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En su doble papel de operador encargado de prestar el servicio universal y de empresa, Correos
tiene que compatibilizar la prestacion de servicios postales accesibles, asequibles y de calidad, con
ellogro de otros objetivos como la rentabilidad, la modernizacion tecnoldgicay la atencion especializada
a sus clientes, que en definitiva son actores fundamentales en la determinacion del mercado y del
futuro de la empresa.

Sus negocios incluyen actividades postales y de paqueteria no urgente, domésticas e internacionales,
servicios electronicos, sin olvidar los productos financieros y de marketing directo. La empresa se
estructura en dos divisiones: Correo y Oficinas, y otras areas de negocio: Internacional y Filatelia.

Su estrategia de modernizacion integral se basa en la eficiencia, la flexibilidad y la innovacién,
herramientas con las que pretende crear valor para sus clientes y para la sociedad en su conjunto.
Los pilares esenciales para mantener su competitividad son la cualificacion y profesionalidad de sus
empleados, la dotacion de modernas infraestructuras y medios y la continua incorporacién de las
tecnologias de la informacion.

Por todo ello, Correos es hoy el lider indiscutible del mercado postal tradicional, el operador con
mayor capilaridad y cobertura territorial, asi como la primera empresa del pais por nimero de
empleados.



BALANCE
DE 2005

Resultados econdémicos

La Sociedad Estatal obtuvo en 2005 unos resultados nunca conseguidos con anterioridad. Los
ingresos totales de explotacion alcanzaron 1.972,0 millones de euros, un 5,1% mas que el afio
precedente, mientras el importe neto de la cifra de negocio fue de 1.940,0 millones de euros, un
4,6% superior a la del 2004.
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Los gastos de explotacion aumentaron un 4,8%,
situandose en 1.767,6 millones de euros, siendo
lapartidamasconsiderableladerecursoshumanos,
una caracteristica comun a todos los operadores
postales, cuya actividad exige disponer de gran
numero de trabajadores. Los beneficios de
explotacién fueron de 204,4 millones de euros,
reflejando un crecimiento del 8,2%.
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El resultado antes de impuestos fue de 239,3 millones de euros, un 61,8% superior al obtenido en
2004. Después de impuestos, el resultado se situé en 176,6 millones, con un incremento del 119,6%.

La rentabilidad obtenida por la Sociedad Estatal en el ejercicio econémico fue del 12%.
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Actividad

La disminucion real de los volumenes de correspondencia gestionados por los operadores publicos
iniciada en los ultimos afos en gran parte de los paises occidentales, se trasladé por primera vez
a Espanfa el pasado afo.

El nimero total de objetos/envios postales depositados en 2005 en Correos fue de 5.370,7 millones
(envios nacidos, sin importacién ni elecciones), reflejando un descenso del 0,5% respecto del trafico
nacido en 2004.

VOLUMENES DE ENVIOS NACIDOS EN 2005
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Desagregado el volumen total por lineas de productos, la evolucion fue diferente: mientras la linea
basica tuvo un descenso del 0,9%, la urgente crecié un 1,9%.

TRAFICO POSTAL POR LINEAS DE PRODUCTOS EN 2005

Porcentaje Evolucion

Envios del total 2004/2005

Linea basica 4.151,6 77,3% -0,9%
Linea econdmica 1.195,3 22,3% 0,5%
Linea urgente 23,8 0,4% 1,9%

Total 5.370,7

MILLONES DE ENVIOS

En paralelo al tratamiento del trafico habitual, Correos particip6 en la gestién de los millones de
envios originados por la celebracién de varios procesos electorales. En primer lugar, colaboré en
el desarrollo de las elecciones al Parlamento de Galicia, durante las que tramité 11,8 millones de
envios ordinarios depositados por el Instituto Nacional de Estadistica (tarjetas censales) y los partidos
politicos que concurrieron a los mismos (propaganda electoral); ademas, gestioné 560.000 envios
certificados con documentacion electoral y con votos por correo, tanto nacionales como internacionales.



Igualmente, cooperd en la celebracion del referéndum nacional que, sobre la Constitucion Europea,
se celebro el 20 de febrero. En este Ultimo proceso, gestiond 71,4 millones de envios ordinarios y
2 millones de envios certificados.

Ademas, la Sociedad Estatal tramité 15,9 millones de giros, nacionales e internacionales, y 5,6
millones de productos telegraficos.

GIROS IMPUESTOS EN 2005

Nacionales 15.525.333
Ordinarios 14.613.103
Urgentes 912.230

Internacionales 339.229

Total 15.864.562

PRODUCTOS TELEGRAFICOS ADMITIDOS EN 2005

Telegramas 2.663.555
Nacionales 2.651.943
Internacionales 11.612

Burofax 2.949.380
Nacionales 2.939.599
Internacionales 9.781

Total 5.612.935
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Inversiones
Correos invirtio 249,7 millones de euros en 2005. Si se excluyen las inversiones financieras, la cifra
representa un 16% mas que la ejecutada en 2004.

Debe destacarse el elevado nivel de ejecucion de las inversiones reales presupuestadas inicialmente,
que ascendié al 94,4%, fruto de una planificacion minuciosa y un seguimiento de los proyectos,
asi como del compromiso y apoyo para dotar a la empresa de infraestructuras, de equipamiento
y de tecnologia punta en automatizacién e informacion.

