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Carta del Presidente

El contexto econdmico, asi como los cambios
regulatorios, econdmicos y tecnolégicos vividos
por nuestro sector en los Ultimos anos, nos

ha llevado a una profunda revision de nuestro
enfoque como compafia que nos permita
situarnos en posicion ventajosa frente a los retos y
oportunidades a los que nos enfrentamos. En este
contexto, la responsabilidad social corporativa y el
buen gobierno cobran una importancia creciente.

Apostar por la responsabilidad social corporativa
como parte consustancial de nuestra identidad
reside en el deseo del Grupo Correos, compartido
por todas las personas que formamos parte de
esta compania, de crear cada vez mayor valor
para la sociedad a la que servimos, reforzando
nuestro desempeno en aquellas cuestiones
sociales, ambientales y de orden ético que son
importantes para nosotros. Estamos convencidos
de que este compromiso nos permitira generar
entre los ciudadanos mayor confianza acerca

de la eficiencia, profesionalidad e integridad de
nuestro modelo de gestidon; cuestidon que nos
resulta especialmente importante debido a nuestro
caracter de empresa publica y dado, por lo tanto,
que nuestra funcion social, nuestra razén de
existir, es la satisfaccion del interés general.

En este sentido, tomando como base tanto
nuestros principios y valores como nuestra
Politica de Excelencia y Sostenibilidad, en 2010
elaboramos nuestro Plan de Empresa para los

proximos cuatro afios. El plan aprovecha las
sinergias fruto de la actividad combinada de las
companias que actualmente forman el Grupo
Correos y define una nueva estrategia con objeto
de convertirnos en un operador competitivo, capaz
de ofrecer a empresas y ciudadanos soluciones
integrales y eficaces y un servicio de la maxima
calidad.

Adicionalmente, quiero resaltar el firme
compromiso del Grupo con un modelo de
negocio basado en la ética y la integridad, tal y
como recoge en su Cédigo de Conducta y pone
de manifiesto a través de su adhesion al Pacto
Mundial de Naciones Unidas.

En 2010 continuamos con nuestros compromisos
sociales y medioambientales, que desarrollamos
a través de proyectos propios o en colaboracién
con otros organismos, fundaciones y entidades
nacionales € internacionales.

En materia ambiental, nuestras prioridades

han estado definidas en el Plan de Excelencia
Medioambiental 2008-2010y en el Plan de
Actuacion Medioambiental (PAM) 2010-

2012. Estan orientadas a la identificacion,
evaluacion y gestion de los impactos en el
entorno, especialmente en lo que se refiere a la
reduccion de emisiones de CO,, al uso eficiente
y responsable de la energia y a la gestion integral
de los residuos.
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Quiero subrayar también nuestros esfuerzos
por ofrecer un entorno saludable y de respeto
entre nuestros empleados. En 2010 fuimos
reconocidos como “Empresa Top para Trabajar”
por la Corporate Research Foundation.
Asimismo, fuimos galardonados por Randstad
en las categorias de conciliacion y seguridad
laboral.

Este primer informe, elaborado de acuerdo a las
recomendaciones y principios de la tercera version
de la “Guia para la elaboracion de memorias de
sostenibilidad” de Global Reporting Initiative (GRI),
presenta y profundiza en las iniciativas y los logros
del Grupo Correos en materia de responsabilidad
social corporativa.

Les invito a leer este informe deseando que les
resulte de interés y les ayude a entender mejor
una compafia de todos.

Alberto Lafuente Félez
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EFICIENCIA EN LA GESTION

* Reduccioén de las quejas y reclamaciones en
un 22,6%.

* 44 5% de los establecimientos certificados
bajo la norma ISO 9001.

* 10.000 dispositivos PDA a disposicion de los
carteros.

* 4.700 tabletas digitalizadoras de firmas en
cerca de 2.400 oficinas postales.

* Puesta en marcha del servicio de gestion
electronica de facturas.

* Premio DINTEL Alta Direccion 2010 en la
categoria de Modernizacién Tecnologica por
el impulso del uso de las tecnologias de la
informacion y de las comunicaciones para
mejorar el servicio.

LOGISTICA Y CAMBIO CLIMATICO

* Reduccién de aproximadamente un 5% de
emisiones de CO, medidas en el marco del
programa EMMS de IPC (SCOPE 1y 2 de
GHG)

* Reduccién de un 5,78% del consumo
eléctrico de Correos en 2010, respecto
a 20009.

* Reduccion, en el marco del Plan 100 de
Eficiencia Energética (132 edificios), de un
3,2% del consumo de energia eléctrica,
respecto a los datos de 2009.

* Reduccién de 713.949,47 kWh, en el
marco del reconocimiento ambiental,
que supone haber evitado la emision de
aproximadamente 250 Tm de CO,,.

ETICA E INTEGRIDAD

* Actualizacion del Manual de Prevencion del
Blanqueo de Capitales.

» 274 empleados formados y 1.378 horas
impartidas en Prevencion del Blanqueo de
Capitales.

PERSONAS

* Establecimiento de una linea de medidas
de actuacion dirigido a las victimas de la
violencia de género.

* Colaboracién con el “Programa Incorpora”

de la Fundacion La Caixa para la

contratacion y realizacion de practicas de
personas con discapacidad.

* Ejecucion del Plan de Formacion en el
que se impartieron 1.927.555 horas de
formacion.

* Desarrollo del Programa de Habilidades
Directivas.
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* Puesta en marcha del buzén de
sugerencias “Dinos qué mejorar en Calidad,
Procesos y Medio Ambiente”.

* Obtencion del galardén “Empresa TOP
para trabajar 2010” y del premio “Randstad
Award” en las categorias de conciliacion y
seguridad laboral a largo plazo.

SEGURIDAD Y SALUD

¢ Reduccién de la siniestralidad laboral en un
21,92%.

¢ Puesta en marcha el nuevo Plan de
Vigilancia de la Salud, con mas de 13.800
reconocimientos médicos realizados.

* Realizacion de mas de 350 planes de
emergencia y elaboracion de diversos
procedimientos del Plan de Prevenciony
protocolos de trabajo.

SERVICIO ALA COMUNIDAD

* Tarifa postal basica un 22% inferior a la
media europea.

* Cumplimiento de los plazos de entrega
de todos los productos del servicio postal
universal.

» Comercializacion del “Paquete Xacobeo”
en las oficinas del Camino de Santiago,
destinado a peregrinos.

* Colaboracion con Cruz Roja en la campana
‘Juntos por Haiti”.
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CHRONOEXPRES
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EFICIENCIA EN LA GESTION

* Desarrollo de un nuevo sistema de tarifas
que facilita la estrategia comercial.

* Revision del modelo de gestion de cobros
para su integracion en el sistema de gestion
de calidad y certificacion ISO.

* Desarrollo de un procedimiento para
garantizar la relacion contractual con los
clientes.

LOGISTICA Y CAMBIO CLIMATICO

* Participacion en el proyecto City Model
(Valencia) para la optimizacion de rutas de
transporte.

SEGURIDAD Y SALUD

* Cumplimiento de los objetivos marcados en
el Plan Anual del Servicio de Prevencion.

SERVICIO A LA COMUNIDAD

* Donacion de mercancia al Proyecto
Hombre.
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EFICIENCIA EN LA GESTION

* Diseno de productos y servicios que
ofrecen un valor anadido a los clientes en
el nuevo entorno de renovacion tecnologica
constante.

* Desarrollo de nuevos modelos de
comunicacion a medida de los clientes,
especialmente en el entorno del sector
bancario.

* Mejora en el acabado de documentos
electrénicos e integracion de los mismos en
entornos web.

* Implantacion de la herramienta Toolkit Java
para tratamiento de ficheros de impresion.

SEGURIDAD Y SALUD

* Instalacion de los equipos necesarios para
que la nueva sede esté a la vanguardia en
sistemas de seguridad y salud.

* Entrega de uniformes y equipos de
proteccion individual a los empleados
teniendo en cuenta la seguridad y
comodidad del trabajador.

Correos
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EFICIENCIA EN LA GESTION

* Implantacion del Procedimiento de
Coordinacion de Actividades Empresariales.

* Implantacion del ERP SAP para mejorar la
eficiencia en la gestion de la informacion.

* Implementacion de la nueva encuesta de
Satisfaccion de Clientes.

LOGISTICA Y CAMBIO CLIMATICO

* Requerimiento a proveedores de
certificados de entrega en vertederos.

* Adhesion al sistema de gestion de residuos
de Correos.

ETICA E INTEGRIDAD

* Implantacion de la Ley Organica de
Proteccion de Datos en la organizacion.

PERSONAS

* Consolidacién del modelo de conciliacion
de la vida familiar y profesional.

* Puesta en marcha del Programa de
Gestion por Competencias con evaluacion
del rendimiento y establecimiento de las
competencias por puesto.
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* Ratios conseguidos en calidad de la
formacion y transferencia de la formacion al
puesto.

* Firma del Acuerdo de Condiciones de
Trabajo para los trabajadores de Correos
Telecom.

SEGURIDAD Y SALUD

* Homologacién de todos los empleados de
contratas y subcontratas para garantizar
que desarrollan su trabajo en condiciones
Optimas de seguridad y salud.

* Elaboracion del Plan de Seguridad y Salud
general para todos los tipos de obra.

* Siniestralidad cero en contratas y
subcontratas.

grupoCorreos

Hechos posteriores
a este Informe

* Aprobacion del Plan de Empresa del Grupo
Correos 2011-2014.

* Modificacion del organigrama de la
Sociedad Estatal de Correos y Telégrafos.

¢ Cambio de denominacion de la filial “Correo
Hibirido” por “Nexea”.

 Aprobacion del lll Convenio Colectivo
2009-2013, en abril de 2011. Los aspectos
mas destacados del mismo son:

- Aprobacion del Plan de Igualdad con
la introduccion de nuevas medidas
para facilitar la conciliacion de la vida
profesional y familiar y en donde se
presta especial atencion a las mujeres
victimas de violencia de género.

- Compromiso para el desarrollo de un
Protocolo frente al Acoso.

- Proteccion especial a la maternidad (en
funciones que puedan ser perjudiciales
para la salud de la madre o de su futuro
hijo/a).

- Intensificacion de la politica formativa de
la empresa con mayor participacion de
las organizaciones sindicales firmantes.

- Estimulacion del dialogo y participacion
sindical.
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El correo en Espana, como en el resto de los
paises europeos, tiene unas raices histéricas
muy profundas y ha pasado por distintas fases
y desempenado distintas funciones a lo largo
de la historia: tuvo un papel preponderante

en la centralizacion y homogeneizacion del
poder en el Estado moderno (s. XVIII), en la
constitucion de una economia nacional (s. XIX),
en la socializacion de las comunicaciones

(s. XX) y en el proceso de globalizacion

actual generando redes de distribucion
supranacionales (finales del s. XX).

Esta institucion publica, que ha venido
asegurando el transporte y distribucion
de cartas, paquetes y todo tipo de
correspondencia, ha ido adaptandose a
los continuos cambios derivados tanto de
la propia actividad a desarrollar como del
entorno.

Esta capacidad de dar respuesta a las
nuevas necesidades sociales se pone

de manifiesto, también, en la evolucion

de su modelo organizativo. Inicialmente
fue una Direccion General integrada en la
organizacion ministerial y después, con
dosis crecientes de autonomia en la gestion
de personas y recursos, ha pasado por
diversas formulas organizativas de caracter
administrativo, hasta convertirse en 2001,
por Ley 14/2000, de 29 de diciembre, en
Sociedad Andnima Estatal.

La Sociedad Estatal Correos y Telégrafos,
S.A. y sus filiales Chronoexpres, S.A., Nexea,
Gestion Documental S.A. y Correos Telecom,
S.A., forman el Grupo Correos, que lo es
solo a efectos comerciales y de marca, ya
que cada una de las empresas mantiene su
personalidad juridica independiente y sus
propias cuentas de resultados. Las cuatro
empresas, que integran el Grupo, actlan en
el sector global de las comunicaciones, por
lo que su estrategia esta orientada al logro
de objetivos comunes, a la obtencion de
sinergias y a la adaptacion a las demandas
de cada cliente.
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La Sociedad Estatal es la empresa matriz

del Grupo Correos, cuya cartera comercial

se completa ademas con los servicios

de transporte urgente de documentos y
paqueteria de Chronoexpres, las soluciones
de comunicaciones corporativas de Nexea

y la gestion de redes de telecomunicacion

de Correos Telecom. El Grupo ofrece

Sus productos y servicios tanto a clientes
particulares como a empresas € instituciones,
desarrollando su actividad fundamentalmente
en el mercado postal y de paqueteria en el
ambito nacional e internacional.

La sustitucion del correo tradicional por las
comunicaciones electrénicas, la coyuntura
econdmica actual y la liberalizacion total del
mercado postal a partir del 1 de enero de

2011 han propiciado que, durante los Ultimos
anos, el Grupo Correos haya vivido diversas
transformaciones a fin de adaptarse al nuevo
contexto, modernizandose y diversificando sus
ingresos hacia sectores adyacentes al postal.

Con el Plan de Empresa 2011-2014, elaborado
en 2010, el Grupo pretende adaptar su
estrategia a los cambios regulatorios,
econoémicos y tecnoldgicos vividos por el

grupoCorreos

sector, garantizando asi la viabilidad de la
empresay del servicio postal universal, que
Correos prestara por designacion del Estado
(Ley 43/2010) durante un plazo de 15 anos.

Este Plan, con un claro enfoque comercial y
tecnoldgico, pretende aumentar la eficiencia

y la competitividad del Grupo para ofrecer
soluciones integrales de la maxima calidad

a empresas y ciudadanos, sin renunciar a la
vocacion de servicio publico, en donde ahora
cobra importancia la Responsabilidad Social y
los principios de buen gobierno corporativo.

El Grupo Correos es uno de los conjuntos
empresariales con mayor nimero de
personas al servicio de la sociedad en
Espana. Mas de 63.000 profesionales
trabajan para que el Grupo sea cada dia mas
moderno, eficiente y competitivo, y ofrezca las
mejores soluciones a usuarios y clientes.

En el sector postal en Espana, el Grupo
Correos es lider en el transporte de
documentos y mercancias de caracter no
urgente: distribuye unos 4.500 millones de
envios al ano y llega diariamente a 17 millones
de hogares y 2 millones de empresas.

Estructura del Grupo Correos

CORREOS

grupoCorreos
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Evolucion de las principales magnitudes financieras del Grupo

Financiero (millones de euros) 2010 2009 2008
Cifra de negocios 2.112,69 2.186,99 2.296,16
Resultado de explotacion -4,56 -9,07 83,45
Resultado antes de impuestos 2,03 -0,38 108,56
Resultado después de impuestos 6,28 2,96 79,27

(datos consolidados)

Principales magnitudes de las empresas del Grupo, en 2010

Correos Chronoexprés Nexea Correos Telecom

Numero de empleados (*) 61.819 1.309 186 56

Financiero (millones de euros)

Cifra de negocios 1.969,74 132,06 13,55 7,15
Resultado de explotacion 3,00 -8,13 0,33 0,24
Resultado antes de impuestos -2,57 -7,85 0,01 0,22
Resultado después de impuestos 1,74 -7,85 0,01 0,16

(*) Excluida la contratacién por elecciones.
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Red Postal
2010 2009 2008
Centros de trabajo
Oficinas multiservicio 2.360 2.349 2.250
Unidades de reparto 1.837 1.813 1.821
Unidades de servicios especiales 100 99 100
Puntos de servicio de ambito rural 7.402 7.497 7.676
Centros de admision masiva 6 6 ND
Centros de tratamiento automatizado 17 17 17
Centros de tratamiento postal 36 36 38
Centros de tratamiento local 5 5 ND (*)
Vehiculos
Vehiculos propios 13.175 12.829 12.718
Vehiculos ajenos 1.139 1.137 1.151
Otros medios
Buzones de admision 33.609 33.609 33.609
(*) En 2008 no existian Centros de Tratamiento Local.
Servicio Postal
2010 2009 2008
Trafico postal por linea de productos (millones de envios)
Linea basica 3.575,6 3.754,2 4.020,6
Linea econdmica 825,9 860,9 1.084,7
Linea urgente 12,1 15,5 17,9
Envios electorales (millones de envios)
Linea basica 52 38,3 33,9
Linea econdmica 43,8 114,6 141,8
Linea urgente 0,3 3,4 4
Otros envios (miles de envios)
Burofax, fax y Telegramas 6.769,2 7.792,2 7.622,5
Giros 7.937,4 8.972,8 11.235,3
Composicién de los envios postales (%)
Envios ordinarios 95,1 95,0 95,7

Envios certificados 49 50 4,3




Red de infraestructuras en Chronoexprés

2010 2009 2008
Centro de operaciones 54 54 53
Rutas de distribucion 1.741 1.893 2112
Vehiculos 1.750 1.794 1.813

Actividad en Nexea

2010 2009 2008
Envios gestionados (en millones) 282,3 241,4 (%) 407,3
Impresiones (en millones) 419,4 334,6 (%) 799
Digitalizaciones (en millones) 14,6 23,8 18,7

(*) Datos modificados por criterio de comparabilidad

Red de infraestructuras en Correos Telecom

2010 2009 2008
Red de infraestructuras de fibra dptica (miles de km) 1.386 1.394 1.402
Red de obra civil (miles de km) 2.611 2.924 3.226
Municipios en los que existen infraestructuras de fibra éptica 480 533 578
N° de emplazamientos rurales 92 92 113
N° de emplazamientos urbanos 138 133 140
Centros informatizados 2.861 2.839 2.775
Circuitos de datos 3.592 3.535 3.519
Circuitos de voz 4.934 4919 4.986
Extensiones telefonicas 8.571 8.478 8.519
Equipos de datos 7.080 4.634 3.519
Centralitas telefonicas 127 120 116

NOTA: Entre los afios 2008 y 2010 se ha procedido a desmontar lineas de la red en mal estado o en desuso, de ahi el descenso en las cifras de infraes-
tructura existente. En cuanto a fibra 6ptica apenas se ha desmontado cable.

Ademés, también entre los afios 2008 y 2010 se han desmontado casi la totalidad de los elementos que formaban parte de la antigua red de radioenlaces
de Correos (emplazamientos rurales y urbanos). Algunos de los emplazamientos no eran propiedad de Correos, por lo que al desmontar los equipos ya
no se contabilizan como emplazamientos cuya propiedad o cesién de uso, y por tanto su comercializacién, corresponda a Correos.
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Creacion de valor a la sociedad por el Grupo Correos

(miles de euros)
2010 2009 2008

Valor econémico directo creado
Ventas netas 2.112.688 2.186.990 2.296.162
Ingresos de inversiones financieras 2.425 4.968 21.981
Ingresos por venta de activos 23.237 446 183
Valor econémico distribuido
Costes operativos 657.283 656.364 671.426
Salarios y beneficios sociales para los empleados 1.592.912 1.646.055 1.620.230
Pagos a proveedores de capital 82.123 158.540 243.330
Tasas e impuestos brutos 16.606 14.744 42.058
Valor econémico retenido
Reservas 8562.227 879.840 839.249
Amortizaciones 114.329 123.838 117.363
Depreciaciones 43.665 48.185 11.894
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Ante el incremento de la competencia y los El Grupo Correos ha avanzado asi en la

cambios en la demanda, y al igual que han ampliacién y especializacion de su oferta de
hecho otros operadores postales, el Grupo productos y servicios a través de sus tres
Correos comenzo hace anos a diversificar filiales, que operan en sectores cercanos al
sus actividades y posicionarse en otros postal. De esta forma, el Grupo es capaz de
mercados, garantizando nuevas fuentes de responder a las exigencias de cada segmento
ingresos que atenlien la dependencia de su con la flexibilidad, calidad e innovacién

actividad tradicional. necesarias.
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La Sociedad Estatal Correos y Telégrafos, S.A.,
cabecera del Grupo, es el operador designado
por ley para prestar el servicio postal universal
en Espana, de acuerdo a unos requisitos

de calidad, regularidad, accesibilidad y
asequibilidad que hacen efectivo el derecho
de todos a las comunicaciones postales.

&/ CHRONO EXPRES
grupoCorreos

Chronoexprés es la empresa del Grupo
Correos especializada en la prestacion de
servicios de paqueteria exprés nacionales
e internacionales.

Su cartera comercial comprende soluciones
para el envio urgente de documentos y
paquetes de entrega pactada, asi como

nexed
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Nexea es la filial del Grupo Correos dedicada
a servicios integrales para las comunicaciones
masivas de las empresas adaptados a las
nuevas tecnologias, que van mucho mas alla
de la impresion, el disefo y el manipulado.

La estrategia de Nexea se fundamenta en
una amplia oferta de servicios orientados a

grupoCorreos

Sociedad Estatal Correos
y Telégrafos

Es también la compania postal de referencia

en el mercado nacional por la excelencia y
fiabilidad de sus servicios y por su amplia
oferta comercial, que comprende soluciones de
comunicacion fisicas y electronicas, productos
de paqueteria, marketing directo, financieros o
de telecomunicacion.

Chronoexpreés

una oferta a medida para ciertos sectores
empresariales.

El modelo de negocio de Chronoexprés esta
basado en una red propia de delegaciones
distribuidas por todo el territorio nacional,
que gozan de gran capacidad de respuesta
operativa y de autonomia en la gestion.

Nexea

las necesidades de cada cliente. Sus
prestaciones comprenden todas las fases
del ciclo de producciéon de documentos:
tratamiento, disefo, impresion,
ensobrado, clasificacion y deposito en

las instalaciones de Correos para su
distribucion.

21
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Correos Telecom es la compania responsable
de gestionar la red de telecomunicaciones
del Grupo y satisfacer sus demandas de
servicios corporativos con caracter preferente
de ingenieria y gestion de servicios de
telecomunicacion.

Su objeto social incluye también la
intermediacion y promocién de la
capacidad excedentaria de la red para su
comercializacion a terceros y el suministro

A través de sus companias, el Grupo Correos
diversifica sus actividades y fortalece su
posicidn en un contexto de caida de los
envios postales tradicionales, de expansion
de competidores privados y de nuevas
formas de comunicacion.

Correos Telecom

de otros servicios de telecomunicacion a
organismos publicos y a empresas privadas.

Su cartera de activos comprende el alquiler
de infraestructuras lineales y el de fibra
Optica oscura; la cesion de derechos de
paso sobre canalizaciones y posterias;

la provision de circuitos de datos de alta
capacidad; y el alquiler para la coubicacion
de estaciones de comunicaciones, entre
otros servicios.
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Retos sociales

y ambientales
en el sector postal
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El sector postal se enfrenta a una serie de
retos importantes para su futuro inmediato,
que provocan cambios notables y que
generan nuevas oportunidades que las
companias deben aprovechar mientras

dan respuesta a los retos emergentes. Esta
tendencia de cambio del mercado postal
obedece fundamentalmente a las siguientes
causas:

Evolucion tecnolégica en
operadores y clientes

El sector postal ha alcanzado un alto grado
de madurez, manifestandose en un declive
del volumen postal impulsado por la aparicion
y consolidacion de productos y sistemas
electrénicos. En este sentido, se prevé una
intensificacion de este efecto sustitucion con
el incremento de la penetracion de internet en
la sociedad y el relevo generacional.

Esta tendencia no solo implica la utilizacion
de las nuevas tecnologias de comunicacion,
sino también el mejor aprovechamiento

y gestion del gasto en comunicaciones
postales (mejores bases de datos,
consolidacion de mensajes en menos envios,
factura electronica, . ..). ,
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Liberalizacién del
mercado y nuevos
competidores

La reforma postal comunitaria ha perseguido
la reduccion progresiva del monopolio y la
garantia de un servicio postal universal que
atienda las necesidades de ciudadanos y
empresas. La novedad mas trascendental
de la Directiva 2008/6/CE fue la fijacion de
una fecha definitiva para la desaparicion

de los derechos especiales 0 exclusivos:

el 31 de diciembre de 2010. En Espana, la
trasposicion de la Directiva va a tener gran
incidencia en el futuro del mercado postal y
en el papel que Correos puede jugar en ese
futuro, debido al aumento de la presencia de
nuevos competidores en el mercado.

