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Carta del Presidente

En un entorno marcado por la dificil coyuntura
econdmicay por los retos que afectan al sector
postal, en el Grupo Correos no dudamos que la
integridad, la transparencia y la responsabilidad
son valores necesarios para las companias del
futuroy que la sostenibilidad de las empresas
estd, cada vez mas, relacionada con éstos y otros
intangibles que no se ven reflejados en los estados
financieros tradicionales. Esta es una tendencia
que, a nuestro entender, se intensificara a lo largo
de los préximos anos, y que serd una ventaja
competitiva para las entidades que, como el Grupo
Correos, sean capaces de adaptar sus modelos de
gobierno y de gestion.

Este segundo Informe de Responsabilidad Social
Corporativa 2011 del Grupo Correos, que actualiza
y amplia la informacidn referida a 2010, tiene el
propdsito de avanzar de forma progresiva en el
alcancey la profundidad de la informacién que
presentamos a nuestros grupos de interés.

En primer lugar, quisiera destacar nuestro
compromiso con un comportamiento integro

y responsable haciendo referencia a nuestras
buenas practicas de gobierno corporativo

y a todas las politicas, procedimientos y
herramientas de las que nos hemos dotado
para garantizar que nuestras actividades, las de
nuestros empleados y las de nuestros socios

de negocio se desarrollen conforme a las leyes
que nos son de aplicaciény a los principios a los
que voluntariamente nos hemos comprometido.
Ejemplo de ello es nuestra adhesion, desde hace
diez anos, al Pacto Mundial de las Naciones
Unidas, para promover los derechos humanos

y laborales, el cuidado del medio ambiente y la
lucha contra la corrupcion.

En materia de gestién econdmica quisiera
resaltar la aplicacion de un riguroso plan de
contencién de gastos, que junto a otras medidas
nos han permitido cerrar el afo con un beneficio
después de impuestos de 1,06 millones de euros
en Correos y 0,40 millones de euros en el Grupo.

En nuestro objetivo de transformar el Grupo
hacia un modelo de negocio diversificado, sin
menoscabo de nuestro compromiso con la
prestacion del servicio postal universal, es
importante adaptarnos al escenario cambiante
que vivimos y escuchar a nuestros clientes para
dar respuesta a sus necesidades. Me gustaria,
en este punto, destacar nuestros avances en
materia de comercio electrénico, marketing
directoy en las redes sociales.

Asimismo, en nuestra apuesta por la I+D+i hemos
aumentado nuestras inversiones respecto al
pasado ano incorporando las Ultimas tecnologias
a nuestras operaciones con la finalidad de
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incrementar la eficiencia, garantizar los niveles
de calidad y respaldar el desarrollo de nuevas
areas de negocio.

En materia medioambiental, nuestra estrategia
ha estado definida por el Plan de Actuacién
Medioambiental 2011-2012 que ha fijado nuestras
prioridades de actuacion especialmente en lo que
se refiere a la reduccion de las emisiones de CO,,
al uso eficiente y responsable de la energiay a la
gestion integral de los residuos.

Quisiera subrayar nuestros esfuerzos por ofrecer
un entorno saludable y de respeto a nuestros
empleados, que nos ha llevado a ser reconocidos,
por quinto afio consecutivo, como “Empresa Top
para Trabajar 2011". Igualmente, la Fundacién
Randstad volvid a reconocer nuestra labory
buenas practicas para favorecer la conciliacion
de la vida laboral y familiar entre nuestros
empleados.

Seguimos avanzando en el cumplimiento de
nuestra mision de ser un facilitador de envios
de alta calidad, dando un servicio adaptado a las

necesidades y demandas de los clientes y todo
ello con una gestion sostenible. No hay duda de
que todavia tenemos muchos retos que afrontar
y avances que realizar en los préximos anos,
pero gracias a nuestra estrategia y a la buena
gobernanza de nuestra compania, seguiremos
fortaleciendo nuestras iniciativas en este campo.

Les invito a leer nuestro Informe de
Responsabilidad Corporativa 2011, que refleja el
esfuerzo colectivo, el compromiso y la dedicacién
de un equipo de mas de 60.000 personas que
buscan la excelencia en todas sus acciones.

i

Javier Cuesta Nuin
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Hitos 2011

Sociedad Estatal Chronoexpreés Correos Telecom
Correos y Telégrafos

Elaboracion y publicacion
- del primer Informe de
- Responsabilidad Social
- Corporativa del Grupo

Buen gobiernoy
comportamiento
ético

Distincion del Informe de

: Progreso de Correos con el Nivel

Avanzado del Pacto Mundial

- Reconocimiento de dos buenas

‘ practicas de Correos en relacion
: con dos de los principios del

: Pacto Mundial

:16.059 empleados formados y
©455.100 horas impartidas en

. Prevencion del Blanqueo de

- Capitales

Elaboraaon y publicacion

- del primer Informe de
- Responsabilidad Social
- Corporativa del Grupo

Elaboracion y publicacion

del primer Informe de

- Responsabilidad Social

Corporatwa del Grupo

grupoCorreos

5 Elaboracion y publicacion
. del primer Informe de

. Responsabilidad Social

. Corporativa del Grupo

 Automatizacién del procedimiento
. de coordinacién de actividades

: empresariales para el

© cumplimiento de la normativa de

* prevencidn de riesgos laborales

- [mejora del procedimiento

. existente)

. Implantacién de un Comité de
: Coordinacién de proyectos de la
. empresa, de caracter mensual

Beneficio de 1,06 millones de
- euros después de impuestos

Accionista

Plan de contencién de gastos

: Mantenimiento del periodo

- medio de cobro de la Sociedad

- Estatal segun los valores fijados a :
- principio del ejercicio

“ Incorporacién de Correos a

: Corporate Excellence - Centre

. for Reputation Leadership, para

- impulsar la reputacion corporativa:
- enun grupo de grandes empresas:
" espanolas

- Apertura de un nuevo centro en
“Sevilla

Implantacién de la nueva pagina
web

- Plan de contencidn de gastos

: Mejoras operativas

Mejora de los ratios de calidad de
- servicio respecto de los objetivos

. Desarrollo de un plan de
“integracion con intermediarios
- para Correos

- Plan de contencién de gastos

- Beneficio de 1,59 millones de
* euros después de impuestos

Plan de contencién de gastos

Fortalecimiento de la posicién
: como prestador de servicios
. tecnoldgicos al Grupo Correos

[CONTINUA]




Clientes

Paquete 48/72 horas

:Impulso de la internacionalizacién :
“en el mercado de la
‘correspondencia y la paqueteria

“Firma de un nuevo acuerdo de
- patrocinio con Casa Asia

: Desarrollo de nuevas lineas de

: paqueteria adaptadas a clientes:
‘E-commerce, Pymes, Erasmus,
-Mi Tierra, etc.

Sociedad Estatal

Correos y Telégrafos

Desarrollo de dos aplicaciones  :
“ para dispositivos moéviles: E-Card
-y Correos Info :

“Fijacién de una tarifa postal :
- basica un 23% inferior a la media
“europea '

“Implantacién del proyecto de
"Pasarela de pago” que habilita
‘la tarjeta de crédito/débito como
“medio de pago en oficinas de
:Correos

Cumplimento de los objetivos de
‘regularidad y puntualidad en la
“entrega

:Disminucién en un 8% de las
‘quejas y reclamaciones

‘Lanzamiento de dos nuevos
“productos: Chronologistic@y
:ChronoPortugal

:Renovacion del certificado ISO
9001 de empresa

“Realizacién de estudios de
‘satisfaccion de clientes

Chronoexprés

;Acuerdo estratégico institucional :
:con el sector 6ptico y optometrista:

Gestion integral de las

comunicaciones para varias

“entidades bancarias
Plataforma Nexbaw de gestién de
:marketing

;Cumplimiento de los SLA (Service
- Level Agreement] pactados con
:cada cliente

grupoCorreos

Correos Telecom

© Mantenimiento de los indices de
© calidad de servicio [SLA) con un
1 96,4%

Indice de resolucion de

- incidencias por encima del 95%

Preparacion, valoraciény

: propuesta de adjudicacién del
. expediente de servicios de
. telecomunicaciones y CSI

© Gestién e implantacion de 900
: puntos de acceso del proyecto de
: PDA para carteros

' Traslado del CPD de :
 Chronoexprés al CPD principal del :
: Grupo Correos :

[CONTINUA] INFORME RSC 2011 -6 -




Empleados

“Firma del PL
- Protocolo para preveniry hacer
:frente al acoso

Sociedad Estatal

Correosy Telegrafos

- Firma del lll Convenio Colectivo

- para el personal laboral y del
“Acuerdo de regulacién de

- condiciones de trabajo y empleo de :
: Correos

:Reconocimiento de Correos como
:"Empresa Top para trabajar”

an de Igualdad y del

- Adaptacién y actualizacién de los
“itinerarios de formacion

“Firma de la nueva politica de
:seguridad y salud

Elaboracién de diversos
- procedimientos del Plan de :
 Prevencidn y protocolos de trabajo :

‘Realizacién de mas de 600 :
- evaluaciones de riesgos y mas de
:1.000 Planes de Emergencia :

Reduccion del 22,06% en el
“numero de accidentes y del
518,54% en el indice de incidencia

Chronoexprés

‘Comunicacién del Plan de
élgualdad

“Integracién de la Plataforma de

“formacién online

“Integracion de la nueva intranety
‘la revista corporativa

:Finalizacion del programa de
‘auditorias establecido y resultado :
‘satisfactorio en la auditoria
- obligatoria de PRL

: Reallzacmn de la evaLuaaon de
‘riesgos y el plan de evacuacidn

Revisién y adquisiciéon de nuevos
“equipos de proteccidn individual

‘Formacién de los nuevos
“miembros del equipo de
“autoproteccion en coordinacion
con Correos

“Integracién en la Plataforma de
-formacién online de Correos

Desarrollo de un plan de
:formacién con mas de 12.000
“horas impartidas

grupoCorreos

Correos Telecom

Integracion de trabaj adores de
. Chronoexprés a Correos Telecom

. Puesta en marcha del programa
: de acogida y tutelaje para nuevos
. trabajadores

Implementacion del programa de
. desarrollo y mejora profesional y
. de un proceso de evaluacién 360°

* Cumplimiento de los objetivos

. de calidad de la formaciény

© transferencia de la misma al

© puesto de trabajo con unas

- valoraciones de 8,54 y 8,52 frente
- alos objetivos fijados en 8

Revisién y adquisicion de nuevos
© equipos de proteccién individual

 Revision de todas las evaluaciones
- deriesgos :

. Actualizacién de la formacién
: de todos los integrantes de la
: organizacion preventiva y la de
* riesgos especificos

- Formacién de los nuevos

: miembros del equipo de

: autoproteccion en coordinacién
: con Correos

[CONTINUA] INFORME RSC 2011 -7 -




Empleados

Sociedad Estatal

Correos y Telégrafos

: Desarrollo del plan de formacién
“en PRL con méas de 3.800 mandos
-intermedios y mas de 200 mandos :
:de primera linea formados y mas
:de 196.500 horas de formacién  :

‘Realizacién de més de 18.000
‘reconocimientos médicos

: Desarrollo del Premio Atenea a
:las mejores politicas de reduccion :
“del absentismo en los centros de
“trabajo

grupoCorreos

Chronoexprés Correos Telecom

- Refuerzo de la participacion de los
“trabajadores en las acciones en  :
“materia de prevencién de riesgos
“laborales (PRL) habiéndose

- celebrado més de 80 reuniones

indice de siniestralidad “cero” en
: contratas y subcontratas

. Homologacién de todas las
‘ contratas y subcontratas

[CONTINUA]
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Sociedad Estatal Chronoexprés Correos Telecom
Correos y Telégrafos

Sociedad

Aumento de un 27% en inversionen :
- accién social respecto a 2010 ‘Hombre

3.150 beneficiarios a través del Colaboracion con las Fuerzas
“programa “Correos reparte sonrisas” 'y Cuerpos de Seguridad del

“Venta de 726.433 tarjetas UNICEF en
:la red de oficinas

 Colaboracién con UNICEF en la “logistico en la tramitacion de los
“emergencia del Cuerno de Africay  : procedimientos judiciales
“en la campanfa “donaldia” :

Colaboracién con Proyecto

colaboracién con la Fundacién
© Sindrome de Down de Madrid, en
- el ambito de la integracion laboral

:Estado en la investigacion de
“ilicitos penalesy con los érganos

‘judiciales prestando soporte

. No se ha producido ninguna

. incidencia en materia de

. seguridad y salud en las obras

- realizadas por Correos Telecom

Acuerdo de colaboracion con el
: Ministero del Interior gracias

 Comercializacién de mas de 150.000
- boligrafos de la campafia “Un :
“ juguete, unailusion”

“ Patrocinio de la web de la Fundacién :
: Migrar de Cruz Roja Espafiola

- al cual la Direccién General de

* Tréfico, Proteccion Civil y Guardia
- Civil, utilizan emplazamientos

. de Correos para instalar equipos
 de comunicaciones, que pueden

- ayudar a una mejor respuesta

 Colaboracién con WWF para : : por parte de aquellos en caso de
- la recuperaci6n de encinares . emergencias
“autéctonos en Tembleque (Toledo) : :

Recogida de mas de 32.000 moviles
-en la campania “Dona tu movil”

Realizacion de 33 exposiciones dentro
- del programa “Correos con el Arte”

791 colaboraciones con Fuerzasy
- Cuerpos de Seguridad del Estado

- Asistencia al Aeropuerto de Bargjas en la
- incautacion de més de 400kg de droga -

Reduccién de las incidencias en materia
- de seguridad en las oficinas en un 17,86% -

[CONTINUA] INFORME RSC 2011 -9 -
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Sociedad Estatal Chronoexprés Correos Telecom
Correos y Telégrafos

Innovacion :Aumento de un13,12%en la “Unificacién de los grupos de ‘Implantacién de un sistema de Implantacién y puesta en marcha
: : grup -imp . imp yp :
y desarrollo “inversion en [+D+i :soporte y arquitectura tecnolégica : automatizacién de procesos . de la intranet de Correos Telecom :
Lo : . . :de Correos y Chronoexprés : L : . . :
tecnologico - Puesta en funcionamiento de un : y P  Desarrollo de una aplicacion para : Implantacion de una herramienta

“mddulo para la integracién con “Actualizacién del parque de PDA  * generacion de plataformas web  © colaborativa de mensajeria

intermediarios Trastado del centro de oroceso de - instantanea (Psi)

Adquisicién de 9.000 nuevas PDA  : datos (CPD) de Chronoexprés al

Despliegue de més de 2.300 CPD principal del Grupo Correos

- impresoras térmicas para etiquetas
‘ de paqueteria :

 Extension del uso de nuevas
- maquinas de franquear digitales :
: para el franqueo de alta produccion :

“ Desarrollo del nuevo sistema de
- gestion de envios internacionales
-(ocA)

Participacion en el Proyecto
- Safepost para mejorar la seguridad
- postal

Implantacion de la aplicacion
- Contrat(d para la gestion de
: contratos

Puesta en marcha de la nueva
“intranet de Correos (Conecta)

Puesta en marcha del proyecto
: CAudinter

 Premio DINTEL al modelo de Cloud
- Computing de Correos :

[CONTINUA] INFORME RSC 2011 -10 -
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Sociedad Estatal Chronoexprés Correos Telecom
Correos y Telégrafos

Medio ambiente Renovacién de la certificacion ISO - Desarrollo de un proyecto piloto Mejora energética respecto a las : Gestion de los residuos

14001 -de gestion de flotas de vehiculos :anteriores instalaciones : procedentes de los montajes de
“ Reduccion de emisiones de CO, ‘Medidas de eficiencia energética : Infraestructuras

“un 6% en el marco del programa  :y planificacién de una auditoria : Requerimiento a proveedores

- EMMS de IPC (SCOPE 1y 2 de GHG) :ambiental - de certificados de entrega en
Participacién en el Workshop de vertederos

- IPC para definir la metodologia de : . Reduccion de los consumos

- medicion de las emisiones SCOPE 3 : : . eléctricos mediante el ajuste de

: o . : - las potencias contratadas
 Renovacion de la flota con camiones :

Euro IV

- Realizacidn de 40 cursos de
- conduccion eficiente

Instalacion de dispositivos GPS en
100 vehiculos de la flota

“ Reduccién del consumo eléctrico de -
: Correos un 10% respecto a 2010 :

Reduccién de mas de 7.600.000 kWh
“dentro del Plan 100 de Eficiencia :
‘ Energética

‘ Realizacion de auditorias de

- eficiencia energética en el

: centro directivo y en el centro

- de tratamiento automatizado de
- Vallecas

[CONTINUA] INFORME RSC 2011 -11 -
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Sociedad Estatal Chronoexprés Correos Telecom
Correos y Telégrafos

Medio ambiente : Participacion en el Plan 330y
: PAEE AGE y colaboracién con el
. IDAE para la cesion de materiales
- formativos de cara a mejorar la
- gestion energética de los edificios de :
- Correos :

“Inclusién de una cldusula de gestion :
“energética en el expediente de :
- mantenimiento de edificios

Aplicacién de la metodologia “5S" a
: todas las unidades de reparto

Venta de 3.632.097 embalajes de la
: Linea Verde

- Desarrollo de campafias de
- sensibilizacién para el consumo
- eficiente

Participacién en “La Hora del
‘Planeta”

INFORME RSC 201 -12 -




Retos 2012

Buen gobiernoy
comportamiento
ético

Sociedad Estatal

Correos y Telégrafos

“Publicar el primer Informe de
- Gobierno Corporativo

:Revisar el Cédigo de Conducta

‘Revisar el Cédigo de Conducta

Chronoexprés _

Implantar un modelo retributivo
“homogéneo para los proveedores :
“de distribucion :

Revisar el Cédigo de Conducta

grupoCorreos

Correos Telecom

. Implantacion del procedimiento
: de coordinacién de actividades

© empresariales para el

© cumplimiento de la normativa de
. prevencidn de riesgos laborales
© enun nuevo acuerdo marco de

. proveedores para actividades de
- planta externa e interna

Revisar el Cédigo de Conducta

Accionista

Cumplimiento de los objetivos de
- gestion aprobados por el Consejo
de Administracién

Cumplimiento de los objetivos de
:gestion aprobados por el Consejo
:de Administracién

*Puesta en marcha junto con Co-
-rreos del plan de integracién con
“intermediarios

Cumplimiento de los objetivos de

“gestion aprobados por el Consejo

éde Administracién

- Aumentar los ingresos

. por la comercializacion

. de las infraestructuras de
. telecomunicaciones

Cumplimiento de los objetivos de
: gestion aprobados por el Consejo
. de Administracion

[CONTINUA]
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Clientes

Sociedad Estatal

Correos y Telégrafos

: Continuar incrementando

“la presencia de Correos en
“mercados con mayor potencial de :
‘crecimiento: paqueteria, servicios
- electronicos y marketing directo

- Definir servicios y soluciones
“que incrementen la presencia de
:Correos en la cadena de valor de
- los mercados en los que opera
:con una orientacion total al :
“cliente y explotando las sinergias
“de la compania :

“Analizar la posibilidad de

- definir una estrategia de
“internacionalizacion

“Implantacién de un nuevo modelo
“de relacion con clientes :

“Finalizar la implantacién del
- cobro con tarjeta en oficinas

- Puesta en marcha de un nuevo
“asistente virtual

Obtener nuevas certificaciones en
-materias de calidad (logistica) : Obtener nuevas certificaciones en :

grupoCorreos

Chronoexprés Correos Telecom

Plataforma

Redisenar el modelo de recogidas Consolidacion de la :

‘aclientes :Nexbaw © servicio segun los SLAs (Service
:Comercializar productos de :Lanzamiento de Nexmat como Level Agreement] establecidos
‘paqueteria de Correos ‘sistema integral de gestidn de - Implantacién y puesta en marcha

: procesos * del expediente “Contratacién de los

: servicios de telecomunicacion para

- materia de calidad - elGrupo Correos

Finalizacion de la migracién del CPD
* de Chronoexprés al CPD principal
- del Grupo Correos

. Aprovechar las oportunidades de :
© negocio existentes en el mercado en
- relacion con los despliegues de las -
. nuevas soluciones de FTTHy FTTB

- Apoyo a Correos en la implantacion de
© un plan de ahorro energéticoen los
: edificios de mayor consumo (costes,

* telemedida y politicas de ahorro)

© Estudio de la oportunidad de negocio
. del establecimiento de Correos :
. como Operador Mévil Virtual

© Gestién Global del expediente de
: “Contratacion de un servicio de CPD
: para el Grupo Correos”

. Aprovechamiento de las necesidades
© actuales de ampliacion de ancho

- de banda en fibra 6ptica para los

- operadores de television por cable de
. HD (alta definicién)

[CONTINUA]
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Sociedad Estatal Chronoexprés Correos Telecom
Correos y Telégrafos

Empleados Continuar con el desarrollo e ;Aprobar el Plan de Igualdad y Continuar con las acciones :
“implantacion de las politicas :creacion de una comision :formativas : polivalencia funcional y flexibilidad
- de igualdad asi como de la . frente a los cambios organizativos

 conciliacion de la vida familiar y :Desarrollar un proyecto formativo Reducir el absentismo

. Desarrollar nuevos programas

“laboral -integral para el area comercial : . : I n:

: Actuali . Lolan d : Ilmplar:tarﬁ!a cutlt(LjJra Fre\;]e_ntlva en - de formacion para la asuncion
“Impulsar la contratacion de e ue_ldlzary mejorar et plan de :a compania a todos 1os niveles . de nuevas funcionesy

- personas con discapacidad Eacog| a EJerarqmcos . responsabilidades

Implantar un nuevo modelo de Reducir el absentismo - Desarrollar nuevos programas . Mantener indices de siniestralidad

. o N : . - de formacién para la asuncién
-evaluacion del desempeno “Implantar la cultura preventiva en : P

‘ - “cero” en contratas y subcontratas
: < ; de nuevas funciones y :
‘la compania a todos los niveles

Implantar los médulos de Lo :responsabilidades Homologar todas las contratas y
‘noéminas y evaluacion del -Jerarquicos : : subcontratas

- desemperio en la aplicacion “Finalizar el programa formativo :

- corporativa SAP/RRHH “especifico del puesto de trabajo

- Desarrollar el programa de “Iniciar un programa de formacién :

desarrollo profesional Lidera 1 y 2 gen Seguridad vial d|r|g|do a todos

“Poner en marcha la escuela élos trabajadores de la compania

‘comercial y bancaria

‘Dotacién y formacion de los
:mandos intermedios (distribucién :
“y oficinas) :

“Lanzar el programa de mejora de :
‘la mentalidad competitiva: “Todos °
:vendemos” :

:Continuar las evaluaciones
de riesgo en los centros de la
- compania

[CONTINUA] INFORME RSC 2011 -15 -
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Sociedad Estatal Chronoexprés Correos Telecom
Correos y Telégrafos

Empleados : Revisar los procedimientos del
- Plan de Prevenciony elaboracién
- de nuevos protocolos de trabajo
* sustancias quimicas y bioldgicas,
- carros y jaulas, ataques de perro/
- ahuyentadores)

- Reforzar la participacion de los

“ trabajadores en las acciones en

- materia de prevencién de riesgos
- laborales [PRL) a través de los

- érganos existentes

* Reducir el nimero de accidentes en
* linea con afos anteriores

‘Desarrollar el plan de formacién en
:PRL

- Implantar el procedimiento de

: coordinacion de actividades :
 empresariales y recopilacion de datos
- de siniestralidad de contratistas :

Desarrollar del Plan de Vigilancia de
- la Salud

 Elaborar el nuevo proyecto de

“ seguridad vial

Ampliary mejorar la informacion
- alos trabajadores a través de las
- herramientas de comunicacion

" interna (Abrecartas, Conecta,
" tablones)

[CONTINUA] INFORME RSC 2011 -16 -




Sociedad

Innovacién
y desarrollo
tecnoldgico

Sociedad Estatal

Correos y Telégrafos

- Iniciar alrededor de 90 obras de :
- adaptacion o reforma de locales para -
- mejorar las condiciones de trabajo

- de nuestros trabajadores y un mejor
- servicio a nuestros clientes

Programa de becarios para facilitar el
“accesoy la experiencia en el mundo
* laboral de los jovenes talentos

Externalizar la explotacion de
* sistemas y del puesto de trabajo

Establecer el futuro modelo de
 centros de proceso de datos (CPD)

[CONTINUA]

Chronoexprés

Poner en marcha la externalizacion deé Automatizar el proceso de
- lainfraestructurayy el servicio de los
: sistemas de gestion (ERP)

- clasificacion de sobres

Migrar el 100% de los sistemas
del CPD de Chronoexprés al CPD
“principal del Grupo Correos

 Disefio de una nueva arquitectura
- hardware integrada en el CPD de
: Correos para el servicio de disefio
 de documentos electrdnicos

“Implantacion de una plataforma
- web-to-print

grupoCorreos

Correos Telecom

- Seguir colaborando con la

- Fundacién Sindrome de Down
 de Madrid, en el &mbito de la
“integracion laboral

- Inversién en acondicionamiento de

- emplazamientos, incluidos en los
“acuerdos de colaboracién con las

* Administraciones, para satisfacer la
- prestacion de servicios de interés a
- los ciudadanos

* Implantacién de servicios de
- datos en el nuevo protocolo de
: comunicaciones IPv6

- Elaboracién de un procedimiento
‘ para pasar de las certificaciones en
- papel a certificaciones digitales

- Puesta en marcha de una

- solucién colaborativa de video/

- audioconferencia y comparticién de
" archivos/escritorio

INFORME RSC 201
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Medio ambiente

Sociedad Estatal

Correos y Telégrafos

- Estimar la huella de carbono,

- apoyandose en la elaboracion del
 mapa de emisiones para todos los
“alcances de GHG Protocoly en la

- participacion activa en el proyecto

: EMMS de IPC por 5° afio consecutivo

: Disminuir las emisiones de la flota
- de vehiculos, asi como reducir la

- dependencia de los combustibles
: fosiles

Aumentar el consumo eficientede
- energia en los inmuebles mediante la :
“ampliacién del Plan 100 a 200 edificios :

Ampliar el dmbito de medicion al
- resto de fuentes de energfa (gas
- natural, gaséleo C, etc.]

- Difundir pautas de ahorro energético -
“a partir de la colaboracion con IDAEy
- la extension de la telegestion de 39a -
:100 centros de trabajo

- Integrar indicadores del desempefio
“ambiental en el cuadro de mando

“ del Grupo (emisiones de CO, y

- consumo de energia: kWhy litros de
- combustible]

Certificar el sistema de gestion -
“ambiental bajo la norma IS0 14001 :
: ‘vertederos

Chronoexprés

:Extender el sistema de gestion
medioambiental de Correos en
:dos de los centros de trabajo de
“la filial

Implantar un sistema de gestién
:de almacenes

:Extender el sistema de gestion
medioambiental de Correos en
dos de los centros de trabajo de
“la filial

;Obtener la certificacion 1SO 14001

:Requerimiento a empresas
:de evacuacion de residuos

de certificados de entrega en

" Reduccién de los consumos
-eléctricos mediante el ajuste de
:las potencias contratadas

Requerimiento a proveedores de
: certificados IS0 14001

grupoCorreos

Correos Telecom

© energético

Mantener la linea de gestién de
. residuos desarrollada

- Colaborar con Correos en la

. elaboracién de planesy politicas de

. eficiencia energética y reduccion del
: consumo de recursos naturales

[CONTINUA]
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Medio ambiente : Definir el concepto de Eco-oficina,
- apoyada en la reduccidn de :
- consumos [papel y energia) mediante
“ le reingenieria de procesos y la :
- aplicacién de tecnologia (tabletas
|y equipos més eficientes de
: climatizacién)

Sociedad Estatal Chronoexprés Correos Telecom
Correos y Telégrafos

“ Implantar el proyecto a nivel nacional :
- "USE sin papel”. Puesta en marcha -
- de la primera fase: eliminacién hojas

- de reparto

* Promocionar los productos de la
- Linea Verde

- Difundir los consumos a las unidades
- operativas a través de la Liga de :
: la Excelencia para mejorar la :
“informacién disponible y aumentarel
: compromiso de los trabajadores con
la reduccién de los consumos

INFORME RSC 201 -19 -
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El Grupo Correos: soluciones de comunicacion

La Sociedad Estatal Correos y Telégrafos, S.A.

y sus filiales Chronoexprés, S.A., Nexea Gestion
Documental, S.A.y Correos Telecom, S.A.,
forman el Grupo Correos. Este se define sélo a
efectos comerciales y de marca, puesto que cada
una de las empresas que lo integran mantiene su
personalidad juridica independiente y sus propias
cuentas de resultados.

La Sociedad Estatal (Correos] es la compania
matriz del Grupo y posee una participacion del
100% en las tres filiales. Su cartera comercial,
integrada por servicios postales y de otros tipos,
se complementa con las opciones de transporte
urgente de documentos y paqueteria de
Chronoexprés, las soluciones de comunicacion
para empresas de Nexea y los servicios de
gestion de redes de telecomunicacion de Correos
Telecom.

El Grupo ofrece sus productos y servicios

tanto a clientes particulares como a empresas

e instituciones, desarrollando su actividad
fundamentalmente en el mercado postaly de
paqueteria, en el &mbito nacional e internacional.

Las cuatro empresas, que integran el Grupo,
actlan en el sector global de las comunicaciones
y desarrollan sus actividades en mercados muy
exigentes, ahora liberalizados en su totalidad, y
en continua transformacion, debido a los avances
tecnoldgicos y a la evolucion de la demanda.

El Grupo Correos es uno de los conjuntos
empresariales con mayor nimero de personas al
servicio de la sociedad en Espafa. Mas de 60.000
profesionales trabajan para que el Grupo sea
cada dia mas moderno, eficiente y competitivo, y
ofrezca las mejores soluciones a sus clientes.

En el sector postal en Espana, el Grupo Correos
es lider en el transporte de documentos y
mercancias de caracter no urgente: en 2011 ha
distribuido unos 4.700 millones de envios y llega
diariamente a 17 millones de hogares y 2 millones
de empresas.

grupoCorreos
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grupoCorreos

Estructura del Grupo Correos it
Centrosdetrabajo 2om 200 2009
Oficinas multiservicio 2.379 2.360 2.349
w _ Unidades de reparto 1.804 1.837 1.813
A CHRONOEXPRES Unidades de servicios especiales (USE) 100 100 99
grupoCorreos Puntos de servicio de &mbito rural 7.238 7.402 7.497
Centros de admision masiva (CAM] 6 6 6
Centros de tratamiento automatizado (CTA) 17 17 17
Centros de tratamiento postal (CTP) 36 36 36
ne),ea {'@ Centros de tratamiento local 5 5 5
ANUR & B N Y o VT e Vel B R .
grupoCarreos C’ORRGOS Vehiculos .
GrupoCareos yohiculos propios 13.277 13.175 12.829
Vehiculos ajenos 1.049 1.139 1.137
Correos
Red de infraestructuras en Chronoexprés
grupoCormeos eeeeeeeeeeeeee e eeseee e eesseseeeeeseessesssessesseeseeseeseessesnesssseseesesreeseenneessesneenner e 8OV 2010 2009
Centro de operaciones 53 54 54
Rutas de distribucion 1.762 1.741 1.893

Red de infraestructuras en Correos Telecom
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Red de infraestructuras de fibra éptica (km) 1.392 1.386 1.394
Red de obra civil (km) 2.560 2.611 2.924
Municipios en los que existen infraestructuras de fibra dptica 477 480 533
NuUmero de emplazamientos rurales 92 92 92
Numero de emplazamientos urbanos 132 133 133
Centros informatizados 2.862 2.861 2.839
Circuitos de datos 3.592 3.592 3.535
Circuitos de voz 4.889 4.934 4.919
Extensiones telefonicas 8.215 8.571 8.478
Equipos de datos 8.083 7.080 4.634
Centralitas telefénicas 121 127 120
INFORME RSC 2011 22 - bl ot




Nuestras actividades

Desde hace anos, ante el incremento de la
competencia y los cambios en la demanda,

el Grupo Correos comenzd a diversificar sus
actividades y posicionarse en otros mercados,
garantizando nuevas fuentes de ingresos

que atenuen la dependencia de su actividad
tradicional.

El Grupo Correos ha avanzado asi en la
ampliacion y especializacion de su oferta de
productos y servicios a través de sus tres filiales,
que operan en sectores cercanos al postal. De
esta forma, el Grupo es capaz de responder a las
exigencias de cada segmento con la flexibilidad,
calidad e innovacién necesarias.

CCORREOS

grupoCorreos

Sociedad Estatal Correosy
Telégrafos

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. Es
también la companfa 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 electrénicas, productos
de paqueteria, marketing directo, financieros o
de telecomunicacion.

(gj CHRONOEXPRES

grupoCarreos

Chronoexprés

Chronoexprés es la empresa del Grupo
Correos especializada en el transporte urgente
nacional e internacional de documentaciény
paqueteria.

grupoCorreos

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

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

grupoCorreos

Nexea

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 més all4
de la impresidn, el disefo y el manipulado.

La estrategia de Nexea se fundamenta en una
amplia oferta de servicios adaptados a las
necesidades de cada cliente. Sus prestaciones
comprenden todas las fases del ciclo de
produccién de documentos: tratamiento,
disefio, impresidn, ensobrado, clasificaciony
depodsito en las instalaciones de Correos para
su distribucion.

INFORME RSC 201
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Correos

grupoCorreos

Correos Telecom

Correos Telecom es la compania responsable

de gestionar la red de telecomunicaciones del
Grupoy satisfacer con caracter preferente sus
demandas de servicios corporativos de ingenieria
y gestion de servicios de telecomunicacion.

Su objeto social incluye también la
intermediacion y promocion de la

capacidad excedentaria de la red para su
comercializacidn a terceros y el suministro
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 coubicacidon de estaciones de
comunicaciones, entre otros servicios.

Através de sus companias, el Grupo Correos
diversifica sus actividades y fortalece su posicién
en un contexto econdmico complicado, de
expansion de competidores privados y de nuevas
formas de comunicacion.

grupoCarreos
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02 Retos y oportunidades en el sector postal



Los servicios postales son fundamentales para

el desarrollo econémico, ya que dinamizan los
demas sectores productivos de la economia,
ademas de generar, por si mismos, riquezay
empleo. A su vez, la ley reconoce a los ciudadanos
el derecho a acceder a las comunicaciones
postales a un precio asequible.

Durante mucho tiempo este sector fue un
monopolio natural, como consecuencia de sus
caracteristicas tecnolégicas y econdmicas. En

las ultimas décadas, los cambios tecnoldgicos y
sociales nos han permitido asistir a un proceso de
globalizacion de los mercados y a liberalizaciones
llevadas a cabo en gran parte de los paises
desarrollados. Estos cambios, junto con el
desarrollo de las tecnologias de la informacién y
la comunicacion (TIC), han influido fuertemente
en las costumbres de los ciudadanos y de las
empresas, hasta el punto de producir cambios
significativos en el tipo de servicios demandados.

Por altimo, el actual contexto de crisis econdmica
y la creciente preocupacion por temas relaciona-
dos con el medio ambiente, hacen que el sector
postal se enfrente a una serie de desafios en su
futuro inmediato, que provocan a la vez nuevas
oportunidades y generan retos emergentes.

Desde nuestro punto de vista, la evolucion del
mercado postal atiende fundamentalmente a las
siguientes causas:

Liberalizacion del mercado y nuevos
competidores

El proceso liberalizador del mercado postal,
que ha culminado con la nueva Ley postal

(Ley 43/2010), ha intensificado la presencia de
nuevos competidores en el mercado espanol
en los ultimos anos. Este desarrollo creciente
de la competencia se ha materializado en la
proliferacion de proyectos de consolidacion de
competidores y especialmente en la toma de
posiciones en el mercado postal espanol de los
principales operadores internacionales.

Ante esta situacion, el Grupo Correos debe
replantearse su posicidon de negocio e invertir
en innovacion que por un lado, incorpore nuevos
procesos y tecnologias que adecuen su oferta

a las necesidades de los usuarios, los habitos
sociales y los nuevos entornos poblacionales

y por otro, busquen la mejora en la eficiencia
operativa. En este punto, el compromisoy el
esfuerzo de las personas de la organizacion
resultan cruciales para la adaptacion con éxito de
Correos a la nueva realidad.

grupoCorreos

Prestacion del servicio postal
universal

La Ley 43/2010, de 30 de diciembre, que liberalizd
el mercado postal espanol a principios de

2011, incluyd asimismo entre sus disposiciones

la designacién de Correos como operador
encargado de la prestacién del servicio postal
universal durante los préximos 15 anos, actividad
que constituye un elemento fundamental de su
objeto social.

El servicio postal universal hace referencia a la
prestacion de un conjunto de servicios postales,
de forma permanente, en todo el territorio
nacionaly a un precio asequible.

Esta obligacién de llegar con regularidad a
todos los lugares del territorio determina la
existencia de infraestructuras y productos que,
en ocasiones, no son rentables desde la dptica
econdmica, pero que cumplen con la funcion
social que Correos desempena.

