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BALANCE DE 2006

Correos es el operador postal habilitado por el
Estado para prestar el servicio universal en
Espanfa, misién que debe complementar con
Sus objetivos como empresa. Su objeto social le
exige compatibilizar la provision en todo el
territorio de servicios postales accesibles,
asequibles y de calidad con la oferta de servicios
integrales, en ambos casos a través de la atencion
especializada, la eficiencia y la rentabilidad.

Los pilares de la estrategia de Correos son

la calidad, la flexibilidad y la innovacion. La
garantia de su competitividad la constituyen una
inversion permanente en nuevas tecnologias, la
dotacioén de las infraestructuras mas modernas
y la cualificacion y profesionalidad de sus mas
de 65.000 empleados.

Su apuesta de negocio contempla tanto las
actividades postales tradicionales, nacionales e
internacionales, como los servicios electrénicos,
sin olvidar el marketing directo o los productos
financieros. Su estructura esta compuesta por
dos divisiones, Correo y Oficinas, méas dos
areas de negocio, Internacional y Filatelia.

RESULTADOS
ECONOMICOS

Como en los dos anos anteriores, el periodo

2006 se orientd en términos estratégicos a la
modernizacion e innovacion empresarial para
adecuar Correos al nuevo escenario derivado
de la liberalizacion postal.

El mantenimiento de la actividad global, el
lanzamiento de productos de mayor valor
anadido y de servicios asociados al entorno
online, junto con la profundizacién de medidas
para la eficiencia produjeron unos resultados
econdmicos positivos, aungue ligeramente
inferiores a los de 2005. Esto fue producto

del aumento de gastos asignados a mejorar
la calidad y la accesibilidad y de una mayor
inversion en capital humano, linea que continuara
en los proximos ejercicios y que légicamente
tendré& incidencia en la cuenta de resultados.

LOS INGRESOS TOTALES
SUMARON 2.025 MILLONES DE EUROS
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La Sociedad Estatal obtuvo unos ingresos
totales de explotacion de 2.025,2 millones de
euros, cifra que representa 53,3 millones mas
que la registrada el ano anterior y que supone
un 2,7% de incremento. El importe de la cifra
neta de negocio fue de 2.014,4 millones, un
3,8% superior al de 2005.

LA CIFRA NETA DE NEGOCIO
DE LA COMPANIA CRECIO EL 3,8%
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Los gastos de explotacién aumentaron el 4,8%,
hasta 1.852,6 millones de euros, por efecto del
incremento de las amortizaciones derivadas
del mayor nivel inversor y de los gastos de
personal a consecuencia de las mejoras
salariales incluidas en los acuerdos suscritos
con las centrales sindicales el pasado afno

(I Convenio colectivo y el Acuerdo para

la calidad, la excelencia empresarial y la
regulacion de los recursos humanos).

Los beneficios de explotacion, de 172,6 millones
de euros, reflejan una disminucion del 15,6%
respecto a los 204,4 millones logrados en 2005.
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Los resultados antes de impuestos se redujeron
un 5,3%, totalizando 226,7 millones de euros.

Beneficios antes de impuestos
En millones de euros
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Por ultimo, los resultados después de
impuestos en 2006 sumaron 142,2 millones de
euros, es decir un 19,5% menos que en 2005.

Beneficios del ejercicio
En millones de euros
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EL RESULTADO ANTES DE IMPUESTOS
ALCANZO 226,7 MILLONES DE EUROS



ACTIVIDAD

Frente a una tendencia observada en muchos
operadores postales publicos europeos, que
han apreciado decrementos en los volUmenes
de envios que gestionan, las cifras de Correos
en 2006 reflejaron un leve aumento.

Los objetos postales admitidos en el afio —sin

incluir el correo internacional de importacion ni CORREOS ADMITIO MAS DE

el tréfico electoral- totalizaron 5.401,9 millones, 5.400 MILLONES DE ENVIOS EN 2006
representando un ligero incremento del 0,6%. A

pesar de esta evolucion positiva, la situacién de
la Sociedad Estatal es menos favorable que la
de muchos de sus homdlogos si se comparan
los envios que se generan por personay ano
en cada pals: sélo operadores postales como
los de Grecia, Polonia, Malta o Italia gestionan
menos objetos postales que los alrededor de
130 que manipula Correos, frente a los mas de
300 de Francia, de Holanda o del Reino Unido.

