax i e Paqueterfa internacional e Tarjetas Correos Prepago y Correos Regalo

* Plataforma de comunicacién
multicanal Nexo
* Servicios de telecomunicaciones

i ® Soluciones integrales
de marketing directo

Red de terminales Citypag

Soluciones de logistica inversa

Paqueteria urgente y servicios
: : amedida para empresas

[V i e Firma Digital Avanzada

E -
© @
my /
< 13
Correos y su filial Correos Express constituyen un referente en el mercado de la paqueteria y

especialmente en el segmento de los servicios para el comercio electréonico. Su catdlogo de
productos proporciona a los clientes total flexibilidad para gestionar sus envios, la mayor

Servicios de paqueteria globales
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capilaridad y los mejores ratios de entrega efectiva, ya sea a domicilio, en oficinas o a través de
la red de terminales automatizados Citypaq.

Las soluciones de paqueteria del Grupo Correos, tanto nacionales como internacionales, abarcan
desde la mdaxima urgencia (entrega en el mismo dia) hasta las opciones mas personalizadas
(logistica inversa, transporte de equipaje, servicios a medida para empresas o entrega flexible).

Asi, la oferta nacional de Correos incluye productos y servicios adaptados a todo tipo de
requerimientos:

e Diversidad en los plazos de entrega, con Paq Estdndar, para envios mas econdmicos con

entrega en 48/72 horas; Paq Premium, especialmente adecuado para el sector del comercio

electrénico, con entrega en 24/48 horas mayores valores afiadidos; o Paq Today, con
recogida y entrega en el mismo dia dentro de la misma provincia.

e Opciones agiles de logistica inversa para las devoluciones, principalmente de los voliumenes
de comercio electrénico, con Paq Retorno y Paq Retorno Premium, que ofrecen a las

empresas una solucion o6ptima para recuperar mercancias de sus clientes, sin coste
adicional para ellos.

e Respuesta a necesidades especificas, por ejemplo, con los servicios a los peregrinos del
Camino de Santiago (Paq Mochila, Paq Bicicleta y Paq Peregrino), que facilitan el traslado

de su equipaje o bicicletas en el trayecto.

Esta cartera comercial se complementa con valores afadidos que proporcionan una mayor
informacion, seguridad y flexibilidad, como la prueba de entrega electronica, generada y
transmitida por los dispositivos informaticos inteligentes (PDA) utilizados por todos los empleados
de reparto.

Otros atributos disponibles incluyen la seleccion de franja horaria, del nimero de intentos de
entrega o de la permanencia en oficina, a los que en 2018 se sumé la opcién de gestion en la
entrega o en la admisidn, con la que los clientes pueden solicitar la realizacién de servicios
adicionales en el momento de recibir o depositar su envio.

iy I
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Oferta internacional para un contexto global

En un contexto de continuo crecimiento de los envios transfronterizos, en gran parte impulsado
por la expansion del comercio electrdnico global, Correos da respuesta a las demandas especificas
de este segmento de negocio a través de:

e Servicios de entrega preferente, como Pag Premium Internacional, para los envios mas

urgentes, y Paqg Standard Internacional, con entrega a domicilio y firma del destinatario.
e Soluciones para la logistica inversa transfronteriza.

e Servicios econdmicos, como Paq Light Internacional, para envios ligeros que no requieran

firma, con total trazabilidad y a precios muy competitivos.

Este ultimo servicio continud siendo el mas demandado, registrando el pasado afo un
crecimiento del 112% en el nimero de envios admitidos.

En 2018 se ampliaron también los valores aiadidos asociados a la paqueteria internacional,
extendiendo la cobertura del seguro opcional a un mayor nimero de paises, mejorando la
trazabilidad de los envios con el retorno de informacién internacional e incorporando la opcién de
peso volumétrico parametrizable.

De igual modo, se actualizaron los plazos de entrega comprometidos y las condiciones
contractuales de Paq Premium Internacional, para satisfacer las nuevas demandas de los clientes.

Servicios urgentes de Correos Express

Correos Express ofrece soluciones a medida para las entregas urgentes, que responden a las
demandas de inmediatez, flexibilidad, omnicanalidad e integracion en la cadena de valor de sus
clientes. La empresa cuenta con una cartera comercial, dirigida tanto a los segmentos B2B como
B2C, que incluye:

e Los servicios mas urgentes, con entrega en hora garantizada, Paq 10, Paq 14 y Paq 24.

e lLas soluciones a medida Paq Empresalq4, para clientes empresariales, con entrega

garantizada antes de las 14 horas; ePaq24, especialmente adaptada a la distribucion del
comercio online a particulares; o EquiPaq 24, para la recogida, transporte y reparto urgente
de equipajes de hasta 25 kg.
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Los servicios transfronterizos Internacional Express, para la distribucion aérea urgente a
cualquier pais; e Internacional Estdndar, para envios menos urgentes dirigidos a Europa; asi

como los productos especificos para las Islas Canarias y Baleares.

Las opciones mas especializadas para segmentos de negocio especificos, como el dptico, al
gue ofrece OptiBox10 y Optibagl5, y el bucodental, que dispone de Valija Dentall2, Paq
Dental10, Paq Dentall4 y Paq Dental24. A ellos se sumd Dentabox10, nuevo producto
prepagado de 10 envios, con peso de hasta 2 kg y entrega en 24 horas.

Asimismo, la filial desarrollé una nueva aplicacion mavil para clientes que facilita la interactividad
y la gestidn de los envios. Con esta app los clientes se benefician de la seguridad y comodidad de
disponer, a través de cualquier dispositivo informatico, de toda la informacién relativa a la

recogida, transporte y entrega de su mercancia, gracias a un sofisticado sistema de trazabilidad.

A estos desarrollos tecnoldgicos se suma el servicio de Entrega Flexible, que permite a los
destinatarios consultar el estado de sus envios vy, si lo desean, modificar y seleccionar una nueva

fecha, franja horaria o direccion de entrega, incluyendo las cerca de 2.400 oficinas de Correos.

La compafiia cuenta también con un sistema de localizacion inmediata del destinatario en caso de

ausencia, gestion proactiva de incidencias, o el servicio Firma Digital Avanzada, para los clientes

gue necesitan la validacion de documentos electrénicos con valor legal.
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La conveniencia de la entrega con Citypaq

La entrega es uno de los eslabones mas importantes de la cadena de valor del comercio
electrdénico. Por ello, la red de casilleros automatizados para la entrega de paqueteria Citypaq,
no ha dejado de crecer, para ofrecer la mayor conveniencia a compradores y vendedores online y,
en particular, a los clientes de paqueteria del Grupo Correos.

Correos cuenta con mas de 103.000 usuarios registrados en el servicio Citypaq y 5.152
terminales instalados en todo el territorio, localizados en diversos tipos de emplazamiento,
desde comunidades de vecinos, centros empresariales, aparcamientos, gasolineras o estaciones
de transporte publico, hasta supermercados, mercados municipales o asociaciones.

La evolucidn de Citypagq se focalizé en cuatro objetivos:

e El andlisis de terminales activos, para evaluar la l Y — l
necesidad de reubicacidén en localizaciones alin mas
accesibles. y
. .z . Disponibles a
e Los acuerdos para la instalacion de terminales en Citypaq cualquler hora
nuevas ubicaciones publicas con empresas del sector
de la distribucion alimentaria y gran consumo; con Lugares siempre

~ préximos al cliente
companias de venta al por mayor y por menor de

productos de bricolaje, ferreteria y construccion; -
Aptos para recibir y

tiendas de venta al por menor de articulos devolver envios

deportivos; centros de ensefianza superior publicos y

Evitan los multiples
intentos de entrega

privados; o centros empresariales de diferentes

sectores (telecomunicaciones, financieros, medios de

comunicacion, energéticos, industriales...). Reduscion de las cargas

| ambientales de los envios

e La realizacion de promociones y descuentos para
los usuarios, en colaboracion con importantes
empresas de comercio electrénico y grupos editoriales.

e La integracion de sistemas con empresas lideres de los sectores de distribucion alimentaria,
moda y comercio electrénico, para mejorar los procesos relacionados con la entrega en
dispositivos Citypaq.
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Soluciones para el comercio electrénico

En los ultimos afos, las empresas que venden online han externalizado gran parte de los servicios
relacionados con la logistica de los productos que comercializan. Estas companfias requieren un
socio estratégico, que no solo realice la entrega de la ultima milla a sus compradores, sino que
también se encargue del almacenamiento de los productos y la preparacion de sus pedidos.

Para atender esta demanda, Correos cuenta con una cartera global de servicios para el comercio
electrdnico, que incluye desde la oferta online de productos y la gestion de pedidos, hasta los
medios de pago o el marketing digital, ademas de la logistica.

Servicios end to end para el e-commerce

El 70% de las medianas empresas espanolas aun no venden en Internet. Por ello, la plataforma
Comandia engloba diferentes soluciones para facilitar el e-commerce de las pymes.

Para completar su gama de servicios, en 2018 incorporo Crea tu web, con el objetivo de facilitar el
impulso y desarrollo de sus proyectos y negocios.

Esta opcion ofrece a los clientes que quieran dar a conocer su marca en Internet, una herramienta
sencilla e intuitiva para el disefio de su web, con asesoramiento personal y formacion.

Crea tu web se suma asi a las soluciones Crea tu tienda online, para disefar la web de venta,
asegurando la mejor experiencia de compra para el usuario; Crea tu App; con la que gestionar
negocios online desde cualquier dispositivo movil; y Vende en marketplaces, para publicar y
gestionar productos en las principales plataformas de venta online, nacionales e internacionales,
desde una uUnica herramienta. En el ambito de este ultimo servicio, Correos amplié ademas los
acuerdos comerciales con los principales marketplaces globales, con el objetivo de facilitar la
exportacion de las pymes espafiolas.