DISTRIBUCION DE LAS INVERSIONES REALES

48% Infraestructuras

21% Nuevas tecnologias

18% Automatizacion

6% Transportes

7% Otros (mobiliario, seguridad...)

Cerca de la mitad de la inversion se destind a infraestructuras. Esta partida incluyé numerosas
actuaciones orientadas a cumplir los objetivos de mejorar la accesibilidad, modernizar e incrementar
la funcionalidad de los centros de trabajo, desarrollar las nuevas oficinas multiservicio y extender
el nuevo modelo de carteria.

La innovacion y la incorporacion de las mas modernas tecnologias a los procesos y a la gestion
postal, como factores clave para aumentar la competitividad empresarial, constituyé la segunda
partida en cuanto a volumen de inversion, seguida de la automatizacion destinada a programas para
mejorar la calidad y la eficiencia del servicio postal que presta Correos.



CALIDAD
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La calidad es uno de los pilares estratégicos de Correos, que la ha asumido como una méaxima de
actuacion aplicable a todas las areas de actividad y en todas las fases de la cadena postal. Por
ello, alcanzar la calidad con eficiencia ha sido el objetivo Ultimo que ha inspirado todas las acciones
de la Sociedad Estatal en 2005.

Planes de calidad

El objetivo de mejora continua de la calidad, tanto de distribucion de la correspondencia como de
atencién al publico, se plasmé en el Plan General de Calidad, programa integral plurianual que consta
a su vez de dos proyectos: el de Calidad en el Reparto y el de Accesibilidad a la Red Postal.

El primero de ellos, el Plan de Calidad en el Reparto, pretende actuar sobre aquellos elementos
que repercuten en la calidad de la distribuciéon de la correspondencia, desde su entrada en el circuito
postal hasta el retorno de informacién al cliente.

Por su parte, el Plan de Accesibilidad comprende la reordenacion de la red de oficinas, la ampliacion
de los horarios de apertura, la eliminacion de barreras arquitecténicas y la actualizacion de la oferta,
actuaciones que reforzaran la disponibilidad de los servicios postales para toda la poblacién. En
este marco, se incrementara la presencia de Correos en areas de gran demanda como centros
comerciales, nudos de comunicacion y poligonos industriales, asi como en el ambito urbano, donde
el objetivo es que el 95% de la poblacion tenga un establecimiento postal a no mas de 15 minutos
a pie.
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Calidad en la entrega

La prestacion del servicio universal requiere el cumplimiento de unos plazos medios de expedicién,
medidos segun la formula D+n, en la que “D” representa la fecha de depdsito y “n” el numero de
dias laborables que transcurren desde ese momento hasta la entrega al destinatario, u otro instante
del proceso postal en el que se finalice la medicion.

Correos mide el plazo de entrega de los envios postales a través de diversos procedimientos, tanto
internos como externos. El mas consolidado es el denominado de Auditoria Interna, que evalua la
calidad de los envios domésticos en el tramo comprendido entre el matasellado y la salida al reparto.
Es una medicion basada en una muestra muy amplia, realizada en la mayoria de las poblaciones
y que permite hacer comparaciones histéricas. Segun los datos de 2005, la mayoria de los productos
obtuvieron mejoras en cuanto a plazo de entrega.

CALIDAD EN PRODUCTOS NACIONALES (AUDITORIA INTERNA)

2004 2005
Plazo Producto
D+1 Carta ordinaria 78,0 80,3
SERVICIO D+3 Giro ordinario 91,0 94,7
POSTAL
UNIVERSAL D+2 Carta certificada 87,0 88,8
D+3 Paquete azul 66,4 68,8
D+1 Telegrama 71,5 93,0
D+1 Giro urgente 84,4 94,6
D+1 Burofax 69,6 94,5
D+1 Carta urgente 91,9 91,7
D+1 Carta certificada urgente 92,1 92,8
D+4 Publicorreo 82,4 81,5
D+4 Paquete postal 451 47,8

Por otro lado, se lleva a cabo otro estudio, de caracter externo, denominado SPEX que testa la
calidad de las cartas desde el depdsito del envio hasta su entrega efectiva. Esta medicion, que
complementa la que Correos efectua internamente, la realiza una consultora externa mediante el
uso de panelistas. Al analizar la totalidad del proceso postal, SPEX ofrece unos resultados inferiores
a los de la auditoria interna. En 2005, los datos de este sistema de medicion fueron del 88,3% en
D+3 en la linea basica.



La calidad de los envios internacionales, por su parte, también se controla a través de la medicion
de diferentes tramos de la cadena postal. El sistema UNEX, basado en tecnologia de radiofrecuencia
y gestionado por International Post Corporation (IPC), permite conocer los plazos de entrega en
D+1 del correo transfronterizo, tanto de importacién (desde la entrada del envio en la oficina de
cambio hasta su entrega al destinatario) como de exportacion (desde que es depositado en cualquier
punto de admision hasta la oficina de cambio del pais de destino). Segun este método, en 2005
mejoraron los indices de entrega al dia siguiente de los envios de importacién y de exportacioén.