A partir de 2011, el Grupo Correos opera en
libre competencia con el resto de operadores
y debe incorporar nuevos procesos y
tecnologias para favorecer su adaptacion

a los cambios, adecuando su oferta a las
necesidades de los usuarios, los habitos
sociales y los nuevos entornos poblacionales.
Todo ello requiere un fuerte esfuerzo en
innovacion y diversificacion y obliga a un
replanteamiento general de la estructura de
costes, buscando la mejora de la eficiencia
operativa. En este punto, el compromiso vy el
esfuerzo de las personas de la organizacion
resultan cruciales para la adaptacion con
éxito de Correos a la nueva realidad.

grupoCorreos

Efecto delaincertidumbre
econdmica

Hasta la década de los noventa, el
crecimiento de los voliumenes postales

ha ido intimamente ligado al crecimiento
econdmico. En cambio, en los Ultimos anos,
el crecimiento de los voliumenes de envios ha
venido ralentizandose de manera continua, y
en los ultimos dos anos se ha manifestado de
forma negativa, una tendencia acelerada por
la crisis econémica y el efecto sustitucion de
las comunicaciones fisicas por electrénicas.

El sector se encuentra ante un cambio en el
comportamiento de los volumenes de objetos
postales, aquellos en los cuales el Grupo
Correos basa su mercado tradicional y tiene
la mayor concentracion de los ingresos.

Prestacidon del servicio
postal universal

Se entiende por servicio postal universal
el conjunto de servicios postales de una
calidad determinada, prestados de forma
permanente en todo el territorio nacional a
precio asequible.
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Esta obligacion de llegar con regularidad a
todos los lugares del territorio determina la
existencia de infraestructuras y productos,
gue en ocasiones no son rentables desde la
Optica econdmica, pero que cumplen con la
funcion social que Correos desempena.

El elemento diferenciador del Grupo frente

a sus competidores sera justamente la
obligacion que adquiere como operador
encargado de la prestacion del servicio postal
universal, a diferencia de la libertad de accién
de éstos. Estas obligaciones suponen una
amenaza a corto plazo que obliga a Correos
a mantener una estructura de costes fija, en
tanto que el resto de operadores pueden
manejar su estructura de forma variable
adaptandola a los cambios del mercado.
Ademas, esta mayor flexibilidad permite a
estos operadores enfocarse en la captura de
los mercados rentables, dejando los menos
rentables para Correos, provocando una
situacion de dificil solucion a corto plazo.

El Cambio Climatico y la
preocupacion por el medio
ambiente

Existe un consenso creciente entre expertos,
clase politica y sociedad en general de que
el cambio climatico se ha convertido en un
aspecto determinante en el futuro de las
companias.

Los antiguos servicios postales estan
cambiando. Los operadores apuestan por la
sostenibilidad ambiental y por mejorar sus
procesos y su oferta variada de servicios
para ajustarse a las nuevas preocupaciones
medioambientales de los clientes. En este
aspecto resulta clave que las companias
adquieran compromisos reales de reduccion
de las emisiones de CO,,.

En los ultimos anos el Grupo Correos ha ido
introduciendo medidas de distinta naturaleza
enfocadas a la eficiencia energética, por
ejemplo, la incorporacion de vehiculos
ecologicos a las flotas y la optimizacion

de rutas con el objetivo de disminuir las
emisiones fruto de su actividad.
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El Grupo Correos se enfrenta al reto de
adaptar su estrategia a medio y largo plazo
para hacer frente a los retos futuros y definir
un modelo sostenible orientado a mejorar su
posicionamiento en los distintos mercados
donde opera.

Su misién/ vision se define como sigue:

“Convertirse en un facilitador de envios fisicos
y electronicos entre empresas, particulares y
la Administracion Publica, gracias a su servicio
postal, de paqueteria y marketing directo

de alta calidad y a sus productos, servicios

y soluciones integrales, adaptados a los
diferentes segmentos de clientes, logrando

la sostenibilidad econdmica. Todo ello en un
entorno de responsabilidad social corporativa,
y su rol de servicio publico”.

Correos define una Politica de Excelencia
y Sostenibilidad basada en compromisos
de mejora continua e incremento de la
capacidad competitiva. Para lograr los
objetivos de excelencia y sostenibilidad ha
establecido los siguientes compromisos
basados en los valores de la organizacion:

» Con los clientes, ofreciendo la mejor
calidad de servicio a través de la busqueda
permanente de la excelencia en la atencion,
en los procesos y ofreciendo soluciones
integradas que satisfagan sus necesidades
y expectativas.

» Con el accionista y grupos de interés,
desarrollando la actividad empresarial
de forma eficiente y rentable, tratando de
optimizar al maximo el uso de los recursos
disponibles al mismo tiempo que se genera
y consolida el empleo estable.
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* Con las personas que trabajan en el
Grupo, velando por su salud y seguridad
en el trabajo, por la formacién continua y
el desarrollo personal y profesional de los
empleados.

* Con la innovacion y el desarrollo
tecnoldgico, disefiando nuevos productos
y servicios demandados por una sociedad
cada dia mas tecnificada e implantando
procesos mas eficientes con el objetivo de
asegurar la competitividad de la compania.

* Con el buen gobierno y el
comportamiento ético, la honestidad, la
integridad y la transparencia son los valores
esenciales del Grupo que se reflejan en
la aplicacion de los principios del buen
gobierno y del codigo ético.

* Con el medio ambiente, mediante la
integracion de la gestion medioambiental
en la estrategia del Grupo. Los objetivos
son identificar, evaluar y reducir el impacto
de nuestras actividades en el entorno,
especialmente en la emisién de CO,, la
gestion integral de los residuos y en la
eficiencia energética.

* Con la sociedad, mediante la contribucion
activa al desarrollo social y cultural en un
sentido amplio.

04 1a gestion sostenible en Grupo Correos
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El seguimiento de estos compromisos
permite informar a los diferentes érganos de
gobierno y direccion acerca de los resultados
de las actuaciones desarrolladas y detectar
las acciones de mejora. Finalmente, la
comunicacion hacia el exterior, pone en valor
la reputacion del Grupo.

Gestion estratégica de la excelencia
y la sostenibilidad en el Grupo Correos

Mision/Vision y valores

Politica de Excelencia y Sostenibilidad

Compromiso
con los clientes

Compromiso con el
accionista y los grupos
de interés

Compromiso
con las personas

Compromiso con
la innovacién y el
desarrollo tecnolégico

Compromiso con el
buen gobierno y el
comportamiento ético

Compromiso con el Compromiso con la
medio ambiente sociedad

Comunicacion

Seguimiento del desempeno
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Las préacticas de buen gobierno de las
sociedades tienen como objetivo fundamental
garantizar que su gestion esté alineada con el
interés en el largo plazo de sus propietarios.
A este respecto, a pesar de las diferencias en
su naturaleza juridica, no existen distinciones
entre las companias del sector privado y las
del sector publico. Desde el punto de vista
del Grupo Correos, las practicas de buen
gobierno tienen como proposito asegurar que
la gestion de las cuatro empresas se ajuste a
su mision y a la funcién social encomendada.

La Sociedad Estatal Correos y Telégrafos
S.A. (en adelante Correos) y sus filiales
(Chronoexprés, S.A., Nexea Gestion
Documental, S.A. y Correos Telecom, S.A.)
forman parte del Grupo Patrimonio. La
Administracion General del Estado, a través
de la Direccién General del Patrimonio

del Estado, ejerce sus competencias

como accionista unico de Correos. La Ley
33/2003, de 3 de noviembre, del Patrimonio
de las Administraciones Publicas y su
Reglamento de desarrollo aprobado por
Real Decreto 1373/2009, de 28 de agosto,
encomienda la gestion, administracion y
explotacion de los bienes y derechos que

sean titularidad de Iminis
del Estado al Mini e Ec
Hacienda a través Direc
del Patrimonio del
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Estas normas de actuacion a las que estan
sujetas las empresas del Grupo Patrimonio
y por tanto Correos, vienen detalladas en
la Instruccion Reguladora de las relaciones
de las Sociedades Mercantiles del Grupo
Patrimonio con la Direccion General del
Patrimonio del Estado. En dicha Instruccion
se definen:

* | 0s actos o decisiones societarias que
requieren autorizacion o manifestacion de
no oposicion.

* |La propuesta de las personas que deben
ocupar los distintos cargos o puestos en
los 6rganos de gobierno y administracion.

* La supervision y andlisis de la informacion
economico-financiera o de todo orden que
la Sociedad debe remitir.

* La definicion del programa especial de
seguimiento y control por objetivos

Organos de gobierno

La Administracion General del Estado, a
través de la Direccion General del Patrimonio
del Estado, decide aquellos asuntos sobre
los que tiene competencias atribuidas por Ley
o por Estatutos, y en especial acerca de los
siguientes:

* Nombramiento y sustitucion de los
administradores.

* Nombramiento de los auditores de cuentas.

grupoCorreos

» Censura de la gestion social y aprobacion,
en su caso, de las cuentas del gjercicio
anterior y resolucion sobre la aplicacion del
resultado.

* Aumento y reduccion del capital social.
* Creacion de acciones privilegiadas.

» Emision de obligaciones y conversion de
obligaciones en acciones.

* Modificacion de los Estatutos.

* Fusion, escision y transformacion de la
Sociedad.

* Disolucion y liquidacion de la Sociedad.

Por su parte, la administracion de Correos
corresponde al Consejo de Administracion, a
su Presidente y a la Comision Ejecutiva.

El Presidente del Consejo de Administracion
es asimismo el Presidente Ejecutivo de la
Sociedad Estatal. El Presidente Ejecutivo es
responsable de las funciones de direccion,
gestion y administracion, de la representacion
de dichos 6rganos, asi como de la ejecucion
de los acuerdos que estos adopten.

El nombramiento de los consejeros y la
determinacion de su nimero dentro del
maximo y del minimo estatutario corresponde
a la Junta General de Accionistas. Los
Consejeros ejercen su cargo durante el

plazo maximo de cinco anos y pueden ser
reelegidos una o mas veces por periodos de
la misma duracion.



Miembros del Consejo

de Administracion de la
Sociedad Estatal Correos y
Telégrafos (*)

PRESIDENTE
D. Alberto Lafuente Félez

SECRETARIO NO CONSEJERO
D. Jesus Moreno Vivas

CONSEJEROS

Dna. Marta Cobo Omella

D. José Antonio Benedicto Iruif

D. José Luis Diez Garcia

Dna. Mercedes Diez Sanchez

D. Antonio Fernandez-Paniagua Diaz-Flores
D. Fernando lrurzun Montoro

Dna. Cristina Latorre Sancho

. Fernando Flores Giménez

. Oscar Graefenhain de Codes
Tomas Moreno Bueno

. Javier Francisco Paramio Fernandez
. José Alberto Pérez Pérez

. Eusebio Pérez Torres

. Juan Miguel Sanchez Garcia

. Felipe Sivit Ganan

. Justo Zambrana Pineda

OO0O0OUo0U0U00ouoo

(*) A 31 de diciembre de 2010

Durante 2010 se produjeron los siguientes cambios:

e EI30 de marzo de 2010 ces6 el Consejero D. Francisco Cadarso Gonzéa-

lez y se nombro a D. Ricardo Garcia Herrera.

¢ En el mes de mayo de 2010, D. Alberto Lafuente Félez, sustituyd a D.
Sixto Heredia Herrera como Presidente del Consejo de Administracion y
de su Comisién Ejecutiva.

* EIl 16 de julio de 2010 cesaron y se nombraron los siguientes consejeros.
- Ceses: Dha. M@ Je;Us Figa Lopez-Palop, Dia. M@ Isabel Durantez Gil,

D. Alberto Sereno Alvarez, Dia. Purificacion Morandeira Carreira 'y D.
Ricardo Garcia Herrera

- Nombramientos: D. Javier Francisco Paramio Fernandez, D. Tomas
Moreno Bueno, D. Antonio Ferndndez-Paniagua Diaz-Flores,
D. Eusebio Pérez Torres y Dfa. Marta Cobo Omella.

En el caso de las filiales del Grupo, los
consejeros son designados entre los
directivos de la Sociedad Estatal. El proceso
de nombramiento valora la capacitacion y
experiencia exigible para entrar a formar parte
de los 6rganos de gobierno del Grupo.

Entre sus 6rganos de gobierno, la Sociedad
Estatal cuenta con dos comisiones: la
Comision Ejecutiva y la Comision de Auditoria
e Inspeccion.

Las funciones de la Comisién Ejecutiva
figuran reguladas en los Estatutos de la
Sociedad.

La Comisién de Auditoria e Inspeccion actua
como o6rgano dependiente del Consejo de
Administraciéon y su composicion y funciones
se regulan por las Normas de Funcionamiento
de la Comision de Auditoria e Inspeccion
aprobadas por el Consejo de Administracion.
Entre sus competencias se encuentran:

* Determinar la informacién econémico-
financiera que ha de remitirse al Consejo
y su periodicidad, sin perjuicio de
aquella otra que ha de someterse a su
consideracion o aprobacion de acuerdo
con lo establecido en la normativa vigente.

* Supervisar el procedimiento y sistemas
de elaboracioén de los estados financieros
sometidos al Consejo.

* Proponer al Consejo de Administracion la
designacion del auditor de cuentas externo
y las condiciones para su contratacion o la
prorroga de su nombramiento.
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* Revisar las Cuentas Anuales e Informe * Informar al Consejo sobre las reuniones

de Gestion sometidos al Consejo para su
formulacién de acuerdo con la normativa
vigente.

Relacionarse con los auditores externos a
efectos de conocer e informar al Consejo
de los resultados de la auditoria de cuentas
y de aquellas otras cuestiones suscitadas
durante su realizacion, incluidas las
recogidas en el informe de control interno
que se consideren de interés.

Seguimiento de las recomendaciones
reflejadas en el informe de auditoria.

Recabar informacion sobre los sistemas
de control y procedimientos internos
establecidos para asegurar el debido
cumplimiento de las disposiciones legales
y demas normas aplicables.

Conocer el plan anual de los trabajos
de auditoria interna a desarrollar, su
seguimiento y conocer sus conclusiones
a efectos de realizar las propuestas
oportunas.

Conocer la informacion econémico-
financiera que la sociedad, por su
pertenencia al sector publico, deba remitir
para cumplir las obligaciones recogidas en
la normativa vigente. Asimismo vigilara el
cumplimiento de las citadas obligaciones.

Supervisar el cumplimiento de la
Instruccion Reguladora de las Relaciones
de las Sociedades Mercantiles del Grupo
Patrimonio con la Direccion General

del Patrimonio del Estado y demas
disposiciones generales que le sean
aplicables a la Sociedad.

que celebre asi como de las actuaciones
que desarrolle en cumplimiento de sus
funciones.

El Presidente no forma parte de esta
Comision. En la actualidad, la Comision de
Auditoria e Inspeccion esta integrada por tres
consejeros sin funciones ejecutivas que son
elegidos por el Consejo de Administracion
de entre sus miembros. La citada Comisién
de Auditoria e Inspeccion esta formada por:
D. José Luis Diez Garcia, D. Juan Miguel
Sanchez Garcia, D. Felipe Sivit Ganan

y D. Jesus Moreno, como Secretario. Los
miembros de la Comision de Auditoria

e Inspeccion deben tener experiencia y
conocimientos acreditados en el area
econémico-financiera y del sector publico.

Cabe destacar también el papel de la Unidad
de Auditoria, que supervisa la eficacia del
Sistema de Control Interno contribuyendo

asf al buen gobierno de la sociedad. La
unidad supervisa asimismo la gestion de los
riesgos relevantes y el cumplimiento de sus
objetivos, asi como la eficacia del sistema

de control interno, que debe, entre otros,
establecer objetivos, evaluar y dar respuesta
a los riesgos y, por ultimo, fijar actividades de
control.



Principales 6rganos
de direccion

El Grupo Correos cuenta con un Comité de
Direccion integrado por el Presidente de la
Sociedad Estatal, los distintos Directores de
las unidades de la Sociedad Estatal y los
Directores generales de las empresas filiales.
Estos Ultimos son: D. Antonio Cardenas
Jiménez, de Chronoexprés, D. Javier Vaquero
Barrios, de Nexea y D. Fernando Archilla
Fernandez, de Correos Telecom.

Asimismo, existe un Comité de Inversiones
cuya competencia y funcionamiento

figuran recogidos en las Instrucciones de
Contratacion de Correos que han sido
aprobadas por el Consejo de Administracion.
El Comité de Inversiones es el 6rgano de
adjudicacion de los contratos para los que
tiene atribuida competencia. En contratos de
cuantia superior a la establecida informara,
con caracter preceptivo, y elevara al Consejo
de Administracion las correspondientes
propuestas.

A las reuniones del Comité de Inversiones
asisten los directores, subdirectores o
coordinadores de area implicados. Pueden
también asistir técnicos para intervenir en

los asuntos previstos en el orden del dia

que correspondan a su area de actividad y
cualquier otro asesor que el Presidente tenga
por conveniente.
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Organigrama del Grupo Correos (a 31 de diciembre de 2010) (*)

ain
“(ORREOS  Consejo de Administracién

Sub. de Compras
Javier Gori Beltran
de Garizurieta
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Presidente

Alberto Lafuente Félez

1! Planificacién y Finanzas

Marta Fernandez Estelles

Sub. Gestion Financiera
Joaquin Gonzélez
Zapatero

Sub. Planificacién
Arturo Romero Vazquez

Sub. de Inmuebles
Javier Carretero Liau

Sub. Gestién
Econémica
Rafael Martin Fraile

/| Recursos Humanos

Luis Pérez Capitan

Sub. Gestién de Personal
José Antonio Garrido Martin

Sub. de Promocién
de la Salud
Antonio Diaz Ruiz

|| Tecnologia, Sistemas
e Innovacion

i Juan JesUs Torres Carbonell

Sub. Sistemas
de Gestion
J. L. Sierra de las Heras

Sub. Innovacién y
E-Business
Ricardo Lérida Eroiras

Sub. de Explotacion
Javier Menéndez Frias

Sub. Sistemas
de Negocio
José M2 Blazquez Jiménez

| Comercial y Marketing

Benigna Cano Pinto

Sub. Filatelia Sub. Internacional

José Luis Fernandez Carlos Rosa Cliente Rosa Estefania Modesto Fraguas
Reyero Maureta Estrella Martinez Diez Herrera
Garcia

. Sub. Control de Gestién
José Carmelo Molina

Sub. Ingenieria,
Mantenimiento y
Servicios de la Red
Jesls Mufioz Marcos

Sub. Atencion al

Sub. Ventas Sub. Marketing

| Operaciones
Magin Blanco Gonzalez

Sub. Red de Distribucién
José Luis Roldan Llorente

Sub. Red de Oficinas
Eloy Feito Martinez

LJCHRONOEXPRES'
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Director general
Antonio Cardenas Jiménez

. Sub. Red Logistica
Angel JesUs Pérez Guzman

nexed
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Director general
Javier Vaquero Barrios

Sub. Comunicacién
Iciar Bellido Campos

|| Relaciones
Institucionales i
y Coordinacion
José Maria Mayorga Burgos

Sub. Organizacion
Regina Defarges Pons

Subdirector Contencioso
Juan Risquete Fernandez

Vicesecretario
José Maria Elias

|| Secretario General
de Tejada Casanova

y del Consejo
Jesus Moreno Vivas

Subdirector Consultivo
César Delgado Lopez

Sub. Responsabilidad
Social Corporativa
Jesus Evangelio Rodriguez

| Auditoria e Inspeccion
José Antonio Amelibia Nufiez

Correos
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Director general
Fernando Archilla Fernandez

(*) Las personas incluidas con el texto en azul integran el Comité de Direccién del Grupo Correos

AL
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Desempefio del Consejo
de Administracion

La Sociedad Estatal tiene un Unico accionista,
la Direccion General del Patrimonio del
Estado. Esta, a través de la Instruccién
Reguladora de las Relaciones de las
Sociedades Mercantiles, comunica las
recomendaciones o instrucciones de
actuacion del Grupo Correos con objeto de
supervisar su gestion.

Adicionalmente, la Sociedad Estatal remite
puntualmente a la Direccion General del
Patrimonio “Informes de Hechos Relevantes”
que contienen la informacion de caracter
financiero, juridico y social de relevancia.

Los miembros del Consejo de Administracion
realizan declaracion exigida en los articulos
229y 230 de la Ley de Sociedades referente
a situaciones de conflictos de interés 'y
prohibicion de competencia. Asimismo, estan
sujetos a la normativa legal vigente sobre
causas de incompatibilidad de altos cargos.

En cuanto a la politica de retribucion del
Consejo de Administracion, las dietas por
asistencia vienen determinadas por el
accionista Unico. De conformidad con la
Ley 5/2006 de 10 de abril, las dietas de los
consejeros altos cargos son ingresadas
en el Tesoro. En el caso de las filiales,

los consejeros no perciben dietas por
asistencia a los consejos. Respecto al equipo
directivo, el régimen retributivo incorpora
una remuneracion variable ligada a la
consecucion de los objetivos definidos.

Desempefio del Consejo de Administracion

2010
N° de reuniones del Consejo de Administracion (*) 12
% de asistencia de los consejeros 55
Retribucion de los consejeros (euros) (**) 1.090,36

(*) Normalmente se celebran 11 sesiones. En el afio 2010 se celebraron 12 Consejos por el cambio de Presidente del Consejo de Administracion.

(**) Importe bruto mensual hasta un méximo de 11 sesiones.
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Proximos retos

Bajo la filosofia de dar un paso mas alla

en términos de transparencia informativa,

el Grupo Correos se comprometio en

2010 a la publicacion de la Memoria de
Responsabilidad Social Corporativa, bajo los
criterios definidos en el estandar GRI (Global
Reporting Initiative) para la elaboracion de
informacion publica en este ambito.

Asimismo, cumpliendo con lo establecido en
la Ley de Economia Sostenible, el Grupo se
ha fijado el objetivo de elaborar un Informe
de Gobierno Corporativo, que ponga de
manifiesto las buenas practicas y establezca
las areas de mejora del Grupo Correos en
esta materia.

Con la incorporacion de la Responsabilidad
Social Corporativa en la estrategia
empresarial, el Grupo Correos persigue
incrementar el valor del Grupo para la
sociedad, reforzar su desempeno en materia
de desarrollo sostenible y aportar una mayor
confianza a los ciudadanos. Esta ultima
cuestion resulta especialmente importante

al tratarse de una empresa publica, cuyo fin
ultimo es la satisfaccion del interés general.

“El cardcter publico de Correos implica un
compromiso con la transparencia al ser una
empresa que presta un servicio

a los ciudadanos”

Elena Ferndndez - GARRIGUES,

Para ampliar informacién
relacionada con este tema
puede acceder a la pagina web
corporativa del Grupo Correos:
WWW.COIreos.es

grupoCorreos
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“En nuestro papel tradicional de servicio publico,
por encima de todo queremos ofrecer las mejores
soluciones a las comunidades a las que servimos.”

Benigna Cano Pinto, Directora Comercial

Servicio a la comunidad

Las companias deben desarrollar una actividad empresarial
que revierta un beneficio real a la sociedad

El compromiso del Grupo
Correos con la comunidad

Correos, como operador publico y garante
de la prestacion del servicio postal universal
en Espana, mantiene un firme compromiso
con las comunidades en las que desarrolla
su actividad, mas alla de la prestacion de un
servicio de calidad.

En este sentido, el Grupo Correos se enfrenta
al reto de adaptar su estrategia a medio y largo
plazo y definir un modelo sostenible orientado
a mejorar su posicionamiento en la sociedad y
en los distintos mercados donde opera.

Para satisfacer las necesidades de la
sociedad, consolidandose como un agente
activo en el desarrollo econdmico, social

y cultural de la comunidad, el Grupo
Correos elabora su Politica de Excelencia

y Sostenibilidad como muestra de su
compromiso con los diferentes grupos

de interés.
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Elaboracién del Plan de Empresa
2011-2014

Comercializacion del “Paquete Xacobeo”
en las oficinas del Camino de Santiago,
destinado a peregrinos.

Colaboracion con Cruz Roja en la campana
‘Juntos por Haiti”

Servicios al alcance
de todos

Correos es el operador designado por ley
para prestar el servicio postal universal en
Espana, de acuerdo a los principios de
accesibilidad, asequibilidad, regularidad
y puntualidad, que hacen efectivo el
derecho de todos los ciudadanos a las
comunicaciones postales.