INFORME RSC 201 -26 -
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El elemento diferenciador de Correos frente a
sus competidores serd justamente la obligacién
que adquiere como operador encargado de

la prestacion del servicio postal universal, a
diferencia de la libertad de accion 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
situacidon de dificil solucion a corto plazo.

Esta realidad obliga al Grupo a acomodarse a las
nuevas tecnologias e incorporar nuevos procesos
para favorecer la accesibilidad y adaptarse a las
demandas del mercado buscando la maxima
eficiencia.

Evolucion tecnologica en operadores
y clientes

Los avances de las TIC han abierto el mercado
a nuevos productos como la mensajeria y el
correo electrénico en abierta competencia con
los tradicionalmente proporcionados por los
operadores postales. Por su parte, los clientes
de los operadores, tanto a nivel individual

como a nivel corporativo, han incrementado

sus exigencias de servicio, demandando la
aceleracion y confirmacion de las entregas,

el seguimiento y localizacién en tiempo real

de sus envios, asi como otros modos de
comunicacion y pagos basados en el intercambio
electrdnico de datos. Adicionalmente, se

prevé una intensificacion de este efecto de
sustitucién electronica con el incremento de la
penetracion de internet en la sociedad y el relevo
generacional.

Ante esta tendencia, las TIC deben considerarse
como una oportunidad y una herramienta para
la generacion de nuevos productos y servicios,
0 para su actualizacién, que conlleven un mejor
aprovechamiento y gestion de los mismos.

grupoCorreos

Globalizacion de los mercados

La propia globalizacién de los mercados,

citada anteriormente como amenaza, puede
considerarse una oportunidad de negocio,
claramente comprendida y explotada por algunos
correos publicos, que han potenciado sus
unidades de negocio internacional y han buscado
socios en otros paises para la expansion de su
negocio.

Hay sectores emergentes, como el de los
servicios logisticos y el transporte de mercancias,
para los que el correo esta especialmente
capacitado y dotado de infraestructuras,
necesitandose Unicamente la inyeccidn de
tecnologia de control.

INFORME RSC 201 -27 -
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Efecto de laincertidumbre
economica

La crisis econdmica estéa teniendo un impacto
muy importante en el volumen de envios desde
finales de 2008 y est4 acelerando la tendencia a
la sustitucion electronica.

Este cambio ha llevado a la compafia a
reflexionar sobre su estrategia y definir su hoja
de ruta para reducir su dependencia de negocio
de la actividad postal tradicional, fomentando la
diversificacion y potenciando sinergias entre las
empresas que configuran el Grupo, para obtener
un posicionamiento en nichos de mercado
estratégicos como la paqueteria, los servicios
bancarios, el marketing directo o los productos
electrénicos.

El cambio climaticoyla
preocupacion por el medio ambiente

La preocupacion ante el cambio climéticoy la
proteccion del medio ambiente se han convertido,
segun los expertos, en una realidad para todas
las empresas.

Ante estas nuevas inquietudes, los operadores
postales estan apostando por la sostenibilidad
de sus operaciones, la mejora de sus procesosy
el desarrollo de una oferta variada de productos

que se adapten a las nuevas preocupaciones
ambientales de sus clientes. Ademas, resulta
clave, que se comprometan con la reduccién de
sus emisiones en lo referente a sus servicios de
logistica y transporte.

En los ultimos afos el Grupo Correos ha ido
introduciendo medidas de distinta naturaleza
enfocadas a la eficiencia energética, por ejemplo,
la incorporacion de vehiculos ecoldgicos a las
flotas y la optimizacion de rutas con el objetivo de
disminuir las emisiones fruto de su actividad.

grupoCorreos
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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 que se le avecinan y definir

un modelo sostenible orientado a mejorar su
posicionamiento en los distintos mercados donde
opera.

La Politica de Excelencia y Sostenibilidad esta
alineada con sus prioridades estratégicasy es la
manifestacion de un sistema de gestion basado
en el establecimiento de compromisos de mejora
continua del valor anadido y del incremento de la
capacidad competitiva.

Los compromisos con la sostenibilidad, basados
en los valores de la organizacién y que engloban
a todo el Grupo, son los siguientes:

0 Con el buen gobiernoy el comportamiento
ético, la honestidad, la integridad y la transpa-
rencia. Son los valores esenciales del Grupo
que se reflejan en la aplicacion de principios
del buen gobierno y del cédigo ético.

0 Con los grupos de interés, identificando sus
expectativas y demandas e integrandolas en la
estrategia de la compafia. En concreto:

o Con el accionista, desarrollando la actividad
empresarial de forma eficiente y rentable,
tratando de optimizar al maximo el uso de
los recursos disponibles.

grupoCorreos

o Con los clientes, ofreciendo la mejor calidad de
servicio a través de la busqueda permanente
de la excelencia en la atencidn, en los procesos
y ofreciendo soluciones integradas que
satisfagan sus necesidades e intereses.

o Con las personas que trabajan en el Grupo,
velando por su salud y seguridad en el
trabajo, por la formacion continuay el
desarrollo personal y profesional.

o Con la sociedad, mediante la contribucidon
activa al desarrollo social y cultural de la
sociedad en un sentido amplio.

Con la innovacion y el desarrollo tecnologico,
incorporando 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 medio ambiente, mediante la integracion
de la gestion medioambiental en la estrategia
del Grupo. Los objetivos son identificar, evaluar
y gestionar el impacto de nuestras actividades
en el entorno, especialmente en la emision de
C0,, la gestion integral de los residuos y en la
eficiencia energética.

INFORME RSC 201
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El seguimiento de estos compromisos, a través GESTlﬁN ESTRATEGlCA DE LA EXCELENCIAY LA
de indicadores, permite informar a los diferentes SOSTENIBILIDAD EN EL GRUPO CORREOS

érganos de gobierno y direccidn acerca de los
resultados de las actuaciones desarrolladas y

detectar las acciones de mejora. Misién/Visic’m y Valores
Finalmente, la comunicacion tanto interna como
externa a través de, entre otros, la publicacién Politica de Excelencia y Sostenibilidad

de informes o la participacion de la compania en

distintos foros, pone en valor la reputacion del

Grupo. : -
Compromisos con la sostenibilidad

del Grupo Correos

Buen gobierno y § Grupos de Innovacién Medio ambiente
comportamiento J interés y desarrollo
ético tecnoldgico

El accionista

Empleados

Sociedad
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Comunicacion
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3.1 Buen gobierno y comportamiento ético

“Como empresa publica, Correos
desea ser un referente por sus

practicas de gobierno corporativo

y distinguirse por su modo de
actuar integro, responsable y
transparente.”

José Maria Elias de Tejada Casanova,
Vicesecretario General de Correos

O Distincion del Informe de Progreso de

Correos con el Nivel Avanzado del Pacto
Mundial, entre 40 entidades espanolas
firmantes (lo que supuso un 24% del
total de Informes que han alcanzado esta
categoria a nivel mundial)

Reconocimiento de dos buenas practicas
de Correos en relacion con dos de los
Principios del Pacto Mundial

Inclusion de los Principios del Pacto
Mundial en las normas de contratacion de
Correos

El Cdodigo de Conducta se incluye en los
documentos de contratacion de los nuevos
empleados y la Direccion de Auditoria e
Inspeccidn vela por su cumplimiento

16.059 empleados formados y 455.100 horas

impartidas en Prevencion del Blanqueo de
Capitales

grupoCorreos

Gobierno corporativo

Las practicas de buen gobierno de las
sociedades, independientemente sean del
sector privado o publico, tienen como objetivo
fundamental asegurar que su gestion esté
alineada con el interés a largo plazo de sus
propietarios. Por ello, garantizar la eficacia y
la transparencia en el funcionamiento de los
érganos de gobierno es una de las prioridades
del Grupo Correos.

Estructura de gobierno

El Grupo Correos, que tradicionalmente ha
formado parte del Grupo Patrimonio , esta
constituido por la Sociedad Estatal Correosy
Telégrafos, S.A. y sus filiales (Chronoexprés,

S.A., Nexea Gestion Documental, S.A. y Correos
Telecom, S.A.). La Sociedad Estatal (en adelante
Correos] es la compania matriz del Grupo y posee
una participacién del 100% en las tres filiales.

Los drganos de gobierno de Correos son la
Junta General de Accionistas y el Consejo de
Administracion.

La Administracion General del Estado, a través de
la Direccidn General del Patrimonio del Estado,
ejerce sus competencias como accionista Unico

(1) La Orden HAP/583/2012, de 20 de marzo (BOE del 24
de marzo), integra a Correos en el Grupo SEPI
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de Correos. En este contexto, la Junta General de
Accionistas y por tanto, la Administracién General
del Estado, decide aquellos asuntos sobre los
que tiene competencias atribuidas por Ley o por
Estatutos.

La administracién de la Sociedad Estatal
corresponde al Consejo de Administracion, a su
Presidente, y a la Comisidon Ejecutiva.

El Presidente del Consejo de Administracién

es asimismo el Presidente Ejecutivoy es
responsable de las funciones de direccidn,
gestidén y administracién, de la representacién de
dichos 6rganos, asi como de la ejecucion de los
acuerdos que estos adopten.

El Consejo de Administracién de Correos se
compone de un minimo de doce y un maximo de
diecisiete miembros. ?

El nombramiento de los consejeros y la
determinacion de su nimero dentro del maximo
y del minimo estatutario corresponden a la Junta
General de Accionistas. Los consejeros ejercen
su cargo durante el plazo maximo de cinco afos
y pueden ser reelegidos una o mas veces por
periodos de la misma duracion.

(2) EL Real Decreto 451/2012, de 5 de marzo (BOE del 6 de
marzo), en su articulo 6.2, limita a 15 los miembros del
Consejo para las grandes empresas publicas (grupo 1)

Afecha 31 de diciembre de 2011 la composicion del
Consejo de Administracion de la Sociedad Estatal
Correos y Telégrafos, S.A. era la siguiente:

Sociedad Estatal Correosy
Telégrafos, S.A.

Presidente

D. Angel Agudo San Emeterio

Consejeros

D3. Marta Cobo Omella

D2. Raquel de Diego Ruiz

D. José Luis Diez Garcia

D2. Mercedes Diez Sanchez

D. Antonio Fernandez-Paniagua Diaz-Flores
D. Aquilino Gonzalez Hernando

D. Fernando Irurzun Montoro

Da. Cristina Latorre Sancho

D. Felipe Martinez Rico

D2. Isabel Maria Mena Marugén
D. Toméas Moreno Bueno

D. José Alberto Pérez Pérez

D. Eusebio Pérez Torres

D. Juan Miguel Sanchez Garcia

D. Felipe Sivit Gafan

D. Tomés Suarez-Inclan Gonzélez

Secretario no consejero
D. JesUs Moreno Vivas

grupoCorreos

Durante el ano 2011 los cambios producidos en
el Consejo de Administracién han sido los que a
continuacion se indican:

0 27 de enero de 2011:

|.-Cese de los siguientes Consejeros:
D. José Antonio Benedicto Iruin

D. Oscar Graefenhain de Codes

D. Justo Zambrana Pineda

D. Fernando Flores Giménez

Il.- Nombramiento como nuevos Consejeros:
D2. Raquel de Diego Ruiz

D. Felipe Martinez Rico

Da. Isabel Maria Mena Marugén

D. Tomas Suéarez-Inclan Gonzalez

01 15 julio 2011: cese del Presidente, D. Alberto
Lafuente Félez, por incompatibilidad con nuevo
cargo

1) 26 de agosto de 2011: nombramiento como
Presidente de D. Angel Agudo San Emeterio

0 29 de septiembre de 2011: cese del Consejero
D. Javier Francisco Paramio Fernandez
Nombramiento de D. Aquilino Gonzalez Hernando
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El Consejo de Administracion de la Sociedad
Estatal cuenta con dos comisiones: la Comisién
Ejecutivay la Comisién de Auditoria e Inspeccidn.

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

La Comision de Auditorfa e Inspeccion actdia como
6rgano dependiente del Consejo de Administracidn

y su composicion y funciones se regulan por las
Normas de Funcionamiento de la Comisidn de
Auditoria e Inspeccion, aprobadas por el Consejo de
Administracion. El Presidente no forma parte de esta
Comision.

En la actualidad, la Comision de Auditoria e
Inspeccidn estd 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
Inspeccidn estaba formada, a 31 de diciembre,

por: D. José Luis Diez Garcia, D. Juan Miguel
Sanchez Garcia, D. Felipe Sivit Ganan y D. JesUs
Moreno Vivas, como Secretario. Los miembros de
la Comisién de Auditoria e Inspeccidn deben tener
experiencia y conocimientos acreditados en el drea
econdmico-financiera y del sector publico.

En el caso de las filiales del Grupo, el Consejo

de Administracion esta formado por un niimero
maximo de 8 miembros y minimo de 4 en Nexeay
Correos Telecom y por un maximo de 12 y minimo

de 6 en Chronoexprés. Sus miembros son directivos
de Correos. El proceso de nombramiento valora

la capacitacidn y experiencia exigible para entrar a
formar parte de los 6rganos de gobierno del Grupo.

Los consejeros de las filiales de Correos a fecha
31 de diciembre de 2011 son los siguientes:

CHRONOEXPRES, S.A.

Presidente

D. Magin Blanco Gonzalez

(Director de Operaciones de Correos)
Consejeros

Da. Benigna Cano Pinto

(Directora Comercial y de Marketing de Correos)

D2. Marta Fernandez Estellés
(Directora de Planificacién y Finanzas de Correos)

D. Luis Pérez Capitan
(Director de Recursos Humanos de Correos)

D. Manuel Rey Gonzalez
(Director de la Zona 5 de Correos)

D. Domingo Eduardo Sebastian Bello
(Director de Zona 9 de Correos)

Secretario no Consejero

D. Jesls Moreno Vivas
(Secretario General y del Consejo de
Administracién de Correos)

grupoCorreos

Vicesecretario no Consejero

D. José Maria Elias de Tejada Casanova
(Vicesecretario General de Correos)

NEXEA GESTION DOCUMENTAL, S.A.

Presidenta

Da. Benigna Cano Pinto

(Directora Comercial y de Marketing de Correos)
Consejeros

D. José Antonio Amelibia Nunez

(Director de Auditoria e Inspeccién de Correos)

D. José Maria Elias de Tejada Casanova
(Vicesecretario General de Correos)

D3. Marta Fernandez Estellés

(Directora de Planificacién y Finanzas de Correos)
D. JesUs Moreno Vivas

(Secretario General y del Consejo de Administracion
de Correos)

D. Luis Pérez Capitan

(Director de Recursos Humanos de Correos)

Secretario no Consejero

D. César Delgado Lépez
(Subdirector de Asuntos Juridicos Consultivos de
Correos)
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CORREOS TELECOM, S.A.

Presidente

D. Juan Jesus Torres Carbonell
(Director de Tecnologia, Sistemas e Innovaciéon de
Correos)

Consejeros

D. José Maria Elias de Tejada Casanova
(Vicesecretario General de Correos)

D2. Marta Fernandez Estellés
(Directora de Planificacién y Finanzas de Correos)

D. Jesus Moreno Vivas
(Secretario General y del Consejo de Administracion
de Correos)

Secretario no Consejero

D. Juan Risquete Ferndndez
(Subdirector de Asuntos Juridicos Contenciosos de
Correos)

EL Grupo Correos cuenta con un Comité de
Direccidn que es el drgano colegiado responsable
de proyectar, desarrollary coordinar entre las
distintas unidades y empresas las cuestiones
mas relevantes para la actividad. El Comité esté
compuesto por el Presidente de la Sociedad
Estatal, los distintos Directores de la mismay los
Directores Generales de las empresas filiales.

Del Comité de Direccion dependen a su vez

los Comités Ejecutivos de Operaciones, de
Tecnologia, Sistemas e Innovacién y de Comercial
y Marketing, encargados de coordinar las
politicas de actuacion en cada area.

Cabe destacar también el papel de la Direccién
de Auditoria e Inspeccidn, que supervisa

la eficacia del Sistema de Control Interno
contribuyendo asi al buen gobierno de la
Sociedad. Igualmente vigila la gestion de los
riesgos relevantes y el cumplimiento de sus
objetivos, asi como, entre otros, evaluary dar
respuesta a dichos riesgos, ademas de fijar
actividades de control.

grupoCarreos

Organigrama del Grupo Correos a 31de
diciembre de 2011

CCORREOS

grupoCorreos

Secretaria
Generaly
del Consejo

Planificacion
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Para més detalles sobre la estructura de
gobierno y sus funciones, se puede consultar el
Informe de Responsabilidad Social Corporativa de
2010, asi como la web de Correos, disponible en
WWW.COITeos.es

Desempeno del Consejo de
Administracion

La Sociedad Estatal tiene un Unico accionista, la
Direccidn General del Patrimonio del Estado /.
Esta, a través de la Instruccion Reguladora de
las Relaciones de las Sociedades Mercantiles,
comunica las recomendaciones o instrucciones
de actuacién del Grupo Correos con objeto

de supervisar su gestién. Correos remite
puntualmente a la Direccion General del
Patrimonio “Informes de Hechos Relevantes” que
contienen la informacidn de caracter financiero,
juridico y social de relevancia.

La Sociedad Estatal, por su parte, es accionista
Unico de las tres empresas filiales.

Los miembros del Consejo de Administracion
realizan la 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 retribucién 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 consecucién de los objetivos
definidos.

Cumpliendo con lo establecido en la Ley de
Economia Sostenible, el Grupo se ha fijado el
objetivo de publicar un “Informe de Gobierno
Corporativo™ en 2012, que ponga de manifiesto
las buenas practicas y establezca las areas de
mejora del Grupo Correos en esta materia.

(1) La Orden HAP/583/2012, de 20 de marzo (BOE del 24
de marzo), integra a Correos en el Grupo SEPI

grupoCorreos

Desempeno del Consejo
de Administracion

Reuniones del Consejo de
Administracion (*] 13

% de asistencia de los consejeros b4

Reuniones de la Comision
de Auditoria e Inspeccién 5

Retribucion total de los
consejeros (euros) (**] 1.090,36

(*) Con caréacter general se celebran 11 sesiones. En el
ano 2011 se celebraron 13 reuniones del Consejo por el
cambio de Presidente del Consejo de Administracion.

(**] Importe bruto mensual hasta un maximo de 11
sesiones.
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Principios de la organizacion

El compromiso del Grupo Correos con la ética

y la integridad toma forma en el conjunto

de politicas, procedimientos y herramientas
implantados para garantizar 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 aplicacién.

Adicionalmente, la integridad en el Grupo
Correos engloba, también, los instrumentos que
orientan a sus empleados en un comportamiento
alineado con los principios definidos en su Cédigo
de Conducta, asi como en su misién y valores.

Los 6rganos de gobierno del Grupo son, en Ulti-
mo término, los responsables de supervisar el
desempenio en este dmbito y de asegurar que la
compafia dispone de las normas y procedimientos
necesarios, asi como de establecer un marco de
actuacion que estimule a todas las personas de la
compafia a desempenar sus responsabilidades de
un modo integro, responsable y transparente.

Cadigo de Conducta

El Cédigo de Conducta, aprobado por el Consejo
de Administracién de Correos en 2004, refleja los
valores de referencia en su forma de trabajary
contiene los principios generales que rigen su
actuacion, que son de obligado cumplimiento para

todos los empleados de la compania. A través
del mismo, el Grupo Correos reconoce que sus
propios intereses y los de sus trabajadores, asi
como el interés de los ciudadanos, dependen del
cumplimiento més exigente de los requisitos de
conducta éticay de las leyes que le son aplicables.
Este documento, publicado en lawebyen la
intranet corporativa, es revisado periédicamente
con el fin de incorporar los cambios que sean
necesarios para responder a requerimientos
internos o externos.

La Direccién de Auditoria e Inspeccién, que actla
con independencia de criterio y de accidn respecto
al resto de la organizacién, bajo los principios
establecidos en el “Cédigo de Etica del Instituto de
Auditores Internos de Espana”, hace cumplir el
Cddigo 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 investigany se aplican
medidas correctoras y/o sancionadoras. En

el ano 2011, se produjeron 30 despidos como
consecuencia de conductas asociadas a
manipulaciones ilegales de objetos postales o
apropiaciones econémicas.

El Codigo de Conducta se incluye entre la informacién
que se distribuye a las personas que se incorporan a la
compania y forma parte del plan de formacion.

grupoCorreos
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Corrupcion y prevencion del blanqueo de
capitales

En su compromiso con el buen gobiernoy el
comportamiento ético, el Grupo Correos cuenta
con procedimientos orientados al control interno
para prevenir, detectary, en su caso, erradi-

car practicas de corrupcion. En este sentido,

los empleados del Grupo deben cumplir con lo
dispuesto en el Cédigo de Conducta y las politicas
empresariales aprobadas.

La entidad estd sujeta ademas, a la Ley 10/2010,
de 28 de abril, de prevencion del blanqueo de ca-
pitales y de la financiacién del terrorismo y la Or-
den EHA/2619/2006, de 28 de julio, que desarrolla
determinadas obligaciones en estas materias a
los empleados que realicen actividades de cam-
bio de moneda o gestion de transferencias con el
exterior. A los efectos de la actividad desarrollada
por Correos, la normativa define el blanqueo de
capitales, como el envio o la recepcién de dinero,
a sabiendas de que dichos fondos provienen de
una actividad delictiva, con el propésito de encu-
brir su origen ilicito.

La principal norma interna de Correos en rela-
cion a la prevencién del blanqueo de capitales
(PBC) es el "Manual de Prevencion de Blanqueo
de Capitales”. Esta norma, de obligado cumpli-
miento para todos los empleados y directivos de
la entidad, recoge las obligaciones exigidas a la
misma, asi como los procedimientos definidos
por ésta, para cumplir con la normativa vigen-
te en materia de prevencion del blanqueo de
capitales. En este sentido, la compafia dispone
de diversos érganos con objeto de velar por el
adecuado cumplimiento del manual:

0 El Consejo de Administracion de Correos,
como maximo érgano de direccion de la
Sociedad Estatal, ostenta las funciones y
responsabilidades que establecen las Leyes
y Reglamentos en materia de prevencién de
blanqueo de capitales, asi como las estableci-
das en la legislacion mercantil que le sean de
aplicacion.

0 La Comisién de Control es el 6rgano inde-
pendiente de control interno y de comunica-
cion en materia de PBC. Se encuentra inte-

grupoCorreos

grada dentro de la Direccién de Operaciones,
con independencia funcional respecto de la
misma.

0 Elrepresentante ante el SEPBLAC (Servicio
Ejecutivo de Comision del Blanqueo de Capita-
les) se encarga de la comunicacién de cuanta
informacion sea necesaria de conformidad con
lo dispuesto en la normativa vigente y del resto
de atribuciones que ésta sefala.

0 Elarea de Prevencion del Blanqueo de Capita-
les, como una Unidad Operativa especializada.

0 Los responsables de oficinas. En cada oficina,
el Director o quién haga sus funciones, serd el
responsable encargado de velar por el cum-
plimiento de la normativa y seré el interlocutor
con la unidad operativa, todo ello con indepen-
dencia de la responsabilidad propia de cada
uno de los empleados de la oficina.

En 2011, la Sociedad Estatal impartié un total de
7 cursos en PBC con 455.100 horas de formacion
a las que asistieron 16.059 empleados, principal-
mente de BanCorreos.
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Compromiso con el Pacto Mundial

Desde su adhesién en 2002 al Pacto Mundial de
las Naciones Unidas, la Sociedad Estatal Correos
y Telégrafos, S.A. asume, como parte integral de
su estrategia, los diez principios que dicho Pacto
establece. La compafia adopta asi, un compro-
miso en el campo de los derechos humanos,
laborales, el medio ambiente y la lucha contra la
corrupcion que comunica a la sociedad a través
de la elaboracion anual del Informe de Progreso.

Estos Informes, asi como los diez Principios del
Pacto Mundial, estén disponibles tanto en la web
como en la intranet corporativa. Los empleados
son informados ademas sobre la presentacion
del Informe de Progreso, asi como sobre los
mecanismos de consulta, que principalmente son
notas internas y la revista Abrecartas.

APOYAMOS
EL PACTO MUNDIAL

grupoCorreos

Reconocimiento del Pacto Mundial al
Informe de Progreso 2010 de Correos

En 2011, Correos ha obtenido la distincién Advanced
Level [nivel avanzado) por su Informe de Progreso
de 2010. Este reconocimiento, introducido este ano
por el Pacto Mundial a nivel global, reconoce a las
companias con los informes mas completos y que,

en todo caso, incorporan al menos los 24 indicadores
clave definidos para su elaboracién anual.

Asimismo, la compania ha sido destacada por la Red
Espanola del Pacto Mundial por dos buenas practicas
relacionadas con dos de los principios de esta iniciativa.

El compromiso de la entidad con la infancia a través
del desarrollo e implantacion de politicas internas y
su colaboracién y participacion en proyectos de ayuda
a este colectivo, han sido reconocidos como una de
las mejores practicas para apoyar la erradicacion

del trabajo infantil entre las empresas firmantes del
Pacto Mundial.

Del mismo modo, los beneficios sociales y las
medidas implementadas en la compafia para
favorecer el bienestar de los trabajadores, fueron
seleccionados en el &mbito del principio 4 de esta
iniciativa, como uno de los mejores ejemplos para
promover la eliminacién de toda forma de trabajo
forzoso.

Para mas informacion sobre el compromiso
de Correos con el Pacto Mundial se puede
consultar la web de la Red Espanola del
Pacto Mundial www.pactomundial.orgy la
web de Correos www.correos.es
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Extension de principios a socios y
colaboradores

El sistema de compras de la compania, definido
en las normas de contratacion, recoge segun lo
establecido en la Ley 30/2007 de 30 de octubre, de
Contratos del Sector Publico, los principios de pu-
blicidad, concurrencia, transparencia, confidencia-
lidad, igualdad y no discriminacién como base para
desarrollar su actividad contractual. El desarrollo
de estas normas sustenta los procedimientos de
comprasy la evaluacion de proveedores.

El Grupo pretende extender sus principios de
actuacion entre sus colaboradores y socios
de negocio y promueve una politica para la
contratacion de proveedores acorde a unos
requisitos establecidos.

Todos los interesados en participar en los
procedimientos de contratacidn de Correos han
de garantizar la observancia de los siguientes
compromisos, aprobados por el Consejo de
Administracién, que figuran en el Anexo | de las
Instrucciones de Contratacidn:

0 Se respetaran los derechos humanos
reconocidos internacionalmente.

0 No se utilizard mano de obra forzada, o bajo
coaccion, ni se llevaran a cabo practicas
discriminatorias.

0 No se utilizard mano de obra infantil.

0 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.

0 Se respetard el derecho que tienen los
empleados de asociarse libremente y de
negociacion colectiva.

0 Se proporcionara a los empleados buenas
condiciones de seguridad e higiene laboral.

0O Las actividades se desarrollaran respetando el
medio ambiente y observandose la legislacion
aplicable del pafs.

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

0 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.

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

grupoCorreos

La presentacion de ofertas implica la
manifestacién expresa de la aceptacion de
dichos compromisos y una vez adjudicado, la
firma del contrato supone su compromiso de
cumplimiento.

Asimismo, con el objetivo de extender el
compromiso medioambiental y social a lo largo
de su cadena de valor, la Sociedad Estatal esta
adherida voluntariamente al Plan de Contratacion
Publica Verde de la Administracion General del
Estado definido en la Orden PRE/116/2008.

Finalmente cabe destacar que Chronoexprés
valora y puntla a las empresas que tienen la
condicion de centro especial de empleo para
personas desfavorecidas o en riesgo de exclusién
en todas las contrataciones de transporte.
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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.
En este sentido cabe destacar las siguientes:

Ley 43/2010, de 30 de diciembre, del servicio
postal universal, de los derechos de los
usuarios y del mercado postal, respecto a la
regulaciéon sectorial y de la competencia.

Ley 30/2007, de 30 de octubre, de Contratos del
Sector Publicoy Ley 31/2007, de 30 de octubre,
sobre procedimientos de contratacion en los
sectores del agua, la energia, los transportesy
los servicios postales.

Ley Orgénica 15/1999 de Proteccién de Datos
de Cardcter Personal (LOPD), sobre la que se
ha auditado externamente a Correos.

Asimismo, cabe destacar el Principio 1 del Cadigo
de Conducta que reconoce el secreto de las
comunicaciones postales y la seguridad en el
uso de productos y servicios que proporciona la
compania.

El compromiso del Grupo Correos con el cumpli-
miento de la legislacion se ha visto traducido en la
ausencia de multas o sanciones a lo largo de 2011.
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3.2 Grupos de interés

“En un contexto socio-econoémico
como el actual, donde valores como
la transparencia y la comunicacion
son elementos esenciales a la hora
de generar confianza y de potenciar
la sostenibilidad a largo plazo de una
organizacion, Correos entiende que
el didlogo con los grupos de interés
es una pieza imprescindible dentro
de su estrategia de negocio”

Oscar Medina Martin, Director de Estrategia y
Desarrollo de Negocio

La identificacion de las
expectativas y demandas de los
grupos de interés asi como la
integracion de los mismos en la
estrategia de la empresa es una de
las herramientas méas poderosas
para el éxito y el posicionamiento
de las companias

Q Presencia de Correos en nuevas redes
sociales: Facebook, Twitter, LinkedIn,
Flickr, YouTube e Instagram

0 Correos se incorporo a Corporate
Excellence - Centre for Reputation
Leadership, un laboratorio de ideas creado
por grandes empresas espanolas para
impulsar la reputacion corporativa

grupoCorreos

Comunicacion y dialogo con los
grupos de interés

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. Por ello, se esfuerza por
establecer con ellos relaciones transparentes,
clarasy cercanas, trabajando por generar confianza
y conocer las demandas y necesidades sociales,

de modo que pueda anticiparse a los riesgos y
oportunidades que surgen en el entorno del Grupo.

Para alcanzar estos fines, el Grupo Correos
considera estratégico mantener un didlogo
constante con sus principales grupos de interésy
enfoca su gestion desde una doble vertiente. Por
un lado desde el punto de vista reputacional, para
gestionar la percepcidn que estos grupos tienen
de la compania; y por otro, desde el punto de
vista de la responsabilidad social, respondiendo a
sus expectativas y necesidades.

Identificados tras un proceso de reflexion interna
en el seno de la compania, el accionista, los
empleados, los clientes y la sociedad en general,
son los colectivos que el Grupo Correos analiza
desde el punto de vista de la relevancia para sus
actividades.
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Con el objetivo de conocer sus expectativas,
priorizar actuaciones e informar a los grupos de
interés sobre los avances conseguidos en los
objetivos propuestos, el Grupo Correos establece
diversos canales de comunicacién y dialogo.

La informacidn recibida a través de los distintos
canales es analizada internamente con el fin

de identificar los asuntos relevantes para estos

colectivos y poder dirigir asi, las decisiones de la
compania.

Principales Grupos
de interés

ACCIONISTA

EMPLEADOS

CLIENTES

SOCIEDAD

Canales de
comunicacion

Junta General de Accionistas
Informacion permanente a la

Direccion General del
Patrimonio del Estado

Intranet

Correo electrénico
Boletines digitales
Revista Abrecartas
Notas internas
Reuniones

Acciones formativas
Concursos y premios

Canales y puntos de atencién
Encuestas de satisfaccion
Web corporativa

Revista Mds Cerca

Ferias comerciales y foros
Campafias de publicidad
Redes sociales (Facebook,
Twitter y LinkedIn)

ODOo000cO000 00000000

Participacion en asociaciones
y proyectos nacionales e
internacionales

Encuentros y foros de opinion
Memoria anual e Informe RSC

Web corporativa
Notas de prensa
Informe de Progreso
O Redes sociales (Facebook,
Twitter y LinkedIn

Analisis interno

grupoCarreos

Asuntos relevantes

O Devolver valor mediante la
eficiencia empresarial

O Conducta ética

QO Buen gobierno corporativo

O Empleo estable y de calidad

O Seguridad y salud laboral

O Formacion y desarrollo
profesional

Q Proteccion social

Q Calidad y accesibilidad

Q Satisfaccion del cliente

O Oferta especializada y
servicios con valor afiadido

O Defensa de los derechos
humanos

O Proteccion de la infancia

Q Integracion de colectivos
desfavorecidos

Q Gestién ambiental sostenible
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Riesgos reputacionales

El Grupo Correos considera relevantes todos
aquellos riesgos que puedan comprometer

la viabilidad y rentabilidad de sus diferentes
negocios, asi como aquellos que puedan formar
una opinidn negativa entre los grupos de interés
y afectar a la reputacién de la organizacién. Por
ello, para un buen control de este tipo de riesgos,
el sistema de gestion de riesgos de la companfia
trata de identificarlos de una manera rapida,
valorarlos y realizar una gestion de aquellos
aspectos que pueden ser un foco de amenaza
para la reputacion de la compania.

El Grupo cuenta con diversos protocolos de
actuacion para reforzar la adecuada gestion de
los riesgos, ya sean financieros o no. Algunas de
estas normas internas son las siguientes:

0 Estatuto de la funcion de Auditoria Interna

0 Manual en materia de Prevencién de Blanqueo
de Capitales (PBC]

0 Manual de buenas practicas en gestion de
proyectos

0 Protocolos de actuacion en materia de
seguridad

0 Procedimientos medioambientales en control
de consumos y gestion de residuos

Respuesta a expectativas y
necesidades

En 2010, con la elaboracidon del primer Informe
de Responsabilidad Social Corporativa, el Grupo
Correos llevo a cabo un proceso de consulta

en el que se entrevistaron a representantes

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 estas entrevistas,
el Grupo identifico diferentes asuntos en torno a
tres cuestiones fundamentales:

0 Asuntos criticos en materia de responsabilidad
social para las empresas publicas y para las
companias del sector del Grupo.

0 Percepcion sobre el desemperio del Grupo
Correos en dichos asuntos y en relacion a las
practicas habituales del sector.

0 Principales expectativas de informacion a
reportar por la compania en su Informe de
Responsabilidad Social Corporativa.

En 2011, para la elaboracién de este Informe,
ademas de las conclusiones de las entrevistas
realizadas en 2010, se han tomado en
consideracion los asuntos tratados en los

grupoCorreos

informes de companias lideres del sector,

la informacidén requerida por el Dow Jones
Sustainability Indexy las cuestiones incluidas en
la nueva version de la Guia del Global Reporting
Initiative G3.1 con el fin de responder a otras
demandas de la sociedad.

Asimismo, con objeto de integrar las conside-
raciones de los grupos de interés dentro de la
estrategia y gestion de la compafia, hacer parti-
cipes a sus responsables de las expectativas de
los grupos de interés y de identificar otros asuntos
relevantes desde el punto de vista interno, en 2011
se llevaron a cabo reuniones con todas las areas
de la compania afectadas por estas cuestiones.

Como resultado de todo este proceso, este
segundo Informe de Responsabilidad Social
Corporativa del Grupo Correos incluye algunos
temas nuevos como son la estrategia de
austeridad seguida por la compafia para
hacer frente al actual contexto financiero, los
principales productos ofrecidos al mercado,
informacion sobre la gestion de la flota o la
inversion en accion social, entre otros.

Finalmente cabe destacar la web corporativa como
una de las vias de comunicacién mas importantes
del Grupo para informar a sus grupos de interés.
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Posicionamiento en redes sociales

El Grupo Correos desarrolla de forma continua
nuevos canales de comunicacion, adaptandose a
las tecnologias y a la evolucion de la sociedad. En
este sentido, las redes sociales se han convertido
en una herramienta de gran importancia para
conocer en tiempo real las expectativas de los
grupos de interés.

Desde 2010, el Grupo Correos cuenta con un perfil
en Facebook y Twitter, con los que ha apoyado
actividades y eventos de la compaiiia, con el
objetivo de crear conocimiento de la marcay los
productos, asi como para detectar demandas de
los clientes y aspectos de mejora.

En cuanto al contenido y a los temas mas
comentados durante estos meses, estos han sido
los relacionados con el estado y el seguimiento
de envios, las consultas sobre aduanas y los
problemas con envios que se han extraviado.

Igualmente, cabe destacar el lanzamiento del
blog de e-commerce con informacion sobre
las oportunidades que ofrece el comercio
electrénico.

grupoCorreos

Red social Perfil Presencia

l] Facebook
E Twitter
@ Instagram

m LinkedIn Correos

www.facebook.com/correos.es  5.552 seguidores
(@CORREOS 3.864 seguidores
76 fotografias

1.317 seguidores

Flickr Flickr Correos_es 280 fotografias
Youll YouTube Canal Correos 16 videos

Correos se une a Corporate Excellence

La Sociedad Estatal se incorporé en junio de 2011 a Corporate Excellence - Centre for
Reputation Leadership, una fundacién creada para impulsar la reputacion corporativa en
las grandes empresas espafolas, promoviendo la gestidn de los intangibles como valor
estratégico para la excelencia empresarial.

Corporate Excellence aspira a convertirse en un referente nacional e internacional de
innovacion, profesionalidad, rigor técnico y ético, con una triple vocacién de servicio:
ayudar a las empresas a desarrollar esquemas de gestion de sus intangibles, contribuir
al desarrollo social elevando la consideracion del largo plazo en la gestién empresarial
y propiciar un nuevo modelo de relacién entre las corporaciones y los medios de
comunicacién social.