CALIDAD EN PRODUCTOS INTERNACIONALES (D+1)

2004 2005
Importacion 79,7% 81,2%
Exportacion 74,9% 751%

En lo referente a la calidad internacional end to end, es decir, desde su admision en el pais de origen
hasta su entrega efectiva al destinatario, Correos cumplié nuevamente los objetivos de entrega del
85% de la correspondencia en D+3, establecidos por las Directivas postales europeas.

CALIDAD EN PRODUCTOS INTERNACIONALES (D+3)

2004 2005
Importacion 86,4% 86,1%
Exportacion 92,6% 92,1%

La Sociedad Estatal va a continuar incorporando los avances tecnoldgicos y medios materiales
necesarios para incrementar sus niveles de calidad de entrega y asegurar el cumplimiento de los
plazos, tanto los establecidos en la normativa postal, en relacién al servicio universal, como los
demandados por el mercado.

En esa linea, en 2005 se inicid un ambicioso proyecto para aplicar la tecnologia de identificacion
por radiofrecuencia (RFID) en los tramos intermedios de la cadena postal, conforme a los estandares
internacionales. Este plan ayudara a mejorar la calidad de todos los servicios, a optimizar la trazabilidad
de los productos con mayor valor afiadido, y a reforzar y complementar los demas sistemas de
medicion.

Tras la prueba que satisfactoriamente se realiz6 en el centro de Sant Cugat, en 2006 se extendera
alos 15 centros de tratamiento automatizado. Adicionalmente se podran realizar controles puntuales
en cualquier unidad o centro, para lo que se adquiriran sistemas RFID méviles.



SOCIEDAD ESTATAL 34 35

Atencioén al cliente

La adecuada prestacion del servicio exige mantener una comunicacion fluida con los destinatarios
del mismo, tanto para conocer sus requerimientos como para responder a sus preguntas, sugerencias
e incidencias. La Sociedad Estatal cuenta con diversos canales para la atencion al cliente, entre
los que destaca el teléfono 902 197 197, disponible las 24 horas del dia, los 365 dias del afio.

LLAMADAS TOTALES ATENDIDAS POR EL
CENTRO DE ATENCION TELEFONICA

2004

2005

variacion @ 18%

En 2005, se recibieron 1,7 millones de solicitudes de informacion, lo que representa un 18% de
crecimiento respecto de 2004. Habida cuenta de que una parte importante de las consultas dirigidas
a este teléfono se referian a cuestiones sencillas como direcciones, horarios de apertura al publico
0 codigos postales, se optd por introducir una mayor automatizacion en el proceso, lo que mejord
y amplié la capacidad de atencion al publico, de forma que pudieron tramitarse por este nuevo
sistema mas del doble de llamadas que en el periodo anterior, exactamente el 112%.

LLAMADAS AUTOMATIZADAS ATENDIDAS POR EL
CENTRO DE ATENCION TELEFONICA

2004

2005

variacion | 112%

El pasado afio se gestionaron de forma automatizada el 21,7% del total de las llamadas realizadas
al teléfono de atencién al cliente, frente al 12,1% del afio anterior.



Quejas y reclamaciones

El sistema de quejas y reclamaciones tuvo por tercer afio consecutivo una evolucion satisfactoria,
al descender la cifra total recibida un 5%. Relacionadas con el volumen de actividad, Correos gestiond
36,5 quejas y reclamaciones por cada millén de envios distribuidos. Teniendo en cuenta el alto nivel
de actividad de la empresa, el nUmero de incidencias originadas fue poco significativo, aunque
Correos analiza todas las recibidas como elemento de mejora continua.

QUEJAS Y RECLAMACIONES

2004

2005

variacion | -5%

Lasreclamaciones nacionales —referidas a productosy servicios que son susceptibles de indemnizacion-

registraron un descenso interanual del 18%. Los avances introducidos en la trazabilidad de los
envios ayudaron a reducir su nimero, ya que muchas de ellas pasaron a ser meras consultas a las
que se dio respuesta en el mismo momento de su formulacion.

RECLAMACIONES NACIONALES

2004

2005

variacion | -18%

La evolucion de las quejas, por su parte, mostré una tendencia diferente, ya que su nimero crecio
un 21% en relacién a las recibidas en 2004. Dicho incremento respondié, en parte, a la movilidad
laboral producida por el proceso de consolidacion de empleo, que exigié mayores esfuerzos de
adaptacion de los empleados recién incorporados a sus nuevos destinos. También influyo la necesidad
de reajustar permanentemente la plantilla a las exigencias de cobertura geografica derivadas de
la obligacion de prestar el servicio postal universal.

QUEJAS

2004

2005

variacion | 21%



En cuanto a las mejoras realizadas en la gestion,
destacar que el sistema de quejas fue integrado
en una nueva aplicacién informatica que posi-
bilité unificar la informacién que sobre las
mismas originan las oficinas, las jefaturas
provinciales y la unidad de atencién telefonica.
Desde entonces, es posible acceder a todo el
proceso de tramitacién, en todo momento y
desde cualquier ubicacién, notificando a los
usuarios de su estado de manera inmediata y
agilizando su resolucion.