“Sin descuidar términos de eficiencia
econdmica, Correos debe hacer su
servicio accesible a la mayor parte
de los ciudadanos como parte de su
responsabilidad social”

Orencio Vdzquez - Observatorio RSC

grupoCorreos

ACCESIBILIDAD

En los ultimos anos se ha ejecutado un Plan
de Accesibilidad, destinado a favorecer el
acceso de los ciudadanos a los servicios de
Correos, tanto postales como de otros tipos,
a través de oficinas dotadas de una mayor
cartera de productos y servicios y ubicadas
a menos de quince minutos del domicilio o
lugar de trabajo de cada ciudadano.

Para proporcionar la adecuada cobertura

del territorio y asegurar el acceso de los
ciudadanos a los servicios postales, la
Sociedad Estatal cuenta con una red de
oficinas, que al finalizar 2010 estaba integrada
por 2.360 oficinas, dotadas de amplios
horarios de atencién y ubicadas de acuerdo a
las necesidades de cada entorno poblacional,
atendiendo a la eliminacion de cualquier tipo
de barrera arquitectonica.

Las oficinas disponen, de una amplia oferta
comercial, postal y de otros tipos, que
potencian su papel como centros integrales
de servicios para los clientes, en un entorno
econoémico cada vez mas global y basado en
las tecnologias, e impulsa la diversificacion
del negocio de Correos.

Asimismo, la distribucion de los envios esta
encomendada a 1.837 unidades de reparto o
carterias (entrega ordinaria), 100 unidades de
servicios especiales (reparto urgente) y 7.402
servicios rurales, que garantizan la completa
cobertura del territorio nacional.
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ASEQUIBILIDAD

Conforme a los requisitos de asequibilidad
del servicio postal universal, |a tarifa postal
basica de Correos, correspondiente a la carta
normalizada nacional de hasta 20 gramos,

es un 22% inferior a la media europea, lo

que la hace ser una de las mas baratas de la
Unidn Europea, concretamente la octava mas
asequible.

REGULARIDAD Y PUNTUALIDAD EN
LA ENTREGA

La Ley Postal y su Reglamento establecen
los requerimientos relativos a la prestacion
del servicio postal universal y a los plazos de
expedicion de los productos que lo integran.
Para conocer estos se emplea la formula
D+n, en la que “D” representa la fecha de
deposito y “n” el nUmero de dias laborables
que transcurre desde tal fecha hasta la
entrega al destinatario u otro momento del

proceso postal.

Calidad en el plazo de entrega

Ademas de los controles realizados por el
organo regulador postal, la Sociedad Estatal
evalla el cumplimiento de los objetivos

de entrega y las posibles areas de mejora
mediante diversos modelos de medicién. En el
ambito nacional se utilizan los siguientes:

* Auditoria interna: permite el seguimiento de
los envios entre el momento del matasellado
y el de salida al reparto. Es el método con
mas antigliedad, por lo que permite elaborar
comparaciones histéricas mas amplias.

» Sistema SPEX (Sistema de Panelistas
Externos): permite realizar el seguimiento a
lo largo de todo el proceso postal, desde
el depdsito hasta la entrega, por lo que
sus resultados coinciden, en mayor grado,
con la percepcion del ciudadano sobre la
puntualidad de servicio.

Segun los métodos descritos, Correos ha
obtenido en 2010 unos resultados que
superan los objetivos marcados por el
Reglamento en los plazos de entrega de los
diferentes productos que componen el servicio
postal universal.

Plazo de entrega

Objetivos marcados 2010 2009 2008

por el Reglamento
Auditoria Interna
Carta ordinaria D+3 93% 98,9% 98,9% 98,2%
Giro ordinario D+3 95% 99,2% 99,3% 98,9%
Paquete azul D+3 80% 91,7% 89,0% 83,5%
SPEX
Carta ordinaria D+3 93% 96,1% 95,8% 93,8%
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La puntualidad de las rutas, esencial para
cumplir los objetivos de entrega de los
productos postales, alcanzé en 2010 el 96,9%
en los horarios de llegada a los centros y el
99,1% en los de salida.

Una estrategia para
nuevas exigencias

Como operador designado por ley para
prestar el servicio postal universal en Espana
y con la pretension de convertirse en un
operador global de referencia de soluciones
de comunicacion, el Grupo Correos ha
adaptado su estrategia a los cambios
regulatorios, econémicos y tecnolégicos
vividos por el sector y a las nuevas
necesidades de la sociedad y de los distintos
mercados donde opera.

El Plan de Empresa 2011-2014 supone una
orientacion del Grupo hacia sus clientes vy,
en definitiva, a la sociedad. El Plan propone
una gestion integral de la compania y dirige
su politica comercial hacia una estrategia
especifica para cada uno de los mercados
atendidos.

grupoCorreos

Orientacion
hacia el cliente.
Soluciones
integrales por

segmento

grupoCorreos

Integridad en
la gestion y
eficiencia
continua

Posicionamiento

en los mercados
relevantes

El Grupo Correos centra sus operaciones en
cuatro mercados relevantes diferenciados:
el postal tradicional, el de notificaciones y
entrega con certificacion, el de paqueteria

y el de marketing directo. Adicionalmente,

el Grupo tiene otras lineas de negocio

tales como la distribuciéon de publicaciones
periddicas y libros, venta de productos
filatélicos, telegraficos y otros servicios de
diversificacion, prestados a través de la red
de oficinas, como servicios financieros, cobro
de recibos, envio de dinero y apartados
postales, entre otros.

Para cada uno de estos mercados
relevantes, el Grupo Correos ha establecido
actuaciones encaminadas a la consecucion
de los objetivos definidos, determinando
asl la oferta comercial que mejor satisface
a las necesidades de los clientes. Estas
actuaciones pueden ser de dos tipos:
operativas y de apoyo.
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ACTIVIDADES OPERATIVAS - TERRITORIO

Tareas Transporte

. Admision y a centros de Clasificacion UEIEREE Distribucion y Marketing, Orientacion
previas de " Py . a centros de N .
o, Recogida clasificacion y y tratamiento distribucion Entrega Ventas y ATC hacia el cliente
Preparacion tratamiento

arriba” a través de la red de oficinas y los . Estrategia 1 I
ed i “aguas abaio” gia para llegar a los
grupoCorreos centros de admision masiva g d diferentes mercados

Ny

n e>’ea Admisién de la correspondencia “aguas ﬁ
\ P qu Distribucién de la correspondencia

ACTIVIDADES DE APOYO Y TOMA DE DECISIONES

Responsabilidad Organos de Actividades Actividades Actividades de Actividades de |m99ridaq
Social Gobierno de Recursos de Desarrollo Compras de Planificacion, en la gestion
Eopsaig Gl Gr_upo_y Humanos Tecnolégico bien_e_s Finanz_as y y eficiencia
(RSC) comunicaciéon y servicios Legalidad continua
Correos
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Con este Plan, el Grupo Correos afronta esta estrategia a las necesidades de los diferentes
nueva etapa a través del entendimiento de segmentos de clientes y a sus diferentes
sus mercados relevantes y aproximandose formas de comunicacion.

a ellos a través de la adaptacion de su

Inversion en mejorar el servicio ala comunidad

En linea con los compromisos del Grupo Correos de contribuir positivamente al desarrollo de las comunidades en
las que opera, la Sociedad Estatal Correos y Telégrafos, S.A. apoya a distintos sectores de la sociedad civil con
diversas actividades:

« Circulacion exenta de franqueo para cecogramas. El cecograma es un envio utilizado por las personas con
discapacidad visual por el que pueden enviar cartas cegogréficas (sistema Braille), grabaciones sonoras y papel
especial destinado para el uso de este colectivo. Los cecogramas gozan de franquicia en el ambito nacional e
internacional siempre y cuando sean expedidas por un instituto de personas ciegas formalmente reconocido.

e Colaboracion activa con las Fuerzas y Cuerpos de Seguridad del Estado, los Cuerpos de Seguridad
Autondmicos y Locales y los diferentes Juzgados, ofreciendo servicios de entregas controladas de
correspondencia, informaciones sobre operaciones bancarias y/o entregas de productos y detecciones de
envios postales con contenido ilegal.
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Compromiso con el
desarrollo del sector postal

Como consecuencia de su liderazgo en
Esparfia y compromiso en el desarrollo del
sector postal, el Grupo Correos es miembro
y colabora en distintas organizaciones
internacionales que le permiten incrementar
la competitividad de su oferta de servicios,
mejorar la eficiencia operativa y asegurar una
cobertura mundial. Destacan las siguientes:

* La Unién Postal Universal (UPU): Es el
foro principal para la cooperacion entre los
servicios postales a nivel mundial (territorio
postal Unico), basada en el concepto del
servicio postal universal y el desarrollo
de productos y servicios actualizados.

La UPU desarrolla funciones de consejo,
mediacion y enlace, asi como organiza

la cooperacion técnica entre sus paises
miembros. Establece ademas las normas
para el intercambio del correo internacional
y emite recomendaciones para estimular

el crecimiento de los volumenes postales

y para la mejora de la calidad de

servicio. A través del Grupo de Accién de
Cooperacion al Desarrollo de la UPU apoya
los Objetivos de Desarrollo del Milenio de
Naciones Unidas.

* La Unidn Postal de las Américas,
Espana y Portugal (UPAEP): Se trata de
un organismo cuya mision es fortalecer
la integracion regional del sector postal y
la modernizacion del sector a través de la
cooperacion, propiciando un desarrollo
sostenible.

grupoCorreos

» La Asociacion de Operadores Postales
Publicos Europeos (PostEurop): Es una
asociacion creada con el objeto de reforzar
la cooperacion entre los operadores postales
europeos, que sirve como plataforma de
representacion de dichos operadores
en foros y organizaciones regionales e
internacionales. Correos forma parte de su
Consejo de Administracion.

* International Post Corporation (IPC):
Esta asociacion, que engloba a operadores
postales de Europa, Norte América 'y
el Pacifico Sur, tiene como finalidad
proporcionar asistencia a sus miembros
para facilitar el desarrollo y la mejora de los
servicios postales a través de la calidad y
los proyectos tecnoldgicos, fortaleciendo al
mismo tiempo la cooperacion.

* Kahala Postal Group (KPG): Se trata de
una alianza comercial entre los operadores
postales publicos de Australia, China, Corea
del Sur, Hong Kong, Japén, Estados Unidos,
Singapur, Reino Unido, Francia y Espana al
objeto de crecer en calidad y eficiencia en
servicios EMS (Express Mail Service —Servicio
de Correo Urgente-) y de paqueteria aérea,
mediante la integracion de sus redes
operativas y de sus sistemas de informacion.

Finalmente, cabe senalar que el Grupo Correos
participa en los procesos regulatorios a traves
de las consultas en materia de contratacion,
regulacion del mercado y medio ambiente.
Igualmente, Correos esta presente en el grupo
de trabajo Acelerando la RSC en las Empresas
Publicas, organizado por Forética y Garrigues
Medio Ambiente, que tiene como objetivo
realizar un diagnostico de situacion e impulsar
la RSC en las empresas publicas espanolas.
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Responsabilidad
con la comunidad

Uno de los pilares basicos dentro de las
actuaciones del Grupo Correos en materia de
excelencia y sostenibilidad es su compromiso
con la sociedad, mediante la contribucion
activa a su desarrollo social y cultural.

El Grupo desarrolla actuaciones

coherentes con su vocacion social y con la
responsabilidad que deriva de su actividad y
de las areas en donde opera. En este sentido,
la estrategia del Grupo para invertir en la
comunidad atiende a las siguientes lineas de
accion:

* Infancia: La inversion en proyectos
de ayuda a la infancia contribuye a la
constitucion de una sociedad més justa e
igualitaria para todos.

* Personas con discapacidad: El Grupo
apoya la integracion social de las personas
con discapacidad en su compromiso de
promover la igualdad de oportunidades.

* Inmigracion: Colaboracion con distintas
entidades para satisfacer necesidades
especificas del colectivo inmigrante.

* Medio ambiente: Iniciativas para la
proteccion del medio ambiente, como
agente social que toma conciencia del
impacto que genera su actividad en el
entorno.

* Deporte y cultura: Patrocinio y colaboracion
en actividades culturales y deportivas, como
una herramienta que permite extender a la
sociedad valores compartidos por el Grupo.

* Valores civicos: Como empresa
publica, considera que es parte de su
responsabilidad dar ejemplo y colaborar
en causas sociales, que permitan
la construccion de una sociedad
basada en valores civicos y principios
internacionalmente reconocidos, que el
Grupo Correos aplica en su modo de actuar.

Aunque el Grupo desarrolla también programas
sociales propios, generalmente apoya
programas de instituciones y organizaciones
socialmente reconocidas. Su colaboracion,
en este sentido, se puede materializar de
diferentes formas. Destacan las siguientes:

* Apoyos financieros.

* Donacion de mercancias.

* Utilizacion de la red de ventas.

* Prestacion de espacios en oficinas.
 Cesion de espacios en la web corporativa.

* Diseno de productos especificos.

* Integracion laboral de colectivos
desfavorecidos.
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A continuacioén se recogen las principales

06 Compromisos con la sostenibilidad
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iniciativas desarrolladas por el Grupo Correos

a lo largo de 2010:

Lineas de accién

Principales iniciativas desarrolladas en 2010

Infancia

e Correos reparte sonrisas

e Campanas UNICEF

e Un juguete, una ilusion

e Buzones para las cartas a los Reyes Magos

Personas con discapacidad

e Convenio con la Fundacion la Caixa (Programa Incorpora)
e Acuerdo con la Fundacion APAI

e Colaboracion con la Fundacion Dales la Palabra

e Fundacién Pardo Valcarce

¢ Diversas Entidades Colaboradoras (CEE)

Inmigracion

* Colaboracion con la Fundacion Migrar de Cruz Roja

Medio Ambiente

* Convenio con WWF

e Dona tu movil

e Linea Verde de productos ecoldgicos
e La hora del planeta

Deporte y cultura

e Programa ADO

* Copa del Mundo de Paraciclismo

e Campeonato de Espana de Atletismo
* Xacobeo 2010

e Correos por el Arte

Valores civicos

e Saca Tarjeta Roja al Maltratador

¢ Proyecto Hombre

e “Sorteo del Oro” de Cruz Roja Espanola
e Juntos por Haiti

* Donacion de sangre

* Sellos solidarios




INFANCIA

» “Correos reparte sonrisas”. Desde
hace doce anos, Correos contribuye, en
colaboracion con Payasos Sin Fronteras,
a favorecer la mejora y calidad de vida de
los ninos hospitalizados o sometidos a
tratamientos de larga duracion, asi como
la de colectivos infantiles que, por estar
en situaciones de especial dificultad como
discapacidad, acogida por inmigracion
u otras causas, 0 vivir en centros
penitenciarios con sus madres, necesitan
refuerzo psicolégico y emocional. La edicion
de 2010 ha llegado a 3.500 beneficiarios
y ha incluido 40 fiestas-espectaculo.
Asimismo, Correos realiza talleres de
formacion para los voluntarios y educadores
y distribuye gratuitamente cartas entre
estudiantes de colegios participantes y ninos
hospitalizados con relatos humoristicos,
cuentos, adivinanzas, etc.

» Colaboraciéon con UNICEF. Correos
participa desde hace méas de 20 afos en
diversos programas de UNICEF: En 2010 ha
vendido, a través de sus oficinas, 863.750
tarjetas de navidad, 44.914 llaveros, asi
como 287.963 productos de UNICEF, por un
importe total de casi 1,5 millones de euros.
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* Colaboracién con la campana ‘Un
juguete, una ilusién’. La red de oficinas
de Correos comercializé 180.166
boligrafos solidarios en el marco de la X
edicion de esta iniciativa, organizada por
la Fundacion Crecer Jugando y Radio
Nacional de Espana (RNE). En 2010, los
fondos recaudados se han destinado al
envio de 500.000 juguetes a ninos de 21
paises de Africa, Asia y América Latina, asi
como a la creacion de ludotecas infantiles
en colegios, hospitales y otros centros
comunitarios. Ademas, la Sociedad Estatal
ha contribuido a financiar la publicacion
de un libro de cuentos editado por la
Fundacion Crecer Jugando.

INMIGRANTES

* Colaboracién con la Fundacion
Migrar de Cruz Roja. La Sociedad
Estatal patrocina la pagina web de esta
Fundacion, que pretende ser un espacio
de apoyo a las personas inmigrantes en
Espana, proporcionando asesoramiento
laboral sobre ofertas de empleo, cursos
formativos, alojamiento, cuestiones legales
0 los servicios de Correos que pueden
resultarles mas utiles. En 2010, al portal
Migrar accedieron 490.404 usuarios,
registrandose un numero total de 609.532
visitas y se atendieron 15.072 consultas.

grupoCorreos

PERSONAS CON DISCAPACIDAD

* Acuerdo con la Fundacion APAI.

Correos se comprometio a realizar una
aportacion econémica anual durante un
periodo de tres anos, que se destinara
en su totalidad a la financiacion de las
actividades de integracion laboral de
personas con discapacidad intelectual en
el “Centro artesano de papel y madera
APAI-ARTE”, en San Sebastian de los
Reyes (Madrid).

Colaboracion con la Fundacion “Dales
la palabra”. Esta Fundacion impulsa la
integracion de ninos con discapacidad
auditiva a través de un entorno normalizado
de ensefanza. En 2010, Correos renovd
su convenio de colaboracion con ‘Dales
la Palabra’ a fin de facilitar la realizacion
de practicas en la Direccion de Tecnologia
de la Sociedad Estatal a los alumnos

de Formacion Profesional Reglada, que
cursan estudios de Técnico en Sistemas
Microinformaticos y Redes en el centro
educativo Tres Olivos, del que es titular la
Fundacion ‘Dales la Palabra’.

DEPORTE Y CULTURA

» Patrocinio del Programa ADO. Correos

colabora econdbmicamente en el desarrollo
de los deportistas olimpicos espanoles y en
Su preparacion para los proximos juegos
de Londres. Ademas, fomenta la difusion
del programa ADO publicitando su logotipo
en establecimientos postales, vehiculos y
en la web postal.
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* Copa del Mundo de Paraciclismo.

Correos fue, por tercer ano consecutivo, el
patrocinador principal de este evento, en
el que participaron mas de 300 deportistas
con discapacidad de 31 paises.

Patrocinio del “Xacobeo 2010”. El
Grupo Correos, como patrocinador oficial
de Xacobeo 2010, ha participado en

las actividades del segundo Ano Santo
Compostelano del milenio. Asimismo,
como operador logistico de Xacobeo
2010, ha disefnado una oferta especifica de
productos para promocionar el evento.

“Correos por el Arte”. Durante 2010,
Correos ha llevado a cabo un total de

35 exposiciones de pintura, escultura,
fotografia, etc. en oficinas postales de
doce ciudades. Asimismo, a través de la
iniciativa ‘Poesia por Correo’, la Sociedad
Estatal ha colaborado con el Festival
Internacional de Poesia de Granada
distribuyendo 100.000 postales a los
domicilios granadinos.

MEDIO AMBIENTE

» Campana solidaria “Dona tu movil”. La

Sociedad Estatal recogi6 42.492 teléfonos
moviles durante 2010, lo que reportd
55.837 euros (39,7% del total recaudado)
a Cruz Roja Espanolay a la Fundacion

Entreculturas, promotoras de esta iniciativa.

Los moviles recogidos aportan fondos que
son destinados por éstas a la financiacion
de proyectos humanitarios, educativos, de
desarrollo y de integracion a favor de los
colectivos y paises mas desfavorecidos

y, ademas, dan una solucion ecolégica a
los residuos procedentes de los teléfonos
moviles.

VALORES CiVICOS

* Juntos por Haiti. Correos, colaboré

con Cruz Roja en la recaudacion de
fondos para ayudar a los damnificados

del terremoto de Haiti, facilitando a los
empleados la realizacion de donativos a
través de la cuenta corriente de Cruz Roja
habilitada en BanCorreos o bien por medio
del banner que se instalo a tal efecto en la
propia pagina del banco (www.bancorreos.
es) para efectuar los ingresos online
directamente.

Sellos solidarios. Durante 2010, Correos
ha emitido, dentro de la serie ‘Valores
Civicos’, sendos sellos: ‘Recicla’ y ‘Ponle
tope al consumo’. El objetivo de estas
emisiones es hacer una llamada de
atencion a la sociedad sobre temas que
demandan especialmente la sensibilizacién
de la ciudadania en su conjunto, como el
reciclaje y la reduccion de residuos o el
consumo responsable.
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Eficiencia en la gestion

Los cambios de las variables de mercado y el continuo
desarrollo tecnoldgico suponen retos constantes para las

empresas

La busqueda de la
eficiencia como clave
del éxito

El Grupo Correos ha hecho un esfuerzo
continuado por definir una orientacion
estratégica que le permita mantener su
liderazgo y mejorar su posicion competitiva
actual en un entorno complejo, cada vez mas
globalizado con significativos y constantes
cambios. Todo dentro de la doble funcién que
la compania debe compaginar, la prestacion
de un servicio publico de calidad y el
fortalecimiento de la empresatante-iq_s retos
de mercad 0. wis

AL

Calidad, eficiencia e innovacion son las
prioridades basicas para todas las areas y
para todas las personas que conforman la
compania.

La estrategia de Correos atiende, de este
modo, a las principales lineas de actuacion
definidas en su Plan de Excelencia e
Innovacion 2010-2011, que se encaminan

a conseguir mas calidad para ofrecer las
mejores opciones del mercado y poner en
marcha procesos eficientes, que lleven a
reducir los costes de operacion, aprovechen
sinergias e integren unidades.

\ &



“Oueremos seguir manteniendo un modelo de negocio basado en la
excelencia que nos refuerce ante nuestros competidores y nos lleve
a ser una entidad de referencia en la sociedad.”

Magin Blanco Gonzalez, Director de Operaciones

44,5% de los establecimientos de Correos
estan certificados bajo la norma ISO 9001
y los 17 CTA ademas lo estan por la ISO
14001

Reduccién de las quejas y reclamaciones
en un 22,6% respecto a 2009

Inversién de 12,5 M € en |+D+i

Excelencia e Innovacion
como garantia de futuro

El Plan de Excelencia e Innovacion 2010-2011
se articula como la mejor herramienta para
crear una cultura de calidad e innovacion

en la Organizacion y aunar los distintos
esfuerzos que se originan en las distintas
unidades, bajo un modelo integrado y
corporativo que asegure la visibilidad,
coordinacion y perspectiva de excelencia e
innovacion en la gestion de la compania.

Las grandes lineas de actuacion que definen
el Plan son las siguientes:

* Ofrecer una calidad de servicio y de
atencion al cliente, “excelente” buscando
siempre su satisfaccion y ofreciendo
mejores opciones que la competencia.

* Poner en marcha procesos eficientes que
lleven a reducir los costes de operacion,
eliminar la complejidad de acceso al
servicio y aprovechar las sinergias y la
integracion entre las unidades.

* Implantar un proceso de gestion de la
Innovacion que implique flexibilidad para
ofrecer nuevos productos y servicios y una
mejora continuada de los procesos y los
sistemas gracias al desarrollo de las TIC.

Calidad de servicio y
atencion “excelente”

SISTEMAS DE GESTION
DELA CALIDAD

El Grupo Correos se apoya en los grandes
modelos de referencia en el ambito de la
calidad (modelo EFQM y norma UNE-EN

ISO 9001:2000) para desarrollar distintas
iniciativas que tienen como objetivo la mejora
en los Procesos, Productos y Servicios de la
Organizacion.

La Sociedad Estatal utiliza el modelo
europeo EFQM, con el objetivo de
identificar fortalezas y areas de mejora en

la gestion de sus actividades. Igualmente,

el sistema de Calidad ISO 9001 se aplica a
la comercializacion de servicios postales,
parapostales, de telecomunicacion (burofax,
telegrama y giro urgente), y servicios
financieros (envio de dinero y BanCorreos),
asi como admision, pre-tratamiento y
entrega de productos postales y de
telecomunicaciones en la red de oficinas
postales. El sistema de Calidad ISO 9001
también alcanza a todos los procesos de
tratamiento de la correspondencia llevados
a cabo en los 17 Centros de Tratamiento
Automatizado (CTA). Al final del ejercicio el
numero de establecimientos certificados
ascendio a 2.292, es decir, el 44,5% del total.
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Uno de los aspectos fundamentales en

la gestion de la calidad es el proceso de
mejora continua. En este sentido, el Grupo
ha definido su proceso de mejora continua
basado en el ciclo PDCA. El significado de
estas siglas es el siguiente:

P (Plan) Planificar: Analizar las causas de
los problemas y programar las actuaciones
pertinentes en un Plan: El Plan de
Excelencia e Innovacion.