Asimismo, este laboratorio de ideas, que desarrolla sus actividades a través de seis areas
(reputacién, marca, comunicacion, asuntos publicos, métricas y formacidn), cuenta desde
su inicio con una importante actividad internacional mediante alianzas estratégicas con las
principales universidades, escuelas de negocios, consultoras, etc. dedicadas al analisis y
gestion de intangibles.
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grupoCorreos

Asociaciones a las que pertenece la

Sociedad Estatal Correos y
Telégrafos, S. A.

[ Instituto de Auditores Internos

U Red Espanola del Pacto Mundial de Naciones
Unidas

L Corporate Excellence -Centre for Reputation
Leadership

1 Confederacion Empresarial de Usuarios de
Seguridad y Servicios (C.E.U.S.S)

{1 Centro Europeo de Empresas Publicasy
Servicios Publicos

1 Asociacion Espaniola de Presupuesto Publico

0 Asociacién Espanola de Codificacién Comercial
(AECOC)

[ Asociacion Espanola de Usuarios de
Telecomunicaciones (AUTELSI)

0 Asociacion de Usuarios SAP Espaia (AUSAPE]
0 Asociacién Espafola de Museélogos (AEM)

0 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]

01 Club de Excelencia en la Gestidn
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3.2.1 El accionista

“Correos ha adoptado criterios

de austeridad y control del gasto,
conforme a las directrices del
Gobierno, y al mismo tiempo ha
buscado fortalecer sus fuentes de
ingresos, mediante la inversion

en proyectos con potencial de
crecimiento, como la paqueteria
ligada al comercio electronicoy los
servicios digitales, y en la mejora
de procesos que permitan obtener
mayores niveles de ahorroy
eficiencia”

Javier Cuesta Nuin, Presidente de Correos, en la
presentacién de los Presupuestos para 2012

LLas companias deben desarrollar
una estrategia que cree valor
para todos sus grupos de

interés mediante el crecimiento,
la excelenciay la eficiencia
operacional

O Plan de contencidon de gastos en el Grupo

Q Un beneficio de 1,06 millones de euros
después de impuestos en Correos y de 0,40
millones en el Grupo

O Procedimiento de informacion financiera
para filiales del Grupo Correos

grupoCorreos

Creacion de valor

En un entorno marcado por la complejidad
econdmica, el aumento de la competencia
derivado de los cambios normativos y las
nuevas demandas de los clientes, los objetivos
de actuacion del Grupo Correos tienen como
finalidad garantizar la sostenibilidad de la
empresay la adecuada prestacién del servicio
postal universal.

Eficiencia y rentabilidad son dos conceptos
directamente relacionados con los recursos
disponibles y el modo como estos estan
organizados. Por este motivo, y siempre teniendo
en cuenta el compromiso con la rentabilidad
social, el Grupo Correos tiene como uno de sus
principales objetivos la creacion de valor a un
coste eficiente y a través del consumo dptimo de
los recursos.

Mediante la definicion del Plan de Empresa,

el Grupo pretende aprovechar las fortalezas
derivadas de las sinergias de la actividad
combinada de las cuatro empresas que lo
forman, para actuar sobre los ingresos, competir
con éxito en el mercado y generar el mayor valor
posible para sus grupos de interés.
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Creacidén de valor a la sociedad por el Grupo Correos [miles de euros)

o 201 2010 2009
Valor econdmico directo creado e
Ventas netas 2.085.496 2.112.688 2.186.990
Ingresos de inversiones financieras 7.501 2.425 4.968
Ingresos por venta de activos 1.124 23.237 446
Valoreconémico distribuido
Costes operativos 611.365 657.283 656.364
Salarios y beneficios sociales para los empleados 1.562.153 1.592.912 1.646.055
Pagos a proveedores de capital 49.758 82.123 158.540
Tasas e impuestos brutos 9.702 16.606 14.744
Aportaciones voluntarias e inversion de fondos en la

comunidad / Donaciones 237 104 108
Valoreconémicoretenido
Reservas 858.498 852.227 879.840
Amortizaciones 105.940 114.329 123.838
Depreciaciones 2.363 43.409 48.185

grupoCorreos

Eficiencia, rentabilidad y austeridad

Ante la actual situacidn econémica global, unida
a las amenazas particulares del sector postal
como son la sustitucién de la correspondencia
fisica por la electrdnica, la liberalizacion total del
mercado postal espanoly la aparicion de nuevos
actores, el Grupos Correos ha tomado como
medida fundamental la aplicacién de un riguroso
plan de contencién de gastos, que junto a otras
medidas, han permitido que la Sociedad Estatal
haya cerrado el ejercicio 2011 con un beneficio
después de impuestos de 1,06 millones de eurosy
el Grupo con 0,40 millones.

Elimporte neto de la cifra de negocio del

Grupo Correos el ano 2011 fue de 2.085,50
millones de euros, lo que supone un descenso
del 1,3% respecto al anterior ejercicio. Ello es
consecuencia, fundamentalmente, de la bajada
en las ventas de la empresa matriz, Correos, que
aporta el 92,8% de la cifra de negocio del Grupo
y que facturd 1.946,10 millones de euros en 2011,
un 1,2% menos que en 2010. A su vez, esa menor
facturacion refleja la caida experimentada por
los volimenes de envios postales (un -7,9%)
provocada por los factores ya senalados.
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Ante esta situacion el Grupo ha aplicado una
politica para controlar los gastos y hacer frente,
de este modo, al descenso de los ingresos
sufridos en los Ultimos afos. Asi, la principal
partida de gasto (gastos de personal), alcanzé en
2011 los 1.562,15 millones de euros, frente a los
1.592,91 millones del afo anterior, es decir, un
1,9% menos. También se han visto afectadas, en
alguna medida, las inversiones del Grupo que en
2011 han sido 54,6 millones de euros frente a los
54,1 millones de 2010.

Finalmente, la diferencia entre los ingresos y los
gastos del Grupo Correos arroj6 en 2011 un saldo
positivo de 0,40 millones de euros después de
impuestos, en tanto que en 2010 cerrd con unos
beneficios de 6,27 millones de euros.

Cabe subrayar ademas, que a pesar de las
circunstancias econdmicas sufridas a lo largo de
2011, Correos llevo a cabo las acciones necesarias
para mantener, de acuerdo con la normativa
vigente, un plazo de pago de 80 dias.

Segun propone el Plan de Empresa 2011-2014,

la estrategia para los préximos anos es mejorar
los resultados con politicas proactivas que
contribuyan a aumentar los ingresos mediante
la diversificacidn, una mayor cuota en mercados
relevantes como el marketing directoy la
paqueteria, y el posicionamiento en negocios
emergentes como el derivado del comercio

electrdnico. Pero ese impulso a los ingresos
seguird apoyandose en la continuidad de los
principios generales de austeridad y contencion
de costes. Finalmente cabe destacar la existencia
de un procedimiento de informacion financiera
para las filiales del Grupo Correos, que establece
la mecénicay las reglas de actuacién de las
mismas.

grupoCorreos

Evolucién de las principales magnitudes financieras del Grupo (datos consolidados)

2.112,69
- 4.562
2.033
6.275

- 9.067
- 384
2.962

Financiero [miles de euros] .. 20m . Eo0 2008
Cifra de negocios 2.085.496
Resultado de explotacion -9.815
Resultado antes de impuestos 1.879
Resultado después de impuestos 401
Inversiones 54.646

94.091

119.448
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3.2.2 Clientes

“En el Grupo Correos trabajamos
continuamente en hacer nuestro
servicio accesible a los ciudadanos
y en desarrollar propuestasy
soluciones personalizadas y
segmentadas segun la necesidad de
cada mercado o cliente, dirigiendo
nuestro esfuerzo a alcanzar las
maximas cotas de satisfaccion.”

Benigna Cano Pinto, Directora Comercial y
Marketing de Correos

En un mundo que evoluciona
tan rapido es imprescindible
la capacidad de reaccién

y adaptacion a las nuevas
necesidades y a los cambios
tecnoldgicos

O Producto de paqueteria Postal 48/72

O Desarrollo de soluciones especificas e

integrales para pymes

O Estrategia de internacionalizacion en

el mercado de la correspondenciay la
paqueteria

0O Nuevas lineas de paqueteria adaptadas

a clientes: E-commerce, Urgente,
Exportacion, Pymes, Erasmus, Mi Tierra

Q Desarrollo de dos aplicaciones para

dispositivos méviles: E-Card y Correos Info

QO 2.379 oficinas y una de cada cuatro con

horario ininterrumpido de manana y tarde

O Tarifa un 23% mas barata que la media europea

0 Disminucion en un 8% de las quejas y

reclamaciones

grupoCarreos

Estrategia de negocio

Como operador designado por ley para prestar

el servicio postal universal en Espanay con el
objetivo de convertirse en un operador global de
referencia de soluciones de comunicacidn, el
Grupo Correos ha adaptado su estrategia a los
cambios regulatorios, econémicos y tecnoldgicos
y a las nuevas necesidades de la sociedad y de los
distintos mercados donde opera.

Orientacion
hacia el cliente.
Soluciones

integrales por
segmentos

grupoCorreos

Posicionamiento
en los mercados

Integridad en la
gestion y eficencia

relevantes continua
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El Plan de Empresa 2011-2014 supone una
orientacion del Grupo hacia sus clientes. Propone
una gestion integral de la compania y dirige su
politica comercial hacia una estrategia especifica
para cada uno de los mercados atendidos.

El punto de partida del Plan es aprovechar las
fortalezas del Grupo mediante la explotacion de
las sinergias derivadas de la actividad combinada
de las cuatro empresas que lo forman.

El modo de hacerlo y la base del Plan es un
cambio de vision que desplaza el foco desde los
productos hacia los clientes, para ofrecerles
soluciones integrales, sencillas y adaptadas a sus
necesidades, en cada mercado y por segmentos,
teniendo en cuenta que las demandas de los
particulares, las pymes y auténomos, los clientes
institucionales o los grandes emisores de envios
son diferentes y requieren respuestas especificas
y soluciones a medida.

Cabe destacar que con objeto de mejorar la
satisfaccion de los clientes en los distintos
mercados donde opera la compania, Correos
esta llevando a cabo un proceso de segmentacién
estratégica de clientes. Esta segmentacién serd
la base para implantar un nuevo modelo de
relacion con el cliente, que fomente relaciones
duraderas y de mayor valor para éstos. El
proyecto quedara concluido en 2012.

Posicionamiento en mercados
relevantes

El Grupo Correos centra sus operaciones en
cuatro mercados relevantes diferenciados: el
mercado postal tradicional, la paqueteria, el
marketing directo y los servicios ligados a las
nuevas tecnologias.

Para cada uno de estos mercados, el Grupo
Correos ha establecido actuaciones encaminadas
a la consecucidn de los objetivos definidos en

su Plan de Empresa, determinando asi la oferta
comercial que mejor satisface las necesidades de
los clientes.

En consonancia con el Plan Estratégico, la
compania desarroll6 las siguientes acciones

con objeto de reforzar su posicionamiento en los
mercados en los que tiene presencia y fortalecer
su servicio en el mercado internacional.

Refuerzo en los mercados de mayor crecimiento

Aunque la comercializacién del producto de
paqueteria Postal 48/72 se inici6 a finales de
2010, el afio 2011 ha sido el de la consolidacién
de este producto. Su configuracién en cuatro
modalidades [(entrega a domicilio, entrega en
oficina de referencia, entrega en oficina elegida
y logistica inversa) permite satisfacer las
necesidades de todo tipo de clientes.

grupoCorreos

La compania esta desarrollando nuevos servicios
de intercambio seguro de informacidn a través
del medio electrénico. De este modo, responde

a la demanda de instituciones publicas y otros
grandes emisores de correo tradicional, como
son los bancos y utilities, que motivan a sus
usuarios para que consulten en sus paginas web
sus extractos y facturas. Asimismo, ha avanzando
en el desarrollo e implantacién de la factura
electrénica.

Dentro del marketing directo se ha definido un
plan de trabajo para potenciar la presencia de
Correos en la cadena de valor de este mercado.
En este sentido, junto con Nexea y prestando
especial atencidn al segmento pymes, se esta
poniendo en marcha la plataforma de marketing
online para que cualquier empresa o auténomo
pueda gestionar de forma integra su campana de
comunicacion.

Con méas de 3 millones de pymes y empresarios
auténomos en Espafay a fin de promover
productos y servicios ad hoc para las pequenas
y medianas empresas, Correos también ha
tenido presencia en los eventos organizados por
estos colectivos, patrocinando cinco Congresos
Nacionales de pymes que han tenido lugar en
Madrid, Barcelona, Valencia, Bilbao y Sevilla,
entre otras ciudades.
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Asimismo, a través del convenio firmado por el
Grupo Correos con la Cadmara de Comercio de
Santa Cruz de Tenerife méas de 65.000 pymes'y
auténomos de la provincia se pueden beneficiar
de descuentos de hasta un 20% en los envios de
paqueteria a cualquier punto del pais. Se trata de
un acuerdo pionero en el territorio nacional que
tiene como objetivo abaratar costes y fomentar
el trénsito de mercancias desde Canarias hacia
el resto de Espana. El Cabildo de Tenerife
también se ha sumado, con la intencidn de
desarrollar nuevas vias de promocidn turisticay
de internacionalizacion. Ademas, este acuerdo
se extenderd al resto del pais a través de las 88
Cémaras de Comercio existentes.

En esta linea, Correos es una de las 17 compafias
que se ha unido a la iniciativa “Impulsando
Pymes”, fundamentada en aportar estrategias
y servicios a pequenas y medianas empresas
que les permitan encontrar nuevas formas
para hacer mas eficaz y rentable su modelo
de negocio. “Impulsando Pymes” cuenta con
una plataforma onliney con un roadshow

que recorrerd 20 ciudades en seis meses.

A los eventos presenciales se estima que
acudiran 10.000 pymes, que podran compartir
conocimiento y experiencias con las empresas
impulsoras, asi como lo mas innovador en
materia tecnoldgica, recursos humanos,
financiacion e internacionalizacion.

En 2011, son también resenables los acuerdos
realizados por Chronoexprés con agentes del
sector Optico y optometrista. La firma de estos
acuerdos de colaboracién realizados con FEDAO
(Federacion Espafola de Asociaciones del Sector
Optico), CNOO (Colegio Nacional de Opticos-
Optometristas, Organizacion Colegial Optico-
Optométrical y su érgano de comunicacion
(Grupo ICM de Comunicacidén] han permitido a
Chronoexprés fomentar, promocionar, fortalecer
y mejorar el posicionamiento de la compania en
el sector, a través de soportes fisicos y digitales.

grupoCorreos
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Correos y las nuevas tecnologias de la informacion y de la comunicacion

Para Correos, los eventos sobre comercio electrénico,
marketing directo y redes sociales son una excelente
plataforma para dar a conocer sus soluciones integrales,
através de mesas redondas, charlas y ponencias.

Uno de los espacios patrocinados por la compania ha
sido ESET Internet Meeting Point 2011, que en su 42
edicion abordd el futuro de las industrias culturales y el
nacimiento de nuevas empresas en internet, la manera
de afrontar las campanfas politicas desde una visién 2.0
o los cambios sociales en clave digital.

Con el mismo teldn de fondo, el | Congreso de Redes
Sociales para Profesionales y Directivos, ofrecié una
vision clara sobre las posibilidades que éstas abren

en el dmbito profesional y empresarial. Correos pudo
comprobar cémo determinadas estrategias aplicadas

a LinkedIn, Facebook, Twitter, Tuenti, Google+ o
YouTube pueden contribuir a mejorar los resultados y
el posicionamiento frente a la competencia, mediante la
captacion de nuevos clientes, la busqueda de contactos
comerciales o el desarrollo de acciones de fidelizacidn.

Asimismo, Correos asistio a la 32 edicién de Ecomm-
Marketing, el saldn profesional del comercio electrénico
y el marketing online, que bajo el lema Very Internet

People, conté con mas de 120 expositores y 250
ponencias y casos de éxito, entre ellos Facebook,
Google, Media Markt, Pixmania, Real Madrid, Let's
Bonus, Ebay o Carlos Jean. Correos presentd también
aqui el primer estudio espafiol sobre social commerce.

Uno de los ultimos actos patrocinados por la compania
ha sido la 62 edicion de Expopyme Sevilla 2011, el mayor
salén profesional de productos y servicios para pymes,
que bajo el lema “Las pymes, motor de la recuperacidn
economica”, analizé desde la financiacion a tecnologia
y a los retos de la logistica vinculada al comercio
electrdnico, un sector en crecimiento que plantea
nuevas necesidades para atender las demandas de los,
cada vez méas numerosos, compradores online.

Con su presencia en éste y otros eventos punteros,
Correos busca conquistar el mercado e-commercey
posicionarse como el operador logistico de referencia.
Para ello, apostara por un marketing de calidad
dirigido a entender las necesidades de sus clientes,
reinventando férmulas de productos y servicios

que satisfagan las necesidades del mercado online

y ofrezcan asi, una imagen mas innovadora de la
compania.

grupoCorreos

Mercado internacional

Posicionarse como operador especializado en el
mercado internacional de correspondencia y de
paqueteria es uno de los objetivos de Correos.
Para ello dispone de una cartera de productos

y servicios especificos destinados a atender las
necesidades de particulares y empresas en sus
intercambios con el exterior.

Mercado de correspondencia

En cuanto a la correspondencia, los intercambios
tienen su principal destino y origen en paises
europeos.

Por lo que respecta a la exportacion,
aproximadamente el 68% de los traficos se
dirigen a paises europeos. La tendencia de

los traficos es descendente y sélo se aprecian
traficos crecientes a paises de Europa del Este.

En cuanto a los traficos de importacion, se
aprecia ademas un cambio en la procedencia
de la correspondencia de importacion ya

que desciende la importancia relativa de los
traficos europeos que alcanzan un 63% del
total y aumentan significativamente los traficos
procedentes de paises del sudeste asiatico.
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Por otro lado, ha aumentado el nimero de
clientes de productos registrados y vinculados
al sector del comercio electrénico europeo.
Los principales volUmenes provienen de
Europa y Estados Unidos, aunque comienza a
observarse un incremento en la importancia
relativa de traficos con origen en Asia.

Mercado de la paqueteria

En cuanto a la paqueteria y productos
exprés con salida internacional se registran
descensos en los traficos y no se recuperan
volumenes de exportacion. Los destinos
principales continlan siendo los paises
europeos, Estados Unidos y los destinos
latinoamericanos.

Con el fin de aumentar el tréfico internacional
y de conseguir fidelizar a los clientes, durante
201, Correos ha mantenido reuniones
estratégicas con diferentes operadores
postales, tanto publicos como privados.

Asimismo, ha organizado reuniones con
operadores logisticos a nivel mundial al objeto
de aumentar los flujos de paqueteria hacia
Espafia y mejorar las vias de encaminamiento

de la paqueteria desde Espafa para el exterior.

Cabe destacar la presidencia, en 2011, de
Correos en el Grupo Kahala; una alianza
especializada en la paqueteria urgente con
flujos de y hacia Asia y Estados Unidos.

Ademads, con el objetivo de mejorar e incentivar
los traficos de paqueteria, Correos forma

parte del "European Parcel Group”(EPG). Esta
organizacion constituida por IPC (International
Post Corporation) agrupa a 27 operadores
postales de Europa y Estados Unidos para
fomentar la distribucién de paqueteria
prioritaria.

Finalmente y para facilitar las devoluciones
de los clientes de comercio electrdnico,
potenciando el negocio e-commercey
hacerlo mas sencillo y competitivo, Correos
se integrara en 2012 en el proyecto ERS (Easy
Returns Solution).

grupoCorreos

Acuerdo de patrocinio con Casa Asia

Correos ha firmado un nuevo acuerdo de patrocinio
con la Casa Asia, una de las instituciones mas
dindmicas de Europa en el intercambio econdmico,
culturaly social entre la regién asidtica y europea.
Através de este acuerdo, la compania participa de
la institucién como Miembro del Alto Patronatoy le
permitird colaborar de manera decisiva en el disefio
de sus actividades.

Este acuerdo facilitard a Correos posicionarse
firmemente en el mercado asiatico y ofrecer su
oferta de productos y servicios de paqueteria

a nuevos clientes y empresas que comercian y
colaboran en los mercados de Asia Central, China,
India y Oceania.
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Oferta comercial PAQUETERIA 360° | Solucién global para necesidades a medida
La Sociedad Estatal junto a las tres filiales que =4 E3 =)
: B e- "= Urgenci ®= Exportacion

componen el Grupo Correos trabajan en la e-Commerce Urgencia w Exportacio

. : - Para los pedidos hechos por internet, todo tipo Para los envios que requieren un plazo breve de Empresas que operan en el extranjero, productos
conﬁguraqon de UI’]EP Ca‘rtera de?eI”VICIOS gLObaL' de productos pero en especial Postal 48/72, que entrega, los productos de Chronoexprés: Chrono  basados en la urgencia (Postal Exprés Interna-
que permita una mejor |nteg racion con los ofrece a todas las empresas servicios diversos 10y 14 (méxima urgencial, y Chrono 24 y Postal cional e Internacional Exprés), precio (Paquete
procesos de negocio de las empresas. y Unicos. Exprés (con urgencia). Internacional Econdmico e Internacional Estan-

dar), calidad/precio (Paquete Int. Prioritario).
La paqueteria, los productos telematicos y los
productos de marketing directo son las lineas en
las cuales se han producido innovaciones con el
objetivo de dar respuesta a las demandas de los

0 Paqueteria Mi tierra (Inmigracion)

clientes.
Paqueteria ) 2
/,//.,/
Durante 2011, la compania ha disenado soluciones /,’f,'é’f‘//"j : 8
especificas para clientes con demandas o
diferentes: ‘ ! ' s
& vim ® ® 3
, . = MiTierra = Erasmus = Pymes )
0 Paqueteria e-Commerce (Venta online) =
Para los envios de residentes en Espafa a sus Para los estudiantes que deban estudiar en el Para cualquier necesidad de una empresa, o
Q Paq ueteria Pymes [Pequeﬁas empresas] paises de origen y con un coste econémico, el extranjero, Postal Exprés Internacional, disefiado  productos pymes como Chrono 10y 14 [méxi- >
Paquete Internacional Econémico. para enviar todo aquello que el estudiante o su ma urgencia), Chrono 24y Postal Exprés (con (3
Q Paqueteria Erasmus [Estudiantes] familia tengan que enviar mientras dure el curso.  urgencia), Postal 48/72 (calidad precio) y Paquete o
Azul (precio). (0]
c
(0]
o
(§]
=
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Asimismo, se adapt6 el producto Postal Exprés
como paquete urgente de Correos, anadiéndose a
los atributos de rapidez y seguridad, un conjunto
de modalidades de entrega y de servicios a fin de
posicionarlo como producto estrella de Correos
en el ambito de la paqueteria. Segun la urgencia
que tenga el destinatario del paquete, la empresa
postal ofrece diferentes tipos de soluciones.
Desde una entrega con maxima urgencia antes
de las 10 de la mafiana (Chrono 10), pasando por
la de las dos de la tarde (Chrono 14), o hasta la
entrega en 24 horas (Chrono 24).

Cabe senialar también los servicios de paqueteria
orientados a atender las necesidades de
particulares y empresas en sus intercambios con
el exterior.

En 2011, Chronoexprés ha lanzado al mercado
dos nuevos productos considerados estratégicos
para la compania. ChronoPortugal, es un servicio
de envios de documentacidn y paqueteria a
Portugal con entrega a lo largo del dia siguiente
habil a la recogida en las principales poblaciones.
Chronologistic(d es un servicio integral para

todo aquello que requiera un proceso antes de

la entrega, desde almacenaje, manipulacion,
preparacion o gestion, hasta retirada y procesado
de mercancia devuelta, todo ello realizado por
personal altamente especializado y bajo riguroso
control.

Productos telematicos

En cuanto a los productos telematicos ofertados
por la compafia cabe destacar los siguientes:

Servicio de Notificaciones Electrénicas (SNE)

El Servicio de Notificaciones Electrdnicas se
ha disenado como la evolucion del Servicio de
Notificaciones Teleméticas Seguras (SNTS).
Durante el afio 2011, se finalizd el desarrollo de
la Modalidad 3 de dicho servicio que permite
al emisor de las Notificaciones Electrdnicas
almacenar su contenido en sus propios
sistemas.

Nueva Oficina Virtual de Correos (0V2)

Durante 2011, ha continuado el desarrollo de la
nueva Oficina Virtual de Correos (0V2). Una vez
concluida, estaran disponibles los mddulos de
correo digital, preparacion de envios y servicios
de envio de burofax y telegramas desde la OV2.
Ello favorecera la disponibilidad y permitira a
cualquier usuario realizar de forma mas agil
sus envios de cartas ordinarias y certificadas
asi como preparar sus envios registrados,
obteniendo los documentos necesarios para
su admisidn, curso y entrega.

Igualmente, se estdan mejorando los servicios
de envios de burofax y telegramas online, para
dar respuesta a las necesidades planteadas

grupoCorreos

por clientes con grandes volimenes de envios.
Como clara apuesta por un canal de futuro, se
incrementaran los servicios prestados a través
del canal online.
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Correos Mobile

Desde principios de 2012, la nueva web de
Correos incluye un nuevo site, Correos Mobile,
que incluye dos aplicaciones con las que los
usuarios tienen la posibilidad de consultar el
estado de un envio desde su teléfono y enviar
sus propias tarjetas personalizadas insertando
una fotografia hecha con su mévil.

Correos Info es la aplicacion desarrollada para
smartphonesy tabletas que permite al usuario
conocer dénde se encuentra un envio realizado
a través de Correos o de Chronoexprés, con
sélo escanear el cddigo de barras con la
cadmara del mdvil o introducir el cédigo del
resguardo en la web.

Por otra parte, Correos eCard es una
aplicacion para smartphones que facilita el
disefo de postales a partir de una fotografia
hecha en el momento o cualquier otra
imagen de la galeria del dispositivo. Correos
se encarga de postalizar dichas tarjetas y de
hacerlas llegar al destinatario.

0 Para acceder a Correos Mobile, tan sélo hay
que dirigirse a http://www.correos.es/co-
mun/correosmobile/index.asp o capturar con
el movil el siguiente cdédigo QR. Igualmente
desde el site se pueden escanear con el
teléfono movil los codigos QR que redirigen a
estas dos aplicaciones.

grupoCorreos

Marketing Directo

Los principales productos cuyo desarrollo se ha
iniciado en 2011, en esta linea de negocio, son los
siguientes:

0 Confeccidn del primer Diccionario de
Marketing Directo e Interactivo.

0 Adaptacidon del producto Publicorreo a las
nuevas necesidades del mercado, mediante el
desarrollo de una gama de servicios anadidos.

0 Creacién de una Base de Datos propia de
Correos.

Otros productos

Durante el ano 2011, las filiales Nexea y
Chronoexprés y la red de ventas de Correos han
trabajado conjuntamente para mejorar la oferta
de productos del Grupo, dando una respuesta
Unica a través de la oferta de soluciones
integrales demandadas por los clientes del
sector financiero, institucional y de venta online
en materia de distribucion urgente, impresion y
manipulado de envios.
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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, ase-
quibilidad, regularidad y puntualidad, que hacen
efectivo el derecho de todos los ciudadanos a las
comunicaciones postales.

Accesibilidad

En los ultimos afnos, la accesibilidad a todos

los niveles ha sido uno de los ejes de actuacion
prioritaria de Correos. A ese objetivo de maxima
accesibilidad responde la supresion de barreras fi-
sicas, la creacidn de nuevas oficinas y reubicacion
de algunas existentes, la extension de los horarios
de atencidn al publico y la ampliacion del catalogo
de productos y servicios que ofertan estas oficinas
postales multiservicio.

Al finalizar 2011, la red estaba integrada por 2.379
oficinas, de las que una de cada cuatro, contaba
con horario de atencién al publico ininterrumpido
de mananay tarde.

Este conjunto de acciones han contribuido a
configurar una red de oficinas accesibles, para
que todos los ciudadanos puedan acudir a una de
ellas con el minimo desplazamiento, en el menor
tiempo posible y resolver cada vez mas gestiones,
de forma rapida y cémoda.

Asimismo, la distribucion de los envios esta
encomendada a 1.804 unidades de reparto o
carterias (entrega ordinaria), 100 unidades de
servicios especiales (reparto urgente] y 7.238
servicios rurales, que garantizan la completa
cobertura del territorio nacional.

Igualmente cabe destacar que, con objeto de
facilitar el pago de las transacciones a los
clientes, Correos ha comenzado a implantar en
sus oficinas un sistema para el cobro con tarjeta
que finalizara en 2012.

Asequibilidad

A pesar de la actualizacion de las tarifas postales
en enero de 2011, la diferencia entre la tarifa de
Correos para las cartas y tarjetas normalizadas
de hasta 20 gramos, y la media de los paises de
la Unién Europea es de un 23%, manteniéndose
como una de las diez mas econdmicas de
Europa.

Regularidad y puntualidad en la entrega

Ademas de los requerimientos establecidos

por la Ley Postal y su Reglamento en cuanto

a los plazos de expedicion de los productos,

la Sociedad Estatal evalla el cumplimiento de
los objetivos de entrega y las posibles areas de
mejora mediante diversos modelos de medicion.

grupoCorreos

Las principales iniciativas desarrolladas por
Correos durante los Ultimos anos para cumplir
con los objetivos en cuanto a la regularidad y
puntualidad en la entrega son las siguientes:

0 Automatizacion de la clasificacion en los
centros de tratamiento.

0 Automatizacion del control de la recogida de
buzones.

0 Gestion y control de los procesos logisticos a
través de radiofrecuencia (RFID).

0 Normalizacién y estandarizacion de los
procesos a través de la implantacién de
sistemas de gestion.

En 2011, Correos ha obtenido 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, segun sus propios sistemas de
medicion.

La puntualidad de las rutas, esencial en el
cumplimiento de los plazos de entrega, alcanzé
en 2011 el 97,1% en los horarios de llegada a los
centrosy el 99,1% en los de salida.
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Control de la calidad por radiofrecuencia

Correos se ha convertido en el servicio postal
pionero en Europa en el uso de etiquetas por
radiofrecuencia al poner en marcha uno de los
mayores proyectos de aplicacién de esta tecnologia
en todo el continente.

Desde 2007, todos los centros de tratamiento
cuentan con esta nueva tecnologia denominada de
identificacion por radiofrecuencia (RFID, segun sus
siglas en inglés), que permiten no sélo almacenary
emitir toda clase de informacién sobre un objeto o
envio, sino conocer su ubicacién en cada momento.
Ello supone un enorme salto cualitativo en la mejora
del servicio al aportar mayor informacion sobre los
plazos de entrega.

Este sistema basado en una etiqueta que envia
senales de radio, sustituira, segun los expertos, a
los actuales cddigos de barras en el futuro. Gracias
a esa trazabilidad, la compania obtiene mediciones
intermedias que permiten conocer el tiempo de
transito real de una carta en cada etapa del proceso.

Calidad del servicio

El Grupo Correos se apoya en los grandes
modelos de gestidn en el &mbito de la calidad
(modelo EFQM y norma UNE-EN IS0 9001:2008)
para mejorary alcanzar la excelencia en

los procesos, productos y servicios de la
organizacion.

La Sociedad Estatal utiliza el modelo europeo
EFQM para identificar fortalezas y areas

de mejora en la gestion de sus actividades.

El sistema de Calidad I1SO 9001 se aplica a

la comercializacién de servicios postales,
parapostales, de telecomunicacion (burofax,
telegrama y giro urgente), y servicios financieros
(envio de dinero y BanCorreos), asi como para
la admisidn, pre-tratamiento y entrega de
productos postales y de telecomunicaciones
en la red de oficinas postales. Este modelo de
gestion también alcanza a todos los procesos

grupoCorreos

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 2.274, es decir, el 44,8% del total.

Ademas de recurrir a los estdndares y modelos
internacionales mas exigentes para la gestion
de la calidad, Correos ha definido un modelo
de mejora continua basado en el ciclo PDCA. El
significado de estas siglas es el siguiente:

P\ANIFICAR
& 2
S o
=M MEJORAR =
N
T} EN
< >
dir7041N00
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0 P (Plan) Planificar: Analizar las causas de
los problemas y programar las actuaciones
pertinentes en un plan.

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

=1 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.

2 A [Act) Actuar: Mejorar hasta conseguir los
objetivos introduciendo las modificaciones
necesarias en el plan de accién.

Desde la Subdireccién de Organizacidn, 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

La compania pone a disposicion de los
clientes diferentes canales para formular
sus sugerencias o notificar cualquier tipo de
incidencia. Los principales son:

0 Canal telefénico. En 2011 se han atendido
en Correos un total de 1.466.735 llamadas,
incrementandose un 7,92% respecto al afio
anterior. Dicho incremento es debido al
aumento del nimero de consultas sobre el
Servicio de Notificaciones Electronicas, que
ha supuesto a su vez un alto crecimiento en el
numero de las mismas.

0 Canal web. Este canal, que ha experimentado
un alto crecimiento en los Ultimos anos, ha
ofrecido informacidén a 124.264 consultas. Ello
supone un incremento del 106% respecto a
2010.

En cuanto a las quejas y reclamaciones, en 2011,
se ha producido una disminucién de las mismas
en un 8%, pasando de 230.269 en 2010 a 211.808
(82.217 quejas, 64.077 reclamaciones nacionales y
65.514 reclamaciones internacionales)

grupoCorreos
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Satisfaccion del cliente

Con objeto de proporcionar un servicio de calidad
y saber la medida en la que se satisfacen las
necesidades y expectativas de los clientes,
resulta clave conocer su opinién acerca de los
productos y servicios ofrecidos por la compania.
Con este fin, el Grupo Correos lleva a cabo
encuestas de satisfaccion en las diferentes areas
de negocio.

Chronoexprés realiza una encuesta anual de
satisfaccion de clientes a través de la cual,
conoce de primera mano y con informacion
actualizada los niveles de satisfaccion de los
clientes de la compania en todas las areas que

la componen. Estos resultados se evallan en

el comité de mejora, desde donde se realizan

los planes y propuestas de mejora emanados

de los resultados obtenidos. En 2011 el nivel de
satisfaccion ha alcanzado un valor de 7. Los
aspectos mejor valorados fueron los relacionados
con el trato dispensado por los conductores de

la red de distribucién y el servicio de recogidas,
ambos enmarcados en el ambito de operaciones.
En el lado opuesto, se situaron la liquidacién

de siniestros, al igual que la incidencia en la
resolucion de reclamaciones por parte del

servicio de Atencidn al Cliente solicitdndose una
mejora en la agilidad y rapidez de las gestiones.
La filial se ha fijado alcanzar para el préximo afo
un nivel de satisfaccion del 7,5.

Igualmente Correos Telecom realiza una
encuesta de satisfaccion anual que permite
conocer la adecuacion de los servicios prestados
a las necesidades del cliente. En dicha encuesta
se evallan aspectos como la disponibilidad, la
eficacia, la atencion, la calidad, la flexibilidad, el
cumplimiento, la informacion, la proactividad,

la consideracion y finalmente la satisfaccion
general del servicio prestado. En 2011, el
resultado fue de 8,25 de media, siendo el aspecto
mejor valorado la flexibilidad y el cumplimiento

y el peor, lo referente a la informacidn sobre el
servicio prestado.

Un proyecto desarrollado en 2011, que verd la

luz a principios de 2012, es la tarjeta cliente.
Mediante el desarrollo de esta iniciativa, Correos
pretende obtener informacion acerca de los
clientes y sus habitos de consumo y mejorar con
ello, los productos y servicios prestados.

grupoCorreos

INFORME RSC 201

-67 -

0
o
()
C
[
o
(&)
o
Q.
35
[
(O]
()
c
()
©
18]
©
=
=
c
(&)
+
0
o
9]
T
—
(]
o




Sara, un asistente virtual a disposicion del publico

Ayuda online de Correos

W! &  ayudaoniine. correos.es/7lang=esaparticular=1

EBX

jHola! ,En gué puedo ayudarte?

Eszcribe agui tu pregunta

Preguntar

Con el fin de acercar los productos y servicios a clientes

y usuarios, durante 2011, Correos ha trabajado en la
implantacion de una ayuda online en la pagina web, disponible
desde el afio 2012.

Esta ayuda online, con la apariencia de una empleada

postal de reparto, llamada Sara, se suma de este modo a
otros canales de la compania, como el servicio de atencién
telefdnica, la web o las redes sociales, para facilitar a clientes
y usuarios la busqueda de informacién sobre Correos.

El uso de esta aplicacion es muy sencillo. Sélo hay que
introducir las palabras clave sobre el asunto que se quiere
consultary, en unos segundos, Sara mostrara la pagina o
paginas que contienen dicha informacion. Como en otros
buscadores, en caso de que la asistente no entienda la
cuestién planteada solicitara al usuario que la reformule
utilizando distintos términos.

Cada dia, Correos recibe una media de 900 consultas en la web
y 6.000 llamadas al servicio de atencién telefénica; ademas de
las canalizadas a través de redes sociales, en concreto Twitter
y Facebook. Las solicitudes de informacidén mas habituales
son las referidas al localizador de envios, al buscador de
cddigos postalesy al localizador de oficinas.