Los clientes de Comandia disponen también de nuevas opciones de marketing, como redaccion
de contenidos, gestion de social media, disefio de embalajes, servicios de fullfilment, fotografia o
asesoramiento legal. De esta forma, crece el ecosistema de Comandia, con un servicio end to end
para vender en Internet, que permite realizar todo el proceso con Correos como unico
proveedor.
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Medios de pago seguros

Correos cuenta con tarjetas prepago que posibilitan el abono seguro de las compras realizadas
tanto en comercios fisicos como digitales. Asi, la tarjeta Correos Prepago permite realizar pagos y

retirar efectivo en cualquier cajero de las principales redes y en oficinas de Correos, sin necesidad
de vinculacién a ninguna entidad bancaria.

Esta tarjeta dispone desde el pasado afo de una version exclusiva para los peregrinos que
realizan el Camino de Santiago, con el fin de que puedan disfrutar de la experiencia sin
preocupaciones.

De igual modo, la tarjeta Correos Regalo puede ser obsequiada con un importe cargado
previamente, para su uso en cualquier tienda fisica o digital asociada a la Red Mastercard. Se
lanzé también una edicion especial, en colaboracion con el vendedor de comercio electronico
AliExpress, permitiendo a sus clientes comprar online con mayor seguridad.

Por ultimo, respondiendo a las ultimas tendencias en el sector de los servicios financieros, la
tarjeta Correos prepago incorporo la opcion de pago mediante dispositivo mavil, integrandose
en la plataforma de Google Pay.

Tienda online de Correos

Correos lanzo la nueva version de su tienda web, con el objetivo de potenciar el canal online y
ofrecer mas servicios a los ciudadanos. La nueva tienda, oferta una amplia variedad de embalajes,
merchandising, articulos filatélicos y de coleccionismo, que pueden ser entregados en 48/72 horas
en el domicilio, oficina de Correos o punto Citypagq.

Asimismo, la tienda online incorpord a su oferta el distintivo ambiental de la Direccion General de
Trafico, que registroé una elevada demanda, superando el millon de unidades vendidas entre los
canales de venta online y fisica.

Su relanzamiento incluyé un nuevo disefio y mejor usabilidad (especialmente en dispositivos
moviles), con una imagen mds dindmica y visual.

Tienda de Correos en Tmall Global

La compaiiia también ayuda a las empresas a comercializar sus productos en el exterior, mediante
acuerdos con grandes marketplaces. La tienda de Correos en Tmall Global, la plataforma de
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comercio electrdnico del grupo Alibaba, facilita la venta y entrega de productos de las pymes
espafnolas en China.

Correos inici6 ademas la prestacion de servicios logisticos desde una zona franca en ese pais
asiatico, reduciendo asi los tiempos de entrega y costes de envio. Con la realizacidon de los
tramites de importacion comercial en destino, facilitd también a sus clientes el pago de impuestos
en China.

Correos Market

El mercado online de los productores y las productoras locales que eligen quedarse en la Espaia
rural y que necesitan una red logistica como la de Correos para poder ofrecer sus productos en un
mercado cada vez mas global y digital.

Desde hace anos existen los mercados artesanales en los que encontrar productos tipicos y
tradicionales de la tierra, pero es en los ultimos afios cuando han aparecido numerosos mercados
de productores fomentando asi el consumo local y de proximidad reduciendo a los
intermediarios y ofreciendo variedades autdctonas de calidad y con una historia.

El auge del turismo gastrondmico y el aumento de las compras online de alimentacion y artesania,
han impulsado Correos Market apostando por dar visibilidad a nuestros productores locales y de
zonas rurales a nivel nacional.

El Sello de Calidad de Correos Market permite al usuario reconocer facilmente la calidad
diferenciada de los productos asi como la garantia de las caracteristicas de los mismos o de
su proceso de elaboracion y los controles de calidad oportunos a los que pueden estar
sometidos.

Correos Market cuenta en la actualidad con mas de 150 productores y mas de 1.000 referencias. Y
aunque destacan por numero los productos centrados en la alimentacion, preferentemente
aceites, vino y cervezas, este mercado online también ofrece artesania y articulos de moda,
belleza y hogar.
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Servicios de comunicacion

Con una experiencia de mas de 300 afios, Correos provee servicios postales a la sociedad
espaiola, asegurando la mayor eficiencia y calidad en su prestacion. Su catalogo de soluciones
fisicas de comunicacién incluye envios de correspondencia, productos registrados y burofax,
distribucidn de libros y publicaciones, asi como marketing directo.

Correos Directo, la solucién integral de marketing directo para las comunicaciones promocionales
de las empresas, permite segmentar, personalizar y optimizar las campafas de informacion,
captacion y fidelizacion de clientes.

Como complemento, el nuevo servicio Correos Sampling, desarrollado a finales de 2018, permite
a las marcas de consumo hacer llegar promociones, descuentos exclusivos y muestras de sus
productos a potenciales clientes que los demandan, en funcidn de sus preferencias, y que reciben
en el buzén de su domicilio. Estos envios cuentan con una imagen identificativa, que permite al
receptor reconocer su procedencia, garantizandole de esta forma el uso correcto de sus datos
personales por terceros.

La compaiiia desarrollé6 ademas una nueva plataforma de recogida de informacion, a través de
los dispositivos informaticos inteligentes (PDA) utilizados por los empleados de reparto, que
posibilita la captura de datos relevantes para los clientes durante las rutas habituales de entrega.
El pasado afio se inicid un programa piloto con una empresa de distribucién de comida a
domicilio, auditando sus establecimientos en Madrid, mediante el control y fotografiado de
fachadas.

En el ambito de las comunicaciones electronicas, servicios como Correos ID simplifican la gestién
de la identidad digital de los ciudadanos, mientras que otros como Mis notificaciones facilitan la
recepcion de notificaciones provenientes de las Administraciones Publicas, con plena adaptacion a
los requisitos de la Ley 39/2015.

La compafiiia comenzd a prestar también el servicio de Sellado de Tiempo, que permite acreditar

la fehaciencia e integridad de un documento en una fecha determinada, con la garantia y firma
electrdnica de la Autoridad de Sellado de Tiempo (TSA) de Correos, en su condicién de Prestador
de Servicios de Confianza cualificado.
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Correos también ofrece la aplicacion Mi Postal, que permite personalizar los envios postales
tradicionales con fotografias, contenidos audiovisuales y realidad aumentada mediante etiquetas

QR.

La solucidn Buzon Connect, que utiliza igualmente tecnologia QR y NFC, posibilita que los

destinatarios reciban digitalmente en su teléfono mdvil los avisos de llegada, con los que poder
recoger sus envios en las oficinas, permitiéndoles asi personalizar la entrega.

Asimismo, con la entrada en vigor del reglamento europeo de proteccidon de datos, se cred un
portafolio de herramientas multicanal para las empresas, destinadas a la recogida del
consentimiento explicito, de manera informada e inequivoca, de sus clientes para el tratamiento
de sus datos y a la gestidon centralizada de los derechos de los usuarios. Esta plataforma facilita la
trazabilidad de los procesos, canales, fechas y destinatarios, asi como el almacenamiento vy
custodia de las evidencias electrénicas generadas.

Filatelia, innovacion y creatividad

En el Ultimo afo se emitieron 104 sellos, apostando por la innovacion y por nuevos formatos y
materiales. Ejemplos de ellos son el sello dedicado a los “200 afios del nacimiento de Cosme
Garcia Saez”, impreso en caucho, como homenaje al inventor del matasellos, el realizado en
acetato como parte de la serie “Oficios antiguos” o el sello de la serie “Descubridores de
Oceania”, fabricado en madera.

Otras técnicas innovadoras aplicadas a la fabricacion de sellos, tarjetas enteropostales o sobres
de primer dia incluyeron la incorporacion de olores (a eucalipto, azahar o a jamén con
Denominaciones de Origen Protegidas), de tinta invisible, termocrémica o fotoluminiscente; de
barnices 3D; o de texturas, como arena o piedra.

Durante 2018 Correos realizd también libros filatélicos, con titulos como “Destinos con sello. El
turismo mundial en los sellos” o “Historia de Espafia segun Gallego y Rey”; grabados dedicados a
“Los mejores sellos calcograficos premiados en la filatelia internacional”; o articulos numismaticos
conmemorativos del 50 Aniversario de S.M. el Rey Don Felipe VI o de Santiago de Compostela
como ciudad integrante del Patrimonio Mundial.
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Ademas, se pusieron a la venta otros conjuntos filatélicos como los dedicados a los “Premios
Nobel en la Filatelia Espaiola”, los “Primeros sellos de la filatelia” (que incluia el primer efecto
postal emitido en Espafa) o “Peninsula Ibérica”, realizado conjuntamente con Portugal, con
emisiones representativas de la cultura de ambos paises. De tematica postal, destacd también el
sello “25 aniversario de la ultima expedicidén ambulante de Correos”, cuyo troquelado reproducia
el exterior e interior de un vagon postal.

A través del servicio digital TuSello, que permite transformar imdgenes y videos en sellos reales
de Correos, se elaboraron mas de 21.800 pliegos con motivos personalizados.

El Museo Postal y Telegrafico de Correos, que expone piezas Unicas de la historia de las
telecomunicaciones, recibié mas de 10.000 visitantes. De igual modo, las rutas divulgativas
guiadas sobre historia postal y telegrafica, en las ciudades de Madrid y Barcelona, contaron con
gran aceptacion.

Venta retail y servicios en oficinas

La red de oficinas de Correos proporciona una amplia cobertura territorial, brindando una
atencion personalizada y una gran variedad de productos y servicios, para atender todo tipo de
necesidades de comunicacion y gestion empresarial.

En ellas los clientes encuentran una extensa oferta que comprende desde servicios postales y de
paqueteria, embalajes prepagados y productos filatélicos y de coleccionismo, hasta servicios
financieros, cobro de recibos de mds de 50 empresas y entidades, articulos de conveniencia y
merchandising, venta de entradas para espectaculos (disponibles también en
entradas.correos.es), Verificacion de identidad presencial para las transacciones digitales o

servicios para la Administracion.