* D (Do) Hacer: Implantar las acciones
planificadas modificando los procesos.

* C (Check) Controlar/Verificar: Medir el
impacto de las acciones, comprobando
la eficacia del Plan de acuerdo con los
objetivos fijados y con las medias de los
indicadores definidos para ello.

* A (Act) Actuar: Mejorar hasta

conseguir los objetivos introduciendo las
modificaciones necesarias en el Plan de

accion.
9\,ANIFIC,4 "

MEJORAR

b7041NO°
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Desde la Subdireccion de Organizacion
parten diferentes programas y actuaciones
con objeto de introducir la cultura de la
mejora continua en todas las unidades de la
compania.

ATENCION AL CLIENTE

El Grupo Correos tiene implantados
procedimientos y herramientas que permiten
obtener un conocimiento preciso de las
necesidades de sus clientes y dispone de
distintos canales de comunicacion disefiados
para resolver eficientemente sus peticiones e
incidencias.

En 2010, la web de la Sociedad Estatal
atendié un total de 60.259 consultas, un
48,3% mas que el ano anterior. El nimero

de atencion telefénica 902 197 197 recibid
1.359.082 llamadas, descendiendo un 13,5%
respecto a 2009. El tiempo de espera medio
fue de 27 segundos, desde la recepcion de la
llamada a la atencién a los clientes.

En cuanto a las quejas y reclamaciones se ha
registrado, en 2010, una disminucion de las
mismas. De las 297.672 recibidas en 2009,
se ha pasado, en 2010, a 230.269 (143.395
reclamaciones y 86.874 quejas), o que
supone una reducciéon de un 22,6%.

EVALUACION DE LA SATISFACCION
DEL CLIENTE

Otro de los aspectos clave para proporcionar
un servicio de calidad y conocer el grado de
respuesta a las expectativas de los clientes
pasa por medir su satisfaccion.



Durante nueve anos consecutivos Correos
ha sido el servicio publico mejor valorado por
los espanoles, segun la encuesta “Opinion
publica y politica fiscal” del CIS.

Chronoexprés lleva a cabo un estudio anual
para medir la satisfaccion de los clientes y
la calidad del servicio. En 2010, el resultado
del ejercicio para las areas de operaciones,
sistemas e informacion se situd por encima
del 75% de satisfaccion.

Igualmente, en Correos Telecom, existe

un programa de mejora continua para la
satisfaccion de los clientes. De esta manera,
los datos de satisfaccion para esta filial, en
2010, tuvieron valores medios de 8,46 sobre 10
para los Servicios del Departamento Técnico,
un 9,06 para el Area de Proyectos y Nuevos
Servicios y un 9,24 en los servicios prestados
por el Area de Gestion de Infraestructuras.
Pese a que estos resultados son muy
satisfactorios, la comparnia se propone mejorar
en proactividad y en reporting de datos.
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“Durante afios, y de acuerdo a nuestra
experiencia, Correos ha puesto la
responsabilidad social como un elemento
clave en su orden del dia y comparte, cada
vez mds, sus iniciativas con otros expertos
postales europeos”

Botond Szebeny - Secretario General de PostEurop

Eficiencia e innovacion
tecnoldgica

El Grupo Correos realiza importantes
inversiones para la incorporacion de las
ultimas tecnologias a sus operaciones, con

la finalidad de garantizar mayores niveles

de calidad y eficiencia, generar nuevas
oportunidades de negocio y asegurar

el crecimiento futuro. Las principales
actuaciones se centran en el desarrollo de los
sistemas informaticos de gestion y de soporte
de negocio, asi como en la dotacion de
nuevas infraestructuras tecnoldgicas.
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SISTEMAS DE INFORMACION DE
GESTION INTERNA Y DE SOPORTE
DE NEGOCIO

El Grupo Correos cuenta con diversos
sistemas de informacion y ha llevado a cabo
varios proyectos al objeto de mejorar la
eficiencia en los procesos de negocio y de
gestion, asi como para facilitar la oferta de
nuevos productos y servicios.

Los sistemas de informaciéon mas importantes
que dan servicio a las unidades de negocio
de Correos son el Sistema de Gestion Integral
de Envios (SGIE) y el Sistema Unico de
Admision y Venta (IRIS):

* El Sistema de Gestion Integral de Envios
(SGIE) es utilizado para los envios
registrados, desde su tratamiento hasta
la entrega al destinatario. Ademas, el
sistema ofrece un completo seguimiento
y control de los envios, genera informes
de actividad, de calidad y de soporte, e
intercambia datos con otros sistemas de
Correos.

* El Sistema Unico de Admisién y Venta
(IRIS), centraliza este tipo de procesos
en las oficinas y unidades de admision
masiva, ademas de atender las
necesidades de mayor informacion en la
admision de paqueteria internacional y en
la venta cruzada de productos nacionales.



Adicionalmente, Correos cuenta con

el modelo de control de la calidad por
radiofrecuencia (RFID), del que es lider en
Espana. Esta tecnologia esta basada en el
empleo de etiguetas (tags) introducidas en
cartas-test que, al ser detectadas por las
antenas y lectores ubicados en los centros
operativos, notifican su localizacion y tiempo
de transito a una aplicacion central. De esta
forma, se conocen los plazos de expedicion
en los tramos intermedios del proceso postal
y se mejora el seguimiento de los envios.

Con el objetivo de favorecer la eficiencia

en el desarrollo de las funciones de sus
empleados, la Sociedad Estatal también
tiene desarrollado un proyecto para que, en
las tareas de distribucion, cuenten con el
respaldo de asistentes digitales portatiles
(PDA). Estos terminales automatizan la
grabacion de datos y permiten la recogida
de la firma del receptor en pantalla, la
lectura de codigos de barras y la captura
en imagen del aviso de recibo, por lo que
mejoran la operativa, el control de los envios
y la informacién al cliente. En 2010, se ha
dispuesto de 10.000 dispositivos PDA para
los carteros. Este proyecto no soélo supone
mejoras en la calidad y la productividad,
sino que ademas permite la reduccion en el
consumo de papel.

Igualmente, en 2010, cabe destacar la puesta
en marcha de 4.700 tabletas digitalizadoras
de firmas en las oficinas de Correos. Estos
dispositivos permiten la digitalizacion de
todos los documentos de entrega en oficina,
eliminando el consumo de papel, facilitando
los controles de calidad y aportando mayor
rapidez y seguridad en el proceso, a la

vez que garantizan los aspectos legales
asociados a la firma electrénica y la
proteccion de datos personales.

En relacion con los empleados y como

parte del programa para disponer de unos
sistemas de gestion totalmente integrados,
robustos y escalables, la Sociedad Estatal
esta desarrollando el Sistema Integrado de
Gestion del Capital Humano (SIGHNO) sobre
la misma plataforma que los sistemas de
gestion financiera y el comercial.

Chronoexprés, con el fin de integrar sus
procesos operativos de paqueteria con los
del Grupo Correos, tiene introducido en

sus sistemas de clasificacion la opcion de
lectura de codigos de barras y sus programas
informaticos estan adaptados al modelo de
codificacion utilizado por la Sociedad Estatal.

Por su parte, en 2010, Nexea ha potenciado la
creacion de productos y servicios con mayor
valor anadido y ha trabajado en el desarrollo
de nuevos modelos de comunicacion a
medida de los departamentos de marketing
de las empresas. Asimismo, ha reforzado su
posicionamiento como empresa de gestion
documental global, gracias al trabajo de
desarrollo de acabado de documentos
electronicos e integracion de los mismos en
entornos web.
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Adicionalmente, Nexea ha implantado una
nueva herramienta informatica, denominada
Toolkit Java, que puede modificar los ficheros
y optimizarlos para enviarlos a cualquier tipo
de salida. Esta herramienta ha reducido en
mas de la mitad el tiempo de ripeado y ha
conseguido una mejora considerable en el
motor de produccion.

En 2010, Correos Telecom ha implantado
un sistema de planificacion de recursos
empresariales (ERP) que permite extraer
todos los informes de gestion necesarios.
Con esta tecnologia se consigue un notable
ahorro de costes y de tiempo, asi como
mejoras en la gestidon econémico-financiera,
mayor eficiencia de los recursos y una
reduccion del uso del papel.
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INFRAESTRUCTURAS TECNOLOGICAS

Desde 2009 Correos cuenta con un centro
de proceso de datos (CPD) para albergar
los sistemas de informacion de la compania,
dando servicio a todos los empleados, 24
horas los 365 dias del ano. El centro cuenta
con un renovado equipamiento informatico,
que multiplica por cinco la capacidad de
memoria y la potencia de procesamiento y
gestion, y por quince la de almacenamiento
y backup.

Reconocimiento a Correos por su espiritu innovador y calidad

La Sociedad Estatal Correos y Telégrafos, S.A ha recibido el galarddn correspondiente a la categoria Modernizacion
Tecnolodgica de los “Premios DINTEL Alta Direccion 2010”7, en reconocimiento al esfuerzo que realiza a fin de
impulsar el uso de las tecnologias de la informacion y de las comunicaciones para mejorar el servicio que presta a

los usuarios.

Ademas, ha sido reconocida, por tercera vez en los Ultimos 5 afos, con el Premio Plata EMS (Express Mail Service/
Postal Exprés Internacional). Obtener esta mencion de Plata para este producto de linea urgente, significa que

se ha alcanzado un nivel de calidad por encima del 95% en todos y cada uno de los procesos de admision/
importacion, plazos de entrega, atencion al cliente e informacion de entrega.

Factura electrénica

Correos ha puesto en marcha el servicio de gestion electrénica de facturas, que consiste en la generacion y
transmision de facturas de forma electronica entre empresas y clientes, firmadas digitalmente y con la misma

validez que la firma en soporte en papel.

La supresion de papel proporciona un ahorro de costes y de tareas administrativas, a la vez que beneficia al
medio ambiente. Adicionalmente, entre otras ventajas cabe citar la obtencion de informacion exacta y actual de
las facturas en tiempo real y la automatizacion de los tramites de administracion y contabilidad, que contribuyen a
mejorar los procesos a fin de ofrecer un servicio mas eficiente y de mayor calidad.
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“El fin ultimo de nuestro compromiso con el Medio Ambiente
busca una reduccion sustancial del impacto ambiental de todas las

actividades de nuestro negocio.”

Regina Defarges Pons, Subdirectora de Organizacion

Logistica y cambio climatico

La sostenibilidad ambiental es parte de la estrategia corporativa

El Grupo Correos y el
Medio Ambiente

Como empresa de referencia en los servicios
postales y cuya mision es la prestacion de
un servicio publico y de calidad en todo el
territorio nacional, el Grupo Correos asume el
compromiso de desarrollar sus actividades de
manera sostenible y respetuosa con el medio
ambiente. Esto queda patente en la definicion
de la Politica de Excelencia y Sostenibilidad
que situa la proteccion del medio ambiente
como una de las grandes lineas de actuacion
de la compania, que puede ser consultada en

Las prioridades ambientales se focalizan
en la identificacion, evaluacion y gestion
de los impactos del Grupo en el entorno,
especialmente en la reduccion de la
contaminacion, el uso eficiente de los
recursos materiales y la gestion integral
de los residuos.

Como instrumento marco para la accion en
este terreno, el Grupo Correos cuenta con

el Plan de Excelencia Medioambiental 2008-
2010, basado en los principios de crecimiento
sostenible en linea con el Pacto Mundial de
Naciones Unidas, del que la Sociedad Estatal
es signataria.
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Reduccién en 2009, respecto a 2008,

del 3,55% de emisiones de CO, en el
marco del programa EMMS de IPC,

dato contrastado y auditado por Price
WaterHouse Coopers. La reduccién en
2010 ha sido de un 5% aproximadamente.

Reduccion en 2010 del consumo eléctrico
en un 5,78% respecto al ano anterior.

Se ha evitado, en 2010, la emision

de 250 Tm de CO, como resultado

de la aplicacién de buenas practicas
medioambientales en los 15 centros de
trabajo que han participado en el premio
Reconocimiento Ambiental 2010.

1.866 horas de formacion en materia
medioambiental.

ACTIVIDADES

GENERADORAS DE IMPACTO

06 Compromisos con la sostenibilidad
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Gestidon ambiental

El Grupo Correos considera el crecimiento
sostenible como un valor estratégico. Esto
ha llevado a la Organizacién a hacer un
analisis de la eficiencia ambiental de las
areas de negocio con el objetivo de focalizar
sus esfuerzos en minimizar el impacto
medioambiental derivados de su actividad.
El Plan de Actuacion Medioambiental (PAM)
2010-2012 se configura asi como el marco
de actuacion del Grupo para desarrollar una
serie de actuaciones que mejoren el entorno
en el que opera la compania.

IMPACTOS

AMBIENTALES

 Transporte: Flota de vehiculos.

Tratamiento: Embalajes.

Entrega: Principalmente papel.

Transporte y distribucion:

Flota de vehiculos.

Transporte: Limpieza de vehiculos.

Mantenimiento de instalaciones:
Consumo humano, limpieza y climatizacion.

* Todas: Electricidad, gas y otros

combustibles.




A finales de 2010 se ha revisado la Politica
de Excelencia y Sostenibilidad del Plan de
Actuacion Medioambiental (PAM) 2010-2012.

Plan de Actuacion Medioambiental de Correos 2010-2012

Plan de Accién en Consumo

Sostenible de Recursos de Residuos

Principales lineas de actuacién

* Elaboracion del mapa de
emisiones.

« Eficiencia energética de los
edificios e instalaciones.

* Mejora de la eficiencia energética
de los medios de transporte.

La Subdireccion de Organizacion de Correos
es la responsable de coordinar las acciones a
corto y medio plazo, ademas de proponer las
lineas de actuacion futuras que se aprueban
en el seno del Comité de Medio Ambiente,
encargado de velar por el cumplimiento de
las mismas. El Comité de Medio Ambiente
esta compuesto por representantes de
diferentes direcciones y areas que pueden
ejercer influencia sobre la reduccion del
impacto ambiental de la compania.

Los sistemas de gestion ambiental de
Correos siguen la norma ISO 14001.

En la Sociedad Estatal, 34 centros de

trabajo disponen de sistemas de gestion
medioambiental certificados conforme a
dicha normativa. En todo caso, todas las
operaciones se orientan por los principios de
dicha norma, identificando los aspectos de la
actividad y evaluandolos para ejercer mayor
control sobre aquellos que tienen un mayor
impacto en el entorno.

Plan de Accién en Gestién

Principales lineas de actuacion

* Minimizacion de la produccion
del residuo de papel, mediante
reutilizacion, reciclado y
valorizacion.

Plan de Accién
de Tipo General

Principales lineas de actuacion

* Ampliacién del alcance de la
implantacion del Sistema de
Gestion Ambiental.

 Sensibilizaciéon y comunicacion en
el campo del desarrollo sostenible.

e Cooperacion con la International
Post Corporation (IPC).

Cambio climatico

El Grupo Correos es consciente de la
importancia del cambio climatico para la
organizacion. En este sentido, algunos de los
riesgos y oportunidades en el medio y largo
plazo son:

* Necesidad de informar sobre la huella de
CO, de los productos y servicios.

* Reduccion de consumos energéticos y
promocion de la eficiencia.

* Impacto del Protocolo de Kyoto y el futuro
comercio de emisiones.

» Cambios legislativos y posibles
penalizaciones por emision o
contaminacion.
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* Sustituciéon del mercado postal tradicional
por el electrénico y del soporte fisico por el
digital, con la implantacion del APE, e-AR,
PDA, certificados digitales, etc.!

Para asegurar el cumplimiento de estos
objetivos, la Sociedad Estatal ha elaborado
el Plan Director Medioambiental, que fija las
lineas de actuacion a medio y largo plazo.
Este Plan contiene 5 areas de trabajoy 16
lineas de actuacion, asi como 7 proyectos
concretos a desarrollar entre 2011y 2012
para conseguir la reducciéon de emisiones en
el plazo marcado.

Emisiones

En marzo de 2010, Correos fijo por primera
vez su objetivo de reduccion de emisiones de
CO,: “Lograr en 2020 la reduccion del 20% de
emisiones de CO, respecto de las emisiones
de 2008”, que equivale a una reduccion

de 16,42 miles de toneladas de CO,,. Este
objetivo tiene su origen en el compromiso
que la Sociedad Estatal asumio, junto con

el resto de operadores de International Post
Corporation (IPC), en la cumbre del clima de
Copenhague (diciembre de 2009).

En 2010, la Sociedad Estatal continu¢ la
colaboracion iniciada en 2008 con IPC para la
consolidacion de herramientas que permitan
identificar, medir y reducir las emisiones de
CO, de los operadores postales.
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Mediante la participacion en el programa
EMMS -Environmental Measurement and
Monitoring System- de IPC, Correos mide sus
emisiones utilizando un sistema desarrollado
especificamente para el sector. Los
resultados obtenidos han servido de base
para elaborar el Informe IPC de Sostenibilidad
del Sector Postal, disponible en la pagina web
de IPC (http://sustainability.ipc.be/), en el que
se muestra que la Sociedad Estatal esta en

la linea de cumplimiento del objetivo de este
proyecto al conseguir ser el cuarto operador
que mas ha incrementado el nivel de gestion
medioambiental en 2009 respecto al ano
base (2008).

El programa de IPC EMMS ha sido
seleccionado para participar en la edicion
2011 de los premios Responsible Business
Awards.

A estos efectos, la medicion de las emisiones
producidas por la compania contempla
como punto de partida los datos de 2008 y
considera solo los alcances (scope) 1y 2 del
GHG Protocol (Greenhouse Gas Protocol).
Actualmente, la Sociedad Estatal no mide

ni ha identificado los impactos que pueda
tener el transporte de empleados (viajes y
desplazamientos a los centros de trabajo).

(1) APE: El Apartado Postal Electronico proporciona a sus usuarios una direccion postal electrénica segura. e-AR: Acuse de Recibo electronico. PDA: Asistente Digital Personal o

Personal Digital Assistant



| "Atendiendo a los valores cuantitativos
de las emisiones actuales de carbono,
Correos lo estd haciendo muy bien.
Estdn consiguiendo reducir cerca de
3.000 toneladas al afio, mientras que para
alcanzar el objetivo marcado del 20%
de reduccion para 2020, sélo necesitan
reducir 1.369 toneladas. En este sentido,
queda mds que patente que van por muy
buen camino”

Pieter Reitsma - Manager Sustainability - IPC
(International Post Corporation)

Cabe destacar, respecto a este Ultimo
aspecto, un servicio desarrollado por Correos
denominado “Postal-Bus”. Mediante este
servicio, Correos facilita a sus empleados el
desplazamiento a los centros de trabajo, con
un servicio gratuito de rutas y fomentando el
transporte colectivo que ayuda a reducir las
emisiones de CO,. Postal-Bus se presta en 17
provincias, con mas de 20 rutas diferentes y
es utilizado por méas de 4.500 empleados.
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Gestion de flotas y
optimizacién de rutas

El Grupo Correos es consciente del impacto
ambiental que conlleva el desarrollo de su
negocio y mantiene, con caracter prioritario,
una politica de gestion de flota y optimizacion
de rutas basada en criterios sostenibles.

En la compra de vehiculos, Correos incluye
criterios de contratacion verdes que tienen
en cuenta el tipo de vehiculo a adquirir
(acordes a la normativa europea Euro 1V,

de clasificacion energética). Ademas, se
estan efectuando las primeras evaluaciones
de lo que supondria el paso a vehiculos
propulsados por energia eléctrica.

“La apuesta de Correos respecto a la
gestion de su flota debe inclinarse por la
incorporacion de vehiculos ecoldgicos o
de combustibles alternativos”

Laila Rivas - AMAC (Gestion y mantenimiento
Integral de flotas)

Asimismo, Correos participa en el Proyecto
Movele del Ministerio de Industria, que tiene
por objeto introducir vehiculos eléctricos

en los entornos urbanos. En el marco de
este proyecto y del Plan de Actuacion
Medioambiental, Correos ha ampliado su
flota de vehiculos ecoldgicos en 2010, con
la incorporacion de 200 vehiculos eléctricos
destinados al reparto en cascos histéricos
y zonas peatonales, con una inversion de
369.700 euros. La inclusion de este tipo

de vehiculos en la flota de Correos implica
una disminucion notable de emisiones
contaminantes y de la contaminacién acustica
en las ciudades.
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Dentro de la gestion responsable de la flota,
cabe destacar el trabajo realizado por el
Grupo Correos en materia de optimizacion
de rutas al objeto de reducir el nimero y

la extension de las mismas. Un ejemplo
especifico es el de la filial Chronoexprés, que
ha participado en el proyecto City Model,
puesto en marcha por el Centro para el
Desarrollo Tecnolégico Industrial (CDTI),

del Ministerio de Ciencia e Innovacion, y la
Generalitat Valenciana, financiado con fondos
europeos, que premia la optimizacion de
rutas de transporte para minimizar el impacto
ambiental en la ciudad de Valencia.

N UNION EUROPEA

o f Fondo Europeo de
*px Desarrollo Regional

Una manera de hacer Europa

Consumo de recursos
energeticos

En 2010, Correos ha disenado e
implantado en 132 edificios el Plan 100

de Eficiencia Energética, que fija pautas

de comportamiento responsable con
relacion a la climatizacion, la iluminacion y
el mantenimiento, asi como la implantacion
de puntos de control en sus actuaciones.
El Plan 100 esta publicado en la Intranet de
la compania para lograr la mayor difusion
posible entre los empleados.



Otra iniciativa desarrollada por la Sociedad
Estatal, en 2010, es el Premio al Compromiso
Ambiental, que reconoce al centro de trabajo
que mas activamente contribuye a reducir

su impacto medioambiental, principalmente,
a través del ahorro de sus consumos
energéticos.

Las medidas desarrolladas en 2010 por
la Sociedad Estatal en materia de ahorro
energético han conseguido los siguientes
resultados respecto a los datos de 2009:

¢ Reduccién del consumo eléctrico un 5,78%
en el conjunto de la compania.

* Reduccion, en el marco del Plan 100 de
Eficiencia Energética, de un 3,2% del
consumo de energia eléctrica.

* Reduccion de 713.949,47 kWh, en el
marco de los premios ambientales, en
el que han participado 15 edificios, lo
que supone haber evitado la emision de
aproximadamente 250 Tm de CO,,.

Asimismo, Correos participa en la
Plataforma de Gestion del Plan de Ahorro y
Eficiencia Energética en los edificios de la
Administracion General del Estado
(PAEE-AGE).

Desempefio ambiental

Correos cuenta con una metodologia

para evaluar y determinar los impactos
ambientales significativos que se derivan del
desarrollo de su actividad.

A grandes rasgos, los principales pasos
gue constituyen esta metodologia son los
siguientes:

* Recopilacion anual de datos ambientales.

* |dentificacion, para cada centro, de sus
aspectos ambientales.

* Valoracion de cada aspecto para cada
centro, segun tres criterios: magnitud,
impacto y vinculacion a la estrategia
corporativa.

La combinacion de los resultados de los
tres criterios determinan si el aspecto es
significativo o no 'y, por tanto, si es necesario
definir medidas que mitiguen el impacto del
mismo en el entorno.

Respecto al desempeno ambiental de
la compania, ademas de los consumos
energéticos, cabe comentar lo siguiente:

* La captacion de agua proviene, en general,
de la red de abastecimiento municipal,
y su uso es fundamentalmente para el
consumo humano y los procesos de
limpieza y climatizacion. En este sentido,
se han distribuido por los centros de
trabajo etiquetas de sensibilizacion para la
reduccion del consumo.
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* Uno de los principales materiales
consumidos es el papel. Para minorar su
consumo, se ha procedido a la sustitucion
de los sobres Postal Exprés estandar y
Postal Exprés para grandes clientes por un
sobre multiuso y a la eliminacién de varios
modelos de impresos. Adicionalmente, se
estan definiendo pautas de impresion y
reutilizacion de papel.