Volumenes de envios nacidos
En millones de envios
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Por lineas de productos, la basica aport6 el
mayor porcentaje de envios admitidos (un
77,0% del total), seguida de la econdmica



(un 22,6%) y de la urgente (un 0,5%). En su
evolucioén interanual, los productos econdmicos
y urgentes registraron los incrementos
porcentuales mas significativos, del 2,0% y del
2,3%, respectivamente. También crecieron los
servicios de mayor valor anadido, como los
envios registrados (+3,9%).

Trafico Postal por lineas de productos
En millones de envios

SOCIEDAD ESTATAL 2

Porcentaje Evolucién
Lineas Envios del total  2005/2006
Bésica 4.157,8 77,0% +0,1%
Econdmica 1.219,8 22,6% +2,0%
Urgente 24,4 0,5% +2,3%
TOTAL 5.401,9 100% +0,6%

Del total de envios postales admitidos por
Correos en 2006, mas del 61% se generd en
las Comunidades Auténomas de Madrid y
Cataluna.

EL CRECIMIENTO INTERANUAL DE LOS
ENVIOS URGENTES FUE DEL 2,3%

Correspondencia nacida por Comunidades Autonomas
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Correos participa también en la gestion de los Correspondencia distribuida por

envios originados en los procesos electorales Comunidades Auténomas
que se celebran en Espana. En 2006 colabord

en el desarrollo del referéndum sobre el Estatuto
de Autonomia de Catalufia, celebrado el 18

de junio, durante el que tramitd 12,9 millones

de objetos postales de caréacter ordinario
depositados por el Instituto Nacional de
Estadistica (tarjetas censales) y por los partidos
politicos y 264.328 certificados (documentacion
electoral y votos por correo).

El 1 de octubre, ademas, se celebraron las
elecciones al Parlamento de Catalufa, proceso
durante el que la Sociedad Estatal gestiond
32,2 millones de envios ordinarios y 276.439

certificados urgentes. M 18% Madrid

M 179% Cataluna
En cuanto a los volimenes distribuidos en 2006 M 15% Andalucia
por Correos, alcanzaron la cifra de 5.920,8 10% Comunidad Valenciana
millones, un 4,5% mas que en 2005. Seguin 6% QGalicia
Comunidades Auténomas, cerca del 50% de 34% Resto

los envios distribuidos se repartieron en Madrid,
Cataluna y Andalucia.




El nimero de giros impuestos en 2006 superd
los 15 millones, con un importe girado de 1.115
millones de euros, en su mayoria con destino
nacional.

Giros
En miles
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EN 2006 SE CURSARON MAS DE
15 MILLONES DE GIROS

Nacionales 14.800,7
Ordinarios 14.193,4
Urgentes 607,3

Internacionales 2929

TOTAL 15.093,6

En cuanto a los productos telegraficos, en
2006 se admitieron algo mas de 5,2 millones,
continuando la tendencia observada en los
ultimos afos de crecimiento de los servicios de
burofax y fax en detrimento de los telegramas.

Productos telegraficos
En miles

LOS PRODUCTOS TELEGRAFICOS
ADMITIDOS SUMARON MAS DE
5,2 MILLONES

Telegramas 2.122,3
Burofax 2.548,7
Fax 562,1
TOTAL 5.233,1




INVERSIONES

El pasado ano Correos destind 216,6 millones
de euros a inversiones reales, cifra que superd
en un 2,1% la de 2005.

EL 66% DE LAS INVERSIONES SE DESTINO A

INFRAESTRUCTURAS, CON UNA ORIENTACION

Inversiones reales

Dos terceras partes de las inversiones tuvieron
por finalidad las infraestructuras, cantidad un
40% superior a la del ano precedente. Las
actuaciones mas importantes se dedicaron

a mejorar la accesibilidad al servicio postal
universal, ampliando el nimero de oficinas

y suprimiendo barreras arquitecténicas,

asf como a modernizar los centros operativos
y de trabajo.

Cerca del 13% de las inversiones reales se
destinaron a la incorporacion de las mas
modernas tecnologias, imprescindibles para
innovar, mejorar la calidad y aumentar la
competitividad.