Entre estos ultimos, se encuentra el servicio ORVE, que permite a los ciudadanos el registro y
envio de documentos digitalizados a las Administraciones Publicas desde las oficinas de Correos y
que ya esta disponible en toda la red.

Asimismo, tanto en oficinas fisicas como en la tienda online de Correos, los distintivos
medioambientales de la Direccion General de Tréfico.
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Durante el pasado afio, se incorporaron mejoras en el servicio de Verificacion de identidad
presencial para clientes del sector bancario y de telecomunicaciones, llevando a cabo una
validacién mas exhaustiva del documento de identidad presentado en forma fisica.
Adicionalmente, para este ultimo sector se desarrollé una opcidn especifica de envio a oficinas de
teléfonos maviles, cuya entrega al cliente solamente se realiza tras confirmarse la portabilidad del
operador.

Correos alcanzé también un nuevo acuerdo para la comercializacion en la red de los servicios de
telefonia y fibra del operador O2.

La oferta de soluciones financieras se completé ademas con el nuevo servicio Correos Cash, con el
gue los clientes de diversas entidades financieras, como Evo Banco, Banco Mediolanum o Triodos
Bank, pueden realizar sus gestiones bancarias (ingresos, reintegros, transferencias, pagos) en la
red de oficinas.

Por ultimo, el nuevo formato de oficinas Tu Correos, implantado progresivamente desde 2015, ha
contribuido a mejorar la experiencia de los clientes, con una mayor oferta comercial,
asesoramiento personalizado y una admisiéon mas agil, mediante el uso de dispositivos digitales o
la venta en autoservicio.

= [
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3. 2. Grupo Empleados

El Grupo Correos, uno de los grupos publicos con mayores dimensiones y plantilla, asume Ia
gestion de las personas como uno de los elementos esenciales de su estrategia.

el Grupo Correos empled durante el tltimo aifo a 53.605 efectivos medios (full-time equivalents).
La mayor proporcion correspondid a Correos, que contaba con 52.259 profesionales, de los que el
80% eran trabajadores en régimen laboral y el 20%, personal funcionario.

l Impactos laborales del Grupo Correos l
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Calidad y estabilidad del empleo

En diciembre de 2018 Correos y las organizaciones sindicales CCOO, UGT, CSIF y Sindicato Libre
(que ostentan mas del 80% de la representacién sindical en la compafiia) suscribieron un nuevo
acuerdo plurianual 2018-2020 para la mejora del empleo y las condiciones salariales y de
trabajo.

Principales puntos
del acuerdo plurianual 2018-2020

l Efectivos medios del Grupo Correos l

* E£n el marco establecido por el Acuerdo Gobierno- o
sindicatos y las Leyes de Presupuestos.
* | 0s incrementos retributivos fijados - 1.108
para 2018 fueron del 1,95%. Ty, TEIEASI.
%193
N Correos Nexea
45
Calldad del emp|eO Correos Telecom
* Estabilizacion y reposiciéon de 11.200 puestos de
trabajo (cobertura de la tasa de reposiciéon del periodo
2017-2020, junto a la consolidacion de 4.574 puestos
adicionales).
® Reduccién de la temporalidad.
* Mejora en la gestion del ciclo del empleo.
* Promocion interna del personal funcionario (395 puestos).
Mejora de las condiciones
laborales
* Jornada laboral.
* Jubilacién parcial.
* Nuevo plan de igualdad y diversidad
® Programa integral sobre gestion del absentismo
i l Efectivos de Correos por actividad l
oy 19%
Oficinas
sy 10%
Tratamiento
p— ey 5%

Gestién
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Fomento del talento y el desarrollo profesional

Correos dispone de un programa de gestidn de talento cuya finalidad es identificar a aquellas
personas con capacidad y potencial para asumir determinadas posiciones requeridas en la

compania, contribuyendo a su desarrollo y crecimiento personal y profesional, en linea con los
objetivos empresariales.

l Gestién del talento l

Programa “Clic”

Dirigido a un colectivo de cerca de 400 profesionales

de Correos. Sus lineas de actuacién durante el “:”

gjercicio incluyeron la ejecucién de planes de accién

individualizados para potenciar cada uno de los ‘ I8
perfiles profesionales o el desarrollo de actividades -
formativas y talleres sobre habilidades, con un total El programa “Joévenes talentos”.
de 15.200 horas lectivas.

Dirigido a estudiantes universitarios que deseen
complementar su formacién académica con una
experiencia practica laboral, aumentando asi
. i o su empleabilidad ermitiendo a la compafifa
Sistema de evaluacion del desempefio ) P ¥ p o .p

enriquecerse con nuevos conocimientos e ideas.

A td

Permite una mayor alineacién del rendimiento individual con los objetivos
corporativos, faciltando ademas la mayor efectividad de los planes de

En 2018 este proyecto reforzé su presencia en
seleccién, promocién, formacién y desarrollo profesional.

redes sociales y plataformas digitales, contando
con 86 estudiantes, de 14 nacionalidades
En 2018 este programa integraba en Correos a 1.598 profesionales, un diferentes, procedentes de
3,1% del total, incluyendo a la totalidad de los directivos, técnicos y mandos

diversas
universidades y de la Fundaciéon SEPI.
intermedios.

Las principales mejoras introducidas se orientaron a proporcionar mayor

capacitacion y herramientas de autovaloraciéon a los responsables de
equipos.

Los planes de desarrollo profesional de la compafiia contemplan la promocidn interna como el

principal componente para impulsar y retener el talento, introduciéndose nuevos mecanismos

para garantizar la diversidad e igualdad de oportunidades de los candidatos,

independientemente de su edad, nacionalidad o género (en ese ejercicio, por ejemplo, el 56% de
los candidatos seleccionados fueron mujeres).

Correos puso a disposicion del personal temporal o de nuevo ingreso la plataforma Colearning,
un entorno online con informacién sobre los procesos y aplicaciones relacionados con puestos

operativos, para acompanarles en sus primeros meses de adaptacion y atender sus necesidades
de desarrollo. Durante el ejercicio 8.500 profesionales accedieron a este espacio.
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Asimismo, el programa de acogida y seguimiento, destinado a formar a los trabajadores que se
incorporan o cambian de puesto dentro de la compaiiia, contd con la participacion de 955
empleados.

Formacion innovadora para la transformacion

La politica formativa de Correos se orienta a dar respuesta a las necesidades estratégicas del
negocio y de desarrollo profesional de sus empleados, con el objetivo de prestar un servicio
excelente y respaldar la oferta de nuevos productos y servicios.

El 43% de los profesionales formados utilizd la modalidad online, a través de la plataforma de e-
learning Campus virtual, que facilita la conciliacidon laboral. El 57% restante recibio formacién
presencial, a distancia y en puesto de trabajo.

Durante el pasado ejercicio, Correos oferté mas de 100.000 plazas para cinco acciones formativas
online relacionadas con el ambito comercial y la digitalizacion, impartiendo mas de 986.000 horas.

Asimismo, el sistema de evaluacion del desempefio comprende un programa formativo especifico,
compuesto por itinerarios de habilidades (orientacion a la excelencia, a objetivos, trabajo en
equipo o innovacion) y conocimientos (productos y servicios, sector y regulacion), que se impartid
a 1.039 profesionales, con 9.938 horas lectivas.

en 2018

l Entornos didacticos especializados l
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Mejora de la comunicacion interna

La intranet corporativa, Conecta, es el canal de comunicacion de referencia para los empleados,
donde pueden consultar y compartir informacion relevante sobre la gestiéon de la compaiiia, el
modelo empresarial, los nuevos planes y proyectos y los valores corporativos.

Este canal publicd 276 noticias de empresa nacionales y 237 zonales o de caracter local, que
también se difundieron en los tablones de anuncios de todos los centros operativos.

La revista interna (que el pasado ejercicio adoptd un nuevo formato digital interactivo y cambié
su nombre por Conectad@s, tras una votacion entre los empleados) fue otro de los canales con
mayor aceptacion. Mensualmente se incluyeron también diversas comunicaciones sobre temas
relacionados con las personas y el negocio en el reverso de las ndminas.

Diversidad e inclusidn para una sociedad diversa

Correos, como empresa espafnola pionera y referente en la equiparacion efectiva de
oportunidades entre hombres y mujeres, mantiene en los ultimos afios una situacion de paridad
entre ambos colectivos.

La compafiia cuenta con un Plan de igualdad que, entre sus contenidos, incluye:

e Un Protocolo contra el acoso sexual, laboral o moral, con el fin de evitar y resolver las
situaciones de este tipo que pudieran producirse.

e Politicas para la ayuda y proteccion de las victimas de violencia de género, favoreciendo
un tratamiento agil y que garantice la confidencialidad, con medidas como la reduccién de
jornada y especial consideracion de las faltas de asistencia de la victima; la excedencia por
violencia de género o la garantia de traslado laboral.

Medidas de conciliacion

La empresa favorece la conciliacion familiar, personal y profesional, mediante acciones de
formacidn y sensibilizacidon, asi como a través de medidas incluidas en su regulacidn interna. Estas
ultimas, aplicables a la totalidad de los empleados, contemplan en muchos casos mejoras
respecto a la legislacion laboral vigente (como la ampliacion de periodos de excedencia, dias de
permiso y reducciones de jornada).
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Adicionalmente, en la medida en que la organizacién del trabajo y las obligaciones de prestacidn
del servicio publico lo permiten, Correos posibilita la realizacidén de la jornada laboral de manera
continuada, de lunes a viernes en turnos de mafiana, tarde o noche, siendo este tipo de jornada el
desarrollado por la mayor parte de los profesionales.

La compaiiia procura asegurar la igualdad de oportunidades tanto en la retribucién y el acceso a
la promocion interna, como para el disfrute de las medidas de conciliacion laboral.