Con el fin de mejorar la efectividad del asistente virtual,

estd previsto realizar un seguimiento de las consultas para
conocer cuales son los principales intereses de los usuarios
y, posteriormente, poder desarrollar respuestas directas e
incluir informacién adicional en algunos conceptos.

Esta iniciativa se enmarca dentro de la filosofia de
modernizacion de la imagen de la compania y como nueva via
de comunicacidn con clientes y el publico en general.

grupoCorreos
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3.2.3 Empleados

“En Correos, la gestion de los
recursos humanos tiene como eje
fundamental conciliar los intereses
de sus empleados con los objetivos
de la entidad. Por ello, tratamos

de ofrecer un buen ambiente de
trabajo, seguroy atractivo que
ofrezca incentivos y oportunidades
de desarrollo profesional.”

José Antonio Garrido Martin, Subdirector de
Gestion de Personal de Correos

Las personas son la pieza clave de
las organizaciones, gracias a ellas
es posible garantizar la excelencia
y el éxito de los servicios prestados

O Correos elegida “Empresa TOP para
trabajar” por CRF Institute y Premio
Randstad 2011 por conciliacion laboral

Q Firma del Il Convenio Colectivo y del Acuerdo
de regulacion de condiciones de trabajoy
empleo de Correos

O EL80% de la plantilla dispone de un
contrato fijo

O Firma del Plan de Igualdad y del Protocolo
para prevenir y hacer frente al acoso

O EL47,3 % de la plantilla de Correos son
mujeres y un 32,2% de los cargos directivos
y mandos intermedios

0 1.603.112 horas de formacion impartidas

O Reduccion del 22,06% en el nUmero de
accidentes y del 18,54% en el indice de
incidencia

0 609 evaluaciones de riesgo y mas de 1.000

planes de emergencia realizados

O Mas de 18.000 reconocimientos médicos a

lo largo del ano

grupoCorreos

Calidad en el empleo y estabilidad
laboral

Las personas son el principal activo del Grupo
Correos. Gracias a su esfuerzo, compromiso
y dedicacién hacen posible que la compania
alcance sus objetivos y continle creando valor
para la sociedad.

Contar con una plantilla de calidad constituye una
prioridad estratégica para el Grupo Correos. Por
ello promueve continuamente el desarrollo de
iniciativas y actuaciones enfocadas a garantizar
un empleo de calidad y mantener la estabilidad
laboral.

Este compromiso con los empleados se ha visto
consolidado con la firma, el 5 de Abril de 2011, del
Il Convenio Colectivo para el personal laboral

y el Acuerdo de regulacién de condiciones de
trabajo y empleo de Correos para el personal
funcionario. Ambos acuerdos regulan las
condiciones de trabajo y empleo hasta 2013y
establecen un nuevo marco en las relaciones
laborales que alnan la garantia de los derechos
de los trabajadores con la responsabilidad de
una gestién eficaz necesariamente vinculada a la
productividad y al negocio.

INFORME RSC 201 -63 -

0
o
()
C
[
o
(&)
o
Q.
35
[
(O]
()
c
()
©
18]
©
=
=
c
(&)
+
0
o
9]
T
—
™
o




Igualdad, accidn social y conciliacion, desarrollo
profesional, formacion, prevencion y promocion
de la salud son las principales apuestas de la
compania para mejorary fortalecer su politica de
calidad en el empleo.

Por otra parte, cabe senalar que, por quinto ano
consecutivo, Correos ha sido reconocida por la
organizacion internacional CRF Institute como
“Empresa TOP para Trabajar”. Este sello de
calidad se otorga a las compafias que destacan
por sus politicas laborales, las posibilidades de
crecimiento profesional y los beneficios sociales
que brindan a sus trabajadores, la formacién y el
reconocimiento del talento, entre otros valores.

Finalmente, segun el Il Informe Randstad,
Correos fue destacada, entre un grupo de 150
empresas entre las que se encontraban las mas
importantes del pais, como una de las companias
mas valoradas por los espanoles para trabajar,
obteniendo el primer premio en “Conciliacién

de trabajo y vida privada”, uno de los aspectos
mas importantes para las personas encuestadas
a la hora de elegir dénde trabajar. El Informe
subraya que los aspectos mas apreciados por
los espanoles al evaluar una empresa, en todos

los grupos de edad y sin distincién de sexos, son
la seguridad laboral, que sigue siendo el factor
determinante, las condiciones econdmicas, la
conciliacién con la vida personal, el ambiente de
trabajo y las perspectivas de futuro.

Representacion sindical y libertad de
asociacion

La aprobacién del [l Convenio Colectivo y del
Acuerdo de regulacion de condiciones de
trabajo y empleo de Correos por la mayoria

de las organizaciones sindicales, muestra las
diferentes actuaciones para dotar a la compania
de la estabilidad necesaria para apostar por la
viabilidad empresarial, el empleo, y el desarrollo
profesional, asi como para desarrollar su
estrategia de futuro.

El Grupo Correos respeta el derecho a la libertad
de asociaciony a la representacién sindical. Por
ello todas las companias que forman el Grupo
Correos cuentan con representantes de los
trabajadores elegidos libremente. La Unidad

de Negociacion es la encargada de velar por el
cumplimiento y el respeto escrupuloso de la
libertad de asociacion de los empleados.

grupoCorreos

Los empleados tienen presencia a través de sus
representantes en los érganos de negociacién

y participacion (Comision Negociadora para

el personal laboral y Mesa Sectorial para el
personal funcionario), y en las diferentes mesas
técnicas de trabajo (Comisién Paritaria, Comisidn
de Empleo, Comisidn de Tiempo de Trabajo,
Comisidn Estatal de Salud Laboral, Comision de
Accién Social y Comisién de Formacién).

Asimismo, la compafiia tiene un interés
permanente en mantener cauces de relacion
estables y productivos con sus trabajadores.

Tanto el Convenio como el Acuerdo se han
difundido a través de la revista para empleados
Abrecartas, de notas internas y, ademas, pueden
ser consultados en la intranet corporativa.
Igualmente, ante cualquier duda en su
interpretacion, los empleados pueden dirigirse a
las diferentes unidades de Recursos Humanos'y
de Relaciones Laborales.
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Condiciones laborales y retribucion

La Sociedad Estatal se rige por un amplio marco
regulador donde las cuestiones relacionadas
con el tiempo de trabajoy su retribucién estan
reguladas en el correspondiente Convenio
Colectivoy en el Acuerdo de regulacién de
condiciones de trabajo y empleo de Correos.

Como muestra del compromiso del Grupo con la
estabilidad en el empleo, y a pesar del contexto
actual de crisis econdmica, se ha experimentado
un ligero aumento del empleo fijo respecto al

pasado ano, representando el 80% de la plantilla.

Respecto a la politica retributiva, no existe
discriminacion por sexo. Ademas, la compania
entiende que una adecuada remuneracion
garantiza la satisfaccién de los empleados y

la retencidn del talento. En este sentido, todas
las empresas del Grupo reciben un salario
inicial estandar muy superior al salario minimo
interprofesional.

Ademas, la compania tiene establecido un
sistema de retribucidn variable basado en el
cumplimiento de los objetivos corporativos y
de desempeno individual, para empleados con
responsabilidad sobre el negocio y/o sobre
personas.

grupoCarreos

En la Sociedad Estatal, alrededor de 5.000
personas tienen una retribucién variable en
concepto de productividad que, a su vez, est
determinada por una evaluacion individualizada
de los jefes de unidad.

Asimismo, se han establecido dos complementos
mas de retribucidn variable. Un complemento
universal llamado de produccién y asistencia'y
otro complemento de permanencia y desempeno,
vinculado a la permanencia en un grupo
profesional, ambos matizados por la presencia
del empleado en el trabajo.

Los principios establecidos para la retribucién
variable en Chronoexprés, estan relacionados
en un 20% con los resultados de la compania

y en un 80% con los objetivos particulares y de
departamento.

En Correos Telecom se aplican dos variables sobre
el salario bruto del empleado. El variable por obje-
tivos, articulado en base a los objetivos de empresa
y departamento; y el variable por la realizacién de
la evaluacidn de rendimiento, que se obtiene tras
valorar la presencia o no de los comportamientos
establecidos para cada competencia.
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Igualdad, diversidad e integracion

Promover la igualdad de oportunidades

y favorecer la integracién y la diversidad,
constituyen los principios basicos en los modelos
de gestidn de las personas del Grupo Correos.

La compania rechaza la discriminacion por
cualquier motivo. Este compromiso se extiende a
los procesos de seleccidn y promocion, basados
en la evaluacion de las capacidades de la
persona, en el analisis de los requerimientos del
puesto de trabajo y en el desempeno individual.

La apuesta del Grupo Correos por la
incorporacion de la mujer al mercado laboral, se
plasma en la presencia femenina en su plantilla.
En Correos, el 47,3% de la plantilla son mujeres
y su representacion en puestos directivos supone
el 32,2%. En el Grupo, los porcentajes son,
respectivamente, el 46,8% y el 31,9%.

La promocion de la igualdad entre mujeres y
hombres se ha consolidado, en la Sociedad
Estatal, con la firma del Plan de Igualdad y de un
protocolo para preveniry hacer frente al acoso.

El Plan de Igualdad recoge las acciones que la
compania venia ya realizando desde hace afios
en este &mbito asi como una detallada relacién
de nuevas medidas. Por ejemplo, se disena un
sistema de seguimiento y evaluacion, que estara

constituido por indicadores que posibiliten, a tenor
de los resultados obtenidos y de las circunstancias
especificas y reales, calibrary valorar el desarrollo
e influencia de las medidas adoptadas. Con

objeto de realizar un seguimiento que verifique

la aplicacion, desarrollo y cumplimiento de los
objetivos descritos en el Plan, la compania dispone
de una Comision de Igualdad.

Adicionalmente, la Sociedad Estatal ha
formalizado un protocolo especifico para tratar
las situaciones de acoso sexual y moral o laboral.

En 2011, no se ha registrado ningun incidente en
materia de discriminacion. Sin embargo, si se

han recibido algunas denuncias por supuestos

de acoso, que han sido investigadas conforme al
protocolo especifico del que se ha dotado Correos.

Con objeto de transmitir a los trabajadores la preocu-
pacion y compromiso del Grupo en estos temas, se
ha realizado un importante esfuerzo de comunica-
cién interna. Por ejemplo, en materia de igualdad, se
han disenado mddulos formativos orientados a los
distintos grupos profesionales de la compania.

En linea con afios anteriores, el Grupo continué
con la implementacién de acciones para
favorecer la integracién de colectivos en riesgo
de exclusion social.

Dentro del Ill Convenio Colectivo se han recogido
medidas en materia de prevencién de la

grupoCorreos

violencia de género asi como para contribuir a
la integracion y contratacion de personas con
discapacidad, en este Ultimo caso, a través

de métodos diferentes a los establecidos con
caracter general y mediante la colaboracién
con asociaciones o instituciones especializadas
en la insercién laboral de este colectivo. A 31 de
diciembre de 2011, habia en Correos un total de
759 personas con discapacidad en plantilla, un
4,5% mas que en 2010. En el Grupo ascendian a
777, un 5,3% mas que en el ano anterior.

En materia de violencia de género, la compania
gestiond eficientemente, con caracter de
urgencia y bajo la méaxima confidencialidad, las
solicitudes de traslado de las victimas. A finales
de ano, nueve trabajadoras se encontraban
desplazadas por esta causa a distintos puestos
de su ubicacion original.

Asimismo, cabe sefialar la elaboracidon de un
protocolo de actuacién para trabajadoras en
situacion de embarazo, lactancia o parto reciente.

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 seleccién de personal
operativo se realizan a nivel provincial y por
tanto, la contratacidon de residentes locales es
practicamente del 100%. La promocion interna
también se realiza a nivel provincial y zonal.
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Prestaciones sociales para
empleados

En el Grupo Correos, la accion social se entiende
como una serie de actividades, enmarcadas
dentro de un plan general, que tienen como
objetivo incrementar el grado de bienestar de los
trabajadores dentro de su entorno socio-laboral,
cuya importancia destaca mas en una situacién
de crisis.

Entre los beneficios sociales que la Sociedad
Estatal ofrece a sus empleados y familiares
destacan entre otros, los anticipos a cuenta

y préstamos personales sin interés para
necesidades puntuales, las ayudas para estudios
y para hijos con discapacidad (dando preferencia
en todos estos casos a los trabajadores con
retribuciones més bajas), asi como las ayudas
para tratamientos sanitarios.

Asimismo, Correos complementa las
prestaciones de sus empleados con un plan

de pensiones, al que destin6 12,9 millones de
euros en 2011. A 31 de diciembre, habia 40.740
empleados adheridos y el patrimonio total del
fondo era de 175,4 millones de euros, de los que
125,6 corresponden a la aportacion directa de la
compania.

La Sociedad Estatal en razén de su disponibilidad
presupuestaria, ha llevado a cabo un programa

de excedencia voluntaria incentivada, orientado
preferentemente al personal de puestos
excedentarios, con edades comprendidas entre
57y 64 anos. En 2011, se ha concedido a 499
trabajadores de la compania el pase a esta
situacion, que comporta su baja en el servicio activo
antes de cumplir la edad de jubilacion forzosa, con
abono de una indemnizacién segun edad.

Ayudas a empleados

grupoCorreos

Tipos de ayudas 20M

N° de ayudas Importe total (euros)
SALUD
Tratamientos sanitarios 6.610 687.510
FORMACION
Ayudas al estudio para hijos (librosy
material escolar] 5.938 593.860
Ayudas al estudio para hijos con discapacidad 617 232.296
Educacion infantil 813 181.200
Estudios universitarios 161 20.971
AREADEATENCION INDIVIDUALIZADA
Ayuda por fallecimiento 12 60.802
Homenaje al jubilado n.a 151.842
Anticipos y préstamos sin interés 2.561 10.347.900
Ayudas por fallecimiento 15 74.700
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Flexibilidad y conciliacion

Dentro del Plan de Igualdad, asi como en la nor-
mativa interna especifica de la Sociedad Estatal,
existe un importante nimero de permisosy
medidas para favorecer la conciliacién de la vida
personaly laboral, mejorando en numerosos
casos la regulacion legal vigente. Destacan los
siguientes:

0 Supresion de la jornada de los sédbados
en reparto ordinario (alrededor de 37.000
trabajadores beneficiados).

0 Permiso por nacimiento de 23 dias naturales
al personal funcionario (10 dias +13).

0 Mejora del permiso por enfermedad grave
y hospitalizacion: comprende el partoy la

posibilidad de disfrute en dias no consecutivos.

= Ampliacién a doce meses (en lugar de nueve]
de la reduccién de jornada por lactancia e
incremento a una hora de disfrute (en lugar de
medial.

0 Derecho a una hora de ausencia del trabajo,
que podran dividir en dos fracciones, para las
empleadas por lactancia de un hijo menor de
doce meses.

0 Reduccién de jornada para cuidado de hijo con
cancer sin limite de edad.

0 Reduccién de jornada para aquellos que
tengan a su cuidado directo hijos menores de
doce anos (en lugar de ocho que contempla
la normativa laboral), o precise encargarse
del cuidado directo de un familiar hasta
el segundo grado de consanguinidad o
afinidad, que por razones de edad, accidente
o enfermedad no pueda valerse por si mismo
y que no desempene actividad retribuida. En
este Ultimo caso también se contempla la
excedencia para una duracién no superior a
tres anos.

0 Reduccidn de jornada de hasta el 50% por
cuidado directo de un familiar de primer grado
por razén de enfermedad muy grave, por el
plazo maximo de un mes.

0 Excedencia por cuidado de familiares hasta
segundo grado de consanguinidad o afinidad
con un limite maximo de tres afos, en lugar de
los dos que contempla la norma.

0 Excedencia voluntaria por interés particular
sin limite maximo de anos.

grupoCorreos

Desarrollo profesional y gestion del
talento

El Grupo Correos emplea modelos de gestion de
competencias para mejorar los conocimientos

y habilidades de sus empleados y utiliza la
formacién como herramienta para alcanzar dicho
objetivo.

Desde 2006, la Sociedad Estatal trabaja con

un manual estratificado con tres tipos de
competencias: corporativas, transversales

y especificas del puesto. Este modelo, esté
nivelado y abarca todos los grupos profesionales
definidos en el Convenio Colectivo. Ademas

es lo suficientemente flexible para poderir
adaptandose a los nuevos requerimientos
organizativos, permitiendo gestionar los recursos
humanos desde un modelo sistémico integral.

En Correos Telecom el modelo para la gestién

de competencias estd basado en las mismas
aptitudes que en la Sociedad matriz del Grupo. En
Chronoexprés, el mapa de competencias valora
dos tipos de habilidades, generales y particulares
del puesto.

Igualmente, Correos mide el desempefio de

sus empleados con objeto de identificar sus
carencias y fortalezas y ofrecerles de este modo
oportunidades para su desarrollo profesional.
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El sistema de evaluacion del desempefio en
Correos Telecom consta de un programa de
objetivos y otro de evaluacién del rendimiento.
Ambos programas se aplican a todos los
empleados de la filial. En 2011, Correos Telecom
ha implantado un proceso de evaluacién 360°,
mediante el cual también los empleados evaltan
a sus responsables (hasta el momento estaba
solo implantada la 180°, en la que sélo se
evaluaba a los empleados).

Dentro de los planes de desarrollo de la Sociedad
Estatal cabe destacar el Programa Lidera que
identifica el potencial de los empleados de la
companiay permite su desarrollo profesional
mediante un programa formativo, tanto teérico
como practico, para la ocupacion de puestos

de responsabilidad. A estos efectos, mas de

800 empleados participaron en un proceso de
evaluacion de su trayectoria profesional, siendo

finalmente 31 los que superaron tanto la fase
selectiva como la formativay, o bien se han
incorporado ya a un puesto de responsabilidad, o
estan a la espera de ello.

Otro concepto clave para asegurar el desarrollo
profesional es la promocién internay el concurso
permanente de traslados. Con estas medidas

se pretende también cubrir las necesidades de
empleo de la companiia. En 2011, la Sociedad
Estatal promociond a 1.226 personas, casi un 38%
mas que el afo anterior. En conjunto, hubo 1.237
promociones internas en el Grupo.

grupoCorreos

Formacion

El Grupo Correos dispone de programas de
formacidén y desarrollo de habilidades, orientados
a cubrir las carencias y necesidades formativas
de sus empleados, que se identifican durante el
anoy que estan en linea con las competencias
establecidas en los modelos de gestion. No
obstante, a nivel organizativo, y con caracter
anual, se realiza el analisis de las necesidades
formativas de los servicios centrales y zonas, a
través de un proceso interno y conocido por toda
la organizacion.

Con el fin de adaptarse a las necesidades de los
empleados, la compafiia cuenta con diversas
modalidades de formacion: interna, externa
financiada por la compafifa, presencial y online.

Un elevado porcentaje de la formacidn es interna,
contando para ello con un colectivo de monitores
de mas de 1.000 personas de la propia compania.
Dentro de la formacidn online cabe destacar el
Campus Virtual de Correos. Asimismo, se acude
a la financiacién de subvenciones oficiales de
formacion, como la Fundacidn Tripartita para la
Formacion en el Empleo (FTFE) y las promovidas
dentro del Acuerdo de Formacidn para el Empleo
de las Administraciones Publicas (AFEDAP). La
normativa interna establece ademas distintos
tipos de permisos como licencias y excedencias
que permiten la formacion de los empleados.
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La formaciény el desarrollo profesional se han
visto también beneficiados por la firma del Il
Convenio Colectivo y Acuerdo de regulacién de
condiciones de trabajo y empleo de Correos.

El plan de formacién anual desarrollado a lo
largo de 2011 por la Sociedad Estatal impartié 304
acciones formativas (en las modalidades online,
presencial, a distancia y mixtal), con un total de
1.603.112 horas de formacién, que han contado
con 122.498 asistentes, con la finalidad de
ampliar sus conocimientos, afrontar los cambios
y desempenar nuevas funciones dentro de la
compania. La valoracién de los cursos obtuvo una
puntuacién de 8,2 sobre 10.

De acuerdo con la estrategia de diversificacion
disenada en el Plan de Empresa 2011-2014,

el contenido de los cursos se ha dirigido
principalmente a la formacién en negocio
-paqueteria, marketing y procesos- comercial y
bancario. La prevencion en riesgos laborales ha
tenido también un peso importante dentro del
plan de formacidn.

Cabe destacar que, durante los Ultimos anos,

se ha observado un aumento del porcentaje

de mujeres inscritas en cursos formativos.

Dicho resultado es consecuencia del progresivo
aumento del nUmero de mujeres en la compania,
que ha provocado una tendencia positiva hacia la
igualdad entre géneros.

Finalmente, durante el curso 2010-2011, el

Centro Asociado a la Universidad de Educacién a
Distancia (UNED) de Correos tutorizé los estudios
correspondientes a diferentes licenciaturas y
grados, ademas de los cursos de acceso para
mayores de 25y 45 anos. Asimismo, el Centro

ha concedido en 2011 ayudas econdmicas por un
importe superior a 30.000 euros, que beneficiaron
a 134 alumnos, a los que se les reintegré el 75%
delimporte de la matricula.

grupoCorreos

Correos, un referente en la formacion
e-learning en Espanay Europa

Correos continua su apuesta por el fomento y uso
mayoritario de las nuevas tecnologias, internety
recursos online, como herramienta estratégica para
facilitar la formacion y el desarrollo profesional de
la totalidad de sus empleados ya se encuentren en
entornos urbanos o rurales.

De este modo, en 2011, la formacidn online estrend
una versién renovada de la plataforma virtual de
e-learning. El nuevo “Campus Virtual”, que se ha
redisefiado para hacerlo méas practico y accesible,
incrementa la calidad y la eficiencia en la formacion
de los empleados.

Esta accesibilidad, junto a una extensa ofertay
desarrollo de contenidos, se alinea con las politicas
mas avanzadas de recursos humanos y sita a
Correos como referente en la formacion e-learning
para empresas e instituciones espafolas y europeas.
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Satisfaccion de empleados

Debido al dimensionamiento de la plantillay a la
experiencia, Correos ha optado por desarrollar
encuestas dirigidas a muestras estructuradas,
seleccionadas por temas y a grupos especificos,
para medir la satisfaccién de sus empleados. Su
objetivo, de esta manera, es obtener resultados
mas rapidamente y tomar medidas correctoras lo
antes posible.

Seguridad y salud laboral

Para el Grupo Correos, la seguridad y la salud
de sus empleados es una prioridad. Por ello,
junto al estricto cumplimiento de la legislacion
vigente, la compahfia estd comprometida con la
concienciacién y la responsabilidad individual

y colectiva de todos sus empleados en la
promocion de un modelo de prevencion y gestion
de riesgos que alcance el objetivo Ultimo de un
nivel de accidentalidad igual a cero.

Este compromiso con la seguridad y la salud
laboral lo asume también, con todos aquellos que
intervienen en su cadena de valor implicando a
proveedores, contratistas y colaboradores en la
cultura preventiva del Grupo.

Modelo de gestion

La integracion de la prevencidn es objetivo
prioritario en la compania. Por ello, se estan
elaborando procedimientos para cada una de
las actuaciones en la materia, de manera que se
atribuyan responsabilidades a toda la cadena de
mando de la organizacion.

La Subdireccion de Promocién de la Salud
ostenta la responsabilidad de integrar la
prevencion dentro de la estrategia de la
compania, con el fin de convertir la proteccion y
el fomento de la salud en una accién transversal
de su actividad.

El Servicio de Prevencién Propio de Saludy
Seguridad Laboral (SPP) facilita la labor de
promocion y mejora de las condiciones de
trabajo. EL SPP se compone de més de 100
miembros, 35 de ellos de caracter técnico a

los que se unen los miembros de las Unidades
Bésicas de Salud (UBS), que lideran las iniciativas
de vigilancia de la salud en cada zona. Estos
departamentos asesoran, coordinan y apoyan

la gestidn de las actuaciones de la compafia en
materia de prevencidn y seguridad laboraly se
ocupan de la implantacién de la politica y de los
planes de actuacion desarrollados de acuerdo a
las prioridades identificadas.

grupoCorreos

La apuesta de la compafia por alcanzar la
accidentalidad cero se muestra en la inclusion
de la reduccion de accidentes laborales como
objetivo retribuido para los mandos intermedios.

Asimismo cabe subrayar la convocatoria

interna para empleados del premio “Atenea”,

en el que desde su creacion se ha reconocido la

disminucion de la accidentalidad y el absentismo
mediante la aplicacion de las mejores practicas.

Prevencion y evaluacion de riesgos

La actividad preventiva del Grupo Correos

toma como base los planes de prevenciény los
protocolos de trabajo establecidos y se sustenta
en la identificacién y evaluacion periddica de los
riesgos de las distintas actividades, asi como en
el control que se realiza regularmente de las
condiciones de trabajo.

En 2011 se han elaborado diferentes procedimientos
del plan de prevencién. Destacan los siguientes:

0 Procedimiento de trabajadores especialmente
sensibles. Define las actuaciones especificas
para proteger a los trabajadores especial-
mente sensibles a determinados riesgos, o
aquellos que se encuentren en estados o si-
tuaciones transitorias que no respondan a las

exigencias psicofisicas de su puesto de trabajo.
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0 Procedimiento de actuacién para trabajadoras
en situacién de embarazo, lactancia o parto
reciente. Tiene como finalidad garantizar la
proteccion de estas trabajadoras, frente a los
posibles riesgos laborales en su puesto de
trabajo.

0 Procedimiento de gestion de Equipos
de Proteccion Individual (EPI). Pretende
garantizar que los trabajadores de Correos
dispongan de los equipos de proteccién
individual, establecidos como necesarios, para
el desempenio de su puesto de trabajo.

0 Plan de emergencia. Establece la operativa
a seguir para la elaboracién e implantacién
de estos planes en los centros de trabajo,
cumpliendo con la normativa en materia de
autoproteccidn.

La evaluacién 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, en 2011, la Sociedad Estatal

ha realizado 609 evaluaciones de riesgo que
afectan al 13,4% de la plantilla. Estos estudios
permitieron la identificacion y la planificacién de
acciones correctoras y el desarrollo de planes de
emergencia.

En 2011 se han desarrollado y revisado mas de
1.000 Planes de Emergencia en colaboracion con
el Area de Seguridad de la Direccién de Auditoria
e Inspeccion.

Monitorizacion y registro de datos

El correcto andlisis y valoracion de los datos de
accidentalidad del Grupo permiten la deteccién de
areas de mejoray favorecen una planificacién eficaz.

En la Sociedad Estatal, el registro, archivoy
tratamiento de los datos de sequridad y salud
laboral se realiza a través de la aplicacion
SEHTRA-MEDTRA.

Actualmente se obtiene informacién mensual
sobre la accidentalidad y el avance en los
objetivos. El recién elaborado procedimiento
de controles e indicadores define los

informes a elaborar en esta materia (cuadro
de mando e informes de siniestralidad) y
establece la informacidn mensual a reportar
a los responsables de primera lineay a los
trabajadores. La informacion obtenida sirve de
base para poner en marcha acciones valoradas
como necesarias.

Igualmente, se facilita informacion continua a
través de los canales de comunicacion interna
de la organizacién, asi como la difusién de
recomendaciones basicas a lo largo del afio para

grupoCorreos

prevenir los efectos nocivos de la climatologia
(gripe, alergias, calor, frio, etc.).

Como resultado de todas las acciones preventivas
desarrolladas por Correos, a lo largo de 2011,

se ha reducido el nimero de accidentes en

un 22,1% respecto a 2010. Asimismo, no se ha
producido ninglin accidente muy grave ni mortal
en 2011, mientras que los accidentes leves se

han reducido un 22,0% vy los graves un 35,7%. Se
ha logrado también una reduccién del indice de
incidencia en un 18,5%.

Participacion de los representantes
de los trabajadores

La consolidacién 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 &mbito de actuacion:

1 Nacional: Comision Estatal de Salud Laboral
(CESL)

0 Provincial: Comités Provinciales de Seguridad
y Salud (CPSS)
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Adicionalmente, se ha reforzado la participacion
de los trabajadores a través de érganos de
consulta, celebrdndose mas de 80 reuniones a lo
largo de 2011.

Los aspectos relativos a la salud laboraly
prevencion de riesgos estan regulados en el
Convenio Colectivo y en el Acuerdo de regulacion
de condiciones de trabajo y empleo de Correos. En
ambos 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 Comisién Estatal de Salud
Laboral, el Servicio de Prevencidn, las evaluaciones
de riesgo, los Comités Provinciales de Seguridad y
Salud, los delegados de prevencidn, los derechos de
informacidn, consulta y participacion, la formacion
en prevencion de riesgos laborales (PRL) o la
coordinacion de actividades empresariales, entre
otros.

Formacion y sensibilizacion en
seguridad y salud

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

En 2011, la Sociedad Estatal desarrollé el plan
de formacién en PRL definido en 2010. Este
plan provee formacion generalizada en materia
de seguridad y salud a todos los empleados

del Grupo e imparte formacién mas especifica
atendiendo a las caracteristicas de su puesto de
trabajo y en funcién de los riesgos identificados
en cada posicién. Ademas se atribuye a los
mandos de la compania un papel destacado en
la informacidn a los trabajadores como primera
figura de referencia.

grupoCorreos

Igualmente, se han desarrollado campanas de
sensibilizacion para la prevencion y control de
riesgos entre los empleados. Cabe destacar las
siguientes:

0 Colocacion de pegatinas en los cofres traseros
de las motos de la flota de Correos para
concienciar sobre el transporte adecuado de
mercancias en el reparto en moto, asi como
las normas de conduccidn seguras. En este
sentido, se repartieron 11.000 pegatinas sobre
seguridad en las motocicletas, que incluian
ciertas medidas de cardcter preventivo para
evitar correr riesgos innecesarios y posibles
accidentes.

0 Difusién de recomendaciones basicas en
épocas estivales para prevenir los efectos
nocivos de las altas temperaturas.

CQOFRE (PORTABULTOS)
o 4)

Capacidad: 80 Litros Carga Maxima (recomendada por ¢l 5PP): 50 Kg.

Usa siempre el casco.
Asegirate de llevarlo correctamenta abrochado.

CORDUCTION

Extrema la precaucion en caso de lluvia.

Siempre que sea posible, evita las rejillas de aireacisn y las lineas blancas de los pasos de cebra.
Presta atancién a la marcha atrés de los vehiculos aparcados en batarfa,

Senializa con antelacion las maniobras que realizas.

Sigue las normas de Seguridad Vial.

Respata al cadigo de circulacin.

AN

INFORMACION

® No ronducir si has bebido alcohal,

= Respatar, en todo momento, la velocidad maxima permitida.

# Mo hablar por el mavil, mientras conduzcas.

# Uhiliza adecuadamente los elementos de seguridad de la motocideta,
+ Prohibido superar la carga maxima permitida.

* Mantener cerrado el cofre en todo momento.

« Ubicar la carga en los habitdculos que a tal fin, dispone la motocicleta.
» Usar ropa y calzada adecuados a la conduccion de la motocideta,

AL FINALIZAR @
EL REPARTO

Comunicar al responsable de la unidad, cualquier fallo o deficiencia observada,
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Desarrollo del plan de formacion en materia
de PRL en Correos

En 2011, se desarroll6 en Correos el plan de
formacidn en prevencion de riesgos laborales,
entendiéndose como la herramienta fundamental
para crear la cultura preventiva necesaria en la
organizaciéon. Aunque el Plan cubre a la totalidad de
los trabajadores, se atribuye una especial atencion
a los responsables de estas materias para asegurar
el cumplimento de los objetivos de la compania.

De este modo, la formacion impartida actualmente
responde a lo siguiente:

L1 Mandos intermedios: formacion basica online
(50h) y presencial en materia de integracién de la
prevencion.

U Responsables de primera linea: reciben la misma
formacién que los mandos pero con una vision
mas estratégica de la integracioén en la compania.

) Miembros de los Comités Provinciales de
Seguridad y Salud (CPSS): formacién bésica
online (30h)

[ Todos los trabajadores: formacion a distancia
de acogida, formacién especifica en funcidon del
puesto ocupado (preventiva, practica y en cuanto a
la sensibilizacién en riesgos especificos y medidas
preventivas del puesto, entre otras)y formacion
en emergencias.

En 2011, mas de 3.800 mandos intermedios y mas de
200 mandos de primera linea recibieron formacién
en los asuntos mencionados y se impartieron mas de
196.500 horas a trabajadores.

Cultura preventiva en la cadena de
valor

La difusién de la cultura preventiva entre
proveedores, contratistas y empresas
colaboradoras es otra de las lineas basicas de
actuacién del Grupo en materia de seguridady
salud laboral.

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.

Las contratas y subcontratas que firman

un contrato con Correos Telecom tienen la
obligacién de poner en su conocimiento todos los
incidentes y accidentes, independientemente de
su nivel de gravedad; siendo la no comunicacién
de los mismos un incumplimiento grave.

Cabe senalar que en el compromiso de la
compania por extender su cultura preventiva,

el nuevo procedimiento para la coordinacién de
actividades empresariales, que serd implantado
en Correos a lo largo del 2012, contempla la
recopilacion de los datos de siniestralidad de los
contratistas.

grupoCorreos
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Salud laboral

EL Grupo Correos lleva a cabo iniciativas dirigidas
avigilar el estado de salud de sus empleados y
concienciarlos en aspectos relacionados con la
proteccién de su salud.

Através las Unidades Basicas de Salud (UBS), la
Sociedad Estatal ofrece reconocimientos médicos
periddicos adaptados a los diferentes puestos
mediante la aplicacion de protocolos especificos.
A lo largo de 2011 se han realizado mas de 18.000.
En el desarrollo de los mismos, el personal
meédico realiza también una importante labor de
orientacion y asesoramiento sobre las practicas
recomendables para una vida saludable, tanto
en el dmbito laboral como privado. Asimismo,
desde las UBS se llevan a cabo campanas de
vacunacion anuales, principalmente contra la
gripe estacional.

En cuanto a la promocién de habitos saludables,
en la revista interna Abrecartas se publican
periédicamente articulos relacionados con la
materia. Del mismo modo, se realizan campanas
especificas para la prevencidn del frio y del calor,
donde se dan pautas de actuacidn para proteger
la salud de los trabajadores.

Los principales centros de trabajo de la Sociedad
Estatal disponen de salas especificamente
habilitadas para el descanso de los trabajadores.

Comunicacion internay participacion
de los empleados

Con objeto de fomentar el orgullo de pertenencia
a la compania y de mantener una comunicacion
continua y una informacioén 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 electrdnico corporativo, los boletines
territoriales, los tablones de anuncios situados
en los centros de trabajo o la nueva intranet
corporativa. Desde septiembre de 2011 esté
disponible un nuevo portal para los empleados,
que ofrece una mayor autonomia, transparencia y
participacion de los mismos. Esta intranet facilita
la colaboracién, a la vez que permite compartir
conocimientos a través de grupos de trabajo, asi
como comentarios y valoraciones asociados a los
contenidos publicados en la misma.

Correos fomenta ademas la participacién de los
empleados en la mejora de la gestidn y de la vida
laboral en la compafia. Cuenta asi con distintas
herramientas como los equipos de mejoray un
buzdn de sugerencias en la intranet, donde los
empleados pueden aportar opiniones, propuestas
de mejoray sugerencias.

grupoCorreos

Adicionalmente, la compania promueve la
implicacion de los empleados y la mejora continua
mediante diversos premios internos. Anualmente,
Correos convoca los premios “Atenea”, al
“Compromiso Ambiental” y a la “Excelencia”.

0 El premio “Atenea” reconoce a las personas y
los equipos que destacan por su compromiso
con las politicas y valores de capital humano,
poniendo el acento en la reduccién del
absentismo. La primera edicién de estos
premios permitié confeccionar un manual de
mejores practicas para reducir el absentismo,
basado en las fichas remitidas por las unidades
preseleccionadas por sus buenos resultados.

0 El premio al “Compromiso Ambiental” es una
distincion que se otorga a aquellos centros
que sobresalen por contribuir al descenso
del impacto medioambiental de la empresa,
mediante el ahorro de consumos energéticos
0 una mejor administracion y reduccién de
residuos, para disminuir la emision de COZ.

0 Elpremio nacional a la “Excelencia” tiene como
objetivo reforzar la cultura de la excelencia entre
las unidades operativas de Correos, premiando
a aquellas que emplean sus recursos con
eficiencia, destacando por la correccién de
SuUs procesos y sus buenos resultados, y a sus
equipos humanos que trabajan para ofrecer la
mejor calidad de servicio.
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En la edicion de 2011 han sido galardonados los
equipos humanos de 21 centros de trabajo en las
distintas categorias de los premios nacionales
ala "Excelencia”, los premios “Atenea” a las
personasy sus mejores practicas, asi como los
premios al “Compromiso Ambiental”.

Por otra parte, con el fin de fomentar la creatividad
y el desarrollo de actividades culturales que
plasmen las lineas de negocio de la empresa

en unaimagen o en un microrrelato, en 2011,
Correos, de acuerdo con el lema de la Paqueteria
360°, ha “reinventado la férmula” del certamen
de Fotografia y Literatura. Ademas, por primera
vez, se ha abierto a la participacion del publico en
general, estableciéndose dos categorias en cada
modalidad: categoria publico externo y categoria
empleados del Grupo Correos.