La empresa dio un nuevo impulso a la
automatizacion del tratamiento de los

A MEJORAR LA ACCESIBILIDAD DEL SERVICIO

POSTAL UNIVERSAL

M 66% Infraestructuras
M 13% Nuevas tecnologias
B 5% Automatizacion
7% Transportes
9% Otros

UN OBJETIVO ESENCIAL DE LOS
PROGRAMAS DE INVERSION FUE
GARANTIZAR LA CALIDAD Y LA
SEGURIDAD DE LOS ENVIOS

envios, capitulo al que destiné el 5,3% de las
inversiones reales. Con ello se acerca a la
culminacion de su Plan de Automatizacion,
orientado a reducir los plazos de entrega,
aumentar la seguridad y mejorar la eficiencia.
Para alcanzar estos objetivos también se
acometieron acciones en transportes, partida
que recibi6 el 6,6% de las inversiones para
renovar y ampliar la flota de vehiculos, mientras
que el 8,8% restante correspondié a mobiliario,
seguridad y otros.



CALIDAD

La calidad en el servicio es uno de los fines
esenciales de la estrategia de Correos. Las
acciones para la mejora continua se aplican
atodas las areas y actividades, como la
atencion al cliente, los procesos internos o

la distribucion postal. Estas medidas estan
articuladas en el Plan General de Calidad de la
empresa, programa integral plurianual que a su
vez incluye el de Calidad en el Reparto y el de
Accesibilidad a la Red Postal.

CALIDAD EN LA ENTREGA

La Sociedad Estatal destina los medios
materiales necesarios y los Ultimos avances
tecnoldgicos para incrementar la calidad de la
entrega, asegurando tanto el cumplimiento de
los plazos establecidos en la normativa postal
como los demandados por el mercado.
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La prestacion del servicio postal 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

finalice la medicion.

El plazo de entrega postal es controlado por
Correos mediante diversos procedimientos,
tanto internos como externos. El denominado
de Auditorfa Interna permite conocer la

calidad de los envios domésticos en el tramo
comprendido entre el matasellado y la salida

al reparto, a partir de los resultados de cerca

de 1.000 auditorias realizadas anualmente en
centros operativos de numerosas poblaciones
distribuidas por toda la geografia espanola. Este
sistema es el mas consolidado de los utilizados
por la compariia, ya que se realiza desde hace
mas de 15 afos, lo que proporciona un universo
de mediciones muy amplio y posibilita hacer
comparaciones histoéricas.



Auditoria Interna

Primer reparto
Deposito Matasello en carteria Entrega

Segun este método, la calidad alcanzada en

2006 en las diferentes modalidades de cartas

reflejé una continuidad con respecto al afo

anterior. En el resto de productos registrd LA CALIDAD DE ENTREGA DEL PAQUETE
aumentos, especialmente en aquellos que AZUL CRECIO CASI 13 PUNTOS
integran el servicio postal universal, como el

Paquete Azul, que crecid 12,8 puntos.

Calidad nacional (Auditoria Interna)

Plazo de Calidad Calidad

Entrega Producto 2005 2006

D+1 Carta Ordinaria 80,3 80,1

sgg\gﬁl\? D+2 Carta Certificada 88,8 88,3
UNIVERSAL D+3 Giro Ordinario 94,7 98,9
D+3 Paquete Azul 68,8 81,6

Plazo de Calidad Calidad

Entrega Producto 2005 2006

D+1 Carta Urgente 91,7 90,7

D+1 Carta Certificada Urgente 92,8 90,3

OTROS D+1 Telegrama 93,0 94,4
PRODUCTOS D+1 Giro Urgente 94,6 94,9
Y SERVICIOS b4 Burofax 94,5 93,7
D+4 Publicorreo 81,5 82,8

D+6 Publicorreo 92,3 92,4




Pero el sistema de Auditorfa Interna —pese a ser

el mas afianzado y disponer de una muestra muy
amplia— no refleja todo el proceso postal. Por ello
se lleva a cabo otro estudio de caracter externo que
complementa el que Correos efectla internamente.
Este método, denominado SPEX, verifica la calidad
desde el depdsito hasta la entrega efectiva del
envio mediante el empleo de panelistas externos.
Sus resultados son més reales, al coincidir con la
percepcion del ciudadano y abarcar la totalidad del
proceso de entrega.