Actualmente Correos cumple con la
legislacion en vigor, sustituyendo los gases
que agotan la capa de ozono de sus
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* Los principales residuos generados por

la Sociedad Estatal son los de embalaje,
de cuyo tratamiento se encargan gestores
autorizados. En 2010, se ha iniciado la
sistematizacion de la gestion de residuos
y su unificacion entre oficinas y centros de
tratamiento automatizado. Asimismo, se
han proporcionado contenedores logisticos
a clientes para evitar la paletizacion y

el retractilado en la preparacion de los
envios y se promueve la recuperacion de
embalajes en las oficinas.

Los vertidos y los derrames de la compafnia
no son significativos. En cualquier caso,
existen procedimientos definidos y medios
materiales para mitigar posibles impactos
ante derrames de sustancias peligrosas.

equipos, tal como marca el reglamento
1005/2009.

Para paliar la contaminacion acustica,

la renovacion de la flota se realiza con
vehiculos menos ruidosos (Euro IV) y se
estan adquiriendo vehiculos eléctricos para
el reparto.

Conservacion de la biodiversidad por parte del Grupo Correos

Los impactos de las operaciones del Grupo Correos sobre la biodiversidad no son significativos, dado que la
actividad e instalaciones del Grupo se ubican, por lo general, lejos de los espacios protegidos o de especial
interés, y no provocan cambios materiales en procesos ecoldgicos.

En 2010, Correos ha firmado un convenio de colaboracion con WWF Espana para la puesta en marcha de acciones
de restauracion forestal. Segun el factor de estimacion facilitado por WWF, el Grupo ha compensado 165,6 T de
CO, através de la plantacion de bosques en 2010.

Correos comercializa los productos sostenibles “Linea verde”, de cuyas ventas destina una parte a la reforestacion.
Estos productos incorporan una leyenda en la que se informa al usuario de la contribucién que realiza para la
plantacion de arboles.

La Sociedad ha participado en la edicion de 2010 de la campana ‘La hora del planeta”. Un total de 250 edificios de
la compania mantuvieron la luz apagada de sus fachadas entre las 20:30 y las 21:30 horas del 27 de marzo.

“La hora del planeta” es una accién promovida por la organizacion ecologista WWF por la que, mediante el gesto
de apagar la luz una hora, se pretende concienciar sobra la lucha contra el cambio climatico y demostrar que es
posible una actuacion conjunta orientada a la construcciéon de un futuro sostenible.
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Formaciony
sensibilizacidén

El Grupo Correos ha desarrollado, a lo largo
de 2010, un programa de formacion de 1.866
horas en materia medioambiental en el que
han participado un total de 296 empleados.
Esta accién formativa se ha completado

con una campana de sensibilizacion sobre
reduccion de consumos.

SENSIBILIZACION

el T s
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SEPARACION DE RESIDUOS
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Asimismo, la compania apoya estrategias
nacionales e internacionales para fomentar la
sensibilizacion ciudadana en torno al medio
ambiente.

Adicionalmente, la Unidad de Formacion del
Grupo Correos ha puesto en marcha distintas
iniciativas para evitar el consumo abusivo de

papel.

Implicacion de
proveedores

Con el objetivo de extender el compromiso
medioambiental a lo largo de su cadena

de valor, el Grupo Correos esta adherido
voluntariamente al Plan de Contratacion
Publica Verde de la Administracion

General del Estado definido en la Orden
PRE/116/2008. Por ello, incluye en sus
procesos de licitacion criterios de valoracion
gue distinguen a los proveedores y socios
tecnolégicos mas respetuosos con el entorno.

Por otra parte, los Pliegos de Condiciones de
los concursos para la adquisicion de bienes 'y
servicios, incluyen la obligacién de garantizar
la observancia de los Diez Principios del
Pacto Mundial, asi como la manifestacion
expresa de su aceptacion por parte de los
interesados que participen con sus ofertas

en los procedimientos de contratacion del
Grupo.

Gestion de los residuos
procedentes de los desmontajes de
infraestructuras

Correos Telecom lleva a cabo trabajos de
desmontaje de infraestructuras, que bien se
encuentran en desuso o en mal estado. A la vez que
se realiza una labor de saneamiento de la red se
intenta salvaguardar el medio ambiente controlando
la emision de vertidos procedentes de dichos
trabajos.

Durante el ano 2010, se han desinstalado 574 km. de
infraestructuras y 10 emplazamientos.

Dentro de los trabajos de desmontaje, se incluye
una condicion expresa de cumplimiento a los
proveedores, como es la gestion de los residuos,
carga, transporte y descarga en vertedero
autorizado, asi como la presentacion del certificado
de la gestion.
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Etica e integridad

Una gestion ética y transparente resulta clave en el
establecimiento de relaciones de confianza con los grupos de

interés

Compromiso del Grupo
Correos

El compromiso del Grupo Correos con la
ética y la integridad se pone de manifiesto
en el conjunto de politicas, procedimientos y
herramientas implantados para velar que sus
actividades, y las de sus empleados y socios
de negocio, se desarrollen conforme a las
leyes, normas, procedimientos y estandares,
tanto internos como externos, que le son de
aplicacion.

Adicionalmente, la integridad en el Grupo
Correos engloba, también, los instrumentos
de los que se ha dotado para orientar a sus
empleados en un comportamiento en linea
con los principios definidos en su Codigo de
Conducta, asi como en su mision y valores.

El fin Ultimo de las actuaciones del Grupo,
en esta materia, es el establecimiento de un
marco de actuacion que estimule a todas
las personas de la compania a desempenar
sus responsabilidades de un modo integro,
responsable y transparente.
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“En un contexto de desconfianza hacia las compariias como el
actual, el Grupo Correos apuesta por un modelo de gestion basado
en la responsabilidad, la ética y la integridad.”

Jesus Moreno Vivas, Secretario General y del Consejo

En 2010 se actualizé el Manual de
Prevencion del Blanqueo de Capitales de
la Sociedad Estatal

274 empleados formados y 1.378 horas
impartidas en Prevencion del Blanqueo de
Capitales

Apreciacion de notable en la auditoria
externa de la Sociedad Estatal en materia
de la Ley Organica de Proteccion de Datos

Codigo de conducta

El Cédigo General de Conducta de la
Sociedad Estatal Correos y Telégrafos, S.A.y
las empresas del Grupo, unido a la adhesion
a iniciativas externas como los Principios del
Pacto Mundial de Naciones Unidas, plasman
el compromiso formal de la compania con
un modo de actuar integro, responsable y
transparente.

El Codigo de Conducta, aprobado por el
Consejo de Administracion en 2004, refleja los
valores de referencia de Correos en su forma
de trabajar y contiene los principios generales
que rigen su actuacion, que son de obligado
cumplimiento para todos los empleados de la
compania. Este documento, publicado en la
web y en la Intranet Corporativa, es revisado
periddicamente con el fin de incorporar los
cambios que sean necesarios para responder
a requerimientos internos o externos.

La Unidad de Auditoria Interna, que actla
con independencia de criterio y de accion
respecto al resto de la organizacion, bajo los
principios establecidos en el ‘Codigo de Etica
del Instituto de Auditores Internos de Espana’,
hace cumplir con el Cédigo de Conducta

del Grupo Correos, y cualquier otro estandar
de conducta que vincule, en su caso, a los
empleados del Grupo.

Cuando se detectan comportamientos
contrarios a la ética profesional, se investigan
y se aplican medidas correctoras y/o
sancionadoras. En el afio 2010, se produjeron
12 despidos por estas causas.

Compromiso con el Pacto
Mundial y los Derechos
Humanos

Desde su adhesion al Pacto Mundial de las
Naciones Unidas en 2002, la Sociedad Estatal
Correos y Telégrafos, S.A. asume, como parte
integral de su estrategia, los diez principios
gue dicho Pacto establece. De este modo,
anualmente presenta el Informe de Progreso
y desde 2007, lo elabora basandose en el
modelo de la Red Pacto Mundial Espana.

APOYAMOS
EL PACTO GLOBAL
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Asimismo, el Grupo pretende extender Finalmente, subrayar la participacion de
sus principios de actuacion entre sus Correos en un seminario organizado por IPC
colaboradores y socios de negocio y sobre los riesgos en la cadena de suministro.

promueve una politica para la contratacion de
proveedores siempre que se cumplan unos
requisitos establecidos.

“Como cliente de Correos me gustaria

que se exigiera mds a los proveedores en
aspectos relacionados con la sostenibilidad
y que esto, se convirtiera en una ventaja
competitiva en los procesos de asignacion”

Tomads Conde - BBVA

Principios para la contratacion de proveedores

Todos los interesados en participar en los procedimientos de contratacion de Correos han de garantizar la
observancia a los siguientes compromisos que figuran en el Anexo | de las Instrucciones de Contratacion
aprobadas por el Consejo de Administracion de la compania:

 Se respetaran los derechos humanos reconocidos internacionalmente.
* No se utilizara mano de obra forzada, o bajo coaccion, ni se llevaran a cabo practicas discriminatorias.
* No se utilizara mano de obra infantil.

* Los salarios y horas de trabajo deberan cumplir, como minimo, las leyes, reglas y normas aplicables del pais de
que se trate, incluyendo salario minimo, horas extraordinarias y horas maximas de trabajo.

» Se respetara el derecho que tienen los empleados de asociarse libremente y de negociacion colectiva.
* Se proporcionara a los empleados buenas condiciones de seguridad e higiene laboral.
* Las actividades se desarrollaran respetando el medio ambiente y observandose la legislacién aplicable del pais.

* Todos los productos y servicios se suministraran de forma que cumplan los criterios de calidad y seguridad
suficientes y seran seguros para el fin previsto.

 Para el suministro de bienes y servicios a la Sociedad Estatal Correos y Telégrafos, S.A. no podran utilizarse
medios fraudulentos, ni pago de sobornos.

» Se garantizara por el adjudicatario que sus respectivos proveedores y subcontratistas cumpliran a su vez con las
obligaciones mencionadas en los apartados anteriores.

De esta manera, el Grupo promueve una politica para la contratacion de proveedores siempre que se cumplan
unos requisitos establecidos.




Corrupcién y prevencion
del blanqueo de capitales

En defensa de una actuacion empresarial
éticamente responsable es importante
destacar que el Grupo Correos cuenta con
procedimientos orientados al control interno
para prevenir, detectar y, en su caso, erradicar
practicas de corrupcion. En este sentido, los
empleados del Grupo deben cumplir con lo
dispuesto en el Cédigo de Conductay las
politicas empresariales aprobadas.

Asimismo cabe destacar la adopcién de
medidas para la Prevencion del Blanqueo de
Capitales (PBC) en la compania. En 2010,

la Sociedad Estatal Correos y Telégrafos,

S.A. actualizé su Manual de Prevencion del
Blanqueo de Capitales recogiendo toda

la normativa nacional e internacional en la
materia. A estos efectos, se cred la Comisién
de Control, como érgano independiente de
control interno y de comunicacion en materia
de PBC. En 2010, la Sociedad Estatal impartié
un total de 1.378 horas de formacion en PBC
en 20 acciones formativas a las que asistieron
274 empleados.

Auditoria Interna

La Unidad de Auditoria Interna del Grupo
Correos tiene como funcion dar apoyo a la
Comisién de Auditoria, a la Presidenciay a

la Alta Direccion del Grupo, desarrollando
una actividad independiente y objetiva de
aseguramiento y consulta. También, supervisa
el Sistema de Control Interno, que permite
reducir el nivel de riesgo asociado a la
consecucion de objetivos.

En el desarrollo de su actividad, la Unidad de
Auditorfa Interna, tal y como se establece en
el Estatuto de Auditoria Interna aprobado por
el Consejo de Administracion en el afio 2006,
debera cumplir los siguientes objetivos:

* Proporcionar, a través de las conclusiones
y recomendaciones derivadas de su
trabajo, la existencia de sistemas de control
interno y gestion de riesgos adecuados a
la actividad, impulsando la mejora continua
del binomio riesgo-control interno.

* Realizar un seguimiento continuo sobre
elementos clave de riesgo que puedan
amenazar la consecucion de objetivos,
especialmente en la introduccion de
NUevVos Negocios, NUevVos sectores,
incentivando la existencia de un control de
riesgo adecuado.

» Supervisar la alineacion, tanto en tareas
para los negocios nacionales como
internacionales, de control interno, gestion
de riesgos, valores y ética con las politicas
del Grupo y los objetivos del Grupo.

» Colaborar en todos aquellos proyectos
solicitados por las distintas unidades de la
organizacion, respetando las normas de
independencia marcadas por el Instituto de
Auditores Internos.

* Asistir a los auditores externos en el
desarrollo de las auditorias de acuerdo
con la planificacion de las mismas y
en coordinacion con la direccion de
Planificacion y Finanzas.
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Cumplimiento legal

El Grupo Correos tiene un firme compromiso
con el cumplimiento escrupuloso de

todas las normas aplicables nacionales e
internacionales.

Respecto a la regulacion sectorial y de la
competencia destaca la Ley 43/2010, de 30
de diciembre, del servicio postal universal, de
los derechos de los usuarios y del mercado
postal. En la Disposicion Adicional Primera de
esta Ley, se determina a la Sociedad Estatal
Correos y Telégrafos, S.A. como operador
designado por el Estado para prestar el
servicio postal universal por un periodo de

15 anos, a partir de su entrada en vigor el

1 de enero de 2011, quedando sujeto a las
obligaciones que se recogen en el Titulo IIl.

En materia de contratacion, el marco
normativo esta constituido por la Ley 30/2007,
de 30 de octubre, de Contratos del Sector
Publico y por la Ley 31/2007, de 30 de octubre,
sobre procedimientos de contratacion en los
sectores del agua, la energia, los transportes
y los servicios postales, en cuya Disposicion
Adicional Segunda se cita expresamente a la
Sociedad Estatal Correos y Telégrafos, S.A.
como entidad sujeta a la Ley.

Cabe hacer referencia también al cumplimiento
de la Ley Organica 15/1999 de proteccion de
datos de caréacter personal (LOPD), sobre la
que se ha auditado externamente a Correos.

Finalmente, indicar que los equipos utilizados
por Correos Telecom estan sometidos

a normativa de etiquetado, siendo el
responsable del mismo la empresa fabricante
de los equipos de transmisiéon y acceso o el
fabricante de la fibra dptica que compran.

grupoCorreos

Incumplimientos y multas

En 2010, la Audiencia Nacional redujo en un
50% la multa de 5.400.109 euros impuesta

a Correos por el Tribunal de Defensa de la
Competencia, en junio de 2003, por infraccion
del articulo 6 de la Ley de Defensa de la
Competencia. Correos ha procedido al pago
de la multa y los intereses devengados.

Respecto a una infraccion del mismo
precepto de la Ley de Defensa de la
Competencia, el Tribunal Supremo desestimo
el recurso contencioso-administrativo
interpuesto por la Sociedad Estatal contra

la resolucion del Tribunal de Defensa de la
Competencia que imponia a Correos una
multa de 900.000 euros.

También en 2010, la Audiencia Nacional
desestimo el recurso contencioso-
administrativo que la Asociacion Empresarial
Grupo Europa Viajes interpuso contra la
resolucion del Consejo de la Comision
Nacional de la Competencia, relativa a una
presunta infraccion del articulo 3 de la Ley de
Defensa de la Competencia, por parte de la
Sociedad Estatal Correos y Telégrafos, S.A.

Por Ultimo, la Agencia Espanola de Proteccion
de Datos ha impuesto, en 2010, una sancion
de 6.000 euros a Correos por infraccion en
esta materia.
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“En el Grupo Correos sabemos que la calidad personal y
profesional de nuestro equipo es nuestro mayor activo.”
Luis Pérez Capitan, Director de Recursos Humanos

Personas

La motivacién de gente con talento es la clave del éxito
empresarial sostenido en el tiempo

Compromiso del Grupo
Correos con sus personas

El Grupo Correos es un proyecto compartido
por cerca de 64.000 empleados, de los que
casi 62.000 lo son de la Sociedad Estatal.

Las personas son la principal ventaja
competitiva del Grupo. Por ello, la compania
basa su gestion en la busqueda del talento,
el desarrollo profesional y el orgullo de
pertenencia de las mismas.

El Grupo Correos tiene un compromiso activo
con el respeto de los derechos humanos y
laborales. Por esta razon, fomenta y ampara
el libre ejercicio de la libertad sindical y el
derecho de asociacion de sus empleados,
garantiza la igualdad de oportunidades y
rechaza cualquier trato discriminatorio.

Asimismo, el Grupo enfoca sus esfuerzos
en ofrecer a sus empleados un entorno

de trabajo saludable, enriquecido con

la diversidad y caracterizado por una
comunicacion abierta y dialogo permanente,
asi como un trato honesto y justo.

‘h /

)
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Disefio de un Plan de Igualdad y un
Protocolo frente al acoso, en el lll
Convenio Colectivo

Las mujeres son el 46,6% de la plantilla
de Correos y desempenan el 32,4% de los
mandos Intermedios

El 79,3% de la plantilla de la Sociedad
Estatal tiene contrato indefinido

2.106 evaluaciones regulares del
desempeno y de desarrollo profesional
efectuadas en Correos

1.927.555 horas de formacioén impartidas
en Correos, de las que 124.098
corresponden a idiomas

Igualdad, diversidad

e integracion, criterios
clave en la gestion

de las personas

El Grupo se opone a cualquier tipo de trato
discriminatorio y en particular por razén de
edad, sexo, religion, raza, orientacion sexual,
ascendencia nacional o discapacidad. Este
compromiso se extiende a los procesos de
seleccion y promocion que se basan en la
evaluacion de las capacidades de la persona,
en el analisis de los requerimientos del puesto
de trabajo y en el desempefio individual.

En 2010, el Grupo Correos no ha
registrado ningun incidente en materia de
discriminacion.

grupoCorreos

En Correos, el 46,6% de la plantilla son
mujeres. Las mujeres desempenan un 14,7%
de los puestos directivos y un 32,4% de los
mandos intermedios.

Para promover la igualdad efectiva de
mujeres y hombres, la Sociedad Estatal ha
elaborado un Plan de Igualdad y un protocolo
para prevenir y hacer frente al acoso.

El Plan de Igualdad formaliza debidamente
medidas que ya se venian aplicando desde
hace tiempo. Algunas de las actuaciones
recogidas en el Plan son:

» Control del uso de un lenguaje no sexista
en la redaccion y contenido en documentos
en procedimientos de seleccion y acciones
formativas.

* Garantizar que la publicidad de
la compania, tanto directa como
indirectamente, no albergue mensajes ni
imagenes sexistas.

* Medidas que favorecen la conciliacion de la
vida laboral y familiar.

Adicionalmente, el Grupo desarrolla acciones
para favorecer la normalizacion de grupos en
riesgo de exclusion social.

En materia de violencia de género, la
Compania cursa con caracter de urgencia y
bajo la maxima confidencialidad una posible
solicitud de traslado de una victima. En esta
linea de actuacion, el Grupo ha renovado, en
2010, el Acuerdo firmado con el Ministerio de
Trabajo y Asuntos Sociales, para promover
actuaciones de sensibilizacion e insercion
laboral de las victimas.



El Grupo promueve también la contratacion
de personas con discapacidad. A 31 de
diciembre habia en plantilla un total de 728
personas con discapacidad. Por otra parte
se contrata la compra de bienes y servicios a
diferentes Fundaciones y Centros Especiales
de Empleo.

En 2010 cabe destacar el convenio de
colaboracion con la Fundacion La Caixa

para sumarse al “Programa Incorpora”. Este
programa, que favorece la contratacion de
personas con discapacidad en la compania
postal y la realizacion de préacticas en sus
centros de trabajo, tiene un modelo de
actuacion similar al que mantiene desde hace
cinco anos con la Asociacion Catalana de
Integracion y Desarrollo Humano (ACIDH).

Otro valor fundamental en las politicas de
recursos humanos del Grupo es el arraigo
territorial. En este sentido, en la Sociedad
Estatal los procesos de seleccion de personal
operativo se realizan a nivel provincial y por
tanto, la contratacion de residentes locales es
practicamente del 100%. La promocion interna
también se realiza a nivel provincial y zonal.

Relaciones laborales y
representacion sindical

El Grupo Correos respeta el derecho a la
libertad de asociacion y representacion
sindical. Las companias que forman el Grupo
Correos cuentan con representantes de los
trabajadores elegidos libremente.

En la Sociedad matriz del Grupo, la Unidad
de Negociacion es la encargada de velar por
el cumplimiento y el respeto escrupuloso de
la libertad de asociacion de los empleados.
El objetivo es garantizar el derecho a la
negociacion colectiva de los 6rganos de
representacion de los trabajadores, con

Su convocatoria y participacion en los
correspondientes procesos de negociacion.

Los convenios colectivos establecen el
periodo de preaviso respecto a eventuales
cambios organizativos, mas alla de la
obligacion legal establecida. Dependiendo de
cada compania, el periodo de preaviso puede
variar entre 15y 30 dias.

Condiciones laborales
y retribuciéon

En la Sociedad Estatal, las cuestiones
relacionadas con el tiempo de trabajo

y su retribucion estan reguladas en los
correspondientes Convenios Colectivos
que afectan al personal laboral y Acuerdos
Generales para personal funcionario.

Como muestra del compromiso del Grupo
Correos con sus empleados, el porcentaje
de empleo fijo se mantuvo estable en el 2010
hasta alcanzar el 79% del total de la plantilla.

En cuanto a su composicion, los empleados
contratados en régimen laboral representan
el 59% vy los funcionarios representan el 41%
(s6lo hay funcionarios en la Sociedad Estatal).
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Ante situaciones en las que se da una
variacion importante de la plantilla, como
en la celebracion de procesos electorales

0 periodos vacacionales, las condiciones
de trabajo (jornaday retribuciones) reciben
un tratamiento diferenciado y se regulan
especificamente a través de circulares o
instrucciones. En estos casos los refuerzos
se llevan a cabo a través de una bolsa de
personal fijo discontinuo de 3.000 personas.

Respecto a la politica retributiva, el Grupo
Correos entiende que una adecuada
remuneracion garantiza la satisfaccion de
los empleados y la retencion del talento.

En este sentido, todas las empresas del
Grupo ofrecen un salario inicial estandar muy
superior al salario minimo interprofesional.
En Correos Telecom, est4 establecida una
retribucion variable que oscila entre el 5y el
25% del salario bruto anual en funcién de los
objetivos alcanzados por los empleados.

Ayudas a empleados

grupoCorreos

Servicios a empleados

La Sociedad Estatal ofrece beneficios
sociales a los empleados y a sus familiares.
Entre ellos destacan: anticipos a cuenta

y préstamos personales sin interés para
necesidades puntuales, ayudas para
tratamientos sanitarios, para estudios y para
hijos con discapacidad, asi como para la
promocion del ocio, la cultura, los deportes.

Asimismo, Correos complementa las
prestaciones de sus empleados con un plan
de pensiones, al que destind 13,2 millones
de euros en 2010. A 31 de diciembre, habia
40.649 empleados adheridos y el patrimonio
total del fondo era de 165,2 millones, de

los que 112,6 millones corresponden a la
aportacion directa de la compania.

La Sociedad Estatal en razén de su
disponibilidad presupuestaria, analiza la
posibilidad de establecer un programa

de excedencia voluntaria, orientado
preferentemente al personal de puestos
excedentarios, con edades comprendidas
entre 57 y 65 anos.

_ 2010
Tipos de ayudas

Ayudas Importe total (€)
Tratamientos sanitarios 6.171 865.621
Ayudas al estudio y para hijos con discapacidad 5.124 814.935
Promocion del ocio, la cultura y los deportes 962 125.367
Homenaje a los jubilados 154.150
Anticipos y préstamos sin interés 3.389 13.491.600



Desarrollo profesional

Para garantizar el desarrollo profesional de las
personas, se han establecido herramientas
especificas que siguen el concepto de la
evaluacion del desempeno.

En este sentido, la filial Correos Telecom

ha lanzado su programa de Gestion

por Obijetivos. Este programa, en el que
participan todos los empleados, establece un
triple nivel de objetivos relacionados con el
desempeno de la compania, el del respectivo
departamento y el desempeno personal. La
retribucion de los empleados esta ligada al
cumplimiento de los mismos.