Politica de diversidad

Correos aspira a potenciar entre sus profesionales un modelo de gestion y un estilo de liderazgo
qgue favorezca la pluralidad de ideas, experiencias y perspectivas, para responder a las
necesidades de una sociedad también diversa.

Para ello, fomenta la igualdad de oportunidades en el trabajo, atendiendo especialmente al
género, la integracion de personas en riesgo de exclusidn social o con cualquier tipo de
discapacidad, asi como la convivencia enriquecedora de las distintas generaciones y culturas.

Ademas de las medidas recogidas en el convenio colectivo, el Acuerdo general de personal
funcionario y el Plan de igualdad de la compaiiia, en 2018 Correos disefid un Plan de diversidad e
inclusion.

El punto de partida de este programa fue un estudio de diagndstico de diversidad e inclusidn, que
incluyd la identificacion de buenas practicas, la realizacion de consultas a mas de 500 empleados
de diferentes perfiles y la celebracion de sesiones de trabajo con 12 grupos de todas las zonas,
gue aportaron propuestas de mejora para una mayor eficiencia en la gestion de la diversidad.

l Dimensiones de la diversidad l
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l Plan de diversidad e inclusidn l
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Las actuaciones desarrolladas permitieron a la compaiiia ser reconocida en el “Il indice de la
gestion de la diversidad y la inclusion” de la Red Acoge, obteniendo la novena posicién entre una
seleccidon de 36 empresas, por su buen desempefio en todas las categorias evaluadas (politica
corporativa, medidas internas y externas y mapa de la diversidad).

La empresa también forma parte de los grupos de expertos en diversidad generacional,
Observatorio 50+ y Generacciona y fue escogida en la edicién 2018 del “Informe VariableD: Las
TOP30 Empresas en Espaiia con mejores practicas en diversidad e igualdad” de la consultora
Intrama.

Por ultimo, cuatro buenas practicas de Correos en el ambito de la gestion del talento, la
formacion, la promocién de la salud y el mentoring inverso fueron publicadas en el “Estudio de
los trabajadores senior en la empresa espaiola: realidades y retos” del Observatorio de
Demografia y Diversidad Generacional del Instituto de Empresa.
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Entorno de trabajo seguro y saludable

La prevencion de riesgos laborales y la salud laboral constituyen un elemento fundamental de la
politica corporativa de gestion de riesgos, priorizando la integracién de un modelo de cultura
preventiva en todos los niveles de la organizacion, mediante la informacién, formaciéon y
capacitacion permanente de los profesionales.

De este modo, la compafia contribuye a la salud laboral desde un enfoque integral, que
contempla, no solo la disposicion de un entorno de trabajo sano y seguro, sino también todos los
aspectos relacionados con el bienestar global, a través de tres lineas de actuacién: bienestar
fisico, bienestar emocional y seguridad y salud de los trabajadores.

Correos aplica una politica de gestion preventiva eminentemente interna, contando con un
servicio de prevencion propio de riesgos laborales con mdas de 90 miembros, dotado de una
estructura central y periférica, en cada una de las zonas de Correos.

l Seguridad y salud en el trabajo l
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3. 3. Excelencia en la operativa

Logistica adaptada a la evoluciéon de la demanda

La amplia capilaridad de las redes de centros, oficinas y distribucion del Grupo Correos y su
eficiencia operativa, basada en la optimizacidén de procesos y recursos, asi como en la aplicacion
de las tecnologias mas avanzadas, le han permitido posicionarse como uno de los principales
operadores del mercado de las comunicaciones y la paqueteria.

En este sentido, Correos ha abordado la adaptacion de su modelo productivo a la expansién de la
paqueteria nacional e internacional, potenciando el incremento del tratamiento automatizado de
paquetes, la integracidn operativa y tecnolégica con los grandes clientes y la consolidacion del
sistema de distribucion por formatos en unidades de reparto ordinario y de servicios especiales.

Correos cuenta con 18 centros de tratamiento automatizado, dotados con 92 equipamientos,
para la clasificacion por medios mecanizados de la paqueteria y la correspondencia. Las
inversiones realizadas en estas infraestructuras tienen como finalidad incrementar Ia
automatizacion de los envios, para mejorar la eficiencia, aumentar la calidad de entrega y
satisfacer el crecimiento de la demanda de paqueteria.

Asi, en 2018 |la compainia instalé una linea de alta produccidn, para la clasificacion automatizada
de envios de paqueteria de formato pequeiio, en el centro logistico integrado (CLI) de
Barcelona, con capacidad para procesar 8.000 paquetes por hora. En este mismo centro, asi como
en el de admisidon masiva (CAM1) de Madrid, se pusieron en funcionamiento ademas dos equipos
de control y admisidon de paqueteria, para agilizar el procesamiento de los envios que, por sus
caracteristicas (forma o dimensiones), no son susceptibles de una clasificacién automatizada.

Adicionalmente, se implantd un equipamiento de altas prestaciones y otro de producciéon media
en el centro de tratamiento automatizado de Valencia y de Oviedo, respectivamente, para la
clasificacion de paqueteria de formato grande.

El centro logistico integrado (CLI) de Barcelona incorporé ademads tecnologia de radiofrecuencia
(RFID), que permitird un mejor control y seguimiento de la calidad en plazo de los envios
gestionados, al igual que en el resto de centros de tratamiento.
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l Presencia territorial del Grupo Correos l
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Modelo de distribucion adaptado a la paqueteria

Correos dispone de una red de transporte integrada por 13.323 vehiculos propios y 968 medios
ajenos, con la que conecta todo el territorio, recorriendo diariamente mas de 560.000 kildmetros.

La adaptacidon al nuevo contexto de mercado, en el que la paqueteria presenta un crecimiento
continuado, ha supuesto la transformacion del modelo de distribucidon hacia un sistema mixto que
prima, cada vez mas, la especializacion de las redes de reparto por formatos, en lugar de por
plazos de entrega.

De este modo, las unidades de distribucion ordinaria realizan la entrega de productos postales y
de pequefia paqueteria, mientras que las unidades de servicios especiales se encargan de los
paquetes de mayor tamafio.

Los nuevos habitos sociales y demandas del mercado generan oportunidades para el desarrollo de
lineas de negocio adicionales en el ambito de la distribucién, que aprovechen estas nuevas
capacidades. Una muestra son, por ejemplo, los dos proyectos piloto desarrollados en Madrid y
Zaragoza, para el reparto de compra en supermercados y mercados tradicionales.
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. Flota de vehiculos propios de Correos »
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Motocicletas y bicicletas

Conectividad para procesos mas eficientes

Los profesionales dedicados a la distribucion (urbana y rural) disponen de terminales informaticos
inteligentes (PDA), que les permiten gestionar la entrega de manera digital y prestar un nimero
cada vez mayor de servicios.

Gracias a las nuevas funcionalidades incorporadas en los ultimos anos, estas herramientas
posibilitan también la optimizacién de los procesos realizados en los diferentes puntos de la
cadena logistica:

e Centros de admision masiva: Los dispositivos capturan los cédigos de los envios paletizados
o en carros, evitando el movimiento de cargas y agilizando la admisién. Asimismo, con la
integracion de tecnologia RFID, facilitan el control de diferentes elementos logisticos.
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* Red de oficinas: Los terminales hacen posible, mediante su conectividad wifi, la admision y
entrega de diferentes productos sin necesidad de que el empleado permanezca en un
puesto fijo de atencidén al publico. Esta opcidn resulta especialmente util para dinamizar la
atencidn en oficinas en épocas de gran afluencia, como durante los procesos electorales.

e Distribucion: Ademas de ofrecer rapidez y seguridad en la entrega, los terminales permiten
ofrecer servicios adicionales, como la captura y transferencia de cualquier tipo de
informacion durante las rutas de distribucion.

Asimismo, con la opcidon de transmision de eventos de reparto en tiempo real, es posible
notificar a los grandes emisores de envios del momento preciso y del resultado del intento de
entrega a sus clientes, agilizando asi sus procesos de venta.

La nueva herramienta integrada en estos dispositivos para la ordenacidn del reparto con criterios
geograficos, generando una ruta éptima sobre un mapa, contribuye también a la optimizacion de
la distribucidn.

La compaiiia cuenta con 27.907 terminales informaticos inteligentes (PDA), de los que 100
estaban operativos en oficinas, 50 en centros y el resto en distribucion.

Modelo de gestion de la excelencia

El Grupo Correos cuenta con un sistema de gestion de la calidad basado en la norma UNE-EN ISO
9001, con el que aplica el ciclo de mejora continua a todas las actividades y ambitos de Ia
organizacion.

Desde 2009 Correos emplea ademas la Liga de la Excelencia como herramienta fundamental para
evaluar la contribucién de las unidades operativas a la mejora de la calidad y al logro de los
objetivos empresariales. El seguimiento que realiza se focaliza en el empleo eficiente de recursos,
la utilizacién adecuada de la informacion y la correcta ejecucidon de los procesos. Sus resultados
permiten también reconocer anualmente a aquellas oficinas, centros y unidades de distribucién
con mejor rendimiento.

Asimismo, la compaiiia aplica el sistema de mejora continua LEAN, destinado a alcanzar la mayor
eficiencia en los procesos, para aportar el maximo valor a los clientes. En 2018 los centros de
tratamiento automatizado incorporaron esta metodologia especificamente a la gestién del
tratamiento mecanizado de la paqueteria.
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l Certificaciones del Grupo Correos l
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Canales de relacion con los clientes

Las empresas del Grupo Correos ofrecen un asesoramiento comercial y una atencion
especializada a través de diferentes canales, que incluyen las redes comerciales y de postventa,
el canal telefdénico, las aplicaciones méviles para clientes, las redes sociales o la web corporativa.

Asimismo, la red de oficinas de Correos pone a disposicion de los usuarios, ademas de sus
formularios electrdnicos para la atencion al cliente, las hojas de quejas y reclamaciones oficiales
en materia de consumo de las respectivas Comunidades Autéonomas.