Mas de 860 fotografias, alrededor de 200
presentadas a la categoria empleados y el resto a
la de publico externo, han optado a los premios en
esta modalidad; mientras que en el de literatura
han competido més de 420 relatos, de los cuales
una cuarta parte correspondia a trabajadores que
participaban en la categoria empleados.

grupoCarreos

“Paqueteria Erasmus”
M2 del Carmen Guadix Jiménez (Granada)
Primer premio categorfa publico externo

“Chrono 10. Con frescura”
José Reyes Belzunce (USE 4 Barcelona)
Primer premio categoria empleados

“Circular line of back of the future”

“Autopista hacia el mundo”
M2 José Saez Ramirez (CTA de Palma de Mallorca)  Alberto Cabero Garcia (Burgos)

Accésit categoria empleados Accésit categoria publico externo
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3.2.4 Sociedad

“El Grupo Correos tiene la voluntad
de potenciar sus actividades
sociales con el objetivo de contribuir
al desarrollo y bienestar de la
sociedad.”

Jesus V. Evangelio Rodriguez, Subdirector de
RSC de Correos

LLas companias, con el desarrollo
de su propia actividad, deben
fortalecer la sociedad de la que
forman parte y contribuir, en
definitiva, a la mejora de la calidad
de vida de las personas

O 632.639 euros en inversion social, un 23,6%
mas que en 2010

O 3.150 beneficiarios en la campana infantil
“Correos reparte sonrisas”

O Colaboracion con UNICEF en la emergencia del
Cuerno de Africay en la campana “donaldia”

Q Patrocinio del portal migrar.org de Cruz Roja
Espanola, que ha registrado 1.328 nuevos
usuarios y ha gestionado 5.597 consultas

O Correos es la empresa que mas aporta a
la campana “Dona tu movil” con mas de
32.000 moviles recogidos en 2011

Q 791 colaboraciones con Fuerzas y Cuerpos
de Seguridad del Estado

O Reduccidn del 34,68% de los billetes falsos
introducidos en la red postal

0 Descenso de las incidencias en materia de
seguridad en un 17,86% respecto a 2010

grupoCorreos

Responsabilidad con la comunidad

Dentro de las actuaciones en materia de
excelenciay sostenibilidad del Grupo Correos,
uno de los pilares basicos es su compromiso con
la sociedad, mediante la contribucidn 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 accién:

0O Infancia: Invierte en proyectos de ayuda a
la infancia para contribuir a la constitucién
de una sociedad mas justa e igualitaria para
todos.

0 Personas con discapacidad: Apoya la
integracion social de las personas con
discapacidad en su compromiso de promover
la igualdad de oportunidades.

0 Inmigracion: Colabora con distintas entidades
para satisfacer necesidades especificas del
colectivo inmigrante.

01 Medio ambiente: Desarrolla iniciativas para la
proteccidn del medio ambiente, como agente
social que toma conciencia del impacto que
genera su actividad en el entorno.
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0 Deportey cultura: Patrocina y colabora en
actividades culturales y deportivas, como
una herramienta que permite extender a la
sociedad valores compartidos por el Grupo.

0 Valores civicos: Como empresa publica, el
Grupo Correos 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 la compafia aplica en su modo de actuar.

Junto a los programas sociales propios del
Grupo Correos, la compania generalmente apoya
programas de instituciones y organizaciones
socialmente reconocidas. Su colaboracion, en
este sentido, se puede materializar de diferentes
formas. Destacan las siguientes:

0 Apoyos financieros.
Donacion de mercancias.

Utilizacion de la red de ventas.

a

a

0 Prestacion de espacios en oficinas.

0 Cesion de espacios en la web corporativa.
0 Diseno de productos especificos.

a

Integracidn laboral de colectivos
desfavorecidos.

grupoCorreos

Inversién social de Correos por areas de actuacion (euros)

Infancia 94.289 104.504
Personas con discapacidad 17.500 15.000
Inmigracién 45.000 47.500
Medio ambiente 30.850 89.680
Deporte y cultura 305.000 255.000
Valores civicos (Donacién a Lorcal 140.000 n.d.
B P ET R T

El Grupo Correos lleva a cabo un seguimiento
del impacto de sus acciones sociales, a través
de los informes que periddicamente recibe de
las organizaciones, ONG y fundaciones con que
colabora. Estos documentos recogen diferentes
indicadores como el nimero de beneficiarios

o el impacto en los medios de comunicacion,
que permiten obtener una valoracion de los
proyectos.

INFORME RSC 201
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Infancia
CORREOS reparte sonrisas

Correos en colaboracién con la ONG Payasos
sin Fronteras contribuye, desde hace trece
anos, a través de este programa a favorecer la
mejora y calidad de vida de nifios hospitalizados
o0 sometidos a tratamientos de larga duracion,
asi como la de colectivos infantiles que, por
estar en situaciones de especial dificultad como
discapacidad, acogida, inmigracién o vivir en las
carceles con sus madres, necesitan refuerzo
psicolégico y emocional.

En la edicidn de 2011, un total de 3.150
beneficiarios han disfrutado de 40 fiestas-
espectaculo, en las que han colaborado alrededor
de 60 deportistas y personajes populares. En el
marco de este programa, Correos ha organizado
talleres de formacion para 60 voluntarios y
educadores de diferentes ONG y asociaciones sin
animo de lucro que colaboran con esta iniciativa
solidaria.

Campanas UNICEF

Através de la red de oficinas se han vendido
726.433 tarjetas de UNICEF (674.300 en ventanilla
y 52.133 por catalogo), 37.658 llaveros y 21.298
tazas de cerdmica, entre otros articulos, por
importe de 1.203.725 euros, para recaudar fondos

destinados a este organismo de Naciones Unidas
especializado en la defensay proteccion de los
derechos de la infancia.

Igualmente, Correos colabord en la accién de
emergencia desplegada por UNICEF en el Cuerno
de Africa, distribuyendo en la red de oficinas
3.000 carteles informativos de esta campanay se
sumb a la iniciativa “"donaldia” de UNICEF con el
objetivo de luchar contra la desnutricidn infantil,
invitando, a través de un microsite insertado

en la intranet y en la web corporativas, tanto a
empleados como a clientes, a contribuir a que
millones de nifios y sus familias tengan dias
mejores, combatiendo la desnutricion.

Un juguete, una ilusion

La Sociedad Estatal ha colaborado con la
comercializacidn en oficinas de 152.591 boligrafos
de la XIl edicién de la campafa “Un juguete, una
ilusion”. Iniciativa de la Fundacién Crecer Jugando
y Radio Nacional de Espafa [RNE] que en 2011 ha
recaudado fondos para enviar 500.000 juguetes

a la infancia mas desfavorecida de 21 paises de
Africa, Asia'y América Latina y crear ludotecas
infantiles en colegios, hospitales y otros centros
comunitarios.

grupoCorreos

Buzones para cartas a los Reyes Magos y
Cabalgata

Correos instald 174 buzones especiales en
distintas provincias destinados a las cartas a los
Reyes Magos. Ademas, particip6 en la tradicional
Cabalgata de Reyes de Madrid con una carroza
bajo el lema “El regalo de la inocencia”, asi como
en las Cabalgatas de las principales ciudades
espanolas.

0
o
()
C
[
o
(&)
o
Q.
35
[
(O]
()
c
()
©
18]
©
=
=
c
(&)
+
0
o
9]
T
—
™
o




Otras acciones solidarias

Como en anos anteriores, oficinas postales de
diferentes ciudades prestaron sus espacios a
la ONG Aldeas Infantiles a fin de dar a conocer
su labor con los nifos y jovenes en situacion de
riesgo social.

Por cuarto ano consecutivo, 18 oficinas de
Correos de Zaragoza capital fueron punto de
recogida de juguetes solidarios para el Rastro
de Navidad que celebra Intermon Oxfam, bajo
el lema "Mucho més que un juguete”, al objeto
de recaudar fondos y destinarlos, en esta
edicién, a paliar la situacion de emergencia
alimentaria en el Cuerno de Africa, donde mas
de 13 millones de personas estan sufriendo los
efectos devastadores de la peor sequia registrada
en los Ultimos 60 afios en Somalia, Kenia, Etiopia
y Uganda. En 2011, se han recogido mas de 150
cajas de juguetes, asi como més de 40 bolsas
grandes de peluches.

Un total de 49 oficinas de Las Palmas
participaron, durante la campana navidena, en

el programa “Correos transporta tu solidaridad”
facilitando a los ciudadanos el depdsito de
alimentos imperecederos, juguetes no bélicos,
ropa para bebés, etc. a mas de 64.000 personas
necesitadas de ayuda que atiende Casa de Galicia
en la provincia canaria.

En este sentido, en Zaragoza, Correos ha
colaborado en la campana de donacién de
alimentos que, en las semanas de Navidad,
organiza la Asociacién Donantes de Sangre de la
capital aragonesa. En 2011, se han recogido mas
de 500 kilos de alimentos para su reparto entre
las personas sin recursos.

Personas con discapacidad

Fundacion Pardo Valcarce

Hace mas de 20 anos que Correos colabora con
esta Fundacidn, a través de la adquisicidn de
diferentes servicios entre los que destacan la
clasificacién de sacas nacionales y extranjeras
(un total de 198 paises); el lavado y reparacion
de sacas de tela nacional o de bolsas de reparto,
bolsas de alcance y carteras rurales; el lavado,
desinfeccidn y reparacion de bandejas de
plastico; asi como el lavado y desinfeccidn de
los cascos de los motoristas. Igualmente, esta
Fundacidén prepara los envios de los nuevos
sellos emitidos que se destinan a méas de 53.000
clientes abonados al servicio filatélico de la
Sociedad Estatal.

grupoCorreos

Centro de Negocios Ocon

Con este Centro se contratan servicios de
recogida, reparto y retorno de correspondencia
de determinadas rutas interprovinciales en La
Rioja, Navarra, Pais Vasco, Catalufia, Comunidad
Valenciana, Extremadura, Andalucia y Madrid.

Integracion laboral

En cuanto a la integracion laboral de personas
con discapacidad, Correos continua su
colaboracién con el Programa “Incorpora” de

La Caixa, y mantiene vinculos profesionales con
la Fundacion APAI, Ibermail-Fundacion Juan
XXIII, la Fundacién Ginesta o la Fundacion “Dales
la palabra”, asi como con diferentes Centros
Especiales de Empleo.
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Inmigracion

Patrocinio de la paginaweb de la
Fundacion Migrar de Cruz Roja Espanola

Desde hace cuatro afos, Correos financia como
patrocinador, y mediante convenio firmado con
Cruz Roja Espanola, el desarrollo del portal

en internet www.migrar.org, con el objetivo de
favorecer la integracion de los inmigrantes en
Espana, informar a las personas que deseen
residir en nuestro pais y sensibilizar a la sociedad
espanola para lograr una convivencia basada en
el enriguecimiento mutuo.

En 2011 se atendieron 1.328 solicitudes de nuevos
usuarios y se gestionaron 5.597 consultas.

Nuevo servicio para el envio de remesas a
Colombiay Cuba

Atender las demandas especificas de los
inmigrantes es una prioridad para Correos, a los
que ofrece actualmente productos y servicios
disenados para brindarles soluciones a la medida
de sus necesidades: envio de dinero en minutos;
tarifas con descuentos especiales, segun las zonas
de destino, para el envio de paquetes y remesas; y
productos financieros de BanCorreos para apoyar
Sus nuevos proyectos en nuestro pais.

En el marco del acuerdo firmado por Espanay

la Unidn Postal Universal (UPU) en 2007, a fin

de impulsar las transferencias de dinero por
medios electrénicos a los paises de Sudamérica
y el Norte de Africa, a través de la red financiera
internacional de la UPU, y ampliar la cooperacién
y el despliegue de los servicios postales,

Correos ha desarrollado el servicio de giro

postal internacional urgente, comercializado

grupoCorreos

como CorreoGiros. Este servicio permite que los
ciudadanos de todos los paises firmantes puedan
transferirse dinero de forma rapida, fiable y
segura, con pago al destinatario en un plazo
maximo de 15 minutos y en metalico en cualquier
oficina de la red postal, y con unas tarifas muy
ventajosas respecto a las grandes remesadoras
internacionales, haciéndolo accesible al mayor
numero de clientes y usuarios.

En 2011, Correos ha ampliado a Colombiay a
Cuba la prestacion de este servicio de envio de
remesas dirigido a los inmigrantes residentes en
Espana. Con la puesta en marcha de este servicio
el nimero de beneficiarios se extiende a los casi
300.000 colombianos, asi como a més de 54.400
cubanos que residen en Espana, a la vez que a
todos los ciudadanos que envien dinero a estos
paises o viceversa.
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Medio Ambiente

Recuperacion de encinares en La Mancha
toledana

En el marco del convenio de colaboracién con
WWF Espana, en 2011 se ha llevado a cabo

un proyecto de recuperacion de encinares
autéctonos en Tembleque (Toledo), en una Zona
de Especial Proteccion de las Aves [ZEPA),
concretamente en el Area Esteparia de La
Mancha, a fin de promover la conectividad

del territorio y contribuir a que éste sea

mas resistente a posibles futuros impactos
medioambientales.

Esta accién ha tenido como objetivos generales
garantizar la conservacidn del suelo previniendo
fendmenos erosivos, a la vez que facilitar la
creacion de un corredor verde que proporcione
habitat y refugio a la fauna. Ademas, para
maximizar las probabilidades de éxito del
proyecto, se ha potenciado la implicacién de
todos los agentes -gestores, usuarios y poblacion
local- dinamizandoles y sensibilizdndoles a través
de la realizacién de un taller sobre medidas
agroambientales en las explotaciones agrarias,
que permitan compatibilizar la produccién de
alimentos con la conservacion de la naturaleza,
mediante el fomento de buenas practicas
agricolas.

La superficie total reforestada comprende
aproximadamente 5 hectareas en las que se han
plantado 4.000 &rboles.

Finalmente, WWF ha contado en el proceso de
evaluacién con todos los sectores implicados
en el proyecto, directa o indirectamente, para
conocer los posibles perjuicios o beneficios
derivados de la realizacion del proyecto.

Dona tu movil

Correos se ha consolidado como la compania que
mas aporta a la campana de reciclaje solidario
“Dona tu movil” de todas las entidades que
colaboran en esta campana promovida por Cruz
Roja Espanola y la Fundacién Entreculturas,
recogiendo 32.642 teléfonos maviles durante
2011 (40,58% del total de terminales recogidos),
lo que equivale a un importe de 48.354 euros
(39,36% del total recaudado por esta campanal.
Los maviles recogidos son posteriormente
reciclados y destruidos de forma controlada y
ecologica, reduciéndose asi la produccidn de
residuos peligrosos, salvo aquellos susceptibles
de ser reparados para su reutilizacién y venta.
Los fondos obtenidos se destinan a proyectos
humanitarios, educativos, de desarrollo e
integracion.

INFORME RSC 201
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Concurso de dibujo con motivo del “Aio
Internacional de los Bosques”

A fin de difundir el “"Ano Internacional de los
Bosques”y fomentar la reflexion sobre la
importancia de conservar el medio ambiente y

la biosfera entre la sociedad asi como entre los
alumnos de centros educativos, Correos convocd
el certamen "Dibuja tu bosque”, de &mbito
nacional, en el que se recibieron mas de 6.000

disenos.
Declive Otonal El bosc més bonic del mon - Ganador de la categoria A
() Las obras ganadoras estan disponibles en la  Ganadora de la categoria libre Roc Bellostas Carreras (Lleida)
web de la compaiifa: http://www.correos.es/  |qoig Lasagabaster Tricio (Castro Urdiales) Escola de Practiques 1. Edad 8 afios
comun/informacionCorporativa/1092-bosque-
Lugo.asp
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Juego de luz - Ganador de la categoria B Sin titulo - Ganadora de la categoria C
Victor Herrezuelo Paredes (Zamora) Cristina Gonzalez Torralba (Sevilla)
IES Claudio Moyano. Edad 12 anos IES Ramodn Carande. Edad 18 afios
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Deportey Cultura
Programa ADO

Correos colabora econdmicamente en el
desarrollo de los deportistas olimpicos espanoles
y en su preparacion para los proximos juegos de
Londres. Este patrocinio, que comenzé en 2009
con una aportacion de 200.000 euros (en 2010 y
2011 fueron 250.000 y 300.00 respectivamente] y
finalizara tras las Olimpiadas de Londres 2012,
aportara una cifra total de mas de un millén de
euros para apoyar a nuestros deportistas.

Ademads, fomenta la difusién de este programa
publicitando su logotipo en establecimientos
postales, vehiculos y en la web postal.

Copa del Mundo Paralimpica de Ciclismo

Correos ha patrocinado por cuarto ano
consecutivo esta prueba ciclista, organizada por
la Uniodn Ciclista Cantimpalos, que se celebro
en las localidades segovianas de Valverde de
Majano, Cuellary Escalona del Prado, con una
participacion de 280 ciclistas con discapacidad
procedentes de 33 paises.

Exposicion tarjetas postales “Homenaje a
Lorca”

Correos organizé una muestra epistolar de las
“postalicas” de Lorca, creadas por 288 artistas
en homenaje al poeta granadino, en la Oficina
Principal de Madrid, situada en el Palacio de
Comunicaciones de la capital.

Estas tarjetas postales han sido donadas por

sus creadores al Museo Postal y Telegrafico de
Correos y estan firmadas por artistas plasticos,
disefadores, fotografos, etc. de la talla de Tapies,
Pérez Villalta, Urculo, Barjola, Albacete, Bellver,
Canogar, Feito, Genovés, Gordillo, Cristina Garcia
Rodero, Garcia Alix, Isabel Mufioz, Ouka Lele,
Pérez Minguez, Nazario y Alberto Corazdn, entre
otros. Las obras han sido realizadas con distintas
técnicas pictdricas y graficas aplicadas a uno de
los méas conocidos retratos de Federico Garcia
Lorca.

Correos con el Arte

Durante 2011, en el marco de Correos con el Arte
se han organizado 33 exposiciones de pintura,
escultura, miniaturas, cerdmica, tapices, collage
y fotografia, en las oficinas postales de nueve
ciudades: A Corufa, Bilbao, Puerto de la Cruz,
Salamanca, San Lorenzo de El Escorial, San
Sebastian, Vigo, Ledny Zamora.

grupoCorreos

Através de la iniciativa Correos con el Arte, la
compania facilita a artistas y artesanos locales la
exposicion gratuita de sus obras en los vestibulos
de las oficinas postales a fin de difundir sus
creaciones entre el publico que las visita
diariamente. Ademas un equipo de empleados
voluntarios colabora en el montaje y desmontaje
de dichas muestras.

Universidad Carlos llI

Correos firmé un convenio de investigacion

con la Universidad Carlos Ill de Madrid, a fin de
impulsar un estudio para determinar el impacto
econdmico del servicio postal en el crecimiento a
largo plazo de la economia espafola que, desde
una perspectiva macroeconémica, servird para
especificar la contribucién que ha realizado
Correos a la constitucién del mercado espafol.
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Valores civicos

Cruz Roja Espanola

Correos también ha colaborado con Cruz Roja
Espariola en el Sorteo Extraordinario de Navidad,
comercializando a través de la red de oficinas
postales un total de 1.216.402 participaciones

que reportaron 3.649.206 euros. Asimismo, y

por décimo afo consecutivo, Correos vendid
342.658 boletos del “Sorteo del Oro” y obtuvo una
recaudacion de 1.713.290 euros.

Por otra parte, la Sociedad Estatal ha participado
en la campana organizada por Cruz Roja
Espafiola para luchar contra la desnutricién
que sufren un gran nimero de personas
desplazadas en el Cuerno de Africa, asi como
cubrir necesidades bésicas como el agua, el
saneamiento, la salud y el refugio. Correos ha
facilitado la recogida de fondos a través de un
microsite en la web corporativa que permitia la
donacién directamente en una cuenta bancaria
de Cruz Roja Espanola habilitada a tal efecto.

Por ultimo, en 2011 los empleados de Correos han
colaborado, como en afios anteriores, en diversas
jornadas de donacidn de sangre realizadas en los
centros de trabajo y organizadas por Cruz Roja
Espafiola, asi como por varias Asociaciones de
Donantesy Centros de Transfusiones.

Valores civicos a través de los sellos

Dentro de la serie “Valores Civicos”, Correos ha
emitido en 2011 cuatro sellos bajo los siguientes
lemas: “Soy lo que hago, protejamos a las
personas con discapacidad”, “Por el respeto en
la red”, “Por lo que mas quieres, usa el cinturén”
y “No te olvides, por una ciudad més limpia”, a
fin de difundir mensajes a la sociedad sobre los
derechos a la no discriminacion y la igualdad de
oportunidades de las personas con discapacidad,
la utilizacion responsable de la red informatica,
el uso obligatorio del cinturdn de seguridad

en los vehiculos y la promocién de pautas de
convivencia para mantener limpia la ciudad.

Asimismo, coincidiendo con el Dia Internacional
de la Mujer, que se celebra el 8 de marzo,
Correos emiti6 el sello conmemorativo “Igualdad
en la empresa” con el que quiso poner de relieve
los avances realizados para conseguir la igualdad
de la mujer en todas las esferas de la sociedad.

A través de la imagen de dos senderistas por un
antiguo trazado de tren, el sello "Vias Verdes”
simboliza el proyecto que lleva este nombre cuyo
objeto es acondicionar antiguas infraestructuras
ferroviarias con fines ecoturisticos, para
caminantes, cicloturistas y personas de movilidad
reducida. Este programa esté coordinado por la
Fundacion de los Ferrocarriles Esparioles (FFE)

y cuenta con la colaboracién del Ministerio de

grupoCorreos

Agricultura, Alimentacion y Medio Ambiente,
las Comunidades Auténomas, Diputaciones,
Ayuntamientos y otros colectivos.

El ano 2011 fue declarado por las Naciones
Unidas como “Afio Internacional de los Bosques”
y, uniéndose a esta Declaracion Universal, los
paises miembros de PostEurop dedicaron la
serie de sellos "Europa” a los bosques. Para ello,
Correos eligié al Hayedo de la Pedrosa (Segovia)
por sus singulares caracteristicas, ya que es uno
de los bosques de hayas méas meridionales del
continente europeo.
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Asociacion Espanola de Fundraising (AEF)

Desde hace ya varios anos, Correos destina
fondos a las actividades de la Asociacién
Espafiola de Fundraising [AEF), integrada por las
principales Organizaciones No Gubernamentales
(ONG) y No Lucrativas (ONL] que operan

en Espana, con el objetivo de promover la
sensibilizacion con las causas sociales. Ademas
de destinarse a actividades que fomenten la
colaboracién y la solidaridad de los ciudadanos
hacia las ONG -educacién, derechos humanos,
salud, bienestar social, medio ambiente,
cooperacion al desarrollo, investigacion, ocio y
cultura-, Correos contribuye a la financiacion de
la pagina web de la AEF.

De este modo, Correos colabora a que estas
organizaciones cumplan con sus fines, a la vez
que apoya la difusién de las buenas practicas
del marketing y la comunicacion, aplicadas a la
gestién y la recaudacién de fondos para causas
solidarias y proyectos para llevar a cabo obras
sociales y benéficas.

Servicio a la 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 secto-
res 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 cegograficas [sistema
Braille), grabaciones sonoras y papel especial
destinado para el uso de este colectivo. Los
cecogramas circulan sin franquicia en el dmbito
nacional e internacional siempre y cuando sean
expedidas por un instituto de personas ciegas
formalmente reconocido.

Colaboracion con Fuerzas y Cuerpos de
Seguridad

Correos colabora activamente con las Fuerzas y
Cuerpos de Seguridad del Estado, los Cuerpos de
Seguridad Autonémicos 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.

grupoCorreos

En 2011, se han acometido 791 colaboraciones de
este tipo que han aportado imégenes y/o datos
para el esclarecimiento de delitos de diversa
indole.

Asimismo, en colaboracién con la Compania

de Especialistas Fiscales de la Guardia Civil del
aeropuerto de Barajas, se han interceptado 589
envios con la incautacion aproximada de 408,35
kg de droga.

Seguridad en las oficinas

Con el fin de controlar las operaciones que se
realizan en las oficinas asi como de proteger a
las personas que hacen uso de sus instalaciones,
la compania desarrolla distintas acciones para
velar por la seguridad en sus establecimientos
postales.

En este sentido, se han realizado mas de 366
millones de inspecciones de envios postales

por radioscopia, que han dado lugar a la
consideracion de “correspondencia de riesgo” al
9,15% de los mismos.

Ademads, gracias a los procedimientos y sistemas
implantados en las oficinas para controlar la
presencia de billetes falsos, se ha reducido un
34,68% el nimero de los mismos respecto al ano
anterior.
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Respecto a las incidencias en materia de
seguridad se han reducido un 17,86% el nimero
de robos, atracos, incendios o intentos de robo.

Igualmente cabe destacar la gestion y resolucion
de 7.553 actuaciones de mantenimiento
correctivo y 10.006 acciones preventivas sobre los
sistemas electronicos instalados, asi como 1.338
sobre cajas fuertes y submostradores.

Otras actuaciones desarrolladas en materia de
seguridad son las méas de un millén de alarmas
gestionadas por el Centro Operativo de Seguridad
(COS]y las 133.559 llamadas atendidas por este
organismo.

Asimismo, a lo largo de 2011, se llevaron a cabo 73
actuaciones por un importe total de 9.135.982 euros
para mejorar las condiciones de trabajo y facilitar la
accesibilidad y la comodidad de las oficinas.

Compromiso con el desarrollo del
servicio postal

Como consecuencia de su liderazgo en Espana

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:

0 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 cooperacién
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 de la Comisién de
Cooperaciény Desarrollo, de la UPU, apoya
los Objetivos de Desarrollo del Milenio de
Naciones Unidas.

0 La Uniodn Postal de las Américas, Espaiay
Portugal [UPAEP): Se trata de un organismo
cuya mision es fortalecer la integracion
regional del sector postal y la modernizacién
del sector a través de la cooperacion,
propiciando un desarrollo sostenible.

0 La Asociacion de Operadores Postales
Publicos Europeos (PostEurop): Es una
asociacién creada con el objeto de reforzar
la cooperacidn entre los operadores postales
europeos, que sirve como plataforma de
representacion de dichos operadores en foros

grupoCorreos

y organizaciones regionales e internacionales.
Correos forma parte de su Comité de
Direccidn.

0 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.

0 Kahala Post Group (KPG): Se trata de una
alianza comercial entre los operadores
postales publicos de Australia, China, Corea
del Sur, Hong Kong, Japdn, 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 integracién de sus redes
operativas y de sus sistemas de informacion.
En 2011 Correos ha ostentado la presidencia de
este Grupo.

Asimismo Correos participa en los procesos
regulatorios a través de las consultas que se
realizan a la empresa en materia de contratacién,
regulacion del mercado y medio ambiente.
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3.3 Innovacion y desarrollo tecnologico

“Los cambios derivados de

la liberalizacion del sector, la
globalizacion de los mercados, o

la competencia de otros modos

de comunicacion consolidados o
emergentes, hacen de la innovacion
y el desarrollo tecnoldgico
elementos clave en la estrategia del
Grupo Correos”

Jordi Escruela Soldevila, Subdirector de
Innovacion y E-Business

La innovacion es la Unica forma
de sobrevivir en un escenario
comercial cada vez mas global y
competitivo

Q Inversion de 14,14 M€ en |+D+i, un 13,12%

mas que en 2010

O Adquisicion de 9.000 nuevas PDA para

mejorar el servicio de reparto

O Despliegue de 2.300 impresoras térmicas

para la impresion de etiquetas de paqueteria

0 Maquinas de franquear digitales en 19

unidades de admision masiva

O Nuevo sistema de gestion de envios

internacionales OCA3

O Participacion en el proyecto Safepost para

mejorar la seguridad postal

0 Implantacion de la aplicacion Contrat(@ de

generacion automatica de informacion para
remitir al Ministerio correspondiente

O Externalizacion de la infraestructura de los

sistemas de gestion comercial, financiera
y de recursos humanos (ERP, Enterprise
Resource Planning)

grupoCorreos

Plan de Excelencia e Innovacion

Eficiencia e innovacion son dos prioridades basicas
para todas las areas del Grupo Correos. Por ello, la
estrategia de la companfiia se enfoca en ofrecer nuevas
y mejores opciones en el mercado, poner en marcha
procesos eficientes que reduzcan los costes de opera-
cion, y aprovechar sinergias integrando unidades.

El Plan de Excelencia e Innovacién 2010-2011 se articu-
la como la mejor herramienta para crear una cultura
de calidad e innovacion en la organizacion, y aunar los
esfuerzos que se originan en las distintas unidades,
bajo un modelo integrado y corporativo.

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

0 Ofrecer una calidad de servicio y de atencién
al cliente, “excelente” buscando siempre su
satisfacciony ofreciendo mejores opciones que
la competencia.

01 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.

0 Implantar un proceso de gestidn de la innovacidn
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.
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Gestion de la innovacion y del
desarrollo tecnoldgico

El Grupo Correos realiza importantes inversiones
para la incorporacion de las Ultimas tecnologias a

sus operaciones, con la finalidad de incrementar
la eficiencia, garantizar elevados niveles de
calidad y respaldar el desarrollo de nuevas areas
de negocio.

A lo largo de 2011 la Direccién de Tecnologia,
Sistemas e Innovacién (DTSI) ha puesto su foco
en satisfacer las necesidades y requerimientos
de las distintas areas de Correos, y en
proporcionar un servicio adecuado al nivel

de exigencia de las diferentes Direcciones

y Unidades de la compania. Asimismo, ha
fomentado la colaboracion con el resto de
empresas del Grupo Correos.

La inversion total a lo largo de 2011 ha sido
de 14,14 millones de euros. A continuacion

se describen los sistemas de informaciény
proyectos mas importantes desarrollados en
el presente ano clasificados en los siguientes
grupos:

0 Orientados al negocio.
0 Enfocados a la mejora de la gestién interna.

0 Infraestructuras tecnolégicas para el soporte
de los sistemas y servicios de la compania.

Orientados al negocio

Dentro de los proyectos y sistemas informéticos
desarrollados con objeto de mejorary generar
nuevas oportunidades de negocio que aseguren
el crecimiento del Grupo, cabe distinguir las
siguientes categorias:

Nuevos servicios

Médulo de control de admision para la
integracion con intermediarios

El objetivo de este nuevo maédulo, puesto

en funcionamiento en 2011y que se inicid

con un proyecto piloto con Nexea, es el

de certificar los procesos de admision en
Correos. Con esta nueva herramienta, Correos
contrasta Unicamente que los envios fisicos
se corresponden con la informacidn recibida,
desencadenando asi los procesos de envio de
informacion a todos los sistemas (trazabilidad,
admision, facturacidn, distribucion, etc.)

y reportando, de manera detallada, al
intermediario sobre la admisién realizada.

La puesta en marcha de este nuevo sistema
agilizard y mejorara la calidad de los
procesos, tanto para Correos como para los
intermediarios implicados.

grupoCorreos

Logistica

SGIE

El sistema de gestion integral de envios (SGIE],
que fue implantado en 2008, es utilizado para
la correspondencia registrada, desde su
tratamiento hasta la entrega al destinatario.

El sistema ofrece ademas, un completo
seguimiento y control de los mismos, genera
informes de actividad, de calidad y de soporte,
e intercambia datos con otros sistemas de
Correos.

SGIE da servicio a cerca de 11.500 unidades

de Correos, es utilizado por 42.000 usuarios y
gestiona alrededor de 1,9 millones de envios
al dia, registrando una media de 7 eventos por
envio.

En 2011 se han introducido mejoras dirigidas
principalmente a la mejora de la productividad
y al incremento de la calidad del servicio. Entre
otras, cabe destacar la introduccion de nuevos
controles y listados para mejorar la gestion de
los envios, la simplificacion de los procesos

de cierre o personalizacion de la informacion
facilitada a través de mensajes SMS.
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PDA

Para favorecer la productividad de los empleados
de reparto y mejorar asi el servicio al cliente, la
Sociedad Estatal cuenta con asistentes digitales
portatiles (PDA] que sirven de apoyo en las
tareas de distribucion. Estos terminales resultan
especialmente eficientes para gestionar los
envios certificados.

En 2011 se han adquirido 9.000 nuevas PDA de las
cuales 5.067 terminales se han desplegado en
592 unidades de reparto y 3.950 se implantaran
en 2012 una vez completado el proceso de
formacién. Las que no se han desplegado, se
destinaran a los carteros rurales cuando los
sistemas de informacién estén adaptados para
tal fin, previsiblemente en 2012.

Cabe senalar ademas, que en 2011, se han
incorporado los datos de trazabilidad que se
recogen automaticamente con los dispositivos
PDA al sistema de informacion geografica
GISC. Esta incorporacion facilita el analisis

y optimizacién de las rutas de reparto de
productos urgentes, mejorando de este modo
la calidad en la entrega.

Igualmente, Chronoexprés ha actualizado todo
el parque de las PDA (2.200 dispositivos) de
sus conductores con un terminal (Motorola
MC75) de ultima generacién que incorpora las
Ultimas tecnologias de comunicacion.

grupoCorreos

Impresoras térmicas

Estas impresoras fueron adquiridas a
finales de 2010 con el propésito de imprimir
etiquetas de paqueteria, completando en
2011 el despliegue de mas de 2.300 unidades.
Esto posibilita la generacién de etiquetas en
formato Unico para la correcta identificacion
de los envios de paqueteria a lo largo de toda
la cadena logistica. Ademas, las impresoras
adquiridas tienen un consumo energético muy
reducido y se pueden gestionar de manera
remota.

El nuevo sistema optimiza el trabajo de los
centros de Correos, reduce los posibles
errores, mejora la eficiencia del servicio y
logra una mayor sencillez operativa.

Maquinas de franquear

EVOLUCION DEL ENViOS A o
N° DE USUARIOS GESTIONADOS En 2011 se ha extendido el uso de maquinas de
DE PDA 25000 CON PDA S0, franquear digitales, llegando a un total de 19

- s o o unidades de admisién masiva (UAM]y que han

5000 , 8% sustituido a las antiguas maquinas utilizadas

: 15500 » 15,600 30% -
10000 0, para el franqueo de alta produccién.
16,3%«
500 s 10% . El software de control de estas nuevas
' 0% "' maquinas imprime los albaranes con una
2008 2009 2010 2011 2008 2009 2010 2011

nube de puntos, que permiten su captura por
el sistema IRIS mejorando asi la gestion del

Nota: Los porcentajes representados en la gréfica hacen
proceso de franqueo.

referencia al niUmero de envios registrados y no al total de
envios de Correos.
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Oficinas

IRIS

El sistema Unico de admisidn y venta (IRIS),
centraliza este tipo de procesos en las oficinas
y unidades de admisién masiva, ademas de
atender las necesidades de mayor informacion
en la admisién de paqueteria internacional y
en la venta cruzada de productos nacionales.

En 2011, se han introducido diversas mejoras
orientadas a un mejor servicio al clientey a
un aumento de la calidad en todo el proceso
logistico. Entre ellas:

0 Integracion del sistema IRIS con el nuevo
sistema de clasificacion de paqueteria.

0 Domiciliacidon de recibos de renovacion de
apartados postales.

0 Inclusién del detalle de impuestos en
facturas de cobro al contado.

0 Facilidad para generar facturas
correspondientes a conceptos de pago en
destino.

0 Integracion de IRIS con Chronoexprés para la
venta en oficinas de Chrono 10y Chrono 14.

OCA

El sistema OCA3, que comenzd a implantarse
en 2010, sustituyo finalmente al sistema OCA
en 2011. Este nuevo sistema de gestién de
envios internacionales, que al igual que su
predecesor, incorpora en un Unico sistema

la gestidn completa tanto de los envios de
exportacion como de importacién, mejora y
optimiza al anterior, técnica y funcionalmente,
y ofrece una mayor versatilidad y rendimiento
para necesidades futuras.

GECO

En 2011 se ha incorporado el paquete postal
internacional prioritario al sistema de
generacion de etiquetas de Correos, GECO,
junto con Postal Exprés Internacional y el
paquete 48/72, para que los clientes con
contrato puedan generar los manifiestos
detallados por paquete y que cada uno sea
admitido y posteriormente facturado de
manera individual. Esta facilidad permite
asimismo la trazabilidad completa e individual
de cada envio de manera independiente.

grupoCorreos

Seguridad postal

Proyecto Safepost

Este proyecto, incluido dentro del VIl Programa
Marco Europeo de Investigacién y Desarrollo,
tiene por objetivo elevar el nivel actual de la
seguridad postal mediante la integracién de
soluciones innovadoras que, sin interrumpir el
flujo en los procesos operativos de los correos,
permitan llevar a cabo labores de inteligencia
con el fin de evitar la utilizacion de las redes
postales para el contrabando, el trafico de
drogas, el blanqueo de dinero o el terrarismo.

Mediante este proyecto, se trata de establecer
una arquitectura comun de intercambio de
informacion entre los operadores postales
europeos y las autoridades aduaneras.