En 2010, cabe destacar el programa de
direccion de equipos v liderazgo de la
Sociedad Estatal con los objetivos de
proporcionar una formacion homogénea a
los mandos y potenciar el estilo de liderazgo
mas acorde a la cultura empresarial, y por
ultimo, aprovechar las sinergias organizativas
entre las distintas lineas de negocio. En este
programa, que obtuvo una puntuacion de
8,7 sobre 10 en cuanto a indicadores de
calidad, participaron aproximadamente 3.000
directivos.

Otro concepto clave para asegurar el
desarrollo profesional es la promocion interna
y el concurso permanente de traslados.

En 2010, la mayoria de las necesidades
generales de empleo de la compania

se cubrieron por promocion interna. El
concurso permanente de traslados permitio
la promocion horizontal de 3.675 personas,
de las que 1.521 eran empleados fijos
discontinuos que pasaron a desempenar
puestos de plena actividad.

Formacion

En el Grupo se establecen planes formativos
anuales para contribuir al desarrollo
profesional de sus empleados, a la mejora
en el desempeno de sus funciones y con el
objetivo de promover nuevas competencias y
habilidades.

En 2010, la Sociedad Estatal impartié un
total de 1.927.555 horas de formacion. Esto
supone una media de 31,18 horas lectivas y
1,4 cursos por empleado, valorados con una
puntuacion de 8,2 sobre 10.

El Grupo cuenta con diversas modalidades
de formacioén con el fin de adaptarse a las
necesidades de los empleados: formacion
interna, externa financiada por la compania,
presencial u online. En 2010, la modalidad
e-learning fue utilizada por el 71,8% de los
empleados, con un 77% del total de horas
impartidas. Dentro de esta modalidad, cabe
destacar el Campus Virtual de Correos,
como espacio de referencia en la Intranet
corporativa para la realizacion de cursos
online.

En Correos Telecom, la deteccion de las
necesidades formativas se realiza en funcion
de los cambios en el entorno competitivo, la
adquisicion de nuevas herramientas técnicas
y la utilizacion de nuevas tecnologias por
parte de sus clientes. Asimismo, la formacion
en habilidades se detecta a través de la
evaluacion del rendimiento, que conlleva un
posterior Plan de Desarrollo individual para
cada empleado.
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El Centro Asociado a la Universidad Nacional
de Educacion a Distancia (UNED) de Correos
imparti¢ distintas licenciaturas y grados, asi
como los cursos de acceso para mayores

de 25 anos y 45 anos. El Centro concede
ademas, ayudas econémicas destinadas

al estudio. En este sentido, en 2010 asigno
mas de 40.000 euros entre un total de 204
alumnos.

Comunicacion interna
y participacion de los
empleados

Con objeto de mantener una comunicacion
continua y una informacién constante con
los empleados, el Grupo Correos cuenta con
diversos canales.

En la Sociedad Estatal destacan las notas
internas, las circulares, la revista ‘Abrecartas’,
el correo electrénico corporativo, los boletines
territoriales, los tablones de anuncios
situados en los centros de trabajo o la Intranet
corporativa, entre otros.

Correos fomenta ademas la participacion de
los empleados en la mejora de la gestion y
de la vida laboral en la compania. Cuenta asi,
con distintas herramientas como los equipos
de mejora y un nuevo buzén de sugerencias
a través de la Intranet denominado “Dinos
qué mejorar en Calidad, Procesos y
Medioambiente”, donde los empleados
pueden aportar opiniones, propuestas de
mejora y sugerencias.

grupoCorreos




Adicionalmente, la compania promueve la
implicacion de los empleados y la mejora
continua mediante los siguientes premios
internos:

* Premios Nacionales a la Excelencia: estos
reconocimientos valoran las Unidades
operativas de Correos con mejor
desempeno. Refuerza la cultura de la
excelencia premiando a aquellas Unidades
que emplean eficientemente sus recursos,
utilizando adecuadamente la informacion y
realizando correctamente los procesos, a
fin de contribuir a alcanzar los objetivos de
Correos.

* Premios Zonales a la Mejora Continua: es
un reconocimiento a las Unidades de cada
Zona que logran un mayor incremento en
sus resultados, como consecuencia del
esfuerzo por optimizar de forma sostenida
y continuada los planes de mejora
implantados.

* Premios Atenea a las Personas y sus
mejores practicas (a este premio se hace
referencia en el Capitulo Seguridad y Salud,
apartado ‘Salud laboral’).

* Premios al Compromiso Medioambiental:
valora a aquellos centros que sobresalen
por contribuir al descenso del impacto
medioambiental en la empresa.

Otro instrumento para estimular la creatividad
de los empleados es el Concurso de
Literatura Epistolar y Fotografia para
empleados. En la edicion de 2010, la
convocatoria se amplié por primera vez a

los trabajadores de las filiales del Grupo. En
conjunto se presentaron 1.010 fotografias

y 150 cartas. Las obras ganadoras han
formado parte de una exposicion que ha
recorrido varios edificios postales de distintas
zonas territoriales.

Reconocimientos a la gestion de personas en Correos

Durante 2010, la Sociedad Estatal de Correos ha consolidado un modelo de recursos humanos valorado, no

solo a nivel interno por las personas que conforman el Grupo, sino también por expertos en materia de gestion

de personas. Por cuarto afio consecutivo la compania ha sido seleccionada como ‘Empresa Top para Trabajar
2010’ por la organizacion internacional CRF (Corporate Research Foundation). En esta edicion, en concreto,
Correos ha destacado en el ambito de los beneficios primarios a empleados, la formacion y el desarrollo y la
capacidad de ofrecer una carrera profesional a los mismos. Con este galardon, Correos se consolida como una de
las mejores companias para trabajar en Espafna gracias al desarrollo de politicas punteras de Recursos Humanos.

Asimismo, este Ultimo ano, la Sociedad Estatal ha sido una de las compariias mas valoradas para trabajar por los
espanoles, segln el I Informe Randstad sobre el atractivo laboral de las empresas. Correos ha obtenido el primer
premio en dos de los ambitos evaluados: seguridad laboral a largo plazo y conciliacién de trabajo y vida privada.
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Seguridad y salud

La seguridad y la salud laboral son claves para asegurar el
bienestar de los empleados y la competitividad de la compania

La seguridad y la SalUd Garantizar la salud y bienestar'de I'a/\s
personas que forman la organizacion es una
en el GTUpO Correos obligacién inexcusable para el Grupo, que
actla articulando mecanismos de prevencion
La seguridad y salud laboral es uno de los eficaces frente a los riesgos laborales.
principales compromisos que el Grupo
Correos asume con sus empleados y todos La concienciacion y la responsabilidad
aquellos que intervienen en su cadena de individual y colectiva de todos los empleados,
valor. Por ello, atiende a los estandares mas asi como la implicacion de proveedores,
exigentes y a las mejores practicas en este contratistas y colaboradores en la cultura
campo. preventiva del Grupo, promueven que la

organizacion avance en la construccion de un
modelo de prevencion y gestion de riesgos
que responde a las expectativas generadas




“Trabajar de forma segura y saludable, tanto individual
Como colectivamente, es un requisito para desarrollar
cualquier tipo de actividad en el Grupo Correos’.

Antonio Diaz Ruiz, Subdirector de Promocion de la Salud

Reduccioén en un 21,92% del nimero de
accidentes en Correos

Siniestralidad “cero” en contratas y
subcontratas de Correos Telecom

Puesta en marcha del nuevo Plan de
Vigilancia de la salud con mas de 13.800
reconocimientos médicos realizados en el
ultimo semestre en Correos

Modelo de gestion

En el Grupo Correos, prevencion es gestionar
y ejecutar todas sus actividades de forma
segura y responsable y por ello, la integracion
de la prevencion en su estrategia mediante
practicas avanzadas de gestion, formacion

e informacion resulta prioritaria. En esta

linea, en 2009, se cred la Subdirecciéon de
Promocion de la Salud, con el fin de convertir
la proteccion y el fomento de la salud en una
accion transversal de la actividad.

El Servicio de Prevencion Propio de Salud

y Seguridad Laboral (SPP) facilita la labor

de promocioén y mejora de las condiciones
de trabajo. El SPP se compone de mas

de 100 miembros, 35 de ellos de caracter
técnico a los que se unen los miembros de
las Unidades Basicas de Salud (UBS), que
lideran las iniciativas de vigilancia de la salud
en cada zona.

Estos departamentos asesoran, coordinan

y apoyan la gestion de las actuaciones

de la compania en materia de prevencion

y seguridad laboral y se ocupan de la
implantacion de la politica y de los planes
de actuacion desarrollados de acuerdo a las
prioridades identificadas.

Prevencién y evaluacion
de los riesgos

La actividad preventiva del Grupo Correos
toma como base los Planes de Prevencion
y los protocolos de trabajo establecidos y
se sustenta en la identificacion y evaluacion
periddica de los riesgos de las distintas
actividades, asi como en el control que se
realiza regularmente de las condiciones de
trabajo.

Dicha evaluacion de riesgos se lleva a cabo
periédicamente y siempre que se detecten
cambios que puedan suponer modificaciones
en las condiciones o en los puestos de
trabajo.

En este contexto, y dando cobertura al

98% de su plantilla, la Sociedad Estatal

ha realizado, en 2010, mas de 1.000
evaluaciones de riesgo. Estos estudios
permitieron la identificacion y la planificacion
de acciones correctoras y el desarrollo de
planes de emergencia.
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En 2010, cabe destacar la colaboracion de
la Direccion de Auditoria e Inspeccion con
la Subdireccion de Promocioén de la Salud
en el mantenimiento, elaboracién y revision
de mas de 1.000 Manuales y Planes de
Autoproteccion y Emergencia.

Monitorizacion
y registro de datos

El correcto anédlisis y valoracion de los datos
de accidentalidad del Grupo permiten la
deteccidn de areas de mejora y favorecen
una planificacion eficaz.

En la Sociedad Estatal, el registro, notificacion
y andlisis de datos de accidentalidad estan
formalmente establecidos en el Plan de
Prevencion y en diversos procedimientos
internos de la compania.

Como resultado de todas las acciones
preventivas desarrolladas por Correos, a lo
largo de 2010, se ha reducido en el nimero
de accidentes en un 21,92% respecto a
2009. En el caso de los accidentes graves, la
disminucion ha sido del 44%.

grupoCorreos

Participacién de los
representantes de los
empleados

La consolidaciéon de una cultura preventiva
dentro del Grupo Correos requiere de la
participacion de todos los empleados y,
especialmente, de los representantes de los
trabajadores.

En la Sociedad Estatal, la participacion

de los representantes de los trabajadores
se concreta en los Comités de Salud y
Seguridad. Dentro de estos comités se
distinguen dos niveles atendiendo al ambito
de actuacion:

* Nacional: La Comisién Estatal de Salud
Laboral, constituye el érgano central de
participacion en materia de seguridad y
salud laboral.

* Provincial: Los Comités Provinciales
de Seguridad y Salud son los 6rganos
paritarios y colegiados de participacion en
el ambito provincial y estan destinados a la
consulta regular en materia de prevencion
de riesgos laborales. EI Comité remite las
cuestiones que le han sido dirigidas, a la
Comision.

Adicionalmente, en Correos, se ha reforzado
la participacion de los trabajadores a través
de 6rganos de consulta, celebrandose, en
2010, mas de 200 reuniones.



Los aspectos relativos a la Salud Laboral y
Prevencion de Riesgos estan regulados en el
Convenio Colectivo de la Sociedad Estatal.
En el mismo se tratan asuntos fundamentales
como la Politica de Salud Laboral en materia
de Prevencion de Riesgos Laborales, sus
principios generales, el Plan de Prevencion,
la Comision Estatal de Salud Laboral, el
Servicio de Prevencion, las evaluaciones de
riesgo, los Comités Provinciales de Seguridad
y Salud, los delegados de prevencion,

los derechos de informacioén, consulta y
participacion, la formacion en Prevencion de
Riesgos Laborales (PRL) o la coordinacion de
actividades empresariales, entre otros.

Junto al Convenio Colectivo, el Real Decreto
370/2004, por el que se aprueba el Estatuto
del personal de la Sociedad Estatal Correos
y Telégrafos, S.A., y el Acuerdo General
para la calidad, la excelencia empresarial

y la regulacion de los recursos humanos,
también regulan aspectos relacionados

con la prevencion de riesgos laborales y la
seguridad y salud en el trabajo.

Formaciony
sensibilizacidon

La formacion y la sensibilizacion son
fundamentales para el desarrollo de la politica
preventiva de Correos. Por ello, se dedican
importantes recursos y se ofrece formacion
en la materia debidamente adaptada a las
distintas funciones.

A este fin, la Sociedad Estatal ha desarrollado
un nuevo enfoque formativo que combina dos
tipos de acciones formativas. En primer lugar,
ha dado continuidad a iniciativas formativas
ya puestas en marcha como la formacion

de acogida, en actividades especificas o la
formacion en emergencias. Esta formacion ha
supuesto mas de 156.000 horas impartidas
en 2010. Ademas, se ha iniciado un proceso
de formacién en cascada dirigida a la linea de
mando. Gracias a esta iniciativa han recibido
formacion especifica en la integracion de la
prevencion y gestion de los accidentes de
trabajo mas de 900 mandos de primera linea
con un total de 2.700 horas de formacion.
Asimismo, 7.400 mandos intermedios han
recibido formacioén basica de prevencion de
riesgos, en modalidad online y presencial,
con un total de 415.000 horas.

Cultura preventiva
en la cadena de valor

El Grupo Correos entiende que el
compromiso con la seguridad y salud laboral
debe alcanzar a todos los eslabones de

su cadena de valor. Para ello, es necesaria
la coordinacion efectiva de actividades
preventivas con proveedores, contratistas y
empresas colaboradoras.

Correos exige a las empresas que participan
en sus procedimientos de contratacion

el respeto de los diez Principios del

Pacto Mundial, entre los que se incluye

el compromiso de proporcionar a los
empleados buenas condiciones de seguridad
e higiene laboral.
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En este sentido, cabe destacar que Correos
Telecom, dentro de su Procedimiento de
Coordinacion de Actividades Empresariales,
en los procesos de homologacion de
empresas contratistas y subcontratistas,
exige a las mismas que todos sus
trabajadores hayan recibido la formacion
adecuada sobre los riesgos intrinsecos de

Su trabajo, que cuenten con los equipos de
proteccién correctos para el desarrollo de sus
actividades y que estén informados de las
medidas preventivas del trabajo que realizan.
Bajo este compromiso con la extension de la
cultura preventiva, la filial ha logrado, en 2010,
un nivel de siniestralidad cero en contratas y
subcontratas.

Salud laboral

Con el fin de potenciar una cultura preventiva,
el Grupo Correos lleva a cabo iniciativas
dirigidas a concienciar a los trabajadores en
aspectos relacionados con la proteccion de
su salud.

grupoCorreos

En la Sociedad Estatal, los Servicios Médicos
son los encargados de vigilar la salud, a
través de reconocimientos médicos. También
se llevan a cabo campanas de vacunacion
anuales, principalmente contra la gripe
estacional, de la que se suministran cerca de
5.000 vacunas. Asimismo, desarrollan una
importante labor asistencial de enfermedades
y accidentes en los centros de trabajo con
mas de 13.600 acciones realizadas en 2010.

En 2010, Correos ha puesto en marcha el
nuevo Plan de Vigilancia de la Salud con

el que se han efectuado, en el segundo
semestre, mas de 13.800 reconocimientos
médicos adaptados a los diferentes
puestos de trabajo mediante la aplicacion
de protocolos especificos. El Plan pretende
ampliar el nUmero de reconocimientos
meédicos, asi como la elaboracion de un
procedimiento de formacién en primeros
auxilios y de un protocolo para trabajadores
nocturnos.

Premios Atenea 2010, premiamos la reducciéon del absentismo

Con objeto de fomentar una cultura de mejora continua, la Sociedad Estatal Correos y Telégrafos, S.A. ha puesto en
marcha el “Premio ATENEA’ para reconocer las mejores practicas de Recursos Humanos.

El Premio ATENEA identifica a las personas y los equipos que destacan por su liderazgo y compromiso con las
politicas y valores de capital humano de la compania. En la primera edicion, el Premio ATENEA ha premiado las
mejores politicas de reduccion del absentismo en los centros de trabajo. Para ello, se han valorado parametros
como los datos de absentismo de la unidad, las medidas preventivas, el control y seguimiento de las ausencias por
enfermedad y accidente, los criterios y protocolos de la Subdireccion de Promocion de la Salud o la coordinacion

con las unidades de Recursos Humanos y Servicios Médicos.

El establecimiento de este tipo de premios conciencia e involucra a los empleados en la consecucion de los

objetivos de la empresa.
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Triple cuenta de resultados

Sociedad Es’tatal Chronoexprés
Indicadores Econémicos Correos y Telégrafos
2010 2009 2008 2010 2009 2008
Principales magnitudes financieras
(millones de euros)
Cifra de negocios 1.969,74 2.043,70 2.140,99 132,06 132,52 144,77
Resultado de explotacion 3,00 -4,35 81,32 -8,13 -4,71 1,53
Resultado antes de impuestos -2,57 -5,23 107,09 -7,85 -4,66 1,00
Resultado después de impuestos 1,74 -2,02 77,93 -7,85 -4,66 1,00
Creacion de valor a la sociedad (EC1)
(miles de euros)
Valor econémico directo creado
Ventas netas 1.969.743 2.043.701 2.140.987 132.056 132.518 144770
Ingresos de inversiones financieras 2.181 4.972 22.601 400 0 0
Ingresos por venta de activos 23.237 203 180 0 2 3
Valor econdmico distribuido
Costes operativos 5562.823 553.101 565.275 101.640 100.294 106.445
Sﬂg{g’: dﬁse”eﬁdos sociales para os 1544987 1598387 1573142 | 39.038 38.179 37.503
Pagos a proveedores de capital 75.618 155.339 236.290 2.470 1.367 1.472
Tasas e impuestos brutos 16.134 14.200 41.500 350 313 434
e e 0 @ a0 | 4 8o
Valor econémico retenido
Reservas 854.510 886.595 847.629 8.977 7.637 -292
Amortizaciones 110.100 119.791 113.208 2.750 2.658 3.271
Depreciaciones 43172 47.790 12.295 257 333 -334
Ayudas financieras recibidas del gobierno
(EC4) (miles de euros)
Incentivos / bonificaciones fiscales 3.120 1.435 3.180 0 4 3
i;fggg%f;ﬁ;gii”"erSié” y otro tipo de 4.900 10.234 40.422 0 0 0
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grupoCorreos
Nexea Correos Telecom
Indicadores Econémicos
2010 2009 2008 2010 2009 2008
Principales magnitudes financieras
(millones de euros)
Cifra de negocios 13,55 12,80 13,12 7,15 7,30 10,02
Resultado de explotacion 0,33 -0,50 0,59 0,24 0,50 0,01
Resultado antes de impuestos 0,01 -0,93 0,32 0,22 0,50 0,15
Resultado después de impuestos 0,01 -0,65 0,22 0,16 0,36 0,11
Creacion de valor a la sociedad (EC1)
(miles de euros)
Valor econémico directo creado
Ventas netas 13.547 12.797 13.125 7.154 7.298 10.016
Ingresos de inversiones financieras 0 1 3 10 32 170
Ingresos por venta de activos 0 241 0 0 0 0
Valor econdmico distribuido
Costes operativos 7.998 7.608 5.902 3.289 3.231 7.003
Sﬂg{g’: dﬁsbe”eﬁdos sociales para los 5.241 5.969 6.577 3.646 3.522 3.008
Pagos a proveedores de capital 3.357 1.066 5.273 678 768 295
Tasas e impuestos brutos 15 16 17 107 215 107
Aportaciones voluntarias e inversion de
fondos en la comunidad / Donaciones 0 0 0 0 0 0
Valor econémico retenido
Reservas -353 301 79 2.487 2.132 2.018
Amortizaciones 1.282 1.220 799 201 168 86
Depreciaciones -128 -39 -63 108 101 4
Ayudas financieras recibidas del gobierno
(EC4) (miles de euros)
Incentivos / bonificaciones fiscales 0 0 0 1 4 5
Subvenciones a la inversion y otro tipo de 0 0 0 0 0 0

ayudas financieras
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Sociedad Estatal .
Indicadores Sociales Correos y Telégrafos Chronoexprés

2008-2010

2010 2009 2008 2010 2009 2008

Evolucién de la plantilla (LA1)

Trabajadores propios 61.819 64.037 65.924 1.309 1.324 1.313

Desglose y evolucién de la plantilla por
tipo de contrato (LA1) (n° de empleados)

Indefinido 49.019 50.933 51.482 1.276 1.285 1.245

Temporal 12.800 13.104 14.442 33 39 56

Desglose y evolucién de la plantilla por
tipo de contrato (LA1) (%)

Indefinido 79,3 79,5 78,1 97,5 97,1 95,7
Temporal 20,7 20,5 21,9 2,5 2,9 4,3
Evolucion de la plantilla por sexo (LA13)

(n° de empleados)

Mujeres 28.826 29.265 30.061 367 371 372
Hombres 32.993 34.772 35.863 942 953 929
Evolucion de la plantilla por sexo

(LA13) (%)

Mujeres 46,6 45,7 45,6 28,1 28,0 28,6
Hombres 53,4 54,3 54,4 71,9 72,0 71,4

Empleados que reciben evaluaciones
regulares del desempefio y de desarrollo
profesional (LA12)

Empleados que reciben evaluaciones
regulares del desempeno y de desarrollo 3.4 3,3 3,2 12,21 11,70 11,73
profesional (%)

Trabajadores representados en comités
formales de seguridad y salud con
representacion conjunta (LAG)

Trabajadores representados en comités
formales de seguridad y salud con 86 86 78 54 59 58
representacion conjunta (%)

Siniestralidad Laboral (LA7)

N©° de accidentes con baja 6.370 8.158 8.315 85 93 111
Dias perdidos 177.575 261.227 214.350 1.804 1.575 2.630
Victimas mortales 1 5 3 0 0 0
indice de frecuencia 74,00 94,00 - 35,74 37,58 44,34
indice de gravedad 2,02 2,94 - 0,62 0,55 0,82
indice de incidencia 93,00 117,00 119,00 5,42 6,95 8,50

indice de absentismo

(acumulado a 31 de diciembre) 5,60 6.64 7,23 3,44 3,41 4,55
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- R Nexea Correos Telecom
Indicadores Sociales
2008-2010
2010 2009 2008 2010 2009 2008

Evolucién de la plantilla (LA1)
Trabajadores propios 186 195 220 56 57 57
Desglose y evolucién de la plantilla por
tipo de contrato (LA1) (n° de empleados)
Indefinido 167 170 160 56 57 51
Temporal 19 25 60 0 0 6
Desglose y evolucién de la plantilla por
tipo de contrato (LA1) (%)
Indefinido 89,8 87,2 72,7 100 100 89,5
Temporal 10,2 12,8 27,3 0 0 10,5
Evolucion de la plantilla por sexo (LA13)
(n° de empleados)
Mujeres 78 77 94 14 14 14
Hombres 108 118 126 42 43 43
Evolucion de la plantilla por sexo
(LA13) (%)
Mujeres 41,9 39,5 42,7 25,0 24,6 24,6
Hombres 58,1 60,5 57,3 75,0 75,4 75,4
Empleados que reciben evaluaciones
regulares del desempefio y de desarrollo
profesional (LA12)
Empleados que reciben evaluaciones
regulares del desempenio y de desarrollo n.a. 100 100 100
profesional (%)
Trabajadores representados en comités
formales de seguridad y salud con
representacién conjunta (LAG)
Trabajadores representados en comités En Correos Telecom, no se disponen de Comites
formales de seguridad y salud con 6 6 6 de Segurldgd y Salud y la via de participacion

> i de los trabajadores se concreta con la consulta
representacion conjunta (%) directa a los mismos.
Siniestralidad Laboral (LA7)
N° de accidentes con baja nd nd nd 0 0 0
Dias perdidos nd nd nd 0 0 0
Victimas mortales 0 0 0 0 0 0
indice de frecuencia nd nd nd 0 0 0
indice de gravedad nd nd nd 0 0 0
indice de incidencia nd nd nd 0 0 0
Indice de absentismo nd nd nd 0 0 0