Satisfaccién del cliente

El indice de Satisfaccién del Cliente es una
herramienta que Correos utiliza periédicamente
paramedirlapercepcién que tienen los usuarios
sobre los productos y servicios que presta,
asi como sus niveles de satisfaccion con los
mismos. En 2005, la puntuacion obtenida siguié
la tendencia al alza que se viene produciendo
de manera permanente, al alcanzar una nota
media de 7,07 puntos, lo que supone un cre-
cimiento del 4,1%. Esta puntuacién, que sélo
obtienenlas empresas lideres de otros sectores,
revela que tanto ciudadanos como empresas
constataronunaumentodelacalidady fiabilidad
del servicio que presta Correos, y reconocieron
la eficiencia y el trato recibido por parte de
sus empleados.

Cabe destacar la puntuaciéon obtenida por el
servicio de envio de dinero, con 7,49 puntos,
un 5% mas que el pasado ejercicio. También
mejoraron las otorgadas a la correspondencia
y ala paqueteria no urgente, que se incremen-
taron en ambos casos un 6,3%. Por segmentos,
tanto grandes clientes como particulares dieron
a Correos una puntuacion por encima de los
7 puntos, aumentando en un 4,4% y un 1,9%,
respectivamente, las valoraciones de 2004.

Esta muestra corrobora la realizada por el
barémetro del Centro de Investigaciones So-
ciologicas (CIS). Por segunda ocasién, la So-
ciedad Estatal volvié a ser el servicio publico
mejor valorado y mas eficaz, segun opinaron
dos de cada tres ciudadanos.
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Mejorar actividades y procesos

La certificacién es uno de los instrumentos mas reconocidos para evaluar la evolucién de las
actividades y procesos, a través del seguimiento y homogeneizacion de las acciones de mejora.
En este contexto, en 2005 Correos obtuvo la certificacion ISO 9001:2000, conforme a las acreditaciones
ENAC y UKAS, para el proceso de entrega de envios ordinarios y registrados en la red de oficinas,
lo que constituyé un hecho muy relevante por la magnitud de centros certificados: 1.798.

Por otra parte, la red de oficinas de Correos mantiene el modelo de gestion de calidad EFQM como
marco de referencia con el que avanzar en la mejora continua. Ademas, cuenta con un sistema de
reconocimiento mediante dos instrumentos: el Club de los 300, integrado por los establecimientos
que han obtenido 300 o mas puntos en la auditoria interna realizada mediante la herramienta
Audinter.Uno; y el Premio a la Oficina Excelente, galardén al que aspiran anualmente las cinco oficinas
con mejor calificacion en el mencionado Club de los 300.

Las unidades de reparto también tienen su propio plan de reconocimiento, el Premio Hermes, que
anualmente distingue a las carterias con mejores resultados, practicas de gestion y calidad de
servicio. A la convocatoria de 2005 se presentaron 74 centros distribuidos en dos categorias: unidades
de reparto ordinario y de servicios especiales.

Correos fomenta, por ultimo, la participacion de sus empleados en proyectos de innovacién, bajo
la concepcién de que quienes mejor conocen la operativa postal son los mas adecuados para
proponer soluciones. Con esta filosofia surgieron los equipos de mejora, formados por trabajadores
de igual o diferente especialidad que voluntariamente elaboran propuestas para optimizar procesos
concretos de su ambito de trabajo a fin de que sean posteriormente implantadas. El afio pasado
32 grupos participaron en dicho programa.




INNOVACION
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Correos esta destinando gran parte de su esfuerzo inversor en la renovacion de sus infraestructuras
informaticas y en el desarrollo de proyectos de innovacion que permitan rentabilizar las oportunidades
de negocio que ofrece el entorno electronico. Para los proximos afios, uno de los pilares fundamentales
de su estrategia continuara siendo la apuesta inequivoca por la tecnologia de la informacion y las
comunicaciones.

El Proyecto INTEGRA

Desde el pasado ejercicio la Sociedad Estatal estda comprometida con la materializacién de un plan
global de modernizacion tecnolégica muy ambicioso, denominado Proyecto INTEGRA. El programa
implica la implantacion de una plataforma unificada e integrada de gestién que reemplazara a las
multiples aplicaciones informaticas actuales. Con él, se equiparan las infraestructuras de informacion
de Correos a las mas avanzadas del mercado.

Entre las mejoras derivadas de su aplicacion destacan la mayor automatizacién de funciones; la
existencia de un sistema de informaciéon comun que evitara duplicidades y facilitara la toma de
decisiones y la rapida disponibilidad de datos de gestién y control; una visién Unica de los clientes,
proveedores y empleados, sobre los que se dispondra de informacion relevante; la homogeneizacion
de los procesos de trabajo, que incrementara la eficiencia, y la interoperabilidad para el soporte
de procesos horizontales.

El Proyecto INTEGRA se desarrollara en varias etapas, entre 2005 y 2008, e incluira un extenso
programa de capacitacion interno. Aportara a la organizacién un completo mapa de sistemas,
mediante actuaciones centradas fundamentalmente en dos ambitos, las infraestructuras tecnolégicas
y los sistemas de informacién de la empresa.




La primera fase consistié en la ampliaciéon y mejora
de la plataforma tecnolégica corporativa, con el disefio
e implantacién gradual de una nueva arquitectura
central que ha multiplicado por veinte la capacidad
de procesamiento de Correos. Basada en estandares
tecnologicos, soportara las necesidades actuales y
futuras de negocio gracias a su escalabilidad de
crecimiento y a su mayor eficacia.