Sistema SPEX

Deposito
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Entrega

Los datos obtenidos en 2006 segun el sistema
SPEX para la carta ordinaria mostraron una calidad
en D+1 del 56,1% (7,7 puntos méas que en 2005) y
en D+3 del 89,9% (con un incremento interanual de
1,6 puntos).

La calidad de la correspondencia internacional
también se controla a través de la medicion de
diferentes tramos de la cadena postal. El sistema
UNEX, gestionado por International Post Corporation
(IPC), permite conocer los plazos de entrega en D+1
del correo transfronterizo de importacion (desde la
entrada del envio en la oficina de cambio hasta su
entrega al destinatario) y de exportacion (desde que
es depositado en cualquier punto de admisiéon hasta
la oficina de cambio del pais de destino).

Conforme a las mediciones de IPC, en 2006 la
calidad de entrega al dia siguiente para los envios
internacionales de entrada en Espana se mantuvo
en parametros similares, con un ligero descenso de
0,7 puntos, que en el caso de los envios de salida
fue de 1,4 puntos.




Calidad internacional en D+1

2005

2006

Importacion 81,2%

Exportacion 751%

80,5%
93,2%

La calidad internacional end to end,
correspondiente al tramo entre la admision

en el pals de origen y la entrega efectiva al
destinatario, alcanzé los objetivos establecidos
por las Directivas postales europeas en D+3
para la correspondencia de entrada y salida,
superando ampliamente el 85% fijado para
ambos supuestos. El incremento con respecto a
2005 fue de 1,6 puntos para la correspondencia
de importacion y de 1,1 puntos para la de
exportacion.

Calidad internacional en D+3

2005

2006

Importacion 86,1%

Exportacion 92,1%

87,7%
93,2%

ATENCION AL CLIENTE

Correos dispone de diversos canales para la
comunicacion con sus clientes. El mas comun
es el teléfono de atencion 902 197 197, que en
2006 recibid 1,9 millones de llamadas, es decir,
un 11,2% mas que en el periodo anterior.

Llamadas al centro de atencion telefénica

2005 2006

Variacién

1.721.141 1.913.723

11,2%
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QUEJAS Y RECLAMACIONES

Al'igual que en los Ultimos anos, los datos del
sistema de quejas y reclamaciones reflejaron en
2006 una tendencia descendente, al reducirse
el 6,8%.

Quejas y reclamaciones

220.000

210.000 VW 6,8%

200.000

190.000 192.977

180.000

170.000
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Si se relacionan con los volumenes postales
anuales, el indicador resultante muestra que
Correos gestiond 32,6 quejas y reclamaciones

por cada millén de envios distribuidos, es decir, ,
EL NUMERO TOTAL DE QUEJAS

uh 10,8% mlelnos que en 2005. Dado §I alto Y RECLAMACIONES DESCENDIO
nivel de actividad de la empresa, el nUmero de CASI UN 7%

incidencias puede estimarse poco significativo,
si bien la Sociedad Estatal analiza cada una de
ellas a fin de adoptar las medidas correctivas
necesarias para alcanzar el nivel de calidad
requerido.

Quejas y reclamaciones por millén de envios distribuidos

2005 2006 Variacién
36,5 32,6 -10.8%




Las reclamaciones nacionales (relativas

a productos y servicios susceptibles de
indemnizacioén) observaron un descenso
interanual del 14,8%, al que contribuyeron los
avances en la trazabilidad de los envios.

Reclamaciones

130.000
V -14,8%

120.000

110.000

100.000 103.930

90000 2005 2006

El nimero de quejas aumento un 4,6%,
porcentaje sensiblemente inferior al del periodo
precedente. Parte de ellas respondieron a
problemas en el reparto, consecuencia en

muchos casos de la movilidad laboral y de
. . . , LAS RECLAMACIONES DISMINUYERON
desajustes producidos por la incorporacion CERCA DE UN 15% EN 2006

de nuevo personal, efectos atenuados
paulatinamente con la consolidacion de las
plantillas, que proporcionaréa a medio y largo
plazo un incremento de la calidad.