(acumulado a 31 de diciembre)
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Indicadores Sociales Correos y Telégrafos Chronoexprés
2010

pl a::i:?al Mujeres  Hombres pl a::i:?al Mujeres  Hombres
Distribucién de la plantilla por edades
y sexo (LA13) (n° de empleados)
Menos de 20 78 29 49 3 0 3
de 20 a 29 4.777 2.165 2.612 177 40 137
De 30a 39 11.342 5.711 5.631 448 157 291
De 40 a 49 24.892 13.263 11.627 483 143 340
De 50 y mas 20.730 7.658 13.074 198 27 171
Distribucién de la plantilla por Total . Total :
edades y sexo (L AIiB) (%) p plantilla Mujeres Hombres plantilla Mujeres Hombres
Menos de 20 0,1 0,1 0,2 0,2 0 0,3
de 20 a 29 7,7 75 7.9 13,5 11,0 14,5
De 30 a 39 18,4 19,8 171 34,2 42,7 30,9
De 40 a 49 40,3 46,0 35,2 36,9 38,9 36,1
De 50 y mas 33,5 26,6 39,6 15,2 7,4 18,2
Plantilla por categoria profesional Total . Total .
Sexo (LAEB) (n° d% emppieados) / plantilla e s plantilla il s
Directivos 68 10 58 8 1 7
Técnicos y mandos intermedios 8.133 2.637 5.496 219 52 167
Administrativos 1.570 738 832 314 171 143
Operativos 52.048 25.441 26.607 769 144 625
Plantilla por categoria profesional Total . Total .
sexo (L AfB) (%) 8 p y plantilla Mujeres Hombres plantilla Mujeres Hombres
Directivos 0,1 0 0,2 0,6 0,3 0,7
Técnicos y mandos intermedios 13,2 9,1 16,7 16,7 141 17,7
Administrativos 2,5 2,6 2,5 24,0 46,6 151
Operativos 84,2 88,3 80,6 58,7 39,1 66,4
Indicadores de rotacién (LA2) Total plantilla Total plantilla
N° de bajas 2.652 51
N° de altas 434 36
Indicadores de rotacién (LA2) (%) Total plantilla Total plantilla
indice de altas 0,7 2,7
indice de bajas 43 39
indice de rotacion media -3,6 -1,1
53311\)/1:1?5)0503:?;5;(2322; un Total plantilla Total plantilla
lc\l;séntisl)eados cubiertos por un convenio 36.624 1309
Ecr)rlwgclttaisgczf/og:ublertos por un convenio 59 100
Formacion (LA10) Total plantilla Total plantilla
Total de horas de formacion 1.927.555 6.868
Promedio (horas formacion/empleado) 31,18 5,25
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. . Nexea Correos Telecom
Indicadores Sociales
2010

pl a::i:?al Mujeres  Hombres pl a::i:?al Mujeres  Hombres
Distribucién de la plantilla por edades
y sexo (LA13) (n° de empleados)
Menos de 20 1 0 1 0 0 0
de20a?29 40 15 25 6 2 4
De 30a39 86 41 45 35 9 26
De 40 a 49 35 13 22 6 1 5
De 50 y mas 24 9 15 2 0 2
Distribucién de la plantilla por Total . Total :
edades y sexo (L AIiB) (%) p plantilla Mujeres Hombres plantilla Mujeres Hombres
Menos de 20 0,6 0 0,9 0 0 0
de 20 a 29 22,2 19,5 23,1 12,2 16,7 10,8
De 30a39 47,8 53,3 41,7 71,4 75,0 70,3
De 40 a 49 19,4 16,9 20,4 12,2 8,3 13,5
De 50 y mas 10,0 10,4 13,9 41 0 54
Plantilla por categoria profesional Total . Total .
Sexo (LAEB) (n° d% emppieados) / plantilla e s plantilla il s
Directivos 1 0 1 1 0 1
Técnicos y mandos intermedios 25 8 17 46 10 36
Administrativos 12 10 2 2 2 0
Operativos 148 60 88 0 0 0
Plantilla por categoria profesional Total . Total .
sexo (L AfB) (%) 8 p y plantilla Mujeres Hombres plantilla Mujeres Hombres
Directivos 0,5 0 0,9 2,0 0 2,7
Técnicos y mandos intermedios 13,4 10,3 15,7 93,9 83,3 97,3
Administrativos 6,5 12,8 1,9 41 16,7 0
Operativos 79,6 76,9 81,5 0 0 0
Indicadores de rotacién (LA2) Total plantilla Total plantilla
N° de bajas 34 7
N° de altas 25 0
Indicadores de rotacién (LA2) (%) Total plantilla Total plantilla
indice de altas 13,4 0
indice de bajas 18,3 14,3
indice de rotacion media -4.,8 14,3
5331]\)}:1?%0503:?;5;(21%22; un Total plantilla Total plantilla
= ; ;

lc\ldséntisl)eados cubiertos por un convenio 186 na
Ecr)rlwg)cl(taisgcz;;:ublertos por un convenio 100 na
Formacién (LA10) Total plantilla Total plantilla
Total de horas de formacion 0 3.419
Promedio (horas formacion/empleado) 0 69,78

97



Indicadores Ambientales para la Sociedad Estatal de
Correos y Telégrafos

Consumo total de energia (EN3)

(Gigajulios)

650.000.000
oo 643.134.904,93

640.000.000
635.000.000
630.000.000 e
625.000.000 * 620.520.198,98
620.000.000

615.000.000 -

610.000.000 * 614.452.363,39

605.000.000

600.000.000 * o ° °
2008 2009 2010

Consumo directo de energia desglosado segun fuentes no
renovables de energia primaria (EN3) (Gigajulios)

2010 2009 2008
Consumo de Gas natural 57.338.420,43 29.198.560,48 59.325.314,40
Consumo de Gasodleo C 22.332,72 105.394,22 102.715,21
Consumo Diesel Automocion (medios propios) 140.579,13 133.789,81 136.889,30
Consumo de Gasolina (medios propios) 45.316,08 42.095,79 62.880,82

Cantidad total de energia indirecta consumida desglosada
segun fuentes indirectas renovables y no renovables en
términos de energias intermedias. (EN4) (Gigajulios)

2010 2009 2008
Consumo de Electricidad TOTAL 556.252.108,70 590.386.752,34 583.507.105,20
Consumo Diesel Automocion (medios ajenos) 653.606,33 653.606,33 n.d.
Consumo Gasolina (medios ajenos) 0 0 0
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Variacion interanual del consumo energético de energia
indirecta durante el periodo citado (EN7)

2010 2009 2008
Consumo de Electricidad TOTAL -5,78% 1,18% nd
Consumo Diesel automocion (medios ajenos) 0,00% nd nd

Grado de variacién de emisiones de gases de efecto
invernadero (EN18) (tCO, equiv)

2010 2009 2008
Directas* 8,37% 3,55% nd
Indirectas 0,00% nd nd
Totales 517% nd nd

* Los datos para la Sociedad Estatal Correos y Telégrafos estan calculados sobre los datos del indicador EN16

Emisiones totales de gases de efecto invernadero (EN16) *

(tco,)
140.000 * 128.280
120.000 * -—Q 121.652*
100,000 f2.189 79.219
80.000 *
72.591
60.000 * 82.139 49.081
® 49.061
40.000 *
20.000 ¢ /
0 . .
2008 2009 2010

Directas @ |Nndirectas —@=— [Otales

* Dentro del alcance de medicion de las emisiones, no se han incluido los edificios del ambito rural ni los alquilados por no tener hasta la fecha métodos validos de medida.
Despueés del cierre de este Informe, se ha conseguido incorporarlos, con lo que el total de emisiones 2010 ascenderfa a 130.034 tCO,,.
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Grado de mitigacion del impacto ambiental de los productos
y servicios (EN26)

2010 2009 2008
Grado de m|t|ga(_;|c_)n gel impacto ambiental de los 0.14% 0.43% 0.12%
productos y servicios
Tm de CO, mitigadas por plantacion de bosques 166 558 96

* Correos realiza acciones de mitigacion a través de Convenios con WWF. Calculado sobre datos de EN16 y s6lo emisiones directas (SCOPE 1y 2)

Gastos e inversiones ambientales
(EN30)

(Euros)

500.000 * 459.984

400.000
300.000 * 270.510
200.000
106.881
100.000 * .
0
2010 2009 2008
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Dialogo y participacion

El Grupo Correos es consciente de que el
establecimiento de relaciones de confianza
con sus grupos de interés es crucial para el
éxito de sus planes de negocio, dado que
éstas permiten conocer las demandas y
necesidades sociales y, en consecuencia,
anticiparse a los riesgos y oportunidades que
surgen en el entorno del Grupo.

Para alcanzar estos fines, el Grupo Correos
considera esencial mantener canales
de comunicacion permanentes con sus

principales grupos de interés, identificados
tras un proceso de reflexion interna en el seno
del Grupo.

El accionista, los empleados, los clientes y la
sociedad en general son los colectivos a los
que el Grupo Correos analiza desde el punto
de vista de la relevancia para sus actividades,
con el fin de conocer sus expectativas,
priorizar actuaciones e informarles sobre

los avances conseguidos en los objetivos
propuestos.
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Accionista

Empleados

Clientes Sociedad

Canalesde
comunicacion

Canalesde
comunicacion

Canales de
comunicacion

Canalesde
comunicacion

* Junta general de

¢ Intranet

Accionistas  Correo electrénico
¢ |Informacion
permanente a la
Direccion General del
Patrimonio del Estado

Boletines digitales

* Revista Abrecartas

* Notas internas

* Reuniones

* Acciones formativas
* Concursos y premios

* Canales y puntos de * Participacion en
atencion asociaciones y
Encuestas de proyectos nacionales e
satisfaccion internacionales

Encuentros y foros de
opinién

* Web corporativa

 Revista Mas Cerca

. ) * Memoria anual
e Ferias comerciales y

foros * Web corporativa

» Campanas de * Notas de prensa

* Jornadas publicidad * Informe de Progreso
* Redes sociales * Redes sociales
(Facebook, Twitter y (Facebook, Twitter y
Linkedin) Linkedin)
Objetivos Objetivos Objetivos Objetivos
* Devolver valor mediante ¢ Empleo estable y de  Calidad y accesibilidad * Defensa de los
la eficiencia empresarial calidad « Satisfaccion del cliente derechos humanos
* Conducta ética * Seguridad y salud « Oferta especializada * Proteccion de la
 Buen gobierno laboral y servicios con valor infancia
corporativo e Formacion y desarrollo anadido * Integracion

profesional
* Proteccion social

de colectivos
desfavorecidos

* Gestién ambiental
sostenible

En 2010, cabe destacar el proceso de
consulta llevado a cabo por el Grupo
Correos con objeto de elaborar este
primer Informe de Responsabilidad Social
Corporativa. Para este fin, se realizaron
diversas entrevistas que contaron con la
participacion de grandes empresas y Pymes,
clientes y proveedores, representantes del
sector publico, ONG, agentes de prensa,
asociaciones sectoriales y entidades
expertas en materia de responsabilidad
social corporativa nacionales e

internacionales. A través de éstas, el Grupo
ha pretendido conocer la percepcion de

los entrevistados sobre tres cuestiones
fundamentales: asuntos criticos en materia
de responsabilidad social para las empresas
publicas y para las companias del sector del
Grupo; la percepcion sobre el desempeno
del Grupo Correos en dichos asuntos y en
relacion a las practicas habituales del sector
y principales expectativas de informacion,
como interesado en el presente Informe de
Responsabilidad Social Corporativa.
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Los principales asuntos que emergieron como
expectativas de los grupos de interés respecto
a la memoria del Grupo Correos fueron:

El gobierno corporativo del Grupo, debido a
sus peculiaridades como empresa publica.

La gestion de las personas.

La satisfaccion del interés general,
destacando su presencia en zonas rurales.

* La accion social del Grupo Correos.

* El compromiso medioambiental del Grupo.

* La implicacion y gestion de proveedores en
cuanto a su compromiso con los principios
de excelencia y sostenibilidad del Grupo.

Todos estos aspectos han sido tratados con
especial atencion a lo largo de este Informe
con objeto de dar respuesta a las inquietudes
existentes.

Junto a la informacién reportada en el
Informe de Responsabilidad Social del Grupo
Correos, cabe destacar que una de las vias
de comunicacion mas importantes del Grupo
para la difusion de informacion a sus grupos
de interés es su web corporativa.

La nueva web corporativa del Grupo Correos

En 2010, el Grupo Correos presenté la nueva configuraciéon de su pagina web www.correos.es.

El Grupo estrend un nuevo disefio con significativas mejoras que ofrecen al usuario un acceso mas sencillo e
intuitivo a todos sus contenidos y que hacen mas agradable la navegacion.

Ademas, por primera vez, Correos incluye en su web los enlaces de Facebook y Twitter que permiten acceder a
los perfiles que, en linea con su estrategia general de acercar sus servicios donde estén los clientes, ya sea en el
mundo fisico o virtual, la compafia ha abierto en estas dos redes sociales.

facebook
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Asociaciones a las que pertenece la Sociedad Estatal de Correos y Telégrafos, S.A.

* Instituto de Auditores Internos

* Red Espanola del Pacto Mundial de Naciones Unidas

 Confederacion Empresarial de Usuarios de Seguridad y Servicios (C.E.U.S.S.)
* Asociacion Espafiola de Presupuesto Publico

 Asociacion de Grandes Consumidores de Energia Eléctrica

* Asociacion Espariola de Codificacion Comercial (AECOC)

* Asociacion Espanola de Usuarios de Telecomunicacion (AUTELSI)

* Asociacion Usuarios SAP Espana (AUSAPE)

 Asociacion Espafiola de Musedlogos (AEM)

 Asociacion ICOM — Comité Espafiol (Consejo Internacional de Museos)

* Asociacion Internacional de Museos de Transportes y Comunicaciones (IATM), integrada en la UNESCO a través
de la Asociacion Internacional de Museos (ICOM)

¢ Club de Excelencia en la Gestion
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Principios de elaboracion
del Informe

Este Informe de Responsabilidad Social El Informe contempla todas las actividades
Corporativa es el primer informe que el Grupo del Grupo Correos como operador global
Correos elabora en esta materia. Su objetivo de soluciones de comunicacion. En este
es dar a conocer una informacion veraz, sentido, la informacién publicada incluye
fiable y equilibrada sobre el desempeno las operaciones realizadas por la Sociedad
del Grupo en los diferentes ambitos de la Estatal de Correos y Telégrafos, S.A. y las
responsabilidad social corporativa. filiales Chronoexprés, S.A., Nexea Gestion

Documental, S.A. y Correos Telecom, S.A.
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La informacion recogida en este Informe hace
referencia, principalmente, al ejercicio 2010.
Asimismo, en aquellos indicadores en que

su relevancia y disponibilidad, o han hecho
posible, el Grupo Correos ofrece informacion
de anos anteriores para facilitar a los lectores
una visién mas completa sobre el desempeno
del Grupo.

Con objeto de mantener las particularidades
de la Sociedad y sus filiales, el Informe
presenta con caracter general la informacion
desglosada por las distintas empresas que
configuran el Grupo.

Cabe comentar que la reciente constitucion
del Grupo Correos y la definicion de
indicadores comunes para las cuatro
empresas hace que el reporte en este primer
Informe no sea homogéneo en cuanto al
alcance de la informacion publicada en los
tres ambitos que integran la responsabilidad
social corporativa.

El proceso de elaboracion del Informe ha
seguido los criterios establecidos por la
norma AA1000 APS de AccountAbility y la
tercera version de la “Guia para la elaboracion
de memorias de sostenibilidad” de Global
Reporting Initiative (GRI) y en todo caso, se ha
tratado de cumplir con las expectativas de los
grupos de interés.

grupoCorreos

Aplicacién de la norma
AA1000APSenla
elaboraciéon del Informe

El propdsito de la norma AA1000 APS es
proporcionar a las organizaciones un conjunto
de principios reconocidos internacionalmente
y de libre acceso, para enmarcar y estructurar
la forma en la que entienden, gobiernan,
administran, implementan, evallan y rinden
cuentas de su desempeno en responsabilidad
social corporativa. Los principios que rigen
esta norma son los siguientes:

* Inclusividad. Se define como la
participacion de los grupos de interés
en el desarrollo y logro de una respuesta
responsable y estratégica del Grupo hacia
la responsabilidad social corporativa.
Con relacion a este principio, resulta
especialmente relevante la informacion
presentada por el Grupo Correos en este
Informe, en el apartado de “Dialogo y
participacion”.

* Relevancia. Se refiere a la necesidad de
determinar la importancia de los asuntos
relacionados con la responsabilidad social
corporativa para el Grupo y sus grupos
de interés. En este sentido, el estudio de
materialidad llevado a cabo por el Grupo
durante 2010, consistié en la identificacion
y justificacion de aquellos asuntos en
responsabilidad social corporativa relevantes
para sus grupos de interés y que, por tanto,
pudieran constituir activos o pasivos para la
reputacion del Grupo o bien oportunidades
relacionadas con su negocio.
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» Capacidad de respuesta. Este principio

hace referencia a la respuesta de la compania

a aquellos asuntos relacionados con la
responsabilidad social corporativa que son
relevantes. La capacidad de respuesta se
pone de manifiesto a través de decisiones,
acciones y desempefo, asi como mediante
la comunicacion con los grupos de interés.
De este modo, este informe incluye los
principales indicadores de desempeno del
Grupo. En el informe, la compania hace

publicos su enfoque, respuesta y desempeno

frente a los asuntos que le son relevantes.

Principios
para la definicién del
contenido del Informe

El Grupo Correos ha aplicado los siguientes
principios de la Guia GRI G3 para definir los
contenidos de este informe:

* Materialidad. La materialidad es el umbral a
partir del cual un aspecto o indicador pasa a
ser lo suficientemente importante como para
ser incluido en el Informe. En 2010, el Grupo
Correos realizd un estudio de materialidad
con el fin de identificar aquellos aspectos
considerados relevantes. Dicho estudio
categorizo e identifico, en base al estandar
AA1000 de AccountAbility, aquellos aspectos
relacionados con la responsabilidad social
corporativa que resultan particularmente
importantes para el Grupo. Adicionalmente,
y para la elaboracién de este informe, se
han tomado en consideracion la informacion

demandada por los mercados a las empresas

lideres en sostenibilidad en el sector postal.

* Participacion de los grupos de interés. El
establecimiento de un dialogo activo con los
grupos de interés es un principio fundamental
dentro de la estrategia del Grupo. La
compania ha identificado a sus grupos
de interés y los canales de comunicacion
através de los que mantiene un diadlogo
bidireccional. Este proceso se detalla en el
apartado de “Dialogo y participacion”.

* Contexto de sostenibilidad. El Informe
analiza el desempeno de la compania en
el contexto de las exigencias econdmicas,
ambientales y sociales de su entorno social
y de mercado.

* Exhaustividad. Los contenidos del Informe
han implicado a los responsables de las
principales areas de gestion del Grupo, lo
que garantiza que los aspectos e impactos
claves de la actividad del Grupo Correos
han sido incluidos.

Calidad de la informacién
divulgada

En la elaboracion de este Informe se han
seguido las recomendaciones de Global
Reporting Initiative para velar por la calidad de
la informacion divulgada:

* Equilibrio: El Informe expone los aspectos
positivos y negativos del desempeno del
Grupo, lo que permite hacer una valoracion
razonable del mismo.
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Comparabilidad: La informacion contenida
en este Informe permite analizar los cambios
experimentados por el Grupo a lo largo del
tiempo. Por ello, en la medida de lo posible
el Informe incluye informacion no solo de
2010, sino también de anos anteriores.

Precision: Toda la informacién descrita

en el Informe es precisa y se presenta lo
suficientemente detallada para que los
grupos de interés del Grupo puedan valorar
adecuadamente el desempeno de éste.

Periodicidad: El Grupo Correos se
compromete a publicar sus informes de
responsabilidad corporativa con caracter
anual, tan pronto como la informacién

esté disponible, a fin de que los grupos de
interés del Grupo puedan tomar decisiones
con la informacion que resulte lo mas
reciente posible.

grupoCorreos

* Claridad: La informacion presentada

se expone de manera comprensible,
accesible y Util, por lo que para facilitar

Su correcta comprension se evita el uso
de tecnicismos. Asimismo, se emplean
graficos, esquemas, tablas e indicadores
para describir los impactos mas relevantes
del Grupo.

Fiabilidad: La informacion contenida en
este Informe se obtiene por las politicas
y procedimientos incorporados en los
sistemas de control interno del Grupo
Correos, y tiene por objeto, entre otros,
asegurar la correcta presentacion de la
informacion de la compania a terceros.
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Global Reporting Initiative
y el Pacto Mundial de
Naciones Unidas

Pacto Mundial

GRI: Indicadores
Directos

GRI: Indicadores
Indirectos

Derechos humanos

Principio 1. Las empresas deben apoyar y respetar la
proteccion de los derechos humanos fundamentales,
reconocidos internacionalmente, dentro de su ambito de

influencia.

HR1-9

LA4, LA13, LA14; SO1

Principio 2. Las empresas deben asegurarse de que
sus empresas no son complices en la vulneracion de los

derechos humanos.

HR1-2, HR8

Trabajo

Principio 3. Las empresas deben apoyar la libertad de
afiliacion y el reconocimiento efectivo del derecho a la

negociacion colectiva.

HRS5; LA4,LAS

Principio 4. Las empresas deben apoyar la eliminacion de
toda forma de trabajo forzoso o realizado bajo coaccion.

HR7

HR1-3

Principio 5. Las empresas deben apoyar la erradicacion del

trabajo infantil.

HR6

HR1-3

Principio 6. Las empresas deben apoyar la abolicion de las
practicas de discriminacion en el empleo y la ocupacion.

HR4; LA2 LA13,LA14

HR1-2; EC5, EC7; LA3

Medio ambiente

Principio 7. Las empresas deberan mantener un enfoque
preventivo que favorezca el medio ambiente.

4.1

EC2

Principio 8. Las empresas deben fomentar las iniciativas que
promuevan una mayor responsabilidad ambiental.

EN2, EN5-7, EN10, EN13-

14, EN18, EN 21-22,
EN26-27, EN30

EC2; EN1, EN3-4, EN8-9,
EN11-12, EN15-17, EN19-

20, EN23-25, EN28-29;
PR3-4

Principio 9. Las empresas deben favorecer el desarrollo
y la difusién de las tecnologias respetuosas con el medio

ambiente.

EN2, EN5-7, EN10, EN18,

EN26-27

Lucha contra la corrupcién

Principio 10. Las empresas deben trabajar contra la
corrupcioén en todas sus formas, incluidas extorsion y

soborno.

S02-4

S05-6
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Indice de contenidos e
Indicadores GRI

Indice de contenidos

La siguiente tabla identifica los capitulos y
las paginas del Informe de Responsabilidad
Corporativa 2010 del Grupo Correos

donde se recogen los diferentes requisitos
establecidos por Global Reporting Initiative
(G3, Guia 2006).

Péaginas
1. Estrategia y analisis
1.1 Declaracion del Presidente. 3-4
1.2 Descripcion de los principales impactos, riesgos y oportunidades. 15-16
2. Perfil de la organizacion
Perfil de la Organizacién
2.1 Nombre de la organizacion. 8
2.2 Principales marcas, productos y/o servicios. 13-14
2.3 Estructura operativa de la organizacién, incluidas las principales divisiones, entidades 9
operativas, filiales y negocios conjuntos (joint ventures).
2.4 Localizacion de la sede principal de la organizacion. 96
2.5 Localizacion y nombre de los paises en los que se desarrolla actividades significativas o
los que sean relevantes especificamente con respecto a los aspectos de sostenibilidad 8
tratados en la memoria.
2.6 Naturaleza de la propiedad y forma juridica. 8
2.7 Mercados servidos (incluyendo el desglose geografico, los sectores que abastece y los 8
tipos de clientes/beneficiarios).
2.8 Dimensiones de la organizacién informante (incluyendo nimero de empleados, ventas o 10-12
ingresos netos, capacitacion total, cantidad de producto o servicio prestado).
2.9 Cambios significativos durante el periodo cubierto por el informe en el tamano, estructura 80
y propiedad de la organizacion.
2.10 Premios y distinciones recibidos durante el periodo informativo. 42, 63-64
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Paginas

3. Parametros del informe

Perfil del informe

3.1 Periodo cubierto por la informacién contenida en el informe. 80
3.2 Fecha del informe anterior més reciente. 80
3.3 Ciclo de presentacion de informes (anual, bienal, etc.). 82
3.4 Punto de contacto para cuestiones relativas al informe o su contenido. 96

Alcance y cobertura del informe

3.5 Proceso de definicion del contendido del informe. 77-78, 80-82
3.6 Cobertura del informe. 80
3.7 Indicar la existencia de limitaciones del alcance o cobertura del informe. 80

3.8 Informacion sobre negocios compartidos (joint ventures), filiales, instalaciones arrendadas,
actividades subcontratadas, y otras entidades que puedan afectar significativamente a la 80
comparabilidad entre periodos y/o entre organizaciones.