Del mismo modo, se habilité una nueva red de teleco-
municaciones, ampliando en cuatro veces su capacidad,
con soluciones informaticas que satisfagan los reque-
rimientos empresariales en los préximos afos. El
propdsito era dotar a la organizacién de una red con
calidad de servicio garantizada, que mejore las comu-
nicaciones informaticas entre unidades, permita generar
nuevos servicios de valor afiadido e incorporar tecno-
logias inaldambricas y dispositivos moviles adicionales.

Su implantacién, por tanto, aporta avances en las
comunicaciones de vozy datos, nuevos enlaces directos
entre los centros de trabajo y los sistemas centrales,
el incremento de la capacidad de acceso a Internet
y una mayor seguridad. La gestion de la misma fue
asignada a la filial Correos Telecom.

También se procedio a la renovacién de la microinfor-
matica, con la estandarizacion de 15.000 puestos de
usuarios, es decir, el 87 % del total, asi como una serie
de iniciativas incluidas en el Plan Director de Seguridad
2005, referidas a la normalizacion y fortificacion de
sistemas y la segmentacion de redes.

Otras actuaciones

En el marco general de modernizacién tecnoldgica
que inspira el Proyecto INTEGRA, Correos amplié y
mejor6 otras herramientas de gestion interna. En el
area de recursos humanos, se desplegd el sistema
RHUNID en mas de 3.500 unidades, destinado a facilitar
a los responsables de unidades, niveles intermedios
y directivos todo el procedimiento de administraciéon
laboral.

Otro importante elemento de soporte fue el nuevo
Sistema de Informacion Estadistica, puesto en funcio-
namiento mediante su incorporacién progresiva a los
diferentes sistemas productivos, ampliando las posi-
bilidades de difusion y manejo de datos estratégicos
de la compafia.

-

-
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ACTIVIDAD
COMERCIAL
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Los clientes se expanden a nivel global y requieren de “aliados”
que sean capaces de proporcionarles el servicio eficiente que
necesitan, en cualquier momento, en cualquier lugar y por el
canal de deseen, y que estén preparados tecnolégicamente
para integrarse en su cadena de suministro. En definitiva, los
clientes exigen soluciones integrales y a la vez adaptadas a
sus requerimientos concretos. Por ello, la Sociedad Estatal
ofrece una cartera de productos cada vez mas individualizada
y flexible, con mayores valores afadidos que incorporan las
ultimas innovaciones del mercado.

Nueva oferta

Correos profundizé en la definicion de su cartera atendiendo
a la tipologia de los clientes. La estructuracion de la oferta,
organizada en dos categorias, una para envios personales y
otra para negocios y organismos publicos, se trasladd en 2005
a la oficina postal online.

La cartera comercial se renové en 2005 con nuevos servicios.
Junto a nuevos productos electrénicos 6 financieros, la oferta
se amplié con la implantacion del localizador de envios en
la web. Esta herramienta permite solicitar a través del correo
electronico y disponer via online de informacion sobre la
situacién de los productos postales registrados, identificados
mediante codigos de barras.

Como resultado de la reingenieria aplicada a productos
existentes, se puso en marcha el reembolso electrénico, al
que se afiadieron nuevos valores orientados principalmente
a los segmentos de venta por correo y comercio electrénico.
Este producto posibilita a los clientes simplificar la documen-
tacion necesaria para la entrega y cobro seguro de sus envios
y agiliza el retorno de la informacién asociada a las diversas
fases, facilitando la gestion integral de su proceso de venta.

El servicio de normalizacién y correccién de las bases de
datos de direcciones postales internacionales fue otra novedad
implantada, muy util paralas empresas generadoras de grandes
voliumenes de correspondencia.

El pasado afio comenzé a comercializarse una nueva variante
de envio de dinero, el giro inmediato, que registré una excelente
acogida en los primeros meses. Esta modalidad, disefiada
paraque particularesy pymes realicen transferencias monetarias
nacionales, amplia la accesibilidad de los servicios postales
ya que permite al destinatario disponer del importe girado de
manera inmediata en cualquiera de las 1.987 oficinas postales.



Los grandes clientes emisores de notificaciones dispusieron
también de un servicio de digitalizacion que ofrece la posibilidad
de almacenar electronicamente los acuses de recibo de esta
tipologia de envios registrados.

La cartera de productos prepagados se amplio, al incorporarse
una nueva gama de paqueteria y correspondencia nacional
certificaday de paqueteriainternacional, especialmente destinada
a atender al colectivo de inmigrantes.

Politica tarifaria

El esquema tarifario de Correos se modifico el 1 de enero de
2005 actualizando algunos precios, quedando fijado el del envio
basico de hasta 20 gramos en 0,28 euros, con un incremento
de un céntimo.

Correos continta teniendo una de las tarifas postales basicas
mas baratas de la Unién Europea, incluso inferior a la de algunos
Estados Miembros de mas reciente incorporacion, siendo un
exponente de la asequibilidad de todos los ciudadanos al servicio
postal universal.