La principal ventaja que presenta para
Correos, es la de participar en un programa
de 1+D+i donde se van a desarrollar sistemas
de prevencion contra la violacion de la
seguridad en los servicios postales, a través
de modelos genéricos de seguridad postal
que se integraran en otros programas marco
de cadenas de suministro actualmente en
desarrollo a través de una serie de iniciativas
de la Unidn Europea.
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Servicios enfocados al cliente
Apartado Postal Electronico

Desde enero de 2011 Correos crea de oficio
en el sistema Apartado Postal Electrénico
los cddigos de usuario de las empresas
receptoras de notificaciones de la Agencia
Tributaria (AEAT) que dicha agencia indica,
tienen la obligacion de recibir notificaciones
por medios electrénicos.

Web de Correos

En 2011 se comenz6 el proyecto SEO (Search
Engine Optimization) para mejorar el
posicionamiento de la web de Correos en los
buscadores de internet. El proyecto consta de
varias fases que se extenderan a 2012.

Mensajes a maviles SMS

A'lo largo de 2011, el nimero de mensajes
informativos enviados a través de SMS a
moviles fue de 3.657.000 frente a los 844.000
enviados en 2010. Esto supone un aumento del
333% y una mejora de la comunicacion de la
compania con sus clientes.

CORREDS PRESENTA EL
CONCURSN OF DISER DE VIDEDJUEGCS
DE PAQUETERIA

s —

MEDIO

o = | f]
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Enfocados a la mejora de la gestion interna

Contrat(d

Este ano, la Direccion de Recursos Humanos
ha implantado la aplicacion Contrat(d que
incorpora automaticamente la informacién

de los contratos a la web del Ministerio de
Trabajo. Esta nueva herramienta, al sustituir el
sistema anterior que requeria la introduccion
manual de la informacidn, aporta agilidad y
seguridad al proceso y disminuye la posibilidad
de error.

Conecta

En 2011 se ha puesto en marcha la nueva
intranet de Correos, llamada Conecta. Esta
nueva herramienta servird, entre otras, para
que todos los empleados y departamentos
de la compania estén conectados entre si'y
las gestiones diarias sean mas productivas y
eficientes, ahorrando costes y tiempo.

La nueva intranet, que se caracteriza por ser
una plataforma participativa, personalizable,
dindmica, accesible y versatil, incorpora
ademas nuevos servicios para la atencion al
usuario de sistemas de informacién. Destacan
entre ellos, la mejora de la seccién del Centro
de Atencién al Usuario (CAU) y la disponibilidad
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de una nueva herramienta que informa de
manera esquematica sobre el estado de las
aplicacionesy servicios mas importantes de la
organizacion.

CAudinter

A lo largo del afio 2011, la Direccion de
Auditoria e Inspeccion puso en marcha el
proyecto de implantacién de un nuevo sistema
informatico de soporte a los diversos tipos de
auditorias que tiene que realizar.

El concurso para la implantacién de este
nuevo sistema, se articuld mediante la
Direccion de Tecnologia, y se denominé
“Suministro e implantacién de herramienta
informatica de soporte a las auditorias”. Esta
iniciativa se enfocd hacia la seleccion de una
herramienta global del mundo de la Auditoria,
a fin de construir un sistema informético
global de soporte a esta funcién.

Este sistema, denominado CAudinter,
sustituird a las aplicaciones y herramientas
anteriores: Audinter, Team Mate e Idea. Se
prevé empezar a utilizar este nuevo sistema a
principios de 2012 y serd el sistema informatico
principal de la direccion, cuya utilizacion
afectara a todos los departamentos centrales y
territoriales.

Infraestructuras tecnoldgicas
Centros de proceso de datos

Tras unificar en 2010 las infraestructuras de

Tl del Grupo Correos en dos Unicos centros de
proceso de datos [CPDJ, uno principal y otro de
respaldo, en 2011 se ha completado la migra-
cion de todas las bases de datos y servidores
de ficheros de usuarios y aplicaciones al CPD
principal, concluyendo de este modo la migra-
cién prevista.

Por otra parte, se esta analizando la posibilidad
de migrar del modelo actual basado en la com-
pra de equipamiento, licencias, soporte, etc. a
un modelo integral de servicio y pago por uso
con los matices que apliquen al Grupo Correos.

Externalizacion de la infraestructura de los
sistemas de gestion (ERP)

En 2011 se ha contratado una solucién integral
para la externalizacién de los sistemas ERP
de Correos, que comprenden los sistemas de
Recursos Humanos, Comercial y Econémico
Financiero, contemplandose no solo el
desarrollo y mantenimiento de los sistemas,
sino también la infraestructura (principal y de
respaldo] y su administracion. Los principales
objetivos que se persiguen con este nuevo
enfoque son la mejora de la calidad y la
reduccién de costes.

grupoCorreos

Premio DINTEL al modelo Cloud Computing
de Correos

La Sociedad Estatal Correos y Telégrafos ha sido
galardonada por el proyecto “Implantacién Cloud

de la Notificacidn Electrdnica”, junto a la Agencia
Estatal de Administracion Tributaria y el Ministerio
de Politica Territorial y Administraciones Publicas, en
el marco de los Premios DINTEL 2011 a las Mejores
Iniciativas y Casos de Exito en Cloud Computing.

El Servicio de Notificaciones Electrénicas de
Correos facilita y agiliza la relacién entre ciudadanos
y Administraciones con la maxima seguridad,
confidencialidad y pleno valor juridico, dentro del
modelo Cloud Computing, un concepto que prioriza
la rentabilidad econdémica y la calidad del servicio,
frente a la solucidn tecnoldgica que lo soporta.

Por parte de Correos, el premio fue recogido por
el director de Tecnologia, Sistemas e Innovacién,
quien destacé que dentro del Plan de Empresa de
la compania, esta distincidon es una muestra del
esfuerzo realizado para desarrollar servicios de
intercambio seguro de informacion por medios
electroénicos.
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3.4 Medio ambiente

“Minimizar el impacto de nuestras
operaciones es una de las
principales lineas de actuacion de
la estrategia de sostenibilidad de
Correos, compromiso que cada ano
impulsamos en nuestra Zona.”

Marfa Paz Ansotegui Olcoz, Directora Territorial
de la Zona 4 de Correos

La conservacion del medio
ambiente es un factor que cobra
cada vez mas importancia en el
bienestar de los ciudadanos

O Reduccion del 6% de las emisiones respecto

a 2010y de un 7% en el consumo eléctrico

QO Una flota con 200 vehiculos eléctricos

0O Reduccion del 4% de las emisiones gracias

a la politica de optimizacion de rutas de
transporte

O Reduccion de mas de 7.600.000 kWh dentro

del Plan 100 de Eficiencia Energética

O Inclusién de una clausula de gestion

energética en el expediente de
mantenimiento de edificios

O Colaboracion con el IDAE y participacion en

el Plan 330

O 40 cursos de conduccion responsable con

1.260 horas impartidas a 267 empleados

O Participacion de 1.500 dependencias pos-

tales en “La Hora del Planeta” frente a las
250 que lo hicieron en 2010

grupoCorreos
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Estrategia y gestién ambiental Las prioridades ambientales se focalizan en la
identificacidn, evaluacion y gestién de los impactos de

Correos en el entorno, especialmente en la reduccion
de la contaminacidn, el uso eficiente de los recursos
materialesy la gestion integral de los residuos.

EL Grupo Correos asume el compromiso de desarro-
llar 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 sitla la proteccién del medio ambiente como una
de las grandes lineas de actuacion de la compania.

Actividades generadoras Impactos
de impacto ambientales

Q Tratamiento: Embalajes Residuos
Q Entrega: Principalmente papel

Q Transporte y distribucion: Plan de Actuacion
Flota de vehiculos Medioamhiental

2011-2012

Q Transporte: Limpieza de
vehiculos

Q Mantenimiento de
instalaciones: Consumo
humano, limpieza y
climatizacion

Q Todas: Electricidad, gas y Enerai
otros combustibles nergia
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Plan de actuacion Medioambiental de Correos 2011-2012

Plan de Accion en Consumo Plan de Accidon en

Sostenible de Recursos

Principales lineas de actuacion

Q Elaboracion del mapa de
emisiones

Q Eficiencia energética de los
edificios e instalaciones

QO Mejora de la eficiencia
energética de los medios de
transporte

Q Minimizacion de la
produccion del residuo

reciclado y valorizacion

La estrategia medioambiental de Correos esté
definida en el Plan Director Medioambiental, que
fija las lineas de actuacion a medio y largo plazo.
De este documento, que contiene cinco areas de
trabajo y 16 lineas de actuacion, deriva el Plan

de Actuacién Medioambiental (PAM) 2011-2012
que fija las prioridades de actuacion en siete
proyectos concretos a desarrollar para conseguir
los objetivos establecido en el Plan Director.

El seguimiento del PAM se realiza en el Comité
de Medio Ambiente, donde se expone el grado de
avance y logros conseguidos.

Gestion de Residuos

Principales lineas de actuacion

papel, mediante reutilizacion,

Planes de Accidn de Tipo
General

Principales lineas de actuacion

Q Ampliacion del alcance de la
implantacion del Sisterna de
Gestion Ambiental

Q Sensibilizacion y
comunicacion en el campo
del desarrollo sostenible

Q Cooperacitn con
International Post Corporation
(IPC)

La Subdirecciéon 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. Este
Comité estd compuesto por representantes

de diferentes direcciones y areas que pueden
ejercer influencia sobre la reduccién del
impacto ambiental de la compafia.

La alta direccion, a través del conocimiento de
los resultados en materia medioambiental, es en
Gltimo término responsable de la supervision del
desempefio de la compafia.

grupoCarreos

Durante 2012 se prevé integrar los indicadores del
desempeno ambiental en el cuadro de mando del
Grupo para mejorar la informacién disponible. Por
otra parte se ha establecido que cada unidad repor-
te sus datos [Liga de la Excelencia) para incremen-
tar el grado de compromiso de los trabajadores.

El sistema de gestidn ambiental de Correos sigue

la norma IS0 14001. En la Sociedad Estatal, 33
centros de trabajo tienen sus sistemas de gestion
medioambiental certificados conforme a dicha
norma. 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.

INFORME RSC 201 -96 -

(2}
o
()
C
[
o
(&)
o
Q.
35
[
(O]
@
c
()
©
18]
©
=
=
c
(&)
)
0
o
wn
T
—
(]
o




Cambio Climatico y emisiones

El Grupo Correos es consciente de la importancia
del cambio climéatico para la organizacién. Por ello
la compania ha evaluado los potenciales impactos
que este fenémeno podria producir en el negocio
de la compania y ha detectado los siguientes ries-
gos y oportunidades en el medio y largo plazo:

0 Reducir la dependencia de los combustibles
fosiles para la principal actividad de Correos, el
transporte, pues pueden aumentar mucho los
costes y se veran cada vez mas afectados por
la legislacion.

0 Cambios en la legislacidn y posibles
penalizaciones por emision o contaminacién.

0 Aumento en la regulacion de las emisiones
(obligacidn de reporte, mercado de emisiones
del sector difuso) que afectaréd a los procesos y
sistemas de informacion.

0 Necesidad de cambiar el modelo de
abastecimiento energético de instalaciones
de combustibles fésiles por otras fuentes de
energia locales no contaminantes.

0 Fomentar la reduccion de los consumos
energéticos y promocionar la eficiencia.

0 Desarrollar productos verdes como
alternativa para un mercado emergente mas
comprometido con el medio ambiente.

0 Demanda cada vez mas creciente de los
clientes para informar de la huella de CO, de
los productos y servicios suministrados.

0 Mejorar la recuperacion de residuos y poten-
ciar su reutilizacion como potencial materia
prima.

En este sentido, Correos mantiene su objetivo

de reduccidén de emisiones establecido en

2010: “Lograr en 2020 la reduccién del 20% de
emisiones de CO, respecto de las emisiones de
2008". Este objetivo, viene del compromiso que
Correos asumid junto con el resto de operadores
de International Post Corporation (IPC) en la
pasada cumbre del clima de Copenhague.

Mediante la participacién en el programa

EMMS -Environmental Measurement and
Monitoring System- de IPC, Correos mide sus
emisiones utilizando un sistema desarrollado
especificamente para el sector postal y consolida
una herramienta para identificar, medir y reducir
sus emisiones de CO,. Ademas, los resultados
obtenidos sirven de base para elaborar
anualmente 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, junto con

el resto de operadores participantes, esta en

la linea de cumplimiento del objetivo de este
proyecto. Segun el Informe IPC de Sostenibilidad

grupoCorreos

del Sector Postal 2010 se han reducido 597.000
toneladas de CO, entre todos los miembros de
este colectivo.

A estos efectos, la medicidn de las emisiones
producidas por la compania contempla como
punto de partida los datos de 2008, considerando
inicialmente sélo los alcances (scope) 1y 2 del
GHG Protocol (Greenhouse Gas Protocol). En 2011
la medicién de las emisiones incluye, por primera
vez, el &mbito rural.

Actualmente, la Sociedad Estatal puede esti-
mar las emisiones de alcance 3 en lo relativo al
transporte subcontratado por carreteray aéreo,
asi como el generado por el desplazamiento de
los trabajadores a los centros de trabajo y las
generadas por los viajes de negocio.

Respecto al desplazamiento de los trabajadores
a los centros de trabajo cabe destacar el servi-
cio gratuito de rutas ofertado por Correos a sus
trabajadores por el que fomenta el transporte
colectivo para reducir las emisiones de CO,.
Postal-Bus se presta en 13 ciudades, con un total
de 20 rutas diferentes y es utilizado por 3.543
empleados.
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Gestion de flotas y optimizacion de
rutas

El Grupo Correos es consciente del impacto am-
biental que conlleva el desarrollo de su negocioy
mantiene, con cardcter prioritario, una politica de
gestién de flotas y optimizacién de rutas basada
en criterios sostenibles.

En la compra de vehiculos, Correos incluye crite-
rios de contratacion verdes que tienen en cuenta
el tipo de vehiculo a adquirir (acordes a la norma-
tiva europea Euro IV, de clasificacion energétical.
Actualmente Correos exige en los pliegos de
licitacion de transportes que los nuevos vehiculos
sean al menos de clase Eurob.

Ademads, la compania ha empezado a incorporar
el vehiculo eléctrico en su flota con la intencién
de lograr un triple objetivo: reducir el consu-

mo de combustibles fésiles, la contaminacion
atmosféricay la acustica siendo con ello menos
agresivos, especialmente, en los cascos histd-
ricos protegidos y los centros urbanos peatona-
lizados. Actualmente Correos cuenta con una
flota eléctrica compuesta por 80 bicicletas, 100
motocicletas y 20 coches eléctricos.

Asimismo, a lo largo de 2011 se han instalado dis-
positivos para el seguimiento por GPS de las ru-
tas en 100 vehiculos. Ello favorecera la optimiza-
cién de las mismas y un aumento en la exactitud

de los datos de medida para calcular las emisio-
nes de CO,. Como consecuencia de la politica de
optimizacion de rutas se han reducido un 6% los
kilometros totales de las rutas subcontratadas y
se han reducido las emisiones en un 4%.

Finalmente cabe destacar el desarrollo en 2011 de
40 cursos para empleados en materia de con-
duccién responsable. Ello supuso 1.260 horas de
formacion para un total de 267 trabajadores.

grupoCarreos
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Consumo de recursos energéticos

Una de las principales lineas de actuacion
disefnadas en el PAM para alcanzar los objetivos
medioambientales de la compania, esta orientada
a favorecer la eficiencia energética en los edifi-
cios e instalaciones de Correos y contempla una
serie de iniciativas que a su vez integran el Plan
de Ahorro y Eficiencia Energética de la Adminis-
tracion General del Estado (PAEE-AGE).

El Plan 100 de Eficiencia Energética, fija pautas
de comportamiento responsable con relacion a la
climatizacidn, la iluminacién y el mantenimiento,
asi como la implantacién de puntos de control en
sus actuaciones, junto con un exhaustivo sistema
de seguimiento del consumo con mediciones
individualizadas por inmueble y proyecciones para
evaluar el resultado de las acciones tomadas.

Respecto a las medidas en el mantenimiento

de edificios, desde finales de 2011 Correos ha
incluido una clausula de gestidn energética en
el expediente de mantenimiento de los edificios
asociados al Centro Directivo. Por ella, se com-
parten con el adjudicatario del contrato de man-
tenimiento los beneficios obtenidos por la gestion
eficiente del mantenimiento y de la energia
mediante bonificaciones en base a los ahorros
logrados, y alinea a ambas empresas hacia el
objetivo de reduccién del consumo energético.

Asimismo, desde hace anos, Correos aplica
distintas mejoras en la fase de diseno de sus
instalaciones, tanto en las nuevas obras como

en las reformas. La colocacién de termostatos
orientados al ahorro energético, la instalacion de
interruptores de proximidad en aseos, pasillos y
zonas de transito, calderas de baja temperatura o
climatizadores con ventiladores de alto rendimien-
toy provistos de variadores, son algunas de estas
medidas. En cuanto al aislamiento y cerramiento
de las instalaciones, Correos cumple con el Cédigo
Técnico de la Edificacidn y el RITE (Reglamento de
Instalaciones Térmicas de los Edificios).

Para supervisar la implantacién de estas medi-
das, Correos ha formado un equipo multidiscipli-
nar para que convierta las directivas del Plan 100
en normas de obligado cumplimiento.

En 2011 este Plan 100 de Eficiencia Energética ha
conllevado una reduccion de 7.645.660 kWh. Ello
supone haber evitado la emisién de 2.674 Tm de
CO,. En total, desde que se puso en marcha el
Plan 100 en agosto de 2010, Correos ha evitado la
emision de 3.593 Tm de CO,.

Asimismo cabe destacar la realizacion de
auditorias de eficiencia energética en el Centro
Directivo de Correosy en el centro de tratamiento
automatizado (CTA) de Vallecas. Consecuencia

de las medidas tomadas tras estas actuacionesy

grupoCorreos

junto con la participacion del CTA en el Plan 100,
se redujeron, entre ambos edificios, 579.609 kWh
a finales de noviembre de 2011, equivalentes a 203
Tm de CO,.

Por otra parte, Correos ha participado en el Plan
330 del Instituto para la Diversificacién y el Aho-
rro de la Energia (IDAE], elaborando un diagnésti-
co en colaboracién con aquél, con el fin de mejo-
rar la eficiencia energética en el CTA de Vallecas
de Madrid. Con este plan se pretende lograr,
para 2016, una reduccién del 20% en el consumo
de energia en 330 edificios de la Administracion,
grandes consumidores, tal y como establece el
PAEE-AGE, mediante la aplicacion de medidas de
ahorro y eficiencia energética.

Otra iniciativa desarrollada por la Sociedad
Estatal, 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. En 2011,
como novedad, este premio se unié al Plan 100
de Eficiencia Energética en un mismo programa,
de manera que los ganadores de este galardoén
fueron seleccionados de entre los 100 edificios
que, registrando el mayor consumo de energia
eléctrica en 2010, trabajaron mas activamente por
reducirlo en 2011.
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Desempeno ambiental

Correos cuenta con una metodologia para
evaluary determinar los impactos ambientales
significativos que se derivan del desarrollo de su
actividad.

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

0 Recopilacién anual de datos ambientales.

0 ldentificacion, para cada centro, de sus
aspectos ambientales.

0 Valoracién de cada aspecto para cada centro,
segun tres criterios: magnitud, impactoy
vinculacién a la estrategia corporativa.

La combinacion de los resultados de los tres
criterios determinan si el aspecto es significativo
o noy, por tanto, si es necesario definir medidas
que mitiguen el impacto del mismo en el entorno.

Gestion de residuos

Dentro del PAM 2011-2012 otra linea de
actuacion es la minimizacion y gestion de los
residuos de papel mediante su destruccion,
reutilizacion, reciclado y valoracion. Este
proceso se integra dentro del proyecto de

las 5S, que se ha empezado a aplicar en las
unidades de distribucion y en las mixtas para
retirar aquellos elementos innecesarios de

las unidades de reparto y, posteriormente,
implantar procedimientos eficientes de archivo
y documentacion. Todo ello con la finalidad de
sistematizar el esquema de gestion de residuos,
de manera que se habiliten los canales y
sistemas adecuados para dar salida de forma
controlada a aquello que ya no es necesario.

Entre las medidas implantadas para reducir el
consumo de papel, ya en 2010 Correos procedié
a la sustitucion de los sobres Postal Exprés
estandary Postal Exprés para grandes clientes
por un sobre multiuso y a la eliminacién de
varios modelos de impresos. Igualmente, la
compania tiene previsto desarrollar durante 2012
el programa ECO-Oficina.

grupoCorreos

Asimismo, dentro de la estrategia medioambien-
tal de Correos desde la unidad de formacién se
han puesto en marcha distintas iniciativas a fin
de reducir el consumo de papel. La formacion
onliney el disefno y elaboracién de materiales
formativos con un menor uso de papel agrupan
las acciones desarrolladas en este campo.

Los principales residuos generados por la
Sociedad Estatal son los de embalaje, de cuyo
tratamiento se encargan gestores autorizados.
En este sentido, Correos estudia también
introducir mejoras en el envasado, fomentar el
empleo de material reciclado en la fabricacion
de sus productos y definir criterios de buenas
practicas para la minimizacion de embalajesy
residuos en el envio de publicidad por correo. La
comercializacidon de embalajes de la Linea Verde
se enmarca dentro de las iniciativas para las
mejoras en cuanto al envasado.

Con objeto de recuperar los materiales de
embalaje al final de su vida util, Correos ha
proporcionado contenedores logisticos a clientes
para evitar la paletizacion y el retractilado en

la preparacion de los envios y promueve la
recuperacién de embalajes en las oficinas.
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Aplicacion de las “5S” en todas las unidades de reparto

A principios de 2010 se inicié en 190 unidades de reparto de la
Comunidad de Madrid la implantacién de la Metodologia de Calidad
55" con el objetivo de lograr centros mejor organizados y limpios
donde, a su vez, mejoren las condiciones de trabajo, la seguridad, la
eficiencia y la calidad en los procesos.

La metodologia “5S” es una herramienta de gestién basada en cinco
palabras de origen japonés: Seiri (clasificar], Seiton (orden), Seiso
(limpieza), Seiketsu (estandarizacion/ control visual] y Shitsuke
(disciplina y habito).

Esta estrategia brinda una excelente oportunidad de mejora continua
y se basa en un concepto sencillo que permite reducir las causas de
accidentes, mejorar el ambiente de trabajo, agilizar los procesos y
aumentar la conciencia de cuidado y conservacion de los recursos
de la empresa. Es una metodologia conjunta y de conjunto: conjunta
porque no se puede finalizar la misma sin cumplir cada una de sus
cinco fases, y de conjunto porque supone un trabajo de equipo.

Durante las primeras fases de implantacion de las 5S en las unidades
de reparto, se han identificado activos, ademas de residuos y antiguo
mobiliario, que ya no eran necesarios para el servicio. Parte se
trasladd a otras unidades con necesidad de alguno de estos activos,
mientras que otra parte fue desechada desde las distintas unidades a
través de gestores autorizados. Esta gestion permitié ingresar por la
valorizacién de parte de estos residuos la cantidad de 36.700 euros.

Tras los buenos resultados obtenidos en las 190 unidades de reparto
de la Zona 9 gracias a su implantacién a principios de 2010, esta
Metodologia de Calidad se ha extendido a los centros de distribuciény
unidades mixtas de toda Espana.

grupoCorreos

Consumo de agua y tratamiento de
vertidos

El uso eficiente del agua es también un aspecto
considerado dentro de la estrategia ambiental de
la compania. 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 algunas instalaciones de la companiia se han
instalado griferia temporizada y se han implantado
un sistema de red de retorno en el agua sanitaria
cuando la distancia de los puntos de consumo lo
ha requerido. Igualmente para la sensibilizacién
de los empleados se han distribuido etiquetas
para la reduccion del consumo y durante 2012 se
empezara a suministrar informacién de consumo
de agua en el &mbito de la Liga de la Excelencia.

En 2011 se produjo un vertido accidental de

un deposito de diesel. Ademas de este vertido
puntual, en los centros de tratamiento se
producen a veces derrames del liquido de las
baterias. A pesar de que dada la extension de
las instalaciones de Correos estos derrames
no son considerados materiales, la gestion
de estos incidentes se hace en consonancia
con los procedimientos del sistema de gestién
medioambiental establecidos en la compahia
gestionandose como residuos peligrosos.
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Sensibilizacion y comunicacion
ambiental

La sensibilizacion y la comunicacién en el campo
del desarrollo sostenible tanto de los propios
empleados como de los proveedores, clientes

o de la sociedad en general, es otra de las
principales lineas de actuacién dentro del PAM.

Una de las vias para lograr este objetivo es
ofrecer a los trabajadores formacién en materia
medioambiental y por ello, se estan estudiando,
entre otras, las posibilidades que brinda el
Campus Virtual de Correos. De la misma forma,
estas acciones formativas se completan con
campanas de sensibilizacidn sobre la reduccién
de consumos.

Durante 2011, Correos ha desarrollado un marco
de colaboracion con el IDAE mediante el cual
se produce una cesion de informacién para

la formacidén del personal de la compania en
materias de eficiencia energética y reduccion

de consumos. Gracias a este acuerdo, se han
incorporado los materiales de ocho cursos del
IDAE a la plataforma e-learning de Correos.

La extension del compromiso medioambiental
a lo largo de la cadena de valor de la compania
se formaliza con la adhesion voluntaria de
Correos al Plan de Contratacién Publica Verde
de la Administracion General del Estado,

incluyendo de esta manera en sus procesos de
licitacidn criterios de valoracion que distinguen
a los proveedores y socios tecnoldgicos mas
respetuosos con el entorno.

Igualmente, en los Pliegos de Condiciones de
los concursos para la adquisicion de bienes

y servicios, Correos incluye la obligacion de
garantizar la observancia de los Diez Principios
del Pacto Mundial y requiere la manifestacion
de su aceptacién como condicién para la
materializacion del contrato.

ESTE ANO,
LA HORA

DEL PLANETA
VA UN PASO
MAS ALLA.

MARNANA SABADO 26 DE MARZO
APAGA LA LUZ UNA HORA
DE 20:30 - 21:30 HRS.
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Mientras que en la pasada edicion de La Hora del Planeta
fueron 250 los edificios los que se unieron esta iniciativa,
durante 2011 Correos multiplicd por seis su participacion
y apagaron sus fachadas 1.500 dependencias postales.
Un crecimiento exponencial que, en esta ocasion, contd
con la implicacién directa de los empleados a quienes
Correos pidi6 que se involucraran desde sus puestos de
trabajo y apagaran los ordenadores y aparatos eléctricos.

Bajo el lema “Apaga la luz, enciende el planeta” esta cam-
pana promovida por el Fondo Mundial para la Naturaleza
WWF pretende mostrar que es posible una actuacion con-
junta orientada a la construccion de un futuro sostenible.

En Espana, junto a todas las oficinas principales,
sucursales, sedes territoriales y centros de tratamiento
automatizado de Correos, apagaron la luz estableci-
mientos de 500 empresas y monumentos y edificios
emblematicos de 250 ciudades, batiendo un récord de
participacion al lograr ser el segundo pais del mundo
con mas localidades inscritas en esta accion de lucha
contra el cambio climatico, por lo que ha conseguido la
Medalla de Plata.

Ademas, las redes sociales, internet y los medios de
comunicacién han sido una pieza clave en la difusién
de la campana por todo el mundo. En este sentido,
Correos ha apoyado la iniciativa a través de su pagina
en Facebook y de su perfil oficial en Twitter, donde los
usuarios al entrar pudieron comprobar cémo su fondo
de pantalla se oscurecié en el momento del apagén.
También publicd un banneren laweby en la intranet
corporativas con la cuenta atras del reloj y un link de
acceso al portal www.horadelplaneta.es.

INFORME RSC 201 -102 -




3.5 Premios y reconocimientos

Los principales premios y reconocimientos
obtenidos por la companfia en 2011 en los &mbitos
social, ambiental, econémico y de gobierno
corporativo son los siguientes:

Premio Top Employer por quinto
ano consecutivo

Por quinto afo consecutivo Correos fue
seleccionada como “Empresa Top para Trabajar”
por la organizacién internacional CRF Institute,
que otorga este sello de calidad en Espana
desde 2006 a aquellas companias que destacan
por sus politicas laborales, las posibilidades de
crecimiento profesional y los beneficios sociales
que brindan a sus trabajadores, la formaciény el
reconocimiento del talento, entre otros valores.

Premio internacional para el sello
de Francisco Ayala

En el concurso anual “Grandes premios del arte
filatélico Belgay Europeo”, el sello dedicado a
Francisco Ayala alzé a Correos, por segundo afio
consecutivo, con el segundo premio al mejor sello
calcografico emitido en Europa de entre los 138
que optaban a premio.

grupoCorreos

Premio DINTEL 2011 por el servicio
de notificacion electroénica

La Sociedad Estatal Correos y Telégrafos fue
galardonada por el proyecto “Implantacion
CLOUD de la Notificacion Electronica”,

junto a la Agencia Estatal de Administracion
Tributaria y el Ministerio de Politica Territorial y
Administraciones Pudblicas, en el marco de los
Premios DINTEL 2011 a las Mejores Iniciativas y
Casos de Exito en CLOUD Computing.

Premio Randstad 2011ala
“Conciliacion de trabajo y vida
privada”

La Fundacién Randstad volvié a reconocer la
labory las buenas préacticas implantadas por
Correos para favorecer la conciliacion de la vida
laboraly familiar entre sus empleados.

Placa de Oro de la Real Orden del
Mérito Deportivo

Correos fue galardonada con la Placa de Oro

de la Real Orden del Mérito Deportivo por su
contribucién al deporte, especialmente activa
desde 2009 como empresa patrocinadora del Plan
ADO (Asociacion de Deportistas Olimpicos), de
cara a los proximos JJ 00 de 2012 en Londres.
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Indicadores Economicos

Sociedad Estatal Chronoexprés Nexea Correos Telecom
Correosy Telégrafos
2011 2010 2009 @ 2011 2010 2009 : 2011 2010 2009 : 2011 2010 2009 :

Principales magnitudes financieras
(miles de euros)

Cifra de negocios 1.946.100 1.969.743 2.043.701 :129.248 132.056 132.518 = 13.916 13.547 12.797 : 7.50 7.154 7.298
Resultado de explotacion -2.208 2999  -4347 - -6970 -8.130 -4.714 - -1151 326 -503 2275 245 497 -
Resultado antes de impuestos 2.811  -2568 -5230 @ -6.710 -7.847 -4.659 - - 1.457 8 -935 2287 225 500
Resultado después de impuestos 1.057 1742 -2.020 : -6.710 -7.847 -4.659 : -1.020 5 -654 1597 158 355

Creacion de valor a la sociedad (EC1)
(miles de euros)

Valor econdmico directo creado

Ventas netas
Ingresos de inversiones financieras
Ingresos por venta de activos

Costes operativos 510.768 552.823  553.101 = 98.855 101.640 100.294 = 9.750 7.998 7.608 = 1.922 3.289 3.231
Salarios y beneficios sociales para los empleados 1.514.903 1.544.987 1.598.387 : 38.817 39.038 38.179 : 05.452 5.241 5.969 @ 2.981 3.646 3.522
Pagos a proveedores de capital 47114 75.618 155.339 : 1.608 2470 1.367 @ 620 3.357 1.066 : 788 678 768
Tasas e impuestos brutos 8.892 16.134 14.200 38 350 313 30 15 16 ¢ 742 107 215
Aportaciones voluntarias e inversion de fondos en la - - - -
comunidad / Donaciones 223 100 100 14 4 8 0 0 0 0 0 0 :
Valor econdmico retenido

Reservas 856.252  854.510 886.595 @ 11129 8.977 7.637 : 5.300 -353 301 ¢ 1.814 2.487 2132
Amortizaciones 101.933  110.100  119.791 @ 2254 2750 2.658 @ 1478 1.282 1220 @ 276 201 168
Depreciaciones 8.901 43.172 47.790 105 257 333 12 -128 -39 ¢ 55 108 101 -

Ayudas financieras recibidas del gobierno (EC4)
(miles de euros)
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Incentivos / bonificaciones fiscales 433 3.120 1435 0 0 4 - 0 0 0 - 0 1 4 -
Subvenciones a la inversidn y otro tipo de ayudas financieras 0 4.900 10.234 57 94 0 0 0 0 0 0 0 :
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Indicadores Sociales

Sociedad Estatal Chronoexprés Nexea Correos Telecom
Correosy Telégrafos
201 2010 2009 : 2011 2010 2009 @ 2011 2010 2009 : 2011 2010 2009 :

Mujeres 28.008  28.824 29513 354 367 37 77 78 77 10 12 14
Hombres 31255 32995  34.524 915 942 953 - 103 108 ng . 48 37 42
Total de trabajadores propios 59.263 61.819  64.037 1.269 1.309 1.324 180 186 195 58 49 56

Evolucion de la plantilla por tipo de contrato
y sexo (LA1) (n® de empleados)

Mujeres Indefinido 20677 20875 21290 . 33 362 363 . 68 68 67 . 10 12 14
Temporal 7331 7.949 8223 20 5 8 9 10 0. 0 0 0
Total 28.008 28.824 29513 354 367 371 77 78 77 10 12 14
Hombres  Indefinido 26704 28144  29.645 © 873 914 922 9 99 103 . 48 37 42
Temporal 4.551 4851 4.879 42 28 31 7 9 5 0 0 0
Total 31255 32995 34524 - 915 942 953 . 103 108 118 = 48 37 42

Evolucion de la plantilla por tipo de jornada y sexo
(LA1) [n° de empleados)

Mujeres Jornada completa 26.812 27.363 27.877 250 256 266 76 78 77 10 12 14
Tiempo parcial 1.196 1.460 1.636 104 M 105 1 0 0 0 0 0 : 8
Total 28.008 28.823 29.513 354 367 371 77 78 77 10 12 14 _8
Hombres Jornada completa 30.823 32.351  33.725 741 769 783 . 103 108 ng . 48 37 42 g
Tiempo parcial 432 645 799 174 173 170 0 0 0 0 0 0 0
Total 31.255 32.996 34524 = 915 942 953 = 103 108 118 = 48 37 42 g
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Sociedad Estatal Chronoexprés Nexea Correos Telecom
Correosy Telégrafos
201 2010 2009 @ 2011 2010 2009 @ 2011 2010 2009 : 2011 2010 2009 :

Mujeres <30 anos 10 2 297 9 4 9 2 0 4 0 0 1
30-50 afios 24 15 1.258 18 3 12 7 2 4 0 0 0
> 50 afios 0 0 139 2 1 1 2 0 0 0 0 0
Total 34 17 1.694 29 8 22 1 2 8 0 0 1

Hombres < 30 anos 10 2 397 46 26 52 1 5 1 5 0 0 :

30-50 afios 19 22 928 37 38 55 3 3 3 12 0 18
> 50 afios 0 1 84 8 2 3 1 0 0 0 0 0
Total 29 25 1.409 91 66 1m0 5 8 4 17 0 1

Total <30 afios 20 4 694 55 30 61 - 3 5 5: 5 0 1
30-50 afios 43 37 2.186 55 41 67 10 5 7 12 0 1
> 50 afios 0 1 223 10 3 4 3 0 0 0 0 0
Total 63 42 3103 120 74 132 16 10 12 17 0 2

T R P

grupo de edad (LA2) (Indice de altas)

Mujeres < 30 afios 0,0 0,0 10 - 2,5 11 24 26 00 52 00 00 71 5
30-50 afios 0,0 0,0 42 5,1 0,8 32 91 26 52 00 00 00 o
> 50 afos 0,0 0,0 05 0,6 0.3 03 26 00 00 00 00 00 =
Total 0,0 0,0 57 82 2,2 59 143 26 104 00 00 71 =

Hombres  <30afos 0,0 0,0 11 50 2,8 54 - 10 46 08 © 104 00 00 : o
30-50 afios 0,1 0,0 27 40 4,0 58 ¢ 29 28 25 250 00 24 - s
> 50 afos 0,0 0,0 02 0,9 0,2 03 10 00 00 00 00 00 Q
Total 0,1 0,0 41 9,9 70 N5 49 74 33 354 00 24 o

Total <30 afios 0,0 0,0 110 43 2,3 46 - 17 27 26 86 00 18 c
30-50 afios 0,0 0,0 34 43 31 50 ¢+ 56 27 36 : 207 00 18 =
> 50 afos 0,0 0,0 03 0,8 0,2 03 17 00 00 00 00 00 O
Total 0,1 0,1 4,8 9,4 56 100 © 89 54 62 : 293 00 3,6 %_
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Sociedad Estatal Chronoexprés Nexea Correos Telecom
Correosy Telégrafos
201 2010 2009 @ 2011 2010 2009 @ 2011 2010 2009 : 2011 2010 2009 :

Empleados que dejan de trabajar desglosado por sexo
y grupo de edad (LA2) (n° de empleados)

Mujeres <30 anos 7 n nd. 4 4 7 5 8 9 0 0 0 :
30-50 afios 426 456 nd. : 25 10 18 6 1 14 2 2 0
> 50 afios A 380 nd. : 4 2 1 1 2 1 0 0 0
Total 877 847 871 33 16 26 - 12 1 24 2 2 0