Quejas

100.000

A 46%

90.000

2005 2006

89.047




Aligual que ya se hizo con las quejas en 2005, el
sistema de reclamaciones nacionales se migré el
pasado afio a una nueva aplicacion informatica,
que integré la informacién proveniente de las
oficinas, las jefaturas provinciales y la unidad de
atencion telefénica. El resultado fue un acceso
mas sencillo al proceso de tramitacion, mayor
disponibilidad de informacion para el cliente y
mas agilidad en su resolucion.

SATISFACCION
DEL CLIENTE

Correos emplea el indice de Satisfaccion del
Cliente (ISC) como herramienta para conocer
periédicamente el grado de satisfaccion de los
usuarios con la oferta y los niveles de prestacion
del servicio. La nota otorgada en 2006, tanto
por pymes como por particulares, fue de 7,03
puntos, mientras que la de los grandes clientes
alcanzé un 7,21,

Estas puntuaciones, que consolidan
calificaciones de notable, son equiparables a
las obtenidas por las principales companias

de otros sectores. Ademas evidencian que
ciudadanos y empresas estan satisfechos con
la calidad y fiabilidad del servicio de la Sociedad
Estatal, reconociendo la eficiencia y la atencion
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MEJORAR ACTIVIDADES
Y PROCESOS

La certificacion conforme a las normas
internacionales ISO es uno de los instrumentos
mas reconocidos para la homogeneizacion y
el seguimiento de las actividades y procesos,
asi como para la obtencién de mayores niveles
de eficiencia en la gestion de los recursos. En
los Ultimos anos, Correos ha aplicado este
esquema en sus diversos centros operativos.

Asi, las oficinas cuentan desde 2005 con la
certificacion 1ISO 9001:2000 para el proceso
de entrega de envios ordinarios y registrados.
El pasado ano la certificacion se amplié a 158
nuevos establecimientos, hasta totalizar 1.956.

Como reconocimiento adicional a la labor
desarrollada, las oficinas recibieron el “Sello
de Excelencia” en la categoria “Compromiso
hacia la Excelencia”, concedido por el Club de
Excelencia en la Gestion (CEG), representante
en Espana de la Fundacién Europea para la
Gestion de la Calidad (EFQM). Para obtenerlo,
la Sociedad Estatal realizé una autoevaluacion
en la que alcanzé una puntuaciéon superior a
la requerida y emprendié cuatro acciones de
mejora (son exigidas al menos tres). Su red se
convirtié asf en la primera de un operador postal
publico europeo que consigue tal distincion.

CORREOS OBTUVO EL “SELLO DE
EXCELENCIA” COMO RECONOCIMIENTO
A LA GESTION DESARROLLADA EN SU
RED DE OFICINAS

recibida de sus empleados.

Entre las cuestiones evaluadas destacaron

los 7,14 puntos concedidos a la oferta de
productos de correspondencia. Como novedad
se consultd también sobre el acceso de los
clientes a la web postal, constatandose que un
76,6% de los encuestados la habia visitado en
alguna ocasion.

El modelo de gestion EFQM constituye el marco
interno de referencia con el que Correos avanza
en la mejora continua. Su aplicacion en las
oficinas sigui¢ impulsandose mediante un sistema
de reconocimiento basado en dos herramientas:



* EI Club de los 300, integrado por los
establecimientos que han obtenido 300 0 mas
puntos en la auditoria interna, al que en 2006
se incorporaron nuevos puntos de atencion al
publico, hasta superar los 800.

* El Premio a la Oficina Excelente, al que
aspiran anualmente las cinco oficinas mejor
calificadas en el mencionado Club de los 300.

Las 810 oficinas
integrantes del
Club de los 300

Por Gerencias

34 ofiICinaS . ﬂg
To /

Las unidades de reparto y de servicios
especiales estan adoptando también el
modelo EFQM en su gestion. En este ambito
se constituyé hace algunos afnos el Premio
Hermes, que distingue anualmente a las
carterfas con mejores resultados, calidad

de servicio y eficiencia, y al que en 2006 se
presentaron cerca de 100 unidades.

Y,

L4

La Sociedad Estatal fomenta igualmente
la participacion de sus empleados en
otros proyectos de innovacion y calidad.
Un ejemplo son los equipos de mejora,

A

148 oficinas

58 oficinas

2 H

24 oficinas

G

219 oficinas

grupos multidisciplinares de trabajadores que
voluntariamente elaboran propuestas para
optimizar procesos de su @mbito de trabajo,
compartir el conocimiento y difundirlo a toda la
organizacion. El pasado afio colaboraron en
este programa 15 grupos.