Acciones promocionales

El pasado afio la empresa llevé a cabo una campafa publicitaria
cuyo objetivo fue, ademas de difundir la imagen de marca, dar
a conocer la apuesta y el compromiso de Correos con la calidad
de su servicio. El referente basico de la accién de comunicacion
fue elmencionado compromiso, soportado entresideas: eficiencia
empresarial como garantia para prestar un servicio de calidad;
orientacién a la satisfaccion de las necesidades de los clientes;
y apuesta por las nuevas tecnologias de la comunicacién. La
campafa se realiz6 a través de medios masivos, como television,
radio, prensa e Internet.

Por otro lado, como la evolucion de la cartera de productos y
servicios postales esta estrechamente ligada a las necesidades
de empresas e instituciones, Correos esta atenta alas novedades
que se producen en todos los sectores econdmicos, de manera
especial en aquellos que demandan soluciones de comunicacién
masiva, de venta a distancia o de comercio electrénico. Por
eso, la empresa participa de forma activa en aquellos foros
donde puede conocer dichos requerimientos y presentar sus
soluciones, como el VII Salén Internacional de la Logistica 6
el XXV Congreso Anual del Marketing Directo y Comercio
electronico (Concentra), donde fue patrocinador de los Premios
Iman que otorga la Federacion Espanola de Comercio Electronico
y Marketing Directo (FECEMD).

TARIFAS BASICAS DE

OPERADORES POSTALES
EUROPEOS
Precio
ENEUROS
Noruega 0,72
Finlandia 0,65
Suiza 0,65
Dinamarca 0,60
Suecia 0,60
Italia 0,60
Austria 0,55
Alemania 0,55
Francia 0,53
Luxemburgo 0,50
Bélgica 0,50
Grecia 0,49
Irlanda 0,48
Portugal 0,45
Reino Unido 0,44
Polonia 0,44
Holanda 0,39
Eslovaquia 0,37
Hungria 0,36
Chipre 0,34
Lituania 0,29
Estonia 0,28
Espana 0,28
Republica Checa 0,23
Letonia 0,23
Eslovenia 0,20
Malta 0,16

Datos de enero de 2005



RECURSOS
HUMANOS
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El factor humano tiene una importancia relevante en todas las empresas, especialmente en aquellas
que son intensivas en mano de obra, como Correos, que actualmente es la primera empleadora
del pais. La labor de los trabajadores es, ademas, fundamental para alcanzar los niveles de la calidad
real y percibida por los clientes y usuarios.

Por eso, la politica de Correos en materia de recursos humanos es una de las prioridades en su
estrategia global, incluyendo programas y acciones orientados a la formacién y capacitacion continua,
al desarrollo profesional, al empleo estable y de calidad y, en general, a la necesaria implicacion
de los trabajadores en los objetivos corporativos.

EMPLEADOS*

2004 2005
Funcionarios 37.7118 35.549
Laborales 26.061 29.360
Total 63.779 64.909

* Media acumulada a 31 de diciembre de 2005. Excluida la contratacién por elecciones.

La Sociedad Estatal contaba en 2005 con una media de 64.909 empleados, cifra a la que habria
que afadir los contratados para cubrir las necesidades generadas por la colaboracién de Correos
en los procesos electorales que se celebraron durante el afo (equivalentes a 143 efectivos/afno).

Del total de efectivos, el 54,8 % eran funcionariosy el 45,2 % laborales, una relacién que progresivamente
se va invirtiendo desde la constitucién de Correos como sociedad anénima, momento a partir del
cual todo el personal de nuevo ingreso lo es en régimen laboral.

EFECTIVOS POR AREAS DE ACTIVIDAD

Direcciones corporativas y unidades de apoyo 780 1,2%
Unidades de negocio 64.129 98,8%
Division de Correo 51.528
Divisiéon de Oficinas 11.856
Unidad Internacional 663
Servicio de Filatelia 82

Total 64.909



La Division de Correo concentra la mayor parte del empleo con
cerca del 80% del total; le sigue la Division de Oficinas, con mas
del 18% de los empleados, estando el resto destinados a otras
unidades de negocio y a funciones de apoyo corporativo.

EFECTIVOS POR UNIDADES DE NEGOCIO

B 80% Division de Correo
Hm 18% Division de Oficinas

B 1% Otras unidades

1% Direcciones corporativas
y de apoyo

Nuevos compromisos para el desarrollo de la
empresa y de los trabajadores

Correos y los sindicatos CC OO y CSI-CSIF, rubricaron el 10 de
junio de 2005, el tercer y ultimo desarrollo del Acuerdo General
de 18 de diciembre de 2002, orientado a garantizar un servicio
publico de calidad, mejorar las condiciones de trabajo de quienes
lo hacen posible y fortalecer la empresa.

Con este acuerdo se dio un impulso definitivo a la nueva regulacion
interna, alincluirimportantes compromisos, entre otros los relativos
a seleccion, ingreso y promocién interna.

En materia de seleccion e ingreso, se aposto por la estabilidad
laboral, el tratamiento integral del empleo y los sistemas objetivos
y transparentes para acceder a los puestos de trabajo, creandose
Bolsas de Contratacion Temporal constituidas previa convocatoria
publica y baremacion de los méritos de los aspirantes. A la
convocatoria de constitucion de las bolsas de Trabajo Temporal
se presentaron 214.801 aspirantes.