El sistema de atencion al cliente de Correos distingue entre:

e Reclamaciones de servicio, que incluyen consultas de informacidn y quejas relacionadas con
el reparto o la atencion en oficinas.
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e Reclamaciones de producto, relativas a retrasos, deterioros, extravios u otras incidencias
sobre cualquier producto, que son susceptibles de indemnizacion.

Las filiales del Grupo disponen de sus propios sistemas de atencidn al cliente y procedimientos de
quejas y reclamaciones. Asi, por ejemplo, Correos Nexea clasifica las incidencias, quejas vy
reclamaciones recibidas segin su gravedad e impacto sobre la continuidad del servicio,
resolviendo las mas graves en un plazo inferior a 24 horas.

Redes sociales de Correos

l Redes sociales de Correos l
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3. 4. Sostenibilidad medioambiental

Politica medioambiental de Correos

Las emisiones procedentes del transporte (que representan una quinta parte del total) deberian
reducirse mas del 60%, mediante la progresiva sustitucion del parque de vehiculos por
alternativas hibridas, eléctricas o propulsadas por biocombustibles. De igual modo, las
procedentes de los edificios podrian reducirse un 90% con la mejora de la eficiencia energética y
el uso de sistemas de climatizacion que utilicen energias renovables.

Por otra parte, la Estrategia Espafiola de Economia Circular, en fase de elaboracién, pretende
impulsar la transicidon hacia este nuevo modelo econdmico mediante acciones como el fomento

Ill

de la compra publica verde o el desarrollo del “ecodisefio”, entre otras, para maximizar el uso de

los materiales y reducir la generacion de residuos.

Correos persigue contribuir de forma activa a dichos objetivos y reducir su impacto
medioambiental, desarrollando politicas de actuacion que permitan:

e Mejorar la calidad del aire de las ciudades (recortando las emisiones de éxidos de nitrégeno
(NOx) y particulas PM10), ayudando asi a proteger la salud de sus habitantes

e Luchar contra el cambio climatico (minorando las emisiones de diéxido de carbono (CO2))
e Consumir de manera sostenible (haciendo un uso eficiente de los recursos)

e Promover una economia circular (aumentando los porcentajes de reciclado y reduciendo los
residuos generados)

Los principales impactos de Correos sobre el medio ambiente a corto, medio y largo plazo
consisten en la generacion de emisiones de CO2, NOx y particulas, el consumo de energia y la
generacion de residuos.

La gestion de los riesgos medioambientales de Correos se articula a través del Plan general de
sostenibilidad 2014-2020, que incluye las politicas, medidas de prevencidn y reparacion e
indicadores aplicados, actuando prioritariamente sobre tres ambitos.
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Procedimientos de evaluacidn y certificacion ambiental

El seguimiento de los proyectos, la priorizacion de acciones y la vigilancia de los riesgos vy
oportunidades medioambientales se realiza a través de un sistema de gestion ambiental,
certificado de acuerdo a la norma UNE-EN ISO 14001:2015 “Sistemas de gestion

IH

medioambiental” en 38 centros de tratamiento y oficinas.

Adicionalmente, la monitorizacion de las medidas para la reduccidon de emisiones de CO2 se apoya
en:

[ ] L] o

. ¢ La compafiia pertenece a la
International < :DP Asociacion Empresarial para
; 3 : el Desarrollo e Impulso del

Corporation : : gl
i Vehiculo Eléctrico (AEDIVE)

i La comunicacion voluntaria : i 5
: i yalaAsociacion Ibérica del

La participacién en el proyecto

i Environmental Measurement | dommishinss & ORE, maity i Gas Natural para la Movilidad
and Monitoring System internacional de medicion En 2018 art‘i)ci S tarmBl&H i
! (EMMS) de Intemational i del desempefio en gestion e Ciuster depCamb;o

i Post Corporation, cuya it i | Cimamienide Pt
finalidad es disminuir las i evalta el rendimiento y la ; .
emisiones de CO, del sector divulgacién de mas de 7.000

postal. En 2018 Correos empresas mundiales.

i alcanzo una puntuacién del ®

! 87%enla gestién de sus

<gasnam

| emisiones dentro de este

‘ modelo (que supone una

COQCC mejora anual del 7%).

o ® " 4\ | D | UNIVERSAL ‘

i Laverificacion de los resultados \{l-‘\té«“‘\ll Q. | POSTAL i 3

i de la gestion de emisiones de N" | 5| uNiON A e
i CO, de acuerdo a la norma g — e KR
i UNE-EN ISO 14064-1:2012 Disclosure i Elreporte medioambiental L ARIBtO CID
i “Gases de efecto invernadero” : @ ek i alaUnién Postal ®

y la inscripcién en el “Registro i Universal, a través

i de huella de carbono, i El reporte medioambiental de su herramienta de

{ compensacién y proyectos de la compafifa de i diagndstico y seguimiento

i de absorcion de diéxido de i acuerdo a los estandares i Online Solution for

{ carbono” del Ministerio para i del consorcio i Carbon Analysis and

i la Transicién Ecolégica. i internacional CDSB. i Reporting (OSCAR).

® ® &

Vehiculos eléctricos

Los kildmetros recorridos por Correos son ademads cada vez mas verdes gracias a la incorporacién
de vehiculos que utilizan combustibles alternativos a los derivados del petréleo, generando 0
emisiones de particulas, NOx y CO2.

La flota eléctrica de la compaiiia, una de las mayores del sector, es utilizada preferentemente
para realizar el reparto a domicilio en entornos urbanos y centros histéricos, donde la circulacién
de vehiculos de combustion tradicional esta cada vez mas restringida por las nuevas normativas
municipales de movilidad.
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3. 5. Otros indicadores, Organizaciones Postales Internacionales

International Post Corporation (IPC)

International Post Corporation (IPC) es una asociacién cooperativa de 23 operadores postales
nacionales de Europa, Norte América y el Pacifico Sur, fundada en 1989 a iniciativa de varios
Directores Generales de Correos, para afrontar la dindmica de los mercados postales emergentes

International &

Corporation

y la competencia, fortaleciendo al mismo tiempo la cooperacion.

IPC es una Sociedad cooperativa regida por el derecho holandés, con sede estatutaria en
Amsterdam vy oficina central en Bruselas. Estd integrada por dos filiales: UNIPOST e IPC
Technology. Los actuales socios son Correos de América del Norte, los quince originarios de la
Unidn Europea, sin perjuicio del numero de miembros actuales, y los de Chipre, Islandia, Noruega
y Suiza.

Los miembros de IPC manejan el 65% del trafico postal mundial. El lema de IPC, "si se puede
medir, se puede controlar" muestra ya su principal actividad. La Sociedad opera,
fundamentalmente, en el campo de la calidad de servicio y de los proyectos tecnoldgicos,
sistemas de Gastos Terminales (remuneracion los intercambios de correo entre paises); otros
proyectos se refieren a la reingenieria de los procesos de tratamiento postal, a controles de
calidad por auditores externos.

Su misidn es proporcionar asistencia a sus miembros para facilitar el desarrollo y la mejora de los
servicios postales. Sus actividades se desarrollan alrededor de 4 ejes fundamentales:

- La medida de la calidad del servicio, especialmente en los flujos internacionales.

- La mejora de la calidad del servicio, mediante acciones de mejora, integracion y benchmarking
de procesos.

- La recopilacidon y el suministro de informacidén estratégica y comercial sobre los mercados
postales y el apoyo en el desarrollo de productos y servicios.

- La gestion de un sistema multilateral de gastos terminales (REIMS), asi como la recopilacién y
el suministro de informacién en materia regulatoria.
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OPERADORES: Irlanda, Australia, Bélgica, Espafia, Portugal, Chipre, Alemania, Grecia, Islandia,
Finlandia, Francia, Hungria, Nueva Zelanda, Austria, Luxemburgo, Italia, Noruega, Paises Bajos,
Dinamarca, Suecia, Reino Unido, Suiza, Estados Unidos.

Asociacion de operadores postales publicos europeos (POSTEUROP)

PostEurop es la asociacion comercial que ha estado representando a los operadores postales
publicos europeos desde 1993 creada con el objeto de reforzar la cooperacién entre los
operadores postales europeos.

Sus 52 miembros en 49 paises y territorios operan colectivamente 175.000 contadores minoristas,
emplean a 2,1 millones de personas y de enlace de 800 millones de personas diariamente.
PostEurop une a sus miembros y promueve una mayor cooperacion, el crecimiento sostenible y la
innovacién continua. PosT @ EUROP

YOUR LINK TO POSTALCAPCRTISC

PostEurop es también una Unidn Restringida oficialmente reconocido de la Unién Postal Universal
(UPU). Se rige por un Consejo de Administracion, que es responsable de supervisar y vigilar la
aplicacion de la estrategia de la Asociacidn a nivel operativo.

Con sede en Bruselas, se encarga de la gestion diaria de la Asociacidn, la promocién de los
resultados y el desempefio de la industria y la ejecucion de actividades y proyectos estratégicos
para estimular la cooperacion y la innovacion.

NOTA: no obstante, de modo grafico aparecen representados 55 miembros.

«

= | UNIVERSAL

4 \5
Unidn Postal Universal (UPU) V:{\ %) O POSTAL
2, 2 UNION

La UPU es una agencia intergubernamental especializada del sistema de Naciones Unidas,

7T -

establecida en 1874, con sede en Berna (Suiza) y a la que pertenecen 192 paises.

La UPU se convirtié en organismo especializado de Naciones Unidas en 1948, contribuyendo a
promover el desarrollo econdmico y social a través de politicas y actividades vinculadas a su
mandato, colaborando con otros organismos especializados, agencias, fondos y programas de
Naciones Unidas, asi como con otras organizaciones internacionales (Asociacidon Internacional del
Transporte Aéreo, Organizacion Internacional para la Estandarizacion, Organizacion Internacional
para las Migraciones...).
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Es el foro principal para la cooperacidn entre los servicios postales y ayuda a asegurar una
verdadera red mundial, basada en el concepto del servicio postal universal y el desarrollo de
productos y servicios actualizados.