3.9 Técnicas de medicién de datos y bases para realizar los calculos, incluidas las hipétesis
y técnicas subyacentes a las estimaciones aplicadas en la recopilacion de indicadores y 80-82
demas informacion del informe.

3.10 Descripcion del efecto que pueda tener la reexpresion de informacion perteneciente a

informes anteriores, junto con las razones que han motivado dicha reexpresion. 80
3.1 Ca}mbios significativ_qs rela.tivos a pelrl'odos anteriores en el alcance, la cobertura o los 80
métodos de valoracion aplicados al informe.
fndice del contenido del GRI
3.12 Tabla que indica la localizacién de los Contenidos basicos del informe. 84-95
Verificacién
3.13 Politica y préactica actual en relacion con la solicitud de verificacion externa del informe. 82
4. Gobierno, compromisos y participacion de los grupos de interés
Gobierno
4.1 Estructura de gobierno de la organizacion. 20-21
4.2 Indicar si el presidente ocupa un cargo ejecutivo. 20
4.3 Numero de miembros del méximo 6érgano de gobierno que sean independientes 0 no 00-21, 24

ejecutivos.
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4.4 Mecanismos de los accionistas y empleados para comunicar recomendaciones e 19 24 77
indicadores al méximo érgano de gobierno. T
4.5 Vinculo entre la retribucion de los miembros del méximo érgano de gobierno, altos o5

directivos y ejecutivos y el desempeno de la organizacion.

4.6 Procedimientos implantados para evitar conflictos de intereses en el maximo érgano de

gobierno. 25

4.7 Procedimiento de determinacion de la capacitacion y experiencia exigible a los miembros
del maximo 6rgano de gobierno para guiar la estrategia de la organizacion en aspectos 21
sociales, ambientales y econémicos.

4.8 Declaraciones de misién y valores desarrolladas internamente, cédigos de conducta
y politicas referentes al desempefo econdmico, ambiental y social, y el estado de su 17-18, 54
implantacion.

4.9 Procedimientos del maximo érgano de gobierno para supervisar la identificacion y gestion,
por parte de la organizacion, del desempefo econémico, ambiental y social, incluidos

. . . . . o 21-22, 54

los riesgos y oportunidades relacionadas, asi como la adherencia o cumplimiento de los
estandares acordados a nivel internacional, cédigos de conducta y principios.

4.10 Procedimientos para evaluar el desempefio propio del maximo érgano de gobierno, en 51.00
especial con respecto al desempefo econdmico, ambiental y social.

Compromisos con iniciativas externas

4.11 Descripcidon de cémo la organizacion ha adoptado un planteamiento o principio de 9
precaucion.

4.12 Principios o programas sociales, ambientales y econdémicos desarrollados externamente, 44 54-55
asf como cualquier otra organizacién suscriba o apruebe. '

4.13 Principales asociaciones a las que pertenezca y/o entes nacionales e internacionales a las 31-32 79
que la organizacion apoya. '

Participacién de los grupos de interés

4.14 Relacién de grupos de interés que la organizacion ha incluido. 77

4.15 Base para la identificacion y seleccion de grupos de interés con los que la organizacion se 77
compromete.

4.16 Enfoques adoptados para la inclusion de los grupos de interés, incluidas la frecuencia de 2778

su participacion por tipos y categoria de grupos de interés.

4.17 Principales preocupaciones y aspectos de interés que hayan surgido a través de la
participacion de los grupos de interés y la forma en la que ha respondido la organizacion a 78
los mismos en la elaboracién del informe.
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Indicadores de desempefio

INDICADORES DE DESEMPENO ECONOMICO Péaginas
Enfoque de gestion 17-18
Aspecto: desempeiio econémico
Codigo GRI Descripcién GRI
EC1 (P) Valor directo generado y distribuido. 12, 70-71
Consecuencias financieras y otros riesgos
EC2 (P) y oportunidades para las actividades de la 46, 48
organizacién debido al cambio climatico.
Cobertura de las obligaciones de la
EC3 (P) organizacién debidas a programas de 61
beneficios sociales.
EC4 (P) Ayudas financieras significativas recibidas de 71
gobiernos.
Aspecto: presencia en el mercado
Cdédigo GRI Descripcién GRI
Rango de las relaciones entre el salario
EC5 (A) inicial y estandar y el salario minimo local en 60-61
lugares donde se desarrollen operaciones
significativas.
Teniendo en cuenta la legislacion aplicable
a la contracion, asi como las Instrucciones
de Contracion, no es posible aplicar una
politica o practica de preferencia hacia
Politica, practicas y proporcion de gasto proveedores locales. Debe tenerse en
EC6 (P) correspondiente a proveedores locales en cuenta, sin embargo, que considerando
lugares donde se desarrollen operaciones la naturaleza, tamano, amplitud de la
significativas. presencia geografica y otros aspectos, los
proveedores locales suelen tener una cierta
ventaja competitiva, sobre los situados en
otros paises, en las contrataciones de la
Sociedad.
Procedimiento para la contratacion local y
EC7 (P) proporcion de altos directivos procedentes 60

de la comunidad local en lugares donde se
desarrollen operaciones significativas.
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Aspecto: impactos econémicos indirectos
Codigo GRI Descripcion GRI
Desarrollo e impacto de las inversiones
en infraestructuras y servicios prestados
EC8 (P) principalmente para el beneficio publico 33-36

mediante compromisos comerciales, pro
bono, 0 en especie.

Entendimiento y descripcién de lo impactos
ECI (A) econémicos indirectos significativos,
incluyendo el alcance de dichos impactos.

Este indicador no se encuentra disponible
en la fecha de elaboracion de este Informe,
pudiéndolo reportar en préximas ediciones.

INDICADORES DE DESEMPENO AMBIENTAL

Enfoque de gestion

17-18, 45-46

Aspecto: materiales
Cédigo GRI Descripcion GRI
EN1 (P) Materiales utilizados, por peso o volumen.

Este indicador no se encuentra disponible
en la fecha de elaboracion de este Informe,
pudiéndolo reportar en proximas ediciones.

Porcentaje de los materiales utilizados que

EN2 (P) son materiales valorizados.

Este indicador no se encuentra disponible
en la fecha de elaboracién de este Informe,
pudiéndolo reportar en proximas ediciones.

Aspecto: energia

Cédigo GRI Descripciéon GRI
ENS (P) Consumo.dlreclzto de energia, desglosado por 74
fuentes primarias.
EN4 (P) Consumo |nd|rectg de energias desglosado 75
por fuentes primarias.
EN5 (A) Ahorro de energia debido a la conservaciény  Actualmente Correos no calcula la huella de

a mejoras en la eficiencia.

Carbono por producto/servicio.

Iniciativas para proporcionar productos y
servicios eficientes en el consumo de energia

ENG (A) o basados en energias renovables, y las
reducciones en el consumo de energia como
resultado de dichas iniciativas.

47-48
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EN7 (A)

Iniciativas para reducir el consumo indirecto
de energia y las reducciones logradas con
dichas iniciativas.

47,75

Aspecto: agua

Codigo GRI

Descripcion GRI

ENS (P)

Captacion total de agua por fuentes.

49

EN9 (A)

Fuentes de agua y afectados de manera
significativa por la captacion de agua.

La captacion de agua proviene, en general
de la red de abastecimiento municipal y por
tanto, no se afecta a ninguin area protegida.

EN10 (A)

Porcentaje y volumen total de agua reciclada
y reutilizada.

49

Aspecto: biodiversidad

Codigo GRI

Descripciéon GRI

EN11 (P)

Descripcion de terrenos adyacentes o ubicados

dentro de espacios naturales protegidos o

de &reas de alta biodiversidad no protegidas.
Indiquese la localizacion y el tamano de los
terrenos en propiedad, arrendados, o que son
gestionados de alto valor en biodiversidad en
zonas ajenas a areas protegidas.

50

EN12 (P)

Descripcion de los impactos mas significativos
en la biodiversidad en espacios naturales
protegidos o en areas de alta biodiversidad

no protegidas, derivados de las actividades,
productos y servicios en areas protegidas y en
areas de alto valor en biodiversidad en zonas
ajenas a las éreas protegidas.

50

EN13 (A)

Habitats protegidos o restaurados.

50

EN14 (A)

Estrategias y acciones implantadas y
planificadas para la gestién de impactos
sobre la biodiversidad.

50

EN15 (A)

NUmero de especies, desglosadas en funcién
de su peligro de extincion, incluidas en la
Lista Roja de la IUCN y en listados nacionales
y cuyos habitats se encuentran en areas
afectadas por las operaciones segun el grado
de amenaza de la especie.

50

Aspecto: emision, vertidos y residuos

Codigo GRI

Descripcion GRI

EN16 (P)

Emisiones totales, directas e indirectas, de
gases de efecto invernadero, en peso.

76
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Otras emisiones indirectas de gases de efecto

Actualmente Correos no esté estimando

EN17 (P) ) ni midiendo los datos relativos a otras
invernadero, en peso. .
emisiones que no sean las de CO,,.
EN18 (A) |n|C|at|\{as para reducir la emision de gases de 47-48, 76
efecto invernadero y reducciones logradas.
EN19 (P) Emisiones de sustancias destructoras de la 49
capa de 0zono, en peso.
NO, SO y otras emisiones significativas al aire Actualmente Correos no esta estimando
EN20 (P) DY 9 ni midiendo los datos relativos a otras
por tipo y peso. .
emisiones que no sean las de CO,.
EN21 (P) Vertimiento total de aguas residuales, segun 50
su naturaleza y destino.
Aunque actualmente el tratamiento de todos
Peso total de residuos gestionados, segun los residuos que se producen en Correos se
EN22 (P) ) . : . . .
tipo y método de tratamiento. realiza a través de gestores autorizados o
“puntos limpios”.
EN23 (P) Numero total y \I/olu_meh_ dellos derrames 50
accidentales mas significativos.
Peso de los residuos transportados,
|mpolrtados, exp oriadeso t,r atados qge S(?, En Correos todos los residuos se entregan
consideren peligrosos segun la clasificacion
EN24 (A) : : a un gestor que se encarga del resto del
del Convenio de Basilea, anexos I, I, lll'y 0CEs0
VIll'y porcentaje de residuos transportados P ‘
internacionalmente.
Identificacion, tamano, estado de proteccion
y valor de biodiversidad de recursos
EN25 (A) hidricos y habitats relacionados, afectados 50
significativamente por vertidos de agua y agua
escorrentia de la organizacion informante.
Aspecto: productos y servicios
Codigo GRI Descripcion GRI
Iniciativas para mitigar los impactos
EN26 (P) ambientales de los productos y servicios, y 49-50, 76
grado de reduccion de ese impacto.
Porcentaje de productos vendidos, y sus
EN27 (P) materiales de embalaje, que son recuperados al 50

final de su vida Util, por categorias de productos.

Aspecto: cumplimiento normativo

Codigo GRI Descripcion GRI
Coste de las multas significativas y numero de  En 2010, el Grupo Correos ha registrado
EN28 (P) sanciones No monetarias por incumplimiento una sancion de 6.010 euros por molestias

de la normativa ambiental.

derivadas de equipos de climatizacion.
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Aspecto: transporte

Cédigo GRI Descripcién GRI

Impactos ambientales significativos del transporte
de productos y otros bienes y materiales

EN29 (A) utilizados para las actividades de la organizacion, 47-49
asf como el transporte de personal.
Aspecto: general
Codigo GRI Descripcion GRI
EN30 (A) Desglpse por t|pp total de gastos e 76
inversiones ambientales.
INDICADORES DE DESEMPENO SOCIAL:
PRACTICAS LABORALES Y TRABAJO DECENTE
Enfoque de gestion  17-18, 41, 59-63, 66-67 17-18
Aspecto: empleo
Cédigo GRI Descripcion GRI
LA1 (P) Desglose del colectivo de trabajadores por 60, 71

tipo de empleo, por contrato y por region.

Numero total de empleados y rotacion media
LA2 (P) de empleados, desglosados por grupos de 73-74
edad, sexo y region.

Beneficios sociales para los empleados con
jornada completa, que no se ofrecen a los

LAS (A) empleados temporales o de media jornada, 61
desglosado por actividad principal.

Aspecto: relaciones empresa/ trabajadores

Cédigo GRI Descripciéon GRI

LA (P) Poroent_aje de empleados cubiertos por un 24
convenio colectivo.
Periodo(s) minimo(s) de preaviso relativo(s)

LAS (P) a cambios organizativos, incluyendo si 60

estas notificaciones son especificas en los
convenios colectivos.
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Aspecto: salud y seguridad en el trabajo

Codigo GRI

Descripcion GRI

LAG (A)

Porcentajes del total de trabajadores que
esta representado en comités de salud y
seguridad conjuntos de direccion-empleados,
establecidos para ayudar a controlar y
asesorar sobre programas de salud y
seguridad en el trabajo.

LA7 (P)

Tasas de absentismo, enfermedades
profesionales, dias perdidos y nimero de
victimas mortales relacionadas con el trabajo
por region.

LA8 (P)

Programas de educacion, formacion,
asesoramiento, prevenciéon y control de riesgos
que se apliquen a los trabajadores, a sus
familias o a los miembros de la comunidad en
relacion con enfermedades graves.

67-69

LA9 (A)

Asuntos de salud y seguridad cubiertos en
acuerdos formales con sindicatos.

67

Aspecto: formacién y educacion

Cddigo GRI

Descripcion GRI

LA10 (P)

Promedio de horas de formacion, desglosado
por categoria de empleado.

LAT1 (A)

Programas de gestion de habilidades y

de formacion contintia que fomente la
empleabilidad de los trabajadores y que les
apoyen en la gestion del final de sus carreras
profesionales.

61-62

LA12 (A)

Porcentaje de empleados que reciben
evaluaciones regulares del desemperno y de
desarrollo profesional.

72

Aspecto: diversidad e igualdad de oportunidades

Cddigo GRI

Descripcién GRI

LA13 (P)

Composicién de los 6rganos de gobierno
corporativo y plantilla, desglosado por sexo,
grupo de edad, pertenencia a minorias y otros
indicadores de diversidad.

58-59, 71-73

LA14 (P)

Relacion entre salario base de los hombres
con respecto al de las mujeres, desglosado
por categoria profesional.

Este indicador no se encuentra disponible
en la fecha de elaboracion de este Informe,
pudiéndolo reportar en proximas ediciones.
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INDICADORES DE DESEMPENO SOCIAL:

DERECHOS HUMANOS Paginas
Enfoque de gestion 17-18, 53-55
Aspecto: practicas de inversion y abastecimiento
Cédigo GRI Descripcion GRI
Porcentaje y nimero total de acuerdos de
inversion significativos que incluyan clausulas

HR1 (P) de derechos humanos o que hayan sido 54
objeto de andlisis en materia de derechos
humanos.
Porcentaje de los principales distribuidores y

HR2 (P) contratistas que han sido objeto de analisis 55
en materia de derechos humanos, y medidas
adoptadas como consecuencia.
Total de horas de formacion de los empleados
sobre politicas y procedimientos relacionados

HR3 () con aquellos aspectos de los derechos 54
humanos relevantes para sus actividades,
incluyendo el porcentaje de empleados
formados.

Aspecto: no discriminacién

Cédigo GRI Descripcién GRI

HR4 (P) Numero total de incidentes de discriminacion 59
y medidas adoptadas.

Aspecto: libertad de asociacién y convenios colectivos

Codigo GRI Descripcion GRI
Actividades de la comparifa en las que
el derecho a asociacion y de acogerse

HR5 (P) a convenios colectivos puedan correr 60

importantes riesgos, y medidas adoptadas
para respaldar estos derechos.

Aspecto: explotacién infantil

Cddigo GRI

Descripciéon GRI

HR6 (P)

Actividades identificadas que conllevan un
riesgo potencial de incidentes de explotacion
infantil, y medidas adoptadas para contribuir a
su eliminacion.

Dada la actividad llevada a cabo por la
compania, no existen riesgos potenciales de
incidentes por explotacion infantil. Ademas
Correos es firmante de los Principios del
Pacto Mundial.
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Aspecto: trabajos forzados

Codigo GRI Descripcion GRI

Operaciones identificadas como de riesgo
significativo de ser origen de episodios

HR7 (P) de trabajo forzado o no consentido, y las
medidas adoptadas para contribuir a su
eliminacion.

Dada la actividad llevada a cabo por la
compania, no existen riesgos significativos
que puedan dar lugar a episodios de trabajo
forzado. Ademas Correos es firmante de los
Principios del Pacto Mundial.

Aspecto: practicas de seguridad

Cédigo GRI Descripcion GRI

Porcentaje del personal de seguridad que ha
sido formado en las politicas o procedimientos
de la organizacién en aspectos de derechos
humanos relevantes para las actividades.

HRS (A)

Este indicador no se encuentra disponible
en la fecha de elaboracion de este Informe,
pudiéndolo reportar en proximas ediciones.

Aspecto: derechos de los indigenas

Cédigo GRI Descripcién GRI

NUmero total de incidentes relacionados con
HR9 (A) violaciones de los derechos de los indigenas y
medidas adoptadas.

Este indicador no aplica dada la actividad
realizada por el Grupo Correos.

INDICADORES DE DESEMPENO SOCIAL: SOCIEDAD

Enfoque de gestion

17-18

Aspecto: comunidad

Codigo GRI Descripcion GRI

Naturaleza, alcance y efectividad de
programas y practicas para evaluar y

SO1 (P) gestionar los impactos de las operaciones
en las comunidades, incluyendo entrada,
operacion y salida de la empresa.

Este indicador no se encuentra disponible
en la fecha de elaboracion de este Informe,
pudiéndolo reportar en proximas ediciones.

Aspecto: corrupcién

Cédigo GRI Descripcion GRI

Porcentaje y nUmero total de unidades de

SO2 (P) negocio analizadas con respecto a riesgos 55
relacionados con la corrupcion.
Porcentaje de empleados formados en las

SO3 (P) politicas y procedimientos anti-corrupcion de 56

la organizacion.
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Medidas tomadas en respuesta a incidentes

S04 (P) de corrupcion. o4
Aspecto: politica publica
Cédigo GRI Descripcion GRI
Posicion en las politicas publicas y
SO5 (P) participacion en el desarrollo de las mismasy 32
de actividades de lobbying.
Valor total de las aportaciones financieras y en  Este indicador no se encuentra disponible
SO6 (A) especie a partidos politicos o a instituciones en la fecha de elaboracién de este Informe,

relacionadas, por paises.

pudiéndolo reportar en proximas ediciones.

Aspecto: comportamiento de competencia desleal

Codigo GRI Descripciéon GRI
Numero total de acciones por causas
SO7 (A) relacionadas con practicas monopolisticas y 57
contra la libre competencia, y sus resultados.
Aspecto: cumplimiento normativo
Cédigo GRI Descripcion GRI
Valor monetario de sanciones y multas
S08 (P) significativas y numero total de sanciones no 57

monetarias derivadas del incumplimiento de
las leyes y regulaciones.

INDICADORES DE DESEMPENO SOCIAL: RESPONSABILIDAD DE PRODUCTO

Enfoque de gestion

17-18

Aspecto: salud y seguridad del cliente

Cédigo GRI Descripciéon GRI

Fases del ciclo de vida de los productos y
servicios que se evallan, para en su caso ser
mejorados, los impactos de los mismos en la
salud y seguridad de los clientes, y porcentaje
de categorfa de productos y servicios
significativos sujetos a tales procedimientos
de evaluacion.

PR1 (P)

Este indicador no se encuentra disponible
en la fecha de elaboracion de este Informe,
pudiéndolo reportar en proximas ediciones.

Numero total de incidentes derivados del
incumplimiento la regulacion legal o de los
cédigos voluntarios relativos a impactos

de los productos y servicios en la salud

y seguridad durante su ciclo de vida,
distribuidos en funcion del tipo de resultados
de dichos incidentes.

PR2 (A)

Este indicador no se encuentra disponible
en la fecha de elaboracion de este Informe,
pudiéndolo reportar en proximas ediciones.




INFORME RSC |

08 Metodologia

grupoCorreos
Paginas
Aspecto: etiquetado de productos y servicios
Codigo GRI Descripcion GRI
Tipos de informacion sobre los productos
y servicios que son requeridos por los
PR3 (P) procedimientos en vigor y la normativa, y 57

porcentaje de productos y servicios sujetos a
tales requerimientos informativos.

Numero total de incumplimientos de la
regulacion y de los codigos voluntarios
relativos a la informacion y al etiquetado
de los productos y servicios, distribuidos
en funcion del tipo de resultado de dichos
incidentes.

PR4 (A)

Este indicador no se encuentra disponible
en la fecha de elaboracion de este Informe,
pudiéndolo reportar en proximas ediciones.

Précticas con respecto a la satisfaccion del
PR5 (A) cliente, incluyendo los resultados de los
estudios de satisfaccion del cliente.

39-40

Aspecto: comunicaciones de marketing

Codigo GRI Descripcion GRI

Programas de cumplimiento de las leyes o
adhesion a estandares y cédigos voluntarios
PR6 (P) mencionados en comunicaciones de
marketing, incluidos la publicidad, otras
actividades promocionales y los patrocinios.

Este indicador no se encuentra disponible
en la fecha de elaboracion de este Informe,
pudiéndolo reportar en proximas ediciones.

Numero total de incidentes fruto del
incumplimiento de las regulaciones relativas a
las comunicaciones de marketing, incluyendo
la publicidad, la promocién y el patrocinio,
distribuidos en funcion de tipo de resultado de
dichos incidentes.

PR7 (A)

Este indicador no se encuentra disponible
en la fecha de elaboracion de este Informe,
pudiéndolo reportar en proximas ediciones.

Aspecto: privacidad del cliente

Codigo GRI Descripcion GRI

NUmero total de reclamaciones debidamente
fundamentadas en relacién con el respeto a la
privacidad y la fuga de datos personales del
cliente.

PRS (A)

57

Aspecto: cumplimiento normativo

Codigo GRI Descripcion GRI

Coste de aquellas multas significativas fruto
del incumplimiento de la normativa en relacion
con el suministro y el uso de productos y
servicios de la organizacion.

PR (P)

Este indicador no se encuentra disponible
en la fecha de elaboracion de este Informe,
pudiéndolo reportar en préximas ediciones.
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Haganos llegar su opinidon

Como ha podido leer a lo largo de las Sociedad Estatal Correos

paginas anteriores, el Grupo Correos concibe y Telégrafos, S.A.

la responsabilidad social corporativa como

un compromiso que orienta la relacion del Secretaria General y del Consejo
Grupo con el entorno y los grupos de interés.

Este Informe de Responsabilidad Social Subdireccion de Responsabilidad
Corporativa pretende recoger los principales Social Corporativa

hitos y programas desarrollados por el Grupo

Correos, encaminados a la mejora de esas C/Conde de Penalver, 19 -22 Planta
relaciones. 28070 Madrid

Tel: 913 961 968

El Grupo Correos entiende la asuncion de ,
e-mail: rsc@correos.com

los principios de la responsabilidad social
corporativa como un proceso de mejora
continua, en el que resulta crucial contar con
la opinion de los distintos grupos de interés.
Por eso, le agradeceriamos que nos hiciera
llegar sus comentarios sobre este informe a:

®
MIXTO
Papel procedente de

fuentes responsables
Ew%cucrg FSC® C014573
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