En 2006 se creé ademas el Premio a la
Innovacién Postal, con el fin de aprovechar la
experiencia profesional de los trabajadores
para resolver problemas, desarrollar nuevos
servicios y aplicar las nuevas tecnologias a los
procesos y sistemas. A esta primera edicién se
presentaron 104 proyectos.
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MODERNIZACION TECNOLOGICA

LA IMPLANTACION DE TECNOLOGIA
RFID A TODO EL PROCESO

POSTAL SUPONE UN AMBICIOSO
PROYECTO DESTINADO A MEJORAR
LA TRAZABILIDAD DE LOS ENVIOS
Y LA EFICIENCIA DE LOS PROCESOS

Correos ha emprendido una inequivoca apuesta
por las tecnologias de la informacion y las
comunicaciones para cimentar su crecimiento
futuro y garantizar mayores niveles de calidad

y eficiencia. El esfuerzo inversor realizado se

ha dirigido a modernizar las infraestructuras de
negocio y los procesos, asf como a fomentar
proyectos de innovacion que aprovechen

las potencialidades que ofrecen las nuevas
herramientas tecnoldgicas.

De todos los proyectos abordados en 2006 tres
tuvieron especial relevancia: la implantacion
generalizada de la tecnologia RFID, la dotacion
de terminales informaticos portétiles a todo el
personal de reparto urgente y las iniciativas
enmarcadas en el Proyecto INTEGRA de
modernizacidn corporativa.

TECNOLOGIA RFID
PARA EL CONTROL DE
PROCESOS POSTALES

El programa denominado Q-RFID consiste en la
aplicacion de las Ultimas tecnologias de control
por radiofrecuencia. Su implantaciéon permite

la trazabilidad de la correspondencia a lo largo
de todo el proceso postal, lo que posibilita
optimizar la gestion logistica y establecer
medidas correctivas cuando se detectan
desviaciones.

Su principal utilidad es la medicion del plazo de
expedicion de los envios en tramos intermedios
de la cadena logistica, utilizando para ello las

cartas test que son la base del sistema SPEX de
control de la calidad en plazo de la
correspondencia. En éste, el empleo de
panelistas externos permite controlar anualmente
cerca de 200.000 envios, parte de los cuales
incorporan un transpondedor pasivo o etiqueta
que, al ser detectado por las antenas vy lectores
instalados en los centros, proporciona informacion
sobre su localizacion y tiempo de transito.

El programa, que sigue los nuevos estandares
europeos, esta ya implantado en 16 Centros
de Tratamiento Automatizado y un Centro

de Tratamiento Postal distribuidos por todo

el territorio en los que se ubicaron antenas
fijas y lectores. Ademas se adquirieron 5.000
nuevas etiquetas electrénicas para envios y
otras 12.000 destinadas a los 40.000 carros
transportadores que circulan por toda la red.

DOTACION DE PDAS AL
PERSONAL DE REPARTO
URGENTE

La Sociedad Estatal implantd en 2006 otro
importante programa de innovacion destinado
a mejorar las actividades de distribucion,
enmarcado en el Plan de Calidad en el
Reparto que persigue entre otras medidas la



modernizacion e informatizacion de sus 1.730
unidades de reparto.

La iniciativa consistio en dotar de terminales
informaticos portétiles (PDAS) a las 100
unidades de servicios especiales (USES), en
las que trabajan méas de 1.600 empleados
dedicados al reparto urgente.

Las PDAS, que entre otras utilidades incorporan
conexion WI-Fl y digitalizacion de imagenes,
permiten el registro, control y retorno de la
informacién sobre los envios. De este modo,
los clientes pueden consultar su situacion y
condiciones de entrega a través de la pagina
web de la Sociedad Estatal.

Este plan posibilita la simplificacion de procesos
y la reduccioén de tareas manuales, la asignacion
Optima de recursos, la mejor identificacion de

las incidencias y el mayor control de los envios
registrados en toda la cadena postal. Ademas
supone una oportunidad para desarrollar valores
anadidos, como el seguimiento de los