La UPU desarrolla funciones de consejo, mediacién y enlace. Organiza la cooperacidon técnica
entre sus paises miembros. Establece normas para el intercambio del correo internacional y emite
recomendaciones para estimular el crecimiento de los voliumenes postales y mejora de la calidad
de servicio.

Los documentos fundamentales de la UPU son las Actas, constituidas por la Constitucion, el
Convenio y los Reglamentos de Envios de Correspondencia y de Encomiendas que desarrollan este
ultimo y son obligatorios para todos los miembros. Ademas, la UPU cuenta con un Reglamento de
Servicios de Pagos (giros) que solo afecta a sus signatarios (entre ellos, Espana). Espafia es
miembro de la UPU desde 1950.

La UPU cuenta con los siguientes érganos principales:

Congreso, Oficina Internacional, Consejo de Administracidon, Consejo de Operaciones Postales y
Comité Consultivo.

El Congreso XXVII, préximo a celebrar, tendra lugar en el aino 2020 en Céte d’lvoire (Costal de
Marfil).

4 Sabias que...

En 1863, a solicitud del General Montgomery Blair, de la administracién postal de Estados Unidos, se convoco a
una conferencia en Paris a quince delegados europeos y de América para acordar los principales tratados

postales, pero solo llegaron a algunos acuerdos separados y no pudieron establecer un sistema postal universal.

Unidn Postal de las Américas, Espafia y Portugal (UPAEP)

Los origenes se encuentran en el tratado postal celebrado en Bogota en 1838. No obstante, la
Unién fue creada con caracter oficial en 1.911 en Montevideo (Uruguay), donde en la actualidad
tiene su sede. No obstante, la Unién fue creada en 1932 y tiene su sede en Montevideo (Uru-
guay). Su finalidad es favorecer el libre intercambio de envios postales, tanto a nivel nacional
como internacional. En el Congreso de Buenos Aires en 1990 se incorpora Portugal y se da a la
Unidn su actual nombre, UPAEP. Su idioma oficial es el espanol. El ultimo Congreso (XXIl) se
celebré en 2013 en La Habana (Cuba).
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Antillas Neerlandesas (Curazao), Argentina, Aruba, Bolivia, Brasil, Canad3, Chile, Colombia, Costa

Paises miembros (28):

Rica, Cuba, Ecuador, El Salvador, Espafia, Estados Unidos, Guatemala, Haiti, Honduras, México,
Nicaragua, Panamd, Paraguay, Peru, Portugal, Rep. Dominicana, Sint Maarten (Isla de San Martin),
Suriname, Uruguay y Venezuela.

Sus érganos son:

Congreso, Consejo Consultivo y Ejecutivo (CCE), Comité de Gestion, Secretaria General y Congreso
Extraordinario.

4 Sabias que...

El dia 9 de octubre de 1874 fue fundada la Unidn Postal Universal (UPU). En conmemoracidon a esta
organizacion y al papel importante del correo de promover y desarrollar la comunicacidn entre las naciones, el
9 de octubre de 1969 fue declarado como el Dia Mundial del Correo.

Grupo Kahala

Correos mejora su posicion y su imagen en el mercado internacional. Su pertenencia a la Alianza
Kahala (KPG, Kahala Post Group) desde diciembre de 2006 esta permitiendo a nuestra Empresa
ensanchar sus horizontes de negocio y ganar visibilidad mundial. Se trata de un eje estratégico
para situarnos como un operador internacional de referencia en el negocio de los EMS, en la
paqueteria internacional y en la gestion de envios derivados del creciente comercio electrénico.

El comercio electronico no ha dejado de crecer a nivel mundial en los ultimos afos, habiéndose
incrementado considerablemente el nimero de compradores online asi como el gasto medio de
estos. Ademds, como arrojan los estudios sobre este tema, en los préximos afos se prevé un
desarrollo aun mas importante del e-commerce, que ird poco a poco ganando terreno al comercio
real.
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La "Alianza postal Kahala" (Kahala PostsGroup-KPG) estd compuesta por los 11 operadores
postales lideres en Europa, Asia y América: Canadd Post, USPS (United Status Postal Services), La
Poste, Royal Mail, Hong Kong Post, Japan Post, China Post Group, Australian Postal Corporation,
Thailand Post, Korea Post y Correos y Telégrafos S. A.
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Sabias que...

El nombre del "Grupo Kahala" procede de cémo se llamaba el Hotel en el que se celebraron las primeras
reuniones de los mandatarios de los distintos correos del Grupo en Hawai.

European Parcel Group (EPG)

Correos es miembro de European Parcel Group (E.P.G.), un grupo integrado por los principales
operadores europeos que aporta valor afladido a la paqueteria tradicional. Pertenecer a EPG
supone para nuestra empresa cumplir sus exigentes requisitos: alcanzar unos estandares de
calidad, disponer de sistemas de informacién eficaces que permitan el intercambio telematico y
respetar el protocolo de atencidn al cliente de contestar a sus reclamaciones antes de 48 horas.

El grupo fue fundado en 1996 por 9 paises: Suecia, Dinamarca, Finlandia, Noruega, Gran Bretafia,
Irlanda, Paises Bajos, Alemania y Suiza, para potenciar el intercambio de paqueteria entre
operadores, captando cuota de mercado en manos de empresas privadas con las que, con la
estructura de tarifas vigentes entonces (reguladas por la UPU), resultaba casi imposible competir.
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Surge como una red de paqueteria B2B, pero en poco tiempo abarca todos los segmentos B2B y
C2C Ahora, la mayor demanda de servicio es de tipo B2C; empresas que quieren hacer llegar sus
productos a los particulares y son 31 los operadores postales europeos que forman parte del
grupo. EPG traspaso las fronteras continentales en 2006 con la incorporacion de Estados Unidos.
La ultima fue la de Hungria en septiembre de 2008 y continuara su expansidn con paises capaces
de superar los controles de calidad, operativos y tecnolégicos requeridos.

Ha contribuido ademas a que la paqueteria -de su red- mantenga un crecimiento medio del 15 %.
En nuestra empresa ha sido del 3 %, lo que indica el recorrido al alza que puede tener. Respecto a
la calidad en distribucion y entrega, cada pais publica unos estandares basados en zonas
geograficas y codigos postales.

Calidad
Pertenecer a EPG supone para nuestra empresa cumplir sus exigentes requisitos:
- Alcanzar unos estandares de calidad
- Disponer de sistemas de informacion eficaces que permitan el intercambio telematico.

- Respetar el protocolo de atencidn al cliente de contestar a sus reclamaciones antes de 48
horas.

Respecto a la calidad en distribucidon y entrega, cada pais publica unos estandares basados en
zonas geograficas y codigos postales.

En Espafia son los siguientes:
- D+ 1 para principales ciudades peninsulares.
- D+ 2resto de peninsula, Ceuta, Melilla y Palma de Mallorca.
- D+ 3 Resto de Islas Baleares, Tenerife y Las Palmas de Gran Canaria.

- D+ 4 Resto de Islas Canarias.
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Hasta su destino, los envios siguen un proceso marcado por pautas claves para medir la calidad:

Admisidon en oficina o CAM.

- Salida de la Oficina de Cambio de origen.

- Llegada a la Oficina de Cambio de destino.

- Retencién en aduana (Paises no comunitarios y territorios especiales).
- Salida de la aduana.

- Intento de entrega.

Entrega final.
Pago por objetivos

En funcion de estas, EPG establece un sistema de pagos por objetivos. La cuantia que recibe cada
operador por los envios que gestiona depende de la calidad que ha reportado y que no sélo se
limita a la entrega a tiempo, también se penaliza la ausencia de informacién o la tardanza en
transmitirla.

Dado que estas penalizaciones pueden llegar al 100% del envio, hay un elevado compromiso para
gestionar eficazmente el trafico vinculado a EPG. La calidad media que Correos recibe en el
destino de paises del grupo a los que se dirigen envios originados en Espana, supera al 92 %.

Otro valor afladido es la gestidon de las reclamaciones. Se tramitan a través de un sistema propio,
Rugby, que funciona online 24 horas al dia, 365 dias al aino, y con respuesta a los clientes en
menos de 48 horas.

Un equipo especializado de IPC arbitra y realiza controles, seguimientos e informes mensuales,
que son la base para calcular los cobros y pagos de cada pais.

EPG es, por tanto, una plataforma con unos compromisos y garantias de entrega de paqueteria
internacional a domicilio.

Los controles de calidad en la correspondencia internacional

La correspondencia internacional esta sujeta a varios controles de calidad. En funcién del nivel de
cumplimiento de los objetivos de calidad, se aplican a cada pais una serie de bonificaciones o
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penalizaciones econdmicas en la liquidacion de los gastos terminales. Los controles de calidad a
que nos referimos son:

IPC operacional report

De caracter mensual, para todos los paises miembros de la cooperativa IPC. Se realiza por el
sistema de panelistas externos y cartas test con tags. IPC disefia el panel estadistico, Research
International (consultora especializada contratada por IPC), confecciona el plan de reparto de las
cartas test y la preparacién del mismo asi como realiza la distribucidn local en Espafia, recolecta
los datos y lo valida. IPC junto con la central de Research International estudia los datos vy
presenta los informes permanentes de resultados y los calculos finales de bonificaciones o
penalizaciones de los gastos terminales.

EMS Cooperative report cards

Tiene establecido un sistema de seguimiento y localizacién de envios EMS (productos con
atributos de mensajeria internacional) por medio del cédigo de barras de que van dotados estos
productos. La informacidn se consolida mediante ficheros diarios EDI y se realizan informes
trimestrales.

EPG Monthly Payment Report

Realiza un seguimiento de este tipo de envios (productos con atributos de paqueteria prioritaria),
similar al descrito para los envios EMS.

UPU Quality Link Measurement System

Realiza un control, mediante muestreo del matasello del envio en los destinos correspondientes a
los que se han sefialado en el cuadro anterior como "resto de paises".