Los compromisos sobre promocién profesional alcanzaron a los
mandos intermedios endistribucion, puestos enlos que se eliminara
la provisionalidad. Se adoptaron también acuerdos relacionados
con reajustes locales, de los que se establecieron dos al afo;
excedencias voluntarias incentivadas o movilidad interministerial.
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Consolidacion de empleo y traslados

El aho pasado culmind el proceso de consolidacién de empleo, con la incorporacién con caracter
permanente de 1.700 personas a puestos de reparto y de agente/clasificador. En los dos ultimos
anos, 10.000 puestos de trabajo eventuales se han convertido en fijos.

En relacion al concurso de traslados, que se realiza de forma permanente, en el afio 2005 se produjeron
siete adjudicaciones de nuevos destinos, a través de las cuales 3.300 trabajadores lograron su
objetivo de movilidad geografica o funcional.

Formacion

ACTUACIONES DE FORMACION EN 2005

Online Otrasm Total
Numero de cursos 33 420 453
Asistentes 18.581 48.694 67.275
Horas de formacion 360.525 480.413 840.938

(1) Incluye formacion presencial, a distancia y mixta

Dentro de la oferta de formacion continua, el Plan 2005 incluy6 la celebracion de 453 cursos, con
mas de 67.000 asistentes repartidos en 5.862 grupos. Los programas formativos contribuyeron a
perfeccionar los conocimientos técnicos y las habilidades especificas requeridas en los distintos
puestos de trabajo, aimpulsar la orientacién al cliente y a fomentar el aprovechamiento de las ventajas
aportadas por las nuevas tecnologias. Los empleados valoraron con una puntuacion superior a los
8 puntos sobre 10 la calidad de esta formacién.

Como en afos precedentes, Correos apostd por el e-learning, modalidad que se esta consolidando
con fuerza en laempresa, de forma que representé el 11,5% del total de acciones formativas impartidas
y el 27,6% de los participantes. Su versatilidad y flexibilidad permiten ofrecer una formacion igualitaria
a todos los empleados, sea cual sea su lugar de residencia.

A partir de ahora, ademas, los trabajadores dispondran de mas de 4.000 nuevos puntos de acceso
publico a Internet desde donde podran realizar via online los cursos programados por la Sociedad
Estatal. Esta accion se enmarca dentro del acuerdo de colaboracién que Correos firmé con Red.es,
entidad para el fomento y desarrollo de la Sociedad de la Informacién, que permitira a todos los
empleados que residan en zonas cubiertas por las redes de telecentros acceder a los programas
de formacién de la empresa.



Plan de pensiones

Correos tiene establecido un plan de pensiones de aportacién definida para complementar las
prestaciones a favor de sus empleados. Conforme a su Reglamento, la empresa contribuye en cada
ejercicio con un minimo del 0,5% de la masa salarial del ejercicio, porcentaje que supero el pasado
afno al aportar 12.212.000 euros.

PLAN DE PENSIONES

2004 2005
Numero de participantes 34.452 37.292
Aportacion anual de Correos* 11.717.811 12.212.000
Patrimonio del fondo* 57.795.137 78.049.822

* En euros

Desde su creacion, el patrimonio del fondo ha alcanzado 78.049.822 euros. La cuantia global de
lo aportado por la Sociedad Estatal ha sido de 44.654.000 euros y sus participantes, a 31 de diciembre
de 2005, ascendieron a 37.292 empleados.



RESPONSABILIDAD
SOCIAL
CORPORATIVA
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Correos tiene el compromiso de que su actuaciéon empresarial contribuya a construir un
entorno mas amigable y solidario, en particular para los mas desfavorecidos. Por esta
razon, su estrategia ha incorporado un Plan de Responsabilidad Social Corporativa que,
ademas de inspirar su gestién empresarial, es una aportacién a la mejora del bienestar
social.

Desde el 1 de enero de 2005 la Sociedad Estatal cuenta con un Cédigo de Conducta, en
el que reconoce que sus intereses, los de sus empleados y los de la sociedad se someten
al riguroso cumplimiento de las obligaciones de conducta ética y de las leyes; contiene
los valores de referencia e incluye los principios generales que rigen todas las actuaciones
empresariales, que son de obligada aplicacion por todos sus trabajadores. Igualmente
establece un conjunto de normas de actuacion para los directivos y cuadros medios que
estan sujetos al mismo.

Correos con la infancia

Los nifios son uno de los destinatarios primordiales del Plan de Responsabilidad Social
Corporativa de la Sociedad Estatal. El programa “Correos Reparte Sonrisas a los Nifios”
nacioé con el fin de promover la mejora y calidad de vida de pequefios hospitalizados por
enfermedades graves a través de la metodologia de la risoterapia. El pasado afio se amplié
para atender también a nifios con discapacidades o hijos de inmigrantes que necesitan
refuerzo psicolégico y emocional.

El plan se desarrolla a través de tres acciones realizadas conjuntamente con Payasos sin
Fronteras y seis ONGs de asistencia hospitalaria, a los que el pasado afio se incorporaron
cuatro entidades mas, especializadas en la acogida o en la educacién especial.