Hombres < 30 anos 14 27 nd. : 24 29 31 5 8 15 3 0 0 :
30-50 afios 627 545 nd. 70 45 57 5 12 14 3 5 15
> 50 afios 1.446 1232 nd. 27 15 6 0 1 2{ 0 0 0
Total 2.087  1.804 1798 = 121 89 9% 10 21 3N 6 5 1

Total <30 afios 21 38 nd. : 28 33 38 10 16 24 3 0 0 -
30-50 afos 1.054 1.001 nd. 95 55 75 1 13 28 5 7 1
> 50 afios 1.890 1.612 nd. 31 17 7 1 3 3 0 0 0
Total 2.964  2.651  2.669 . 154 105 120 = 22 34 55 8 7 18

T 1 R

(Indice de bajas) (LA2)

Mujeres < 30 afios 0,0 0,0 nd. 11 11 19 0 65 1083 M7 . 00 00 00 "
30-50 afos 15 16 nd. 7.1 27 48 78 13 182 © 200 167 00 o
> 50 afios 16 13 nd. 11 0,5 03 13 26 13 00 00 00 =
Total 3,1 2,9 30 93 43 70 156 141 31,2 @ 200 167 0,0 =

Hombres <30 afos 0,0 0,1 nd. = 26 31 33 0 49 74 127 62 00 00 : o
30-50 afios 2,0 16 nd. = 77 48 60 49 N1 N9 - 62 135 24 c
> 50 afios 4,6 3,7 nd. = 29 16 66 : 00 09 17 - 00 00 00 Q
Total 6,6 5,5 52 0 132 95 99 . 97 194 263 125 135 2,4 o

Total <30 afios 0,0 0,0 nd. = 22 2,5 29 ¢ 56 86 123 - 52 00 00 =
30-50 afios 18 16 nd. =75 4,2 57 061 70 144 - 86 143 18 =
> 50 afios 3.2 2,6 nd. . 24 13 05 06 16 15 00 00 00 o
Total 5,0 4,3 42 121 8,0 91 = 122 183 282 = 138 143 1,8 %_

=

|_
. < 1D
[CONTINUA] INFORME RSC 2011 -108 - o o




grupoCorreos

Sociedad Estatal Chronoexprés Nexea Correos Telecom
Correosy Telégrafos
201 2010 2009 @ 2011 2010 2009 @ 2011 2010 2009 : 2011 2010 2009 :

Empleados que disfrutaron de una baja por maternidad o
paternidad, desglosado por sexo (LA15)

Mujeres 398 458 497 24 14 22 3 n.d. nd. 1 0 T

Hombres 71 67 78 31 26 45 2 nd.  nd 2 1 3

Total 469 525 575 - 55 40 67 - 5 nd nd @ 3 1 :

Empleados que = relncorp e trabajodespuesd . qu R

finalizase su baja por maternidad o paternidad,

desglosado por sexo (LA15)

Mujeres 398 4358 497 24 14 22 3 n.d. nd. 1 0 0

Hombres 71 67 78 31 26 45 2 nd.  nd 2 1 3

Total 469 525 575 55 40 67 - 5 nd nd @ 3 1 :

Empleados que se reincorporaron al trabajo después de que :

finalizase su baja por maternidad o paternidad y que siguieron

en su trabajo durante los doce meses después de volver

al trabajo desglosado por sexo (LA15)

Mujeres 2741 3301 360 24 14 22 3 nd  nd 1 0 0 : )

Hombres 461 501 530 30 26 45 2 nd nd 2 3 i 3

Total 3200 380" 4130 54 40 67 5 nd. nd =3 1 : o

8 . 5 -
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Sociedad Estatal Chronoexprés Nexea Correos Telecom
Correosy Telégrafos
201 2010 2009 @ 2011 2010 2009 @ 2011 2010 2009 : 2011 2010 2009 :

Plantilla por categoria profesional y sexo (LA13)
(N° de empleados)

Directoras / Subdirectoras - Mujeres 8 10 10 1 1 1 2 0 0 0 0 0

Directores / Subdirectores - Hombres 51 58 60 6 7 7 B 3 1 1 1 1 4

Total 59 68 70 - 7 8 8 5 1 1 1 1 4

Técnicos y mandos intermedios - Mujeres 1.992 2127 1.797 42 52 58 8 8 8 8 10 -

Técnicos y mandos intermedios - Hombres 4.568 4.895 4.080 - 127 167 151 16 17 1B 47 36 38

Total 6.560 7.022 5.877 169 219 209 24 25 23 55 46 49

Administrativas - Mujeres 736 791 895 172 171 219 15 10 10 2 2 3

Administrativos - Hombres 797 945 1145 143 143 87 3 2 2k 0 0 0

Total 1533 1736  2.040 = 315 314 306 . 18 2 12 2 2 3

Operativos - Mujeres 25272 25.895 26.812 148 144 104 52 60 60 0 0 0 i

Operativos - Hombres 25.839 27.098 29.238 630 624 697 81 88 99 0 0 0

Total 51.1M 52.993  56.050 778 768 801 133 148 159 0 0 0
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Sociedad Estatal Chronoexprés Nexea Correos Telecom
Correosy Telégrafos
20Mm 2010 2009 20Mm 2010 2009 @ 2011 2010 2009 :@ 2011 2010 2009 :
Plantilla por categoria profesional desglosada
por edad (LA13) (%)
Directores / Subdirectores <30 afios 0,0 0,0 nd. 0,0 0,0 0,0 - 0,0 0,0 00 - 00 00 00:

30-50 anos 0.1 0.1 nd. 0.3 0,3 03 : 2,8 2,7 31 17 359 5,1

> 50 anos 0.1 0.1 nd. 0,2 0.2 02 : 0,0 0,0 060 : 00 20 17

Total 0,1 0,2 nd. 0,5 0,5 05 28 27 31 17 79 68
Técnicos y mandos intermedios < 30 afios 0,1 0,1 nd. : 0,3 0,5 11 2,2 3,2 21 069 101 12,8

30-50 anos 4,9 5,3 nd. : 1,2 14,1 121 7.2 5,4 62 @ 828 715 695

> 50 afos 6,1 6,0 nd. 2,3 2,7 2,6 - 0,0 0,0 00 . 52 60 49

Total 11 1,4 n.d. 13,8 17,3 15,8 9.4 8,6 8,2 949 87,6 87,2
Administrativos <30 afos 0,1 0,1 nd. 2,9 2,9 34 . 33 38 41 . 17 22 20

30-50 anos 11 1,2 nd. : 18,5 18,4 17,9 6,1 3,8 21 17 23 4,0 -

> 50 anos 1,4 1,5 nd. : 2,5 2.0 1,8 11 0,5 05 : 00 00 0,0 :

Total 2,6 2,8 n.d. 23,9 23,3 231 : 10,5 8,1 67 : 3,4 45 6,0
Operativos < 30 anos 6,7 7.7 nd. : 10,9 9,9 n 150 204 246 ¢ 00 00 0,0

30-50 afios 55,2 55,9 nd. = 392 32 33 523 537 50,7 00 00 00:

> 50 anos 24,3 22,1 n.d. n7 10,8 10,2 10,0 6,5 67 : 00 00 0,0 :

Total 86,2 85,7 nd. 61,8 58,9 60,6 © 77,3 806 820 @ 00 0,0 0,0 : )
............................................................................................................................................................................................................................................................................ (@]
Composicidn de los érganos de gobierno desglosado =
por sexo (LA13] (%) =
S e R v e e S
Mujeres 29,4 17,6 29,4 33,3 12,5 12,5 ¢ 333 n.d. nd. : 250 250 200 : $
Hombres 70,6 82,4 706 - 667 875 875 : 667 nd. nd : 750 750 800 : C
Composicion de los drganos de gobierno desglosado %
por grupo de edad (LA13) (%) ©

< 30 anos n.d. n.d. n.d. 0,0 0,0 0,0 n.d. n.d. n.d. nd. nd. nd S

30-50 afos n.d. n.d. nd. : 57,0 50,0 50,0 © n.d. nd. nd : nd nd nd -

> 50 anos n.d. n.d. nd. : 43,0 50,0 50,0 n.d. n.d. nd. © nd nd nd o

C
|_
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Sociedad Estatal Chronoexprés Nexea Correos Telecom
Correosy Telégrafos
20M 2010 2009 20M 2010 2009 :@ 2011 2010 2009 : 2011 2010 2009 :

N° de personas con discapacidad en plantilla 759 726 713 12 9 9 5 2 2 1 1 1
Personal inmigrante (LA13)
N° de personas inmigrantes en plantilla 176 188 230 43 37 42 0 0 0 0 0 0
Empleados cubiertos por convenio colectivo (LA4)
N° empleados cubiertos por un convenio colectivo 36.433 36.613 n.d. 1269 1309 1.324 180 186 195 n.a n.a n.a
Empleados cubiertos por un convenio colectivo (%) 61,5 59,2 n.d. 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 na n.a n.a
Horas de formacion por categoria de empleado (LAT0)
Directores / Subdirectores n.d. n.d. n.d. 668 207 80 0 0 0 91 70 212
Técnicos y mandos intermedios n.d. n.d. nd. @ 1381 2291 3500 : 688 0 0 4894 3.210 2.450
Administrativos n.d. n.d. nd. | 1592 2723 2646 315 0 0 182 139 90
Operativos n.d. n.d. nd. = 1449 1647 2846 - 260 0 0 0 0 0
Total 1.603.112 1.927.555 nd. © 5.090 6.868 9.072 @ 1.263 0 0 5.167 3.419 2.752
Horas de formacién desglosadas por sexo [LATO)
Mujeres 862.154 n.d. n.d. 1140 2.764  4.510 383 0 0 819 837 800
Hombres 740.958 n.d. n.d. 3.950 4.104 4.562 880 0 0 ;4.348["] 2.582 1.952
Total 1.603.112 1.927.555 n.d. 5.090 6.868 9.072 1.263 0 0 5.167 3.419 2.752

Promedio de horas de formacion por categoria
de empleado (LA10) (horas formacién/empleado)
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Directores / Subdirectores n.d. n.d. nd. 954 259 100 0 nd nd = 90 700 530
Técnicos y mandos intermedios n.d. n.d. nd. : 8,2 10,4 167 287 n.d. nd. : 889 697 500 :
Administrativos n.d. n.d. n.d. 50 8,6 8,6 17,5 n.d. nd. : 91,0 69,7 300 :
Operativos n.d. n.d. nd. : 1,8 2,1 35 200 nd. nd - 00 00 00
Total 27,0 31,2 nd. | 40 53 68 70 nd. nd - 891 698 491
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Sociedad Estatal Chronoexprés Nexea Correos Telecom
Correosy Telégrafos
e e 200 e 20 e 2 CN O 2007 s 20 2010 200 20T 2010 20008
Promedio de horas de formacién desglosadas por
sexo (LA10] (horas formacion/empleadol | e e e e
Mujeres 30,8 n.d. nd. 32 75 127 - 50 nd.  nd - 819 698 571
Hombres 23,7 n.d. nd. 4,3 44 48 85 nd. nd 906%W 698 465 :
Total 27,0 31,2 nd. © 40 53 69 70 nd. nd - 891 698 491

Empleados que reciben evaluaciones regulares del
desempeno y de desarrollo profesional desglosado
por sexo (LA12) (%)

Promocidn interna

N° de personas promocionadas

Trabajadores representados en comités formales de
seguridad y salud con representacion conjunta (LA6) (%)

Trabajadores representados en comités formales de : : : En Correos Telecom, no

seguridad y salud con representacion conjunta 86 86 86 56 54 59 6 6 ' gsgfgzgdd;gmﬁa

: via de participacion de los
trabajadores se concreta

. con la consulta directa a los *
© mismos. :
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Sociedad Estatal Chronoexprés Nexea Correos Telecom
Correosy Telégrafos
20Mm 2010 2009 @ 20Mm 2010 2009 @ 2011 2010 2009 :@ 2011 2010 2009 :
Siniestralidad Laboral desglosado por sexo (LA7)

Mujeres N° de accidentes con baja 2579 3233 4121 10 17 16 3 nd  nd 0 0 0
Victimas mortales 0 0 nd. 0 0 0 - 0 0 0 0 0 0
Hombres N° de accidentes con baja 2.386 3.137 4.037 - 68 68 77 5 nd  nd 0 0 0 -
Victimas mortales 0 1 nd. 0 0 0 : 0 0 0. : 0 0 0
Total N° de accidentes con baja 4965 6370 8158 78 85 93 18 nd nd 0 0 0
Dias perdidos 165.719  229.337 288.895 @ 2.094 1.804 1.575 : n.d. n.d. n.d. 0 0 0
Victimas mortales 0 1 5 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Indice de frecuencia 59,0 74,0 94,0 32,8 35,7 37,6 ©  nd. n.d. nd. : 00 00 0,0 :
Indice de gravedad 1,9 2,6 33 0,6 0,6 0,6 : n.d. n.d. nd. : 00 00 0,0 :
Indice de incidencia 76,1 93,0 17,0 : 6,1 5.4 6,9 @ nd. n.d. nd. : 00 00 0,0 :
Indice de absentismo (acumulado a 31 de diciembre] 4,5 5,6 6,6 - 3,7 3,4 34  nd. nd  nd ~ 00 00 00
Bvaluacionesderiesgo

N° de evaluaciones de riesgo realizadas 609 1.162 1.204 13 23 23 1 1 1 3 2 5
L B e e e

Inversion en seguridad y salud en el trabajo (miles de euros]  n.d n.d n.d nd n.d n.d 10,1 6,7 13,8 11,5 15,0 12,0

(1) En la Sociedad Estatal este indicador se contesta tomando como base el personal fijo, puesto que el personal eventual puede continuar o no trabajando en la
empresa por distintos motivos.

(2) Con motivo de la ultima reestructuracién que tuvo lugar en Correos Telecom, ha disminuido el niUmero de Directores y Mandos Intermedios, ya que alguna de
las funciones de departamentos staff se soportan ahora desde la Sociedad matriz. Por otro lado el aumento significativo del niUmero de hombres en la categoria
profesional de Técnicos y Mandos Intermedios, y en concreto la de Técnico, es consecuencia de la incorporacion de trabajadores que venian de Chronoexprés, que
se puede traducir en una tecnificacion de la empresa.

(3) En Correos Telecom, con objeto de simplificar la némina se han fusionado, en 2011, todos los conceptos retributivos (incluido el salario base) en un Gnico con-
cepto, por lo que no disponemos de este dato desglosado por sexo y categoria profesional. En los afios 2009 y 2010, el concepto de salario base, era igual para
mujeres y hombres.

(4) Todas las nuevas incorporaciones han sido hombres, lo que explica en parte la gran diferencia en horas de formacién por sexos.
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Indicadores Ambientales

Sociedad Estatal Chronoexprés Nexea Correos Telecom
Correos y Telégrafos
20M 2010 2009 20M 2010 2009 : 2011 2010 2009 : 2011 2010 2009

Materiales utilizados (EN1)™ ;

Papel [Kg] 852.600 1.131.180 1.189.512,5 50.656,9 45.318,0 46.348,3 n.d. n.d. n.d. 425 640 786

Toner de impresién (n° de cartuchos) 17.937 n.d. nd. . 12450 9810 10720 ©  nd. nd. nd = 26 36 48

Consumo directo de energia (EN3)(Gigajulios)

Consumo total de energl'a 611.732,9 615.783,12 623.984,212 21136,3  23.231,6 22.962,8 2.193.819 n.d. n.d. §3‘294,6 4.572,8 43174

Consumo directo de energia desglosado segtin : :

fuentes renovables y no renovables de

energia (EN3) (Gigajulios)

Consumo de Gas natural (SAP+FGR) 62.237,3 57.333,8 2919621 : n.d. n.d. nd. 0,0 0,0 © nd n.d. nd.

Consumo de Gaséleo C 59.018,2 79.127,249 10271528 n.d. n.d. nd. 0,0 0,0 . nd n.d. nd. :

Consumo Diesel Automocién (medios propios) 136.994,1 142.46699  136.889.3¢ 94,5 96,1 889 0,0 0,0 © 4270 3684 4742

Consumo de Gasolina [medios propios) 59.254,5 47.030,0 @ 62.880,89 n.d. n.d. nd. 0,0 0,0 n.d. n.d. nd. :

Consumo Diesel Automocién (rurales) 287.086,0 284.311,6 2864742 n.d. n.d. nd. nd.  nd n.d. n.d. nd. :

Consumo de Gasolina [rurales) 5.3914 5.513,3 5.8283 n.d. n.d. nd. : nd.  nd. n.d. n.d. nd.

Consumo indirecto de energia (EN4)(Gigajulios) :

.......................................................................................................................................................................................................................................................................... w0

Consumo total de energia indirecta 582.005,7 648.174,5 590.3867 - n.d. n.d. nd. : 0,0 0,0 n.d. n.d. nd. : =

T B g

fuentes renovables y no renovables de energia uja

(EN4) (Gigajulios) b

.............................................................................................................................................................................................. [l

Consumo de Electricidad TOTAL 516.069,8 556.207,6 590.386,7“ : 21.041,8 23.1355 22.873,9 :2.193.819 n.d. n.d n.d _g

Consumo de Electricidad estimado en inmuebles : : ©

en uso sin consumo 65.935,8 91.966,9 nd. n.d. n.d. nd. : n.d. nd. nd : nd n.d. n.d. : c

: : : : (@)

........................................................................................................................................................................................................................................................... =
O
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Sociedad Estatal Chronoexprés Nexea Correos Telecom
Correosy Telégrafos
20M 2010 2009 201 2010 2009 201 2010 2009 : 2011 2010 2009

Emisiones totales de gases de efecto : :
invernadero (EN16) (tCO,)

Directas 42993 432755 218548 nd. nd. nd 000 000 000 . 2501 2173 2755
Indirectas 56.555 62.985 0 57.365 1 n.d. n.d. n.d. 0,00 0,00 0,00 n.d. n.d. n.d.
Totales 99.548 106260  79.219® . n.d. nd. nd = 000 000 000 - nd nd nd
T .
invernadero (EN17) (tCO2)

Otras emisiones indirectas de gases de : : : :
efecto invernadero 10411918 107.276@  49.061¢ n.d. n.d. nd. 0,00 0,00 000 : nd n.d. nd. :

Captacion de agua por fuente (EN8) (m?)

Obtenida de la red publica [m?] 4034357 290.249 7 nd. @l @ © 1.200 n.d. n.d. 210 2101 n.d

Residuos gestionados (EN22) (T)

Re5|duospellgrosos19945 .......... oo . o P S nd20 .......... o 20 ...... S nd

Residuos no peligrosos 69.102,9 267.473,7 n.d. 1247 107,4 1003 700,0 1.0000 1.0000 : 26,0 27,0 118,0 :

Total de residuos generados 71.097,4  269.437,7 nd. n.d. n.d. nd. 702,0 1.002,0 1.002,0 : 260 270 118,0:

Sme———— ymedloamblente .............................................................................................................................................................................................................. 0

IS0 9001 =

...................................................................................................................................................................................................................................... i

N° de establecimientos certificados 2274 2.292 2256 530 n.d. nd. 0 0 g :Enlaactualidad no se cuenta: =)

S s o : : : con certificaciones ISO o : wn

Establecimientos certificados (%) 52,1 52,5 521 © 1000 n.d. nd. 0 0 0 cimilares O

O OO -SSR - SRR C

1SO 14001 (o)

ST T i TR oo : S

N° de establecimientos certificados 33 34 34 . Nodisponen de la certificacion ~ :  No disponen de la certificacién - En la actualidad no se cuenta: ©

L . o . 1S0 14001; es un objetivo . 1S0 14001; es un objetivo : con certificaciones 1SO o : 'E

Establecimientos certificados (%) 1 1 T establecido para 2012 © establecido para 2012  similares 5}

........................................................................................................................................................................................................................................................................... 3
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(1) Los principales materiales empleados por Correos son:

e Papel: envios, impresos de servicio y gestién en general.

e Tintasy toner: para el tratamiento de los envios y los sistemas de informacion.

e Metal: para los medios de produccién (vehiculos y equipamiento postall

e Plastico: para medios de contenerizacion (bandejas) y adecuacién de envios (retractil).

e Madera: como parte del mobiliario. También productos acabados.

e Combustibles: para calefaccion y automocion.

(2) Los datos correspondientes al consumo directo de energia para la Sociedad Estatal en 2009 y 2010 han sido modificados respecto a lo publicado en el Informe de
2010, ya que en 2010 se habian incluido los kWh de los transportes subcontratados, correspondientes a EN4.

(3) Los datos correspondientes al consumo directo de energia desglosado segUn fuentes renovables y no renovables de energia para la Sociedad Estatal han sido
recalculados para 2009 y 2010, para utilizar el mismo factor de conversion que en 2011.

(4) Los datos correspondientes al consumo indirecto de energia para la Sociedad Estatal han sido corregidos para 2009 y 2010 por incluir, en el Informe de 2010, los
transportes subcontratados.

(5) Se han modificado los datos de las emisiones totales de gases de efecto invernadero para la Sociedad Estatal por haber incluido, en el Informe de 2010, las emi-
siones de alcance 3.

(6) Estos datos representan las emisiones de alcance 3 del GHG. El dato de 2009 incluye Unicamente la estimacion de las emisiones debidas al transporte subcon-
tratado por carretera. En 2010, se incluyen ademés las emisiones debidas a los desplazamientos de los empleados (employee commuting) y al subcontratado IT
(CPD). El dato de 2011 recoge, ademds de todo lo incluido para afios anteriores, el transporte subcontratado por aire y la estimacién de los viajes de negocios (tren
y avion).

(7)En 2011 se dieron pautas a las unidades de grabacién de facturas para que recojan las cantidades de agua consumidas. Hasta esa fecha, no se recogia la unidad
de agua consumida de forma sistematica. El dato de 2010, por tanto es estimado. En 2010 habia datos de cantidad para el 43% de los registros, mientras que en
2011 hay datos en el 63% de los registros.

(8) Chronoexprés no dispone de datos sobre el agua consumida en m®. Sin embargo la facturacién sobre el suministro de agua, en euros, es 61.791,99 en 2009,
46.080,18 en 2010y 53.734,59 en 2011.

(9) Chronoexprés mantiene un Sistema de Gestién de Calidad que durante el aiio 2011 ha sido nuevamente auditado con éxito por la compania SGS, lider mundial en
inspeccion, verificacién, ensayos y certificacion, manteniendo el correspondiente certificado 1ISO 9001 de empresa. Ademas, se ha obtenido el certificado de Grupo
Correos bajo la norma UNE - EN- ISO - 9001:2008, donde el resultado de la auditoria ha sido de ninguna "No Conformidad”y 11 “Observaciones u Oportunidades
de Mejora”.

(10) En 2011 ha bajado el nimero de establecimientos certificados con la norma IS0 14001 porque uno de los centros se ha cerrado.
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Gastos e inversiones ambientales de la Sociedad Estatal (EN30) (Euros)

e aom 2000 2009
Gastos relativos a costes de tratamiento y eliminacion de residuos

Gostion deresiduos e e
Consultoria para gestion de residuos 0,0 0,0 980,0

Publicacién de carteleria para sensibilizacion

Inversiones para el Plan 100

Inversiones para el reconocimiento ambiental 2010

Adquisicién de vehiculos eléctricos 0,0 322.100,0 0,0
Cursos de conduccidn eficiente

Gastos relativos a los costes de gestion medioambiental

Certificacién 1SO 14001 22.680,0 25.380,0 28.700,0
ASAL 3.722,0 3.613,6 3.585,0
Participacion en el programa EMMS de IPC 24.737,7 26.261,8 25.845,9
Elaboracién del Plan Director Medioambiental 00 59900 00
Total 135.169,2 492.515,3 131.678,9
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Flota de vehiculos de la Sociedad Estatal

N° de vehiculos Combustion / eléctrico
R p . pIOS ......................................................................................................................................................
Ciclomotor 182 Combustion
Motocarro 2
Motocicletas 9.051
Turismo 288
Furgoneta gama 400-600 kg 1.747
Furgoneta gama 900 kg 108
Furgoneta gama 1.200 kg 704
Furgoneta gama 1.500 kg 395
Furgdn 3.500 kg 17
Camion ligerode 8 T 17
Camién mediano de 12-15-18 T 57
Coches eléctricos 400 kg de carga util 5 Eléctrico
Coches eléctricos 250 kg de carga util 15
Motos eléctricas 100
Bicicletas eléctricas 80

Furgoneta 423 25.662.520 3.592.753
Camién 483 28.680.600 6.309.732
Trailer N4 18.896.020 7.180.488
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Principios de elaboracion del Informe

Este es el segundo Informe de Responsabilidad
Social Corporativa que el Grupo Correos elabora
con objeto de ofrecer una informacidn veraz, fiable
y equilibrada sobre el desempeno de la compania
respecto a los principales desafios en el &mbito
de la responsabilidad social corporativa y el
desarrollo sostenible.

El Informe contempla todas las actividades del
Grupo Correos como operador global de soluciones
de comunicacion. En este sentido, la informacién
publicada incluye las operaciones realizadas por

la Sociedad Estatal Correos y Telégrafos, S.A.

y las filiales Chronoexprés, S.A., Nexea Gestion
Documental, S.A.y Correos Telecom, S.A.

La informacién recogida en este Informe hace
referencia, principalmente, al ejercicio 2011.
Incluye también, en funcién de su relevanciay
disponibilidad, informacién de afios anteriores
para que los lectores puedan formarse una
opinién mas completa acerca de la evolucién de la
compania.

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

Cabe comentar que aunque este es el segundo
ano que el Grupo Correos informa sobre los tres

ambitos que integran la responsabilidad social
corporativa, la definicién de indicadores comunes
para las cuatro empresas y su integracién dentro
de los sistemas de gestidn son todavia asuntos
relativamente recientes que aun provocan la
existencia de ciertas limitaciones en cuanto al
alcance de la informacién publicada.

Este Informe ha sido elaborado conforme a la
nueva version G3.1 de la “Guia para la elaboracién
de memorias de sostenibilidad” de Global
Reporting Initiative (GRI) y a la norma AA1000 APS
de AccountAbility tratando de cumplir asi, con las
expectativas de los grupos de interés.

La informacién de cada uno de los capitulos
del presente Informe se complementa con
informacion adicional en la web de Correos
WWW.COrreos.es

Aplicacion de la norma AA1000APS
en la elaboracion del Informe

El propésito de la norma AA1000 APS es
proporcionar a las organizaciones un conjunto de
principios para enmarcary estructurar la forma
en la que entienden, gobiernan, administran,
implementan, evallan y rinden cuentas de su
desempeno en sostenibilidad. Los principios que
rigen esta norma son los siguientes:

grupoCorreos

0 Inclusividad. Se define como la participacién
de los grupos de interés en el desarrollo
y logro de una respuesta responsable y
estratégica del Grupo hacia la responsabilidad
social corporativa. La informacion presentada
dentro del apartado “Comunicaciény
didlogo con los grupos de interés” resulta
especialmente relevante para asegurar este
principio.

0 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. Un tema relevante es aquel que influye
en las acciones y desempefio de la organizacion
o de sus grupos de interés. De este modo,
la actualizacion del estudio de materialidad
efectuado en 2010 mediante la consideracion
de los asuntos tratados en los informes de
companias lideres del sector, la informacion
requerida por el Dow Jones Sustainability Index,
las cuestiones incluidas en la nueva versién
de la Guia del Global Reporting Initiative G3.1
y las reuniones llevadas a cabo con todas
las dreas de la compania afectadas por los
asuntos identificados, ponen de manifiesto las
cuestiones relevantes para el Grupo Correos
y su importancia dentro de su estrategia de
negocio.
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0 Capacidad de respuesta: Este principio hace
referencia a la respuesta de la compafia
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 desempeno, asi como mediante
la comunicacion con los grupos de interés.
En este sentido, en este Informe de
Responsabilidad Social Corporativa 2011
se incluyen los principales indicadores de
desempeno de la compania, asi como sus
principales politicas y sistemas de gestién en
los &mbitos considerados.

Principios para la definicion del
contenido del Informe

De acuerdo a las recomendaciones de Global
Reporting Initiative, la presentacion equilibrada
y razonable del desempefio de la organizacion
requiere de la aplicacion de ciertos principios
para determinar el contenido de la informacion
publica elaborada en la materia.

0 Materialidad. La materialidad es el umbral a
partir del cual un aspecto o indicador pasa a
ser lo suficientemente importante como para
serincluido en el Informe. La actualizacién del
estudio de materialidad realizado en 2010, y del
cual se informa en el apartado “Respuesta a

grupoCorreos

expectativas y necesidades” dentro del punto
3.2 “Grupos de interés”, responde a este
principio.

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 interésy los
canales de comunicacion a través de los

que mantiene un didlogo bidireccional. Este
proceso se detalla en el punto 3.2 “Grupos de
interés” dentro del apartado de “Comunicacion
y didlogo con los grupos de interés”.

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

Exhaustividad. La implicacién de los
responsables de las principales dreas de
gestion del Grupo en la definicidn de los
contenidos del Informe, garantiza que los
aspectos e impactos claves de la actividad de
la compania han sido incluidos.
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Calidad de la informacion divulgada

Aligual que el pasado ano, en la elaboracién de
este Informe, el Grupo Correos ha seguido las
recomendaciones de Global Reporting Initiative
para velar por la calidad de la informacién
divulgada. La consideracién de los principios
expuestos mas abajo garantiza que la informacién
relne las debidas garantias de calidad.

0 Equilibrio: El Informe expone los aspectos
positivos y negativos del desempeno del Grupo,
lo que permite hacer una valoracion razonable
del mismo.

01 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 informacién no sélo de 2011,
sino también de afos anteriores.

0 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.

0 Periodicidad: El Grupo Correos se
compromete a publicar sus Informes de
responsabilidad corporativa con caracter
anual, tan pronto como la informacidn esté

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

Claridad: La informacién presentada se
expone de una manera comprensible,
accesible y util. 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 informacién 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
presentacién de la informacién de la compania
a terceros.

grupoCorreos
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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 dmbito de influencia. HR1-1 LA4, LA13, LA14; SO1, S09-10
Principio 2. Las empresas deben asegurarse de que sus empresas no son
coémplices en la vulneracion de los derechos humanos. HR1-2, HR8, HR10-11
Trabalo
Principio 3. Las empresas deben apoyar la libertad de afiliacién y el reconocimiento
efectivo del derecho a la negociacién colectiva. HRS; LA4,LAS
Principio 4. Las empresas deben apoyar la eliminacién de toda forma de
trabajo forzoso o realizado bajo coaccion. HR7 HR1-3, HR10-1
Principio 5. Las empresas deben apoyar la erradicacién del trabajo infantil. HR6 HR1-3, HR10-11

Principio 6. Las empresas deben apoyar la abolicidn de las practicas de
discriminacién en el empleo y la ocupacidn. HR4; LA1-2,LA10, LA12-15 HR1-2; EC5, EC7; LA3, LA7

Principio 7. Las empresas deberdn mantener un enfoque preventivo que

favorezca el medio ambiente. 4.1 EC2

Principio 8. Las empresas deben fomentar las iniciativas que promuevan EN2, EN5-7, EN10, EN13-14, EN18, EC2; EN1, EN3-4, EN8-9, EN11-12, EN15-17,
una mayor responsabilidad ambiental. EN 21-22, EN26-27, EN30 EN19-20, EN23-25, EN28-29; PR3-4
Principio 9. Las empresas deben favorecer el desarrollo y la difusidn de las

tecnologias respetuosas con el medio ambiente. EN2, EN5-7, EN10, EN18, EN26-27

Principio 10. Las empresas deben trabajar contra la corrupcién en todas sus formas,
incluidas extorsion y soborno. S02-4 S05-6

05 Metodologia




indice de contenidos e indicadores GRI

Indice de contenidos

La siguiente tabla identifica los capitulos y las
paginas del Informe de Responsabilidad Corpo-
rativa 2011 del Grupo Correos donde se recogen
los diferentes requisitos establecidos por Global
Reporting Initiative (G3, version 3.1).

1. Estrategia y analisis

1.1 Declaracion del Presidente.

1.2 Descripcion de los principales impactos,
riesgos y oportunidades.

2. Perfil de la organizacion

Perfil de la organizacion

2.1 Nombre de la organizacion.

2.3 Estructura operativa de la organizacion, incluidas
las principales divisiones, entidades operativas,
filiales y negocios conjuntos (joint ventures).

Completo 21
Completo 23-24
Completo 21-24
Completo 158

[CONTINUA]
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Razén de la Comentarios Paginas

omision

Asuntos no
reportados

Nivel de
Reporte

Completo

Completo

Razon de la Comentarios

omision

Asuntos no
reportados

Nivel de
Reporte
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2. Perfil de la organizacion Nivel de Asuntos no Razén de la Comentarios Paginas

Reporte reportados omision

2.5 Localizacién 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 tratados en la memoria. Completo 21

2.7 Mercados servidos (incluyendo el desglose geogréfico,
los sectores que abastece y los tipos de
clientes/beneficiarios). Completo 21

2.8 Dimensiones de la organizaciéon informante

(incluyendo nimero de empleados, ventas o ingresos

netos, capacitacion total, cantidad de producto

o servicio prestado). Completo 22: 49:105-106

2.9 Cambios significativos durante el periodo cubierto
por el informe en el tamano, estructuray

propiedad de la organizacion. Completo 121-123
I Bremiee s dictinciones redibides duramta oL
periodo informativo. Completo 103
A
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3. Parametros del informe Nivel de Asuntos no Razén de la Comentarios Paginas

Reporte reportados omision

Perfil del informe

3.1 Periodo cubierto por la informacién contenida

en el informe. Completo 121
3.2 Fecha del informe anterior mas reciente. Completo 3
3.3 Ciclo de presentacion de informes (anual, bienal, etc.). Completo 123

3.4 Punto de contacto para cuestiones relativas al
informe o su contenido. Completo 158

Alcance y cobertura del informe

3.5 Proceso de definicidon del contendido del informe. Completo 121-123

3.7 Indicar la existencia de limitaciones del alcance o
cobertura del informe. Completo 121

3.8 Informacién sobre negocios compartidos (joint ventures),

filiales, instalaciones arrendadas, actividades

subcontratadas, y otras entidades que puedan afectar

significativamente a la comparabilidad entre

periodos y/o entre organizaciones. Completo 121

3.9 Técnicas de medicion de datos y bases para realizar

los célculos, incluidas las hipdtesis y técnicas

subyacentes a las estimaciones aplicadas en la recopilacion

de indicadores y demas informacion del informe. Completo 97;121-123

3.10 Descripcidn del efecto que pueda tener la

reexpresion de informacién perteneciente a informes

anteriores, junto con las razones que han motivado

dicha reexpresion. Completo 117:121-123

3.11 Cambios significativos relativos a periodos
anteriores en el alcance, la cobertura o los métodos
de valoracidon aplicados al informe. Completo 121-123

05 Metodologia
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3. Parametros del informe Nivel de Asuntos no Razoén de la Comentarios Paginas )

Reporte reportados omision

indice del contenido del GRI

3.12 Tabla que indica la localizacidn de los Contenidos Completo 125- 157
L basicos delinforme.
Verificacion
3.13 Politica y préactica actual en relacién con la
solicitud de verificacion externa del informe. No reportado  Politicay practicaactual No existe Actualmente Correos
en relacién con la solicitud no verifica su Informe
de verificacién externa de Responsabilidad Corporativa
de la memoria. sin embargo, pretende

hacerlo en futuras ediciones.

4. Gobierno, compromisos y participacion Nivel de Asuntos no Razon de la Comentarios Paginas
de los grupos de interés Reporte reportados omision

Gobierno

4.1 Estructura de gobierno de la organizacién. Completo 32-36
..... 42Ind|car5|elpre5|denteocupauncargoejecutwoCompleto33
..... 43NumerodemlembrosdelmaX|moorganodeCompleto3236

gobierno que sean independientes o no ejecutivos.

4.4 Mecanismos de los accionistas y empleados para Completo 36; 42-43; 64
comunicar recomendaciones e indicadores al
maximo érgano de gobierno.

05 Metodologia
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4. Gobierno, compromisos y participacion Nivel de Asuntos no Razon de la Comentarios

de los grupos de interés Reporte reportados omision

4.5 Vinculo entre la retribucion de los miembros del Completo 36
maximo 6rgano de gobierno, altos directivosy
ejecutivos y el desempefio de la organizacion.

4.6 Procedimientos implantados para evitar conflictos Completo 36
de intereses en el maximo 6rgano de gobierno.

4.7 Procedimiento de determinacion de la capacitacion Completo 34
y experiencia exigible a los miembros del maximo érgano

de gobierno para guiar la estrategia de la organizacién

en aspectos sociales, ambientales y econdmicos.

4.8 Declaraciones de mision y valores desarrolladas Completo Para més informacién 30-31; 37-38
internamente, coédigos de conducta y politicas consultar la web de

referentes al desempeno econdmico, ambiental 'y Correos

social, y el estado de su implantacion. WWW.COrreos.es

4.9 Procedimientos del maximo 6rgano de gobierno Parcial Frecuencia con laque  No existe Actualmente la 30-31: 35; 37-40
para supervisar la identificacion y gestidn, por parte el maximo érgano compafia no reporta

de la organizacidn, del desempefio econémico, de gobierno evalua su esta informacién

ambiental y social, incluidos los riesgos y desemperio en materia pudiéndolo hacer en

oportunidades relacionadas, asi como la adherencia de sostenibilidad el Informe de 2015.

o cumplimiento de los estandares acordados a nivel
internacional, cédigos de conducta y principios.