Control SPEX

El funcionamiento de Correos esta sometido permanentemente a una doble regulacién, por un
lado a la del mercado y por otro a la regulacion establecida para la actividad postal en virtud de la
Ley 43/2010 de 30 de diciembre, del servicio postal universal, de los derechos de los usuarios y del
mercado postal.

En el primero de los casos Correos, como lider del mercado que es, tiene que mantener una alta
calidad y eficiencia para mantener su cuota de mercado. En el segundo de los casos, por la
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obligacion que tiene de prestar el servicio publico universal, al ser el operador designado para
realizar dicha tarea. Por ello es compensado econdmicamente debido a la carga financiera injusta
que soporta. La compensacion econdmica antes mencionada es efectiva siempre y cuando
Correos cumpla con los objetivos de calidad que fija la Comisidon Nacional del Sector Postal (hoy
integrada en la Comisidn Nacional de los Mercados y la Competencia) y que en la actualidad se
concretan en que el 92% de los envios sean entregados como maximo en tres dias (D+3).

Los atributos que miden la calidad en el sector postal de todos los paises desarrollados son:

Seguridad, fiabilidad y rapidez. Estos atributos se miden en base a la unidad de medida D+n,
siendo D el dia de imposicién de un envio y n el dia de recepcion del mismo.

En consecuencia Correos viene obligado a establecer unos sistemas de control de los envios y de
medicion de la calidad de los mismos. El sistema de medicién que utiliza Correos es el
denominado SPEX. Este se realiza mediante panelistas externos (personas responsables de
preparar un envio de determinadas caracteristicas e introducirlo en la red postal y de recibirlo en
su domicilio, controlando las informaciones relevantes que permitan la medicién de la calidad
segun el criterio antes descrito) mediante unas cartas test que llevan incluido un tag RFID que
emite una onda de radiofrecuencia la cual puede ser leida a lo largo de la cadena logistica que
atraviesa el envio. Esta posibilidad de control de los envios, aflade como valor el de analizar las
posibles fallas de la calidad que se produzcan a lo largo del proceso productivo.

Este proyecto que cuenta con tecnologia RFID pasiva es un referente a nivel mundial y para su
desarrollo se han instalado puertas de acceso en 57 centros tanto de clasificacion como de
intercambio asi como en los centros de admisién masiva de Madrid y Barcelona. El total del
equipamiento instalado es de609 lectores, 3400 antenas, middleware local, un servidor central de
monitorizacion del sistema y un numero suficiente de tags para introducir en las cartas test.

El principal objetivo del proyecto es la creacién de un observatorio de la calidad a lo largo de la
cadena de valor logistica que mida y genere informes que permitan una mejora de la misma. Este
sistema es auditado anualmente por la Comision Nacional de los Mercados y la Competencia, lo
qgue permite validar los datos de calidad de Correos y acreditar el cumplimiento de los objetivos
establecidos para el cumplimiento de la prestacion del SPU.
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4, El Grupo Correos.

La Sociedad Estatal Correos y Telégrafos, S.A., S.M.E. (Correos) es una sociedad andnima de
capital enteramente publico. Su accionista Unico es la Sociedad Estatal de Participaciones
Industriales (SEPI), dependiente del Ministerio de Hacienda.

La compafiia es la matriz del Grupo Correos y posee una participacion del 100% en las filiales
Correos Express Paqueteria Urgente, S.A., S.M.E.; Nexea Gestion Documental, S.A., SM.E.; y
Correos Telecom, S.A., S.M.E., M.P.

Correos es una sociedad mercantil, que se rige por el ordenamiento juridico privado, salvo en las
materias que le sea de aplicacién la normativa presupuestaria, contable, de control financiero y de
contratacion, en su condicidon de sociedad integrante del sector publico empresarial, conforme a
lo dispuesto en el articulo 3 de la Ley 47/2003, de 26 de noviembre, General Presupuestaria, en
coordinacién con el articulo 166 de la Ley 33/2003, de 3 de noviembre, de Patrimonio de las
Administraciones Publicas.

Organos sociales de Correos

00050
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Junta General de Accionistas

® 532
R ey Y=}
& [&]
Presidente Consejo de Administracién
El Presidente del Consejo de Administracion Compuesto de un minimo de 12 y un maximo
es también el Presidente ejecutivo de Correos de 15 miembros, que ejercen su cargo durante \\
y de todos sus 6rganos de gobierno. Es el plazo maximo de cinco afios, con posibilidad
responsable de las funciones de direccién, de reeleccidén. Su nombramiento o separacién
gestién y administracién, de la representacién corresponde a la Junta General de Accionistas.
de dichos 6rganos, asi como de la ejecucion Con caracter general, se retine con periodicidad
de los acuerdos que éstos adopten. mensual para supervisar la gestién de la empresa.

il

Comisién Ejecutiva  Comisién de Auditoria y Control
Integrada por el Presidente y cuatro  |ntegrada por tres miembros del Consejo
miembros del Consejo de Administracion.  de Administracion, sin funciones ejecutivas.
Puede ejercitar todas y cada unade  ge encarga de informar y asesorar a
las facultades del Consejo, salvo las  gste en materia econémico-financiera, de
que resultan indelegables porley.  control de riesgos y de auditoria interna. \
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Organos sociales de las filiales

Los drganos sociales de las empresas filiales del Grupo son la Junta General de Accionistas y el
Consejo de Administracion.

Los consejeros de las filiales, cuyo cargo no es retribuido, son elegidos de entre los miembros del
equipo directivo de Correos y del Grupo SEPI. El nUmero minimo y maximo de miembros de los
Consejos de Administracion de cada una de las filiales es:

e De 6 a 12 en Correos Express
e De4dal2en Correos Nexea
¢ De 4 a 8 en Correos Telecom

Asimismo, las filiales disponen de sus respectivas Comisiones de Auditoria y Control, para el
asesoramiento en materia econdmico-financiera, de control de riesgos y de auditoria interna.

ain 12 5

&7

Correos
Express e %
Correos 1 1

Nexea .

Correos

Telecom 10 L
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Principales cifras
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Modelo de negocio

El Grupo Correos opera en los
sectores de las comunicaciones y de
la paqueteria, liderando el segmento
de transporte no urgents y siendo un
referente para las compafilas de comercio
electrénico

Correos

Express
Correos Express, dedicada ala entre;;_a h_rgente
de paqueteria para los segmentos 828 (empresa

a empresa) y B2C (empresa a particular)

La empresa cuenta con un amplic portafolo de

servicios, diseflados para satisfacer todas las
necesklades de entrega en plazo de sus clientes
asi como soluciones especificas para sectores
que requieren flexibilidad y plena adaptacién a sus
cadenas de valor.

Efectivos Centros
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Efectivos Redes de fibra Emplazamientos de
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Superficie
operativa (m2)

16 193 |

FTE) :  Optica (millones telecomunicaciones
. de metros) comercializados

Correos es la principal empresa del mercado postal espanol y una de las mas
relevantes en el de paqueteria, por ia excelencia y fiabilidad de su servicio Es
también el operador designado por ley para prestar el Servicio Postal Universal en
todo el territorio, con criterios de eficiencia, calidad y asequibilidad. contribuyendo a
la sostenibilidad de las comunicaciones postales para todos los ciudadanos

La compafia cuenta con la mayor red de centros logisticos y de distribucidn y con los
equipamientos mas avanzados para el tratamiento automatizado y seguimiento de los
envios hasta su entraga final. Esto, unido a la expenencia, segundad y adaptabdidad
de sus soluciones loglsticas, permite a Correos satisfacer las pnincipales neces|dades
de comunicacion y de negocio de las empresas espafiolas

N Correos . il T l Correos
— o — 2
Correos Nexea, especializada en soluciones Correos Telecom, encargada de la gestién
multicanal para las comunicaciones y comercializacion de infraestructuras de
masivas, fisicas y digitales, de las empresas telecomunicacion, asi como de dar scporte
5C: 2 1G

La compafia aporta a sus clientes las tacnoiogica al fasto da:pompafiias del Grupa
maximas garantias de seguridad de la
informacién, trazabilidad documental,
integracidn total con sus sistemas

tecnolégicos y fiabilidad en la entrega de
todas sus comunicaciones

La empresa estd especializada en la provision
de servicios de conectividad de alta capacidad
de comunicaciones e Infraestructuras de
telecomunicacidn, aportando valor a la actividad de
sus clientes, a través de la flexibilidad y la innovacion.
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grupoCorreos

(E. Formacion - Informacién adidonal Procesos

4

«_'n
w Correos

4 A

CORREOS - matriz del Grupo
Correos, operador espariol servicio
postal y paqueteria. Correo Digital,

Burofax, Envio de Paqueteria
Nacional e Internacional,
Notificaciones, Sellos

Personalizados. Mas de 3.600
millones de envios al afio.

e Logistica.
e Reparto.
e Oficina.

Carreos

Express

b 4

ﬂreos Express es la empresa h

paqueteria urgente del Grupo Correos.

e Esla mayor red de transporte de
Espafay la unica con el 100% de
oficinas y delegaciones propias,
ofreciéndote mas seguridad, tiempos
de respuesta mas rapidos y mayor
flexibilidad.

« En Correos Express no todos los envios
tienen la misma urgencia, ni el mismo
tipo de destinatario. Por eso, la red de
servicios urgentes configura la gama
mas amplia del mercado.

* Dispone de mas de 2.300 oficinas de
correos.

e Se Ofrecen servicios exclusivos como
la entrega con prediccion de franja
horaria.

e Utiliza seguimiento de envios.

. /

* Aporta soluciones personalizadas para ‘
Ktodas las necesidades de logistica. / \

r reos

Nexea

/

Soluciones integrales para la
gestion de las comunicaciones
masivas desde la consultoria
documental hasta el deposito en
el canal postal para la
distribucion o integracion en
entornos digitales.

e Consultoria.

e Transmision de datos.

e Plataforma Multicanal Nexo.
* Ingenieria de documentos.

e |mpresién y acabado.

e Canal postal.

e Canales digitales.