En 2005 se celebraron 34 espectaculos festivos en hospitales y centros de educacion
especial, en los que 3.903 niflos y mas 7.800 familiares disfrutaron de la presencia de
artistas de la magia y el humor, deportistas de élite y personajes populares en el mundo
infantil. Se realizaron ademas 15 talleres de formacién ludico-educativa para voluntarios,
personal sanitario y docente. Continud realizandose también el intercambio de cartas de
contenido humoristico o pasatiempos entre escolares y enfermos, en el que participaron
alrededor de 1.300 centros escolares con mas de 355.000 cartas.

La campana de “Recogida de material de escritura para niflos del mundo”, en colaboracién
con UNICEF, tiene como finalidad recolectar lapiceros, boligrafos, cuadernos y otros
elementos destinados a programas de escolarizacion en paises en vias de desarrollo. Un
afo mas, las oficinas de Correos participaron en la recogida de 121.000 kilos de material
de escritura que tendran como destino colegios de El Salvador.

La Sociedad Estatal colabora en la campafia "Un juguete, una ilusién”, organizada por
Radio Nacional de Espafia y la Fundacién Crecer Jugando. Su participacion consiste en
la venta de juguetes a través de la red de establecimientos postales, aprovechando su
capilaridad en todo el territorio. En 2005, el proyecto logré vender 400.000 peonzas y
recaudd 1,4 millones de euros, que se destinaran a la fabricacién de juguetes para mas
de 240.000 nifios de paises del Tercer Mundo. Ademas, el creciente éxito de los dos ultimos
anos facultara la dotacion de ludotecas a escuelas, hospitales y otros centros de atencion
infantil.



Correos con los inmigrantes

La presencia creciente de poblacion inmigrante en Espafia es una realidad a la
que Correos no es ajeno. Ademas de crear productos y servicios especificos
para los ciudadanos de otros paises que han decidido iniciar una nueva vida en
Espana, la Sociedad Estatal dispone de planes solidarios orientados a favorecer
su integracion.

“Correos: De la A-Z para inmigrantes” es un programa que, en colaboracién con
Cruz Roja Espafola y el Fondo Social Europeo, trata de mejorar la insercion
laboral de personasinmigrantes mediante laformacién en competencias lingtiisticas
y habilidades sociales.

En julio del pasado afio, Correos patrociné el “lll Mundialito de la inmigracién
y la solidaridad”, evento multicultural que naci6 con la vocacién de promover
la integracion en Espafa de distintos colectivos de inmigrantes a través del
deporte. En la edicién pasada participaron 21 selecciones, entre las que resulto
ganadora la de Ecuador, cuyos integrantes recibieron becas de formacion
profesional e informatica y un viaje a su pais de origen.

Bajo el lema “Esta es mi gente en Espafia”, Correos y Western Union organizaron
el | Concurso Fotografico, pensado para que los extranjeros que trabajan en
Espafa mostraran a través de una imagen cémo es su vida en este pais.
Posteriormente, se organizd una exposicioén itinerante en las sedes de Correos
en Madrid, Barcelonay Valencia, en la que se exhibieron un total de 69 fotografias
de las 2.000 presentadas.
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Otros programas solidarios

La Sociedad Estatal pone sus 1.987 oficinas postales a disposicion de diversas organizaciones para la
comercializacién de diferentes productos, cuyos ingresos financian programas humanitarios destinados
a colectivos desfavorecidos. Asi, colabora con UNICEF en la venta de tarjetas navidefias y de boletos
de loteria, y con Cruz Roja Espafiola en las campafas del “Sorteo del Oro”. Ademas, Correos Online
brinda a sus usuarios la posibilidad de adquirir "postales solidarias" de Médicos sin Fronteras y de ACNUR,
gracias a un acuerdo por el que cede parte de los beneficios generados por las ventas.

Correos actua igualmente en favor de la insercién laboral de personas con minusvalias fisicas o psiquicas
contratando los servicios de organizaciones que emplean a discapacitados y revierten sus beneficios
en nuevos puestos de trabajo, como el Centro de Negocios Ocon, la Fundacién Gil Gayarre o la Fundacion
Carmen Pardo-Valcarce. Con esta Ultima mantiene una relacién de colaboracion a partir de la cual, jovenes
de la organizacion trabajan en el taller de clasificacion, lavado y reparacion de materiales utilizados en
las operaciones postales. Ademas desde 2005 participan en el taller de filatelia, donde preparan los envios
que, con motivo del primer dia de emisién, se remiten a los coleccionistas abonados al servicio filatélico.

El pasado afio se firmé un acuerdo con ONCE encaminado a fomentar la normalizacion de los discapacitados
visuales a través de la colaboracion en el XXII Concurso Escolar de dibujo que se fallara en el 2006. El
objetivo es invitar a los escolares entre 8 y 18 afios a disefar su propio sello solidario, en el que reflejen
la labor que realiza la organizacién de invidentes. El compromiso de Correos consiste en la posterior
edicién de un sello con el dibujo ganador para su comercializacion.

En el capitulo de proteccion medioambiental, la empresa cuenta con el programa “Linea Verde”, desarrollado
en colaboracién con la Fundacion Bosques de la Tierra. Consiste en la oferta de sobres, cajas y embalajes
ecolodgicos, de cuya comercializacién se destina un porcentaje para apoyar la reforestacion de los montes.