4.10 Procedimientos para evaluar el desempeno Completo 35-36
propio del maximo érgano de gobierno,

en especial con respecto al desempefno econdémico,

ambiental y social.
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4. Gobierno, compromisos y participacion Nivel de Asuntos no Razon de la Comentarios Paginas )

de los grupos de interés Reporte reportados omision

Compromisos con iniciativas externas

4.11 Descripcién de cémo la organizacién ha adoptado
un planteamiento o principio de precaucidn. Completo 44

4.12 Principios o programas sociales, ambientales y
econodmicos desarrollados externamente, asi
como cualquier otra organizacioén suscriba o apruebe. Completo 39-40

413 Principales asociaciones a las que pertenezca y/o
entes nacionales e internacionales a las que la
organizacién apoya. Completo 46; 87

Participacion de los grupos de interés

414 Relacion de grupos de interés que la organizacion ha
incluido. Completo 42

4.15 Base para la identificacidn y seleccion de grupos
de interés con los que la organizacién se compromete. Completo 42

4.16 Enfoques adoptados para la inclusién de los grupos
de interés, incluidas la frecuencia de su participacién
por tipos y categoria de grupos de interés. Completo 36; 42-44; 61,73

4.17 Principales preocupaciones y aspectos de interés que

hayan surgido a través de la participacion de los grupos

de interésy la forma en la que ha respondido la

organizacion a los mismos en la elaboracion del informe. Completo 44
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Indicadores de desempeno 201

Indicadores de desempeno econdmico

Enfoque de gestion 5;13; 30-31; 37-40

Aspecto: desempeno econémico

Enfoque de gestidn 5;13; 30-31; 37; 39;
48; 97
Cddigo GRI Descripcion GRI Nivel de Asuntos no Razéndela Comentarios
Reporte reportados omision
EC1(P) Valor directo generado y distribuido. Completo 48;105
EC2 (P) Consecuencias financieras y otros Completo 97

riesgos y oportunidades para las
actividades de la organizacion debido
al cambio climatico.

EC3 (P) Cobertura de las obligaciones de la Completo 67
organizacion debidas a programas de
beneficios sociales.

EC4 (P) Ayudas financieras significativas Completo 36;105
recibidas de gobiernos.
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Aspecto: presencia en el mercado

Enfoque de gestion

Cédigo GRI

Descripcion GRI

Nivel de
Reporte

Razon de la
omision

Asuntos no
reportados

grupoCorreos | R

Comentarios

30-31; 40; 65-66

EC5 (A)

Rango de las relaciones entre el salario
inicial estandar desglosado por sexoy el
salario minimo local en lugares donde se
desarrollen operaciones significativas.

Parcial

Relacion entre el salario No disponible
minimo local desglosado

por sexo con salarios

iniciales estandar de la

organizacion.

Esta informacion no

se encuentra disponible

en la fecha de elaboracién
de este Informe, pudiéndolo
hacer en el Informe de 2020.

65

Politica, practicas y proporcion de gasto
correspondiente a proveedores locales
en lugares donde se desarrollen
operaciones significativas.

Completo

Correos considera como
proveedores locales
aquellos con domicilio
social en Espafa.

Teniendo en cuenta

la legislacion aplicable

a la contratacion, asi
como las Instrucciones
de Contratacién, no es
posible aplicar una
politica o practica de
preferencia hacia
proveedores locales.
Debe tenerse en cuenta,
sin embargo, que
considerando la
naturaleza, tamafo,
amplitud de la presencia
geograficay otros
aspectos, los proveedores
locales suelen tener una
cierta ventaja competitiva,
sobre los situados en
otros paises, en las
contrataciones de la
Sociedad.
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Razondela Comentarios

omision

Nivel de
Reporte

Asuntos no
reportados

Cddigo GRI Descripcion GRI

Paginas )

Procedimientos para la contratacién local  Completo 66
y proporcién de altos directivos procedentes

de la comunidad local en lugares donde

se desarrollen operaciones significativas.

EC7 (P)

Aspecto: impactos econdmicos indirectos

Enfoque de gestion 30-31;77-78

Cadigo GRI

EC8 (P)

Descripcion GRI

Desarrollo e impacto de las inversiones
en infraestructuras y servicios prestados
principalmente para el beneficio publico
mediante compromisos comerciales,
pro bono, o en especie.

Entendimientoy descripcion de los
impactos econdmicos indirectos
significativos, incluyendo el alcance de
dichos impactos.

Nivel de
Reporte

Parcial

Parcial

[CONTINUA]

Razon de la
omision

Asuntos no
reportados

Realizacion de No disponible
evaluaciones de

las necesidades de

la comunidad para

determinar qué

infraestructuras

son necesarias.

Ejemplos de impactos No disponible
econdmicos indirectos,
tanto positivos como

negativos.

Comentarios

Esta informacion

no se encuentra
disponible en la fecha
de elaboracion de este
Informe, pudiéndolo
hacer en el Informe
de 2015.

Esta informacion no se
encuentra disponible en

la fecha de elaboracién de
este Informe, pudiéndolo
hacer en el Informe de 2020.

INFORME RSC 201 -133 -
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Indicadores de desempeno ambiental

Paginas

Enfoque de gestion 11-12;18-19; 30-31; 95-96

Aspecto: materiales

Enfoque de gestidn 11-12; 18-19; 30-31;
95-96; 100
Codigo GRI Descripcion GRI Nivel de Asuntos no Razondela Comentarios
Reporte reportados omision
EN1(P) Materiales utilizados, por peso o volumen.  Parcial Peso/ Volumen total No disponible Esta informacién no 15
de materiales no se encuentra
renovables y directos disponible en la fecha
empleados de elaboracién de este

Informe, pudiéndolo hacer
en el Informe de 2015.

EN2 (P) Porcentaje de los materiales utilizados No reportado No disponible Este indicador no se

que son materiales valorizados. encuentra disponible en
la fecha de elaboracion

de este Informe, pudiéndolo
hacer en el Informe de 2015.
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Aspecto: energia 2 0 1

Enfoque de gestion 11-12; 18-19; 30-31;
95-96; 99
Cddigo GRI Descripcion GRI Nivel de Asuntos no Razéondela Comentarios
Reporte reportados omision
EN3 (P) Consumo directo de energia, desglosado  Parcial Consumo directo de No disponible Este indicador no se 15
por fuentes primarias. energia desglosado encuentra disponible en
por fuentes renovables la fecha de elaboracion

de este Informe, pudiéndolo
hacer en el Informe de 2015

EN4 (P) Consumo indirecto de energias Completo En base a los datos que se 15
desglosado por fuentes primarias. suministran con la factura
de electricidad, el MIX
energético espafol en
2010 tenia un 34% de
energias renovables.

ENS (A Ahorro de energia debido a la Completo 99
conservaciony a mejoras en la eficiencia.

EN6 (A) Iniciativas para proporcionar productos No reportado No disponible Este indicador no se
y servicios eficientes en el consumo de encuentra disponible en la
energia o basados en energias renovables, fecha de elaboracion de este
y las reducciones en el consumo de energia Informe, pudiéndolo hacer en
............................ como resultado de dichas iniciativas. | etinfermede 2020,
EN7 (A) Iniciativas para reducir el consumo No reportado No disponible Este indicador no se encuentra
indirecto de energia y las reducciones disponible en la fecha de
logradas con dichas iniciativas. elaboracién de este Informe,
pudiéndolo hacer en el
................................................................................................................................................................................................. Informe de 2020,
Y
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Aspecto: agua

Enfoque de gestion 11-12;18-19; 30-31;
95-96; 101

Cddigo GRI Descripcion GRI Nivel de Asuntos no Razéondela Comentarios

Reporte reportados omision

ENS (P) Captacidn total de agua por fuentes. Completo La captacién de agua 101; 16
proviene, en general,

de la red de abastecimiento

municipal.
EN9 (A) Fuentes de agua y afectados de manera Completo La captacién de agua
significativa por la captacién de agua. proviene, en general
de laredde
abastecimiento
municipal y por tanto,
no se afecta a ninguin
..................................................................................................................................................................................................................................................... area protegida.
EN10 (A) Porcentaje y volumen total de agua No reportado No disponible Este indicador no se encuentra
reciclada y reutilizada. disponible en la fecha de

elaboracién de este Informe,
pudiéndolo hacer en el Informe
de 2020.

05 Metodologia

[CONTINUA] INFORME RSC 2011 -136 -




grupoCorreos |

Aspecto: biodiversidad

Enfoque de gestion

11-12;18-19; 30-31;
95-96; 100

Nivel de Razondela Comentarios

Cddigo GRI Descripcion GRI

Asuntos no

EN11(P)

EN12 (P)

Descripcidn de terrenos adyacentes o
ubicados dentro de espacios naturales
protegidos o de dreas 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.

Descripcidn 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 dreas protegidasy en
areas de alto valor en biodiversidad en
zonas ajenas a las areas protegidas.

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

Reporte reportados omision

Completo

Completo

Los impactos de

las operaciones del
Grupo Correos sobre

la biodiversidad no son
significativos, dado que
la actividad e instalacio-
nes del Grupo se ubican,
por lo general, lejos de
los espacios protegidos
o de especial interés, y
no provocan cambios
materiales en procesos
ecoldgicos.

ENT15 (A)

NUmero de especies, desglosadas en
funcién de su peligro de extincién,
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.

Completo

[CONTINUA]
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Aspecto: emision, vertidos y residuos

Enfoque de gestion 11-12; 18-19; 30-31;
95-97;100-101

Codigo GRI Descripcion GRI Nivel de Asuntos no Razéndela Comentarios

Reporte reportados omision

EN16 (P) Emisiones totales, directas e indirectas, Completo 97,116
de gases de efecto invernadero, en peso.

EN17 (P) Otras emisiones indirectas de gases de Completo 16
efecto invernadero, en peso.

EN18 (A Iniciativas para reducir la emision de Completo 98-99
gases de efecto invernaderoy
reducciones logradas.

EN19 (P) Emisiones de sustancias destructoras Completo Actualmente Correos
de la capa de ozono, en peso. cumple con la legislacion

en vigor, sustituyendo los

gases que agotan la capa

de ozono de sus equipos

tal como marca el

reglamento 1005/2009.
EN20 (P) NO, SOy otras emisiones significativas No reportado NO, SOy otras emisiones  No disponible Actualmente Correos no esta
al aire por tipoy peso. significativas al aire por estimando ni midiendo los datos
tipoy peso. relativos a otras emisiones

que no sean las de CO,,
pudiendo reportar este indicador
en el Informe de 2075.
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Codigo GRI Descripcion GRI Nivel de Asuntos no Razéondela Comentarios Paginas )
Reporte reportados omision
EN21 (P) Vertimiento total de aguas residuales, Parcial Volumen de vertidos No disponible Esta informacién no 101
segun su naturaleza y destino. totales de agua por destino se encuentra disponible en
y método de tratamiento la fecha de elaboracidn de

este Informe, pudiéndolo
hacer en el Informe de 2015.

EN22 (P) Peso total de residuos gestionados, Completo Actualmente el tratamiento 16
segun tipo y método de tratamiento. de todos los residuos que se
producen en Correos se realiza
a través de gestores autorizados
o “puntos limpios”.

EN23 (P) Numero total y volumen de los Completo 101
derrames accidentales mas significativos.

EN24 (A) Peso de los residuos transportados, Completo En Correos todos los
importados, exportados o tratados que residuos se entregan a
se consideren peligrosos segun la un gestor que se encarga
clasificacion del Convenio de Basilea, del resto del proceso

anexos |, II, Iy VIl y porcentaje de
residuos transportados internacionalmente.

EN25 (A) Identificacion, tamano, estado de Completo Los impactos de las
proteccidn y valor de biodiversidad de operaciones del Grupo
recursos hidricos y habitats relacionados, Correos sobre la
afectados significativamente por vertidos biodiversidad no son
de aguay agua escorrentia de la significativos, dado que
organizacién informante. 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.
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Aspecto: productos y servicios

Enfoque de gestion

Asuntos no
reportados

Nivel de
Reporte

Codigo GRI Descripcion GRI

omision

EN26 (P) Iniciativas para mitigar los impactos Completo
ambientales de los productos y servicios, y
grado de reduccién de ese impacto.
EN27 (P) Porcentaje de productos vendidos, y sus Parcial Cantidad de materiales No disponible

de embalaje recuperados

materiales de embalaje, que son
al final de su vida dtil.

recuperados al final de su vida Util, por
categorias de productos.

Aspecto: cumplimiento normativo

Enfoque de gestidn

Asuntos no
reportados

Nivel de
Reporte

Codigo GRI Descripcion GRI

omision

Coste de las multas significativas y nmero  Completo
de sanciones no monetarias por
incumplimiento de la normativa ambiental.

EN28 (P)

[CONTINUA]

Razon de la

Razon de la

grupoCorreos |

11-12;18-19; 30-31;
05-96; 98-101

Comentarios

Esta informacién no 100
se encuentra disponible

en la fecha de elaboracion

de este Informe, pudiéndolo

hacer en el Informe de 2015.

30-31; 41

Comentarios

A'lo largo de 2011 el
Grupo Correos no ha
recibido ninguna multa o
sancion en esta materia.
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Aspecto: transporte
Enfoque de gestion 30-31; 11; 18; 95-96; 98

Codigo GRI Descripcion GRI Nivel de Asuntos no Razéndela Comentarios
Reporte reportados omision

EN29 (A) Impactos ambientales significativos del Completo
transporte de productos y otros bienes

y materiales utilizados para las actividades

de la organizacién, asi como el

transporte de personal.

Aspecto: general
Enfoque de gestidn 30-31; 95-96

Codigo GRI Descripcion GRI Nivel de Asuntos no Razéondela Comentarios
Reporte reportados omision

EN30 (A) Desglose por tipo total de gastos e

inversiones ambientales.

Completo
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Indicadores de desempeno social: practicas laborales y trabajo decente

Paginas
Enfoque de gestion 7-8;15-16; 30-31; 63-64
Aspecto: empleo
Enfoque de gestidn 7-8;15; 30-31; 63-64
Codigo GRI Descripcion GRI Nivel de Asuntos no Razéondela Comentarios
Reporte reportados omision
LA1 (P) Desglose del colectivo de trabajadores Completo Ante situaciones en las 106
por tipo de empleo, por contrato, por que se da una variacion
regién y por sexo. importante de la plantilla,

como en la celebracion de

procesos electorales o

periodos vacacionales, las
condiciones de trabajo (jornada

y retribuciones) reciben un
tratamiento diferenciadoy 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.

LA2 (P) Numero total de empleados y tasa de Completo 107-108
nuevas contrataciones y rotacion media
de empleados, desglosados por grupo
de edad, sexo y region.

LA3 (A Beneficios sociales para los empleados Completo 67
con jornada completa, que no se ofrecen
a los empleados temporales o de media
jornada, desglosado por actividad principal.

[CONTINUA] INFORME RSC 2011 -142 -
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Codigo GRI Descripcion GRI Nivel de Asuntos no Razéondela Comentarios Paginas )
Reporte reportados omision
LA15 (P) Niveles de reincorporacion al trabajoy de  Parcial Numero de empleados No disponible Esta informacién no se 109
retencion tras la baja por maternidad o que tuvieron derecho a una encuentra disponible en la
paternidad, desglosados por sexo. baja por maternidad o paternidad fecha de elaboracion de este
y niveles de reincorporaciony Informe, pudiéndolo hacer
retencion de los empleados que en el Informe de 2015.

volvieron al trabajo después de
finalizarse la baja, ambos,
desglosado por sexo.

Aspecto: relaciones empresa/ trabajadores

Enfoque de gestidn 7-8;15; 30-31; 64
Cddigo GRI Descripcion GRI Nivel de Asuntos no Razéndela Comentarios
Reporte reportados omision

LA4 (P) Porcentaje de empleados cubiertos por Completo 12
un convenio colectivo.

LA5 (P) Periodo(s) minimols) de preaviso relativo(s] Completo Los convenios colectivos
a cambios organizativos, incluyendo si establecen el periodo de
estas notificaciones son especificas preaviso respecto a eventuales
en los convenios colectivos. cambios organizativos, mas alla de la

obligacion legal establecida.
Dependiendo de cada compafia,
el periodo de preaviso puede
variar entre 15y 30 dias.

05 Metodologia

[CONTINUA] INFORME RSC 2011 -143 -




Aspecto: salud y seguridad en el trabajo

Enfoque de gestion

Cadigo GRI

Descripcion GRI Nivel de

Asuntos no Razon de la

grupoCorreos

7-8; 15-16; 30-31; 71-72

Comentarios

LAG (Al

Reporte

Porcentajes del total de trabajadores que ~ Completo
esta representado en comités de salud y

seguridad conjuntos de direccién-empleados,
establecidos para ayudar a controlary

asesorar sobre programas de salud y

seguridad en el trabajo.

reportados omision

72-73; 3

Tasas de absentismo, enfermedades Parcial
profesionales, dias perdidos y nimero de

victimas mortales relacionadas con el

trabajo por regién y por sexo.

Datos de siniestralidad No disponible
para contratistas y desglose

por sexo de los indices de

frecuencia, absentismoy

gravedad para empleados.

Respecto a los datos de

siniestralidad de contratistas,

el nuevo procedimiento para

la coordinacién de actividades
empresariales, que sera

implantado en Correos a lo largo

de 2012, contempla la recopilacion

de los datos de siniestralidad de
contratistas; pudiéndose reportar

esta informacion en el Informe de 2015.

Programas de educacion, formacion, Completo
asesoramiento, prevenciony control de

riesgos que se apliquen a los trabajadores,

a sus familias o a los miembros de la

comunidad en relacién con

enfermedades graves.

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

[CONTINUA]
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Aspecto: formacion y educacion 2 0 1

Enfoque de gestion 7-8;15-16; 30-31; 63-64; 69-70

Codigo GRI Descripcion GRI Nivel de Asuntos no Razondela Comentarios

Reporte reportados omision

LA10 (P) Promedio de horas de formacion al ano Completo 69-70: 112-113
por empleado, desglosado por sexo y por
categoria de empleado.

LA (A) Programas de gestién de habilidades y Completo 67, 69-70
de formacién continua que fomente la
empleabilidad de los trabajadores y que
les apoyen en la gestion del final de sus
carreras profesionales.

LA12 (A) Porcentaje de empleados que reciben Completo 13
evaluaciones regulares del desempeno y
de desarrollo profesional desglosado
por sexo.

Aspecto: diversidad e igualdad de oportunidades

Enfoque de gestion 7-8;15; 30-31; 66
Codigo GRI Descripcion GRI Nivel de Asuntos no Razondela Comentarios
Reporte reportados omision
LA13 (P) Composicidn de los drganos de gobierno  Parcial Desglose de las minorias No disponible Esta informacién no se 66; 110-112
corporativo y plantilla, desglosado por (personal con discapacidad encuentra disponible en la
sexo, grupo de edad, pertenencia a e inmigrantes) por sexo. fecha de elaboracion de este
minorias y otros indicadores de diversidad. Informe, pudiéndolo hacer en

el Informe de 2015.
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Aspecto: igualdad de retribucion entre mujeres y hombres

Enfoque de gestion

30-31; 65

Codigo GRI Descripcion GRI Nivel de Asuntos no Razondela Comentarios
Reporte reportados omision
LA14 (P) Relacién entre salario base de los No reportado No disponible Este indicador no se
hombres con respecto al de las mujeres, encuentra disponible en la
desglosado por categoria profesional. fecha de elaboracion de este

Informe, pudiéndolo hacer en
el Informe de 2015.

Indicadores de desempeno social: derechos humanos

Enfoque de gestion 5;13; 30-31; 37-40

Aspecto: practicas de inversion y abastecimiento

Enfoque de gestion 13; 30-31; 37-40

Codigo GRI Descripcion GRI Nivel de Asuntos no Razéondela Comentarios
Reporte reportados omision
HR1(P) Porcentaje y nimero total de contratosy ~ Parcial NUmero total de contratos ~ No disponible Esta informacién no se 40
acuerdos de inversion significativos que y acuerdos de inversién encuentra disponible en
incluyan clausulas que incorporan significativos que incluyan la fecha de elaboracién de
preocupaciones en materia de derechos cldusulas que incorporan este Informe, pudiéndolo
humanos o que hayan sido objeto de preocupaciones en materia de hacer en el Informe de
andlisis en materia de derechos humanos. derechos humanos o que 2015.

hayan sido objeto de anélisis
en materia de derechos humanos.
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Cadigo GRI

HR2 (P)

Descripcion GRI

Porcentaje de los proveedores, contratistas
y otros socios comerciales significativos
que han sido objeto de analisis en

materia de derechos humanos, y medidas

adoptadas como consecuencia.

Total de horas de formacién de los

Razon de la
omision

Nivel de
Reporte

Asuntos no
reportados

Porcentaje de contratos con  No disponible
proveedores, contratistas y

otros socios comerciales

significativos que hayan sido

rechazados o en los que se

hayan impuesto condiciones

de desempefio en materia

de derechos humanos.

Parcial

No reportado No disponible

empleados sobre politicas y procedimientos

relacionados con aquellos aspectos de
los derechos humanos relevantes
para sus actividades, incluyendo el
porcentaje de empleados formados.

Aspecto: no discriminacion

Enfoque de gestidn

Cadigo GRI

HR4 (P)

Descripcion GRI

Numero total de incidentes de
discriminacion y medidas adoptadas.

Razon de la
omision

Nivel de
Reporte

Asuntos no
(=Y oJo] g £=Yo [o}]

Completo

[CONTINUA]

grupoCorreos
Comentarios

Todos los interesados en
encuentra disponible en la  participar en los procesos
fecha de elaboracion de este de contratacion de
Informe, pudiéndolo hacer  Correos han de garantizar
en el Informe de 2015. la observancia de una
serie de compromisos
entre los que se incluyen
el respeto de los derechos
humanos reconocidos
internacionalmente.

Ello supone el 100% de los
socios y colaboradores

de la compania.

Esta informacién no se

Este indicador no se
encuentra disponible en la
fecha de elaboracion de este
Informe, pudiéndolo hacer
en el Informe de 2020.

9;7,13;15; 30-31; 63-64; 66

Comentarios
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Aspecto: libertad de asociacion y convenios colectivos
Enfoque de gestion 30-31; 40

Codigo GRI Descripcion GRI Nivel de Asuntos no Razéondela Comentarios
Reporte reportados omision

Operaciones y proveedores significativos
identificados en los que el derecho a
libertad de asociacion y de acogerse a
convenios colectivos pueda ser violado o
pueda correr importantes riesgos, y
medidas adoptadas para respaldar
estos derechos.

Completo

Aspecto: explotacion infantil
Enfoque de gestion 30-31; 40

Cddigo GRI Descripcion GRI Nivel de Asuntos no Razéndela Comentarios
Reporte reportados omision

Operaciones y proveedores significativos
identificados que conllevan un riesgo

Completo Dada la actividad llevada 40
a cabo por la compadia, no

significativo de incidentes de explotacién existen riesgos potenciales de
infantil, y medidas adoptadas para incidentes por explotacion infantil.
contribuir a la abolicion efectiva de la A pesar de ello, todos los interesados
explotacidn infantil. en participar en los procedimientos

de contratacion de Correos deben
garantizar un compromiso que
incluye la no utilizacién de mano
de obra infantil.
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Aspecto: trabajos forzados
Enfoque de gestion 30-31; 40

Codigo GRI Descripcion GRI Nivel de Asuntos no Razéondela Comentarios
Reporte reportados omision

Operaciones y proveedores significativos ~ Completo Dada la actividad llevada 40

identificados como de riesgo significativo a cabo por la compania,

de ser origen de episodios de trabajo no existen riesgos significativos
forzado u obligatorio, y las medidas que puedan dar lugar a
adoptadas para contribuir a la eliminacién episodios de trabajo forzado.
de todas las formas de trabajo forzado A pesar de ello, todos los

u obligatorio. interesados en participar en

los procedimientos de contratacion
de Correos deben garantizar un
compromiso que incluye la no
utilizacién de mano de obra forzada
o0 bajo coaccion.

Aspecto: practicas de seguridad
Enfoque de gestion 30-31

Codigo GRI Descripcion GRI Nivel de Asuntos no Razéndela Comentarios
Reporte reportados omision

Porcentaje del personal de seguridad
que ha sido formado en las politicas o

No reportado No disponible Este indicador no se encuentra

disponible en la fecha de

procedimientos de la organizacién en elaboracion de este Informe,
aspectos de derechos humanos relevantes pudiéndolo hacer en el =
para las actividades. Informe de 2020. o
.......................................................................................................................................................................................................................................................................... o
o
©
o
o
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=
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Aspecto: derechos de los indigenas
Enfoque de gestion 30-31

Codigo GRI Descripcion GRI Nivel de Asuntos no Razondela Comentarios
Reporte reportados omision
HR9 (A) Numero total de incidentes relacionados ~ Completo Este indicador no aplica
con violaciones de los derechos de los dada la actividad realizada
indigenas y medidas adoptadas. por el Grupo Correos.
Aspecto: evaluacion
Enfoque de gestion 30-31

Codigo GRI Descripcion GRI Nivel de Asuntos no Razondela Comentarios
Reporte reportados omision

HR10 (P) Porcentaje y niimero total de operaciones  Parcial Ndmero total de No disponible Este indicador no se 40
que han sido objeto de revisiones o proveedores encuentra disponible en la
evaluaciones de impactos en materia fecha de elaboracion de este
de derechos humanos. Informe, pudiéndolo hacer en

el Informe de 2015.

Aspecto: medidas correctivas
Enfoque de gestion 30-31

Codigo GRI Descripcion GRI Nivel de Asuntos no Razondela Comentarios
Reporte reportados omision

HR1 (P) Ndmero de quejas relacionadas con los Parcial Nudmero de quejas relacionadas No disponible Esta informacion no 66 Y
derechos humanos que han sido con los derechos humanos que se encuentra disponible en g
presentadas, tratadas y resueltas mediante han sido tratadas y resueltas la fecha de elaboracién de >
mecanismos conciliatorios formales. mediante mecanismos conciliatorios este Informe, pudiéndolo o

formales desglosadas por grupo hacer en el Informe =
de interés internos/externos y sexo. de 2015. %
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Indicadores de desempeno social: sociedad

Paginas

Enfoque de gestién 5;9;13;17; 30-31; 37-40; 77-78

Aspecto: comunidades locales

Enfoque de gestion 9,17, 30-31; 77-78
Codigo GRI Descripcion GRI Nivel de Asuntos no Razéondela Comentarios
Reporte reportados omision
S01(P) Porcentaje de operaciones donde se han  Parcial Porcentaje de operaciones  No disponible Esta informacién no se 82
implantado programas de desarrollo, donde se han implantado encuentra disponible en la
evaluaciones de impactos y participacién programas de desarrollo, fecha de elaboracién de
de la comunidad local. evaluaciones de impactos este Informe, pudiéndolo
y participacion de la hacer en el Informe de 2015.
e COMUNIdRANOCBL
S09 (P) Operaciones con impactos negativos No reportado No disponible Este indicador no se
significativos posibles o reales en las encuentra disponible en la
comunidades locales. fecha de elaboracion de

este Informe, pudiéndolo
hacer en el Informe de 2015.

S010 (P) Medidas de prevencién y mitigacion No reportado No disponible Este indicador no se encuentra
implantadas en operaciones con disponible en la fecha de
impactos negativos significativos posibles elaboracion de este Informe,
o reales en las comunidades locales. pudiéndolo hacer en el
Informe de 2015.
.......................................................................................................................................................................................................................................................................... \Q
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ne)
o
o
O
=
()
=
[CONTINUA] INFORME RSC 2011 151 - X




Aspecto: corrupcion

Enfoque de gestion

Cadigo GRI

S02 (P)

Descripcion GRI

Porcentaje y nimero total de unidades de
negocio analizadas con respecto a riesgos
relacionados con la corrupcion.

Porcentaje de empleados formados en las
politicas y procedimientos anti-corrupcion
de la organizacién.

Medidas tomadas en respuesta a
incidentes de corrupcién.

Nivel de
Reporte

No reportado

Parcial

[CONTINUA]

Asuntos no Razon de la
reportados omision

No disponible
Porcentaje de empleados, ~ No disponible

diferenciando entre cargos
directivos y no directivos,
formados en politicas y
procedimientos anti-corrupcion.

Nuamero total de incidentes en No disponible
los que haya habido empleados
amonestados o despedidos por
corrupcién y nimero de
incidentes a partir de los cuales
no se han renovado contratos
con socios empresariales

por el mismo asunto.

Casos judiciales cerrados
respecto a practicas corruptas
iniciadas contra la organizacién o
alguno de sus empleados y
resultados de tales casos.

grupoCorreos

5;13; 30-31; 37-40

Comentarios

Este indicador no se
encuentra disponible en

la fecha de elaboracién de
este Informe, pudiéndolo
hacer en el Informe de 2015.

Esta informacién no se
encuentra disponible en la
fecha de elaboracion de este
Informe, pudiéndolo hacer
en el Informe de 2015.

Esta informacién no

se encuentra disponible

en la fecha de elaboracion
de este Informe, pudiéndolo
hacer en el Informe de 2015

INFORME RSC 201 152 -
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Aspecto: politica publica
Enfoque de gestion 30-31; 87

Codigo GRI Descripcion GRI Nivel de Asuntos no Razondela Comentarios
Reporte reportados omision

Posicién en las politicas publicas y Parcial Posiciones centrales que No disponible Esta informacion no 87

participacion en el desarrollo de las mantiene la compania en se encuentra disponible

mismas y de actividades de lobbying. cada uno de los temas sobre en la fecha de elaboracion
los que participa en los de este Informe, pudiéndolo
procesos reqgulatorios, y hacer en el Informe
explicar cualquier diferencia de 2015.

significativa entre las posiciones
de lobbyy las politicas ya
establecidas, objetivos de
sostenibilidad u otras
posiciones publicas.

S06 (A) Valor total de las aportaciones financieras  No reportado No disponible Este indicador no se encuentra
y en especie a partidos politicos 0 a disponible en la fecha de
instituciones relacionadas, por paises. elaboracién de este Informe,

pudiéndolo hacer en el
Informe de 2020.

Aspecto: comportamiento de competencia desleal
Enfoque de gestion 30-31; 41

Cddigo GRI Descripcion GRI Nivel de Asuntos no Razéndela Comentarios
Reporte reportados omision

Numero total de acciones por causas Completo Alo largo de 201
relacionadas con practicas monopolisticas el Grupo Correos no ha
y contra la libre competencia, y sido objeto de ninguna
sus resultados. accion legal en esta materia.
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Aspecto: cumplimiento normativo

Enfoque de gestion

Nivel de
Reporte

Asuntos no
(=Y oJo] g £=Yo [o}]

Codigo GRI

Descripcion GRI

grupoCorreos | R

30-31; 41

Razondela Comentarios

omision

S08 (P) Valor monetario de sanciones y multas
significativas y nimero total de sanciones
no monetarias derivadas del

incumplimiento de las leyes y regulaciones.

Completo

Alo largo de 2011 el Grupo

Correos no ha recibido ninguna

multa o sancién fruto del incumplimiento
de leyes y regulaciones.

Indicadores de desempeno social: responsabilidad de producto

Enfoque de gestion

Aspecto: salud y seguridad del cliente

Enfoque de gestidn

Codigo GRI Descripcion GRI Nivel de Asuntos no

30-31; 41; 59-60

30-31; 59-60

Razondela Comentarios

Reporte

reportados

PR1 (P) 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 categoria de
productos y servicios significativos sujetos

a tales procedimientos de evaluacion.

Completo

omision
Actualmente no se realizan
evaluaciones de los ciclos de vida
de los productos y servicios.
La mejora de los mismos se
realiza a través de las evaluaciones
de satisfaccién de nuestros clientes,
y a través de los contactos que
realizamos con ellos a lo largo del afio.

[CONTINUA]
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Razondela Comentarios

omision

Codigo GRI Descripcion GRI Nivel de

Reporte

Asuntos no
reportados

Paginas ’,

PR2 (A Numero total de incidentes derivados
delincumplimiento la regulacién legal o
de los cédigos voluntarios relativos a
impactos de los productos y servicios en
la salud y sequridad durante su ciclo de
vida, distribuidos en funcion del tipo de
resultados de dichos incidentes.

Este indicador no se
encuentra disponible en la
fecha de elaboracion de este
Informe, pudiéndolo hacer
en el Informe de 2020.

No reportado No disponible

Aspecto: etiquetado de productos y servicios

Enfoque de gestion 30-31; 41; 61

Razondela Comentarios

omision

Nivel de
Reporte

Asuntos no
reportados

Cddigo GRI Descripcion GRI

PR3 (P) Tipos de informacidn sobre los productos  Completo La naturaleza de
y servicios que son requeridos por los los servicios/ productos
procedimientos en vigory la normativa, de la compania no
y porcentaje de productos y servicios requiere de etiquetados
sujetos a tales requerimientos informativos. especificos segln la

normativa en vigor.

PR4 (A) Numero total de incumplimientos de la Completo La naturaleza de
regulacion y de los cédigos voluntarios los servicios/ productos
relativos a la informacién y al etiquetado de la compania no
de los productos y servicios, distribuidos requiere de etiquetados
en funcidn del tipo de resultado de especificos segun la
dichos incidentes. normativa en vigor.

PR5 (A) Précticas con respecto a la satisfaccion Completo 61 &
del cliente, incluyendo los resultados g
de los estudios de satisfaccion del cliente. =

.......................................................................................................................................................................................................................................................................... =
=
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Aspecto: comunicaciones de marketing
Enfoque de gestién 30-31

Codigo GRI Descripcion GRI Nivel de Asuntos no Razéondela Comentarios
Reporte reportados omision
No reportado

Programas de cumplimiento de las leyes
o0 adhesion a estandares y codigos

No disponible Este indicador no se
encuentra disponible en

voluntarios mencionados en la fecha de elaboracién
comunicaciones de marketing, incluidos de este Informe,
la publicidad, otras actividades pudiéndolo hacer en el
promocionales y los patrocinios. Informe de 2015.

PR7 (A) Numero total de incidentes fruto del No reportado No disponible Este indicador no se
incumplimiento de las regulaciones relativas encuentra disponible en la
a las comunicaciones de marketing, fecha de elaboracién de
incluyendo la publicidad, la promociény este Informe, pudiéndolo
el patrocinio, distribuidos en funcién de hacer en el Informe de 2020.

tipo de resultado de dichos incidentes.

Aspecto: privacidad del cliente
Enfoque de gestion 30-31; 41

Codigo GRI Descripcion GRI Nivel de Asuntos no Razondela Comentarios
Reporte reportados omision

Numero total de reclamaciones Completo Alo largo de 2011 el
debidamente fundamentadas en relacién Grupo Correos no ha
con el respeto a la privacidad y la fuga recibido ninguna
de datos personales del cliente. reclamacion en esta materia.
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Aspecto: cumplimiento normativo

Enfoque de gestion 30-31; 41

Codigo GRI Descripcion GRI Nivel de Asuntos no Razéondela Comentarios

Reporte reportados omision

PR9 (P) Coste de aquellas multas significativas Completo Alo largo de 2011 el
fruto del incumplimiento de la normativa Grupo Correos no ha
en relacion con el suministroy el uso recibido ninguna multa

de productos y servicios de la organizacién. 0 sancion fruto de
incumplimientos de la

normativa en esta materia.
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Haganos llegar su opinion

En el reto de adaptar y mejorar continuamente
su estrategia para hacer frente a los desafios y
oportunidades que se le presentan y definir un
modelo sostenible, el Grupo Correos considera
crucial contar con la opinién de sus grupos de
interés. Por ello, le agradeceriamos que nos
hiciera llegar sus conclusiones, inquietudes y
comentarios sobre este informe a:

Sociedad Estatal Correos 'y
Telégrafos, S.A.

Secretaria General y del Consejo
Subdireccién de Responsabilidad Social
Corporativa

Via de Dublin 7, 62 planta

28070 Madrid

Tel: 913 961968

e-mail: rsc(dcorreos.com

grupoCarreos
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Este Informe RSC ha sido realizado
exclusivamente en formato digital y puede
ser consultado, al igual que las ediciones de
los ejercicios anteriores, en www.correos.es

El Informe esta también disponible en
inglés. En caso de existir divergencias,
tendra prevalencia la informacion incluida
en la version en castellano.

Edicion:

Sociedad Estatal Correosy
Telégrafos, S. A.

Secretaria Generaly del Consejo
Subdireccion de Responsabilidad Social
Corporativa

Via de Dublin 7, 62 planta

28070 Madrid

Tel: 913 961 968
e-mail: rscldcorreos.com

Diseno:

Comunicart Publicidad, S.L.
Deposito legal:
M-21484-2012

El Grupo Correos declara que ha elaborado
este Informe conforme a la nueva version
G3.1de la “Guia para la elaboracion de
memorias de sostenibilidad” de Global
Reporting Initiative (GRI), alcanzando un
nivel de aplicacion A.

grupoCarreos
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