4

Correos

Telecom

b 2

Correos Telecom nace con el
objetivo de gestionar las
infraestructuras de
telecomunicaciones del Grupo,
proveerle de
comercializar a terceros sus
infraestructuras.

servicios y

Ofrece soluciones a medida y
que se adaptan de forma
optima a los requerimientos
especificos de cada Cliente.

® Alquiler de infraestructuras
lineales.

e Alquiler de fibra oscura.

* Alquiler de emplazamientos.

e Circuitos WDM.

e Circuitos [P.

4. 1.

Sociedad Estatal Correos y Telégrafos, S.A., S.M.E.

Tipo de empresa: Empresa grande no cotizada

Direccion: Campo de las Naciones - Via de Dublin, 7

Localidad: Madrid

Actividad: Logistica y Distribucion
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[ V‘& Correos]
|

Formacion - Informacion adidonal Procesos

LogisTica

— orreos

La Logistica se ocupa de la gestion del
flujo fisico que comienza en la fuente de
suministro y termina en el punto de
consumo o entrega. Su campo de accion
sobrepasa la mera gestion del flujo de
productos, es decir, es un concepto mas
amplio que el de distribucion fisica.

R

&3

R /)/\RIOﬁ
3

La entrega o distribuciéon en Correos}
realiza desde dos areas de REPARTO: RO
v USE. También podemos incluir el servicio

emergente de la entrega a través del
CITYPAQ.

La Unidad de reparto es la encargada de
distribuir  eficientemente  los  envios
recibidos, y devolver la informacion
requerida, segun el tipo de envio, sobre el
resultado de la entrega.

]

& correos

\ —
\

Oficina

|

 Las OFICINAS actian como canal de
comercializacion de los productos postales
y, a la vez, se consolida como una red de
puntos de distribucién multiservicio. Todo
el personal operativo de Atenciéon al
Cliente depende de ella.

Principales Funciones: Atender a los
clientes, informando y promocion ando los
productos y servicios de Correos. Admitir y
efectuar la entrega. Transmitir los servicios
telegraficos y de telecomunicacién.

4. 2. Correos Express S.A., S.M.E.

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

La Empresa atiende los requerimientos del mercado a través de una amplia cartera de productos,
entre los que destacan Paq 10, servicio urgente de documentacién y paqueteria con reparto antes
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de las 10 de la manana del dia siguiente; Paq 14, con compromiso de entrega antes de las 14 de la

tarde; y Paqg 24, que se distribuye a lo largo de la jornada siguiente.

La mayor red de transporte de Espaia y la Unica con el 100% de oficinas y delegaciones propias,

ofreciendo mds seguridad, tiempos

Correos Express cuenta con:

Q

56 DELEGACIONES PROPIAS

LOS MEJORES iNDICES
DEL SECTOR

Cuenta los siguientes productos:

W\

.
- EquiPaq
-~ @24h
v
EquiPaq 24

WA e
“
- Paq
> 24h
e,
e
Paq 24

v
.

- Baleares
> express
’

I'.

Baleares Express

de respuesta mas rdpidos y mayor flexibilidad.

= %

MAS DE 2.000 VEHICULOS MAS DE 3.000 PERSONAS

§ O

GESTION WEB DE ENVIOS:

UNA AMPLIA OFERTA
FACIL E INTUITIVA

DE PRODUCTOS PARA Tl

v 0
\‘\ ‘ \“ ‘
- Paq - Paq
-, 10:00 -. 14:00
L e,
X' e
Pagq 10 Pag 14
‘\P‘ ’ o v
> Paq N
- Empresa - epaq
. 14:00 . 24h
e, L
e e
Pag Empresa 14 ePaq 24
W W
> . . )
- Canarias - Canarias
- express -, aereo
, ’
‘ie ‘g

Canarias Express Canarias Aéreo
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INTERNACIONAL EXPRESS

Servicio aéreo urgente puerta a puerta con
cobertura mundial.

Servicio de entrega de documentos y paquetes
en cualquier parte del mundo con optimos
tiempos de transito. Envios multibulto,
trazabilidad online y seguro estandar incluido

INTERNACIONAL ESTANDAR

Servicio mas economico, puerta a puerta con
cobertura europea.

Servicio econdémico diseriado para aquellos
envios de caracter menos urgente, con 6ptimos
tiempos de transito (entrega entre dos y tres dias
en los principales paises de la UE). Envio
monobulto, trazabilidad online y seguro
internacional incluido.

B s

Optica Dental

Correos Express aplica un nuevo servicio a sus clientes, llamado Entrega Flexible
Las opciones de modificacion del nuevo Servicio de Entrega Flexible son:

o Fecha de entrega

o Direccidn de entrega

» Hora de entrega
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4. 3.

Correos Nexea S.A., S.M.E.

Nexea es la compafia del Grupo especializada en la gestidon integral de las comunicaciones

masivas de las empresas. Sus servicios abarcan desde la consultoria en la elaboracidon de

documentos, la composicidn, la impresidon y ensobrado automatico, hasta la manipulacion y
clasificacion, para su posterior depdsito en Correos para su distribucidén. Adicionalmente Nexea
ofrece un servicio de tratamiento de devoluciones y de digitalizacion. Su funcién primordial es

poner en marcha el denominado "Correo Hibrido".

Correos

Nexea

/G0N

Z 2

. . 82 (2 Al
Formacion - Informacion adicional Procesos :;“@ |
) &

l

l

@) g g
U a
c - Transmision de Plataforma
2NSUTOMS datos Multicanal Nexo
Se ofrece la
posibilidad de
. Protocolos de comunicar con
Analizar o .
. transmision los clientes a
previamente las 3 2
e seguras (Editran, través de la
i
P SFTP, FTP) y red plataforma Nexo,
ofrecer la :
’ SARA para los integrando en
tecnologia que ) B
. clientes de la una unica
mejor se adapte a L. ki
e administracion plataforma todas
un proyecto.
RICY del estado. las

comunicaciones
fisicas y digitales.

- 5/

l
B

Ingenieria de
documentos

El
departamento
de desarrollo y
maquetacion se

encarga de
adaptar los
ficheros al
entorno de
produccion.

170

l

Impresion y
acabado

Equipo de dltima

generacion con
diferentes
funcionalidades
para realizar
cualquier tipo de
trabajo de
impresion y
ensobrado,
facilitando la
gestion de los
procesos de
comunicacion
masiva; con
flexibilidad segun
las necesidades

\ del cliente. /

l
B

Canal postal

—

Preparar los
envios fisicos
segun la
normativa para
la distribucion
postal.
Depositar los
envios en
cualquier
operador
postal.

N/

=

Canales
digitales

Burofax, SMS
(basico/verificado)
, email
(basico/verificado)
, telegrama, ....
Portal de clientes.
Custodia digital.
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4. 4.

Correos Telecom S.A., S.M.E, M.P.

Correos Telecom es una filial 100% de la Sociedad Estatal Correos y Telégrafos, S.A., que nace con

el objetivo de gestionar las infraestructuras de telecomunicaciones del Grupo, proveerle de

servicios y comercializar a terceros la capacidad excedentaria de sus infraestructuras.

Desde la llegada del telégrafo a mediados del siglo XIX hasta nuestros dias, Correos siempre ha

estado en la vanguardia de las telecomunicaciones evolucionando continuamente sus sistemas

para adaptarse a las nuevas necesidades de la Sociedad ademas de satisfacer sus propias

demandas de servicios corporativos.

Hoy en dia, Correos Telecom se enorgullece de su tradicidn histérica, al tiempo que avanza hacia

un concepto de innovacién y modernidad acorde con la realidad del siglo XXI.

Tras sus primeros 10 afios de historia, Correos Telecom sigue prestando servicios centrados en el

ambito de las telecomunicaciones al Grupo con un fuerte énfasis en criterios de calidad de

servicio e innovacion tecnoldgica. Sin embargo la verdadera revolucion en Correos Telecom se

deriva del crecimiento de la comercializacién de servicios a otros organismos publicos y a

empresas privadas.

Correos

Telecom

e

Alquiler
infraestructuras
lineales.

El servicio de alquiler de
infraestructuras lineales
ofrece a los operadores
una solucién rapida,
sencilla y econémica
para la extensién de su
red de comunicaciones
mediante el tendido de
su propio cable de
comunicaciones sobre
las infraestructuras de
Correos Telecom:
canalizaciones,

posterias, etc.

Alquiler de
oscura.

fibra oscura consiste en
el alquiler de un
determinado numero de
fibras en alguno de los
cables tendidos por
Correos Telecom. Un
operador que contrate
este podra
extender su red
simplemente

empalmando sus propias
fibras a las de Correos

servicio

\_ Telecom.

n\y

/" El servicio de alquiler de

Alquiler d
emplazamientos.

El alquiler
emplazamientos per

la coubicacion de equipos

de comunicaciones e

ubicaciones de Correos.

Este servicio es

cesion del uso de espacio
en estos emplazamientos

para la instalacion
equipos

telecomunicaciones y de
antenas para extender su
red de comunicaciones o
la instalacion de emisores

de radio y television.

(

-

-
e

e

Circuitos WDM. Circuitos IP.

[ Circuitos IP es un

servicio de transporte
de datos sobre redes
Ethernet publicas que
garantiza la integridad
y la seguridad de los
datos a través de
protocolos de
segmentacion légica de
la red. Se ofrecen en

de Circuitos WDM es un

mite servicio de transporte
oOptico que ofrece
conectividad de gran
ancho de banda entre
una las diferentes sedes de
una empresa. El enlace
se establece mediante
de circuitos conectados en
de sus extremos a equipos
terminales, sin dos
posibilidad de acceso a Ethernet sobre red
redes publicas. publica. Routing

\ / privados sobre una red
\_ publica. / 5

n las

modalidades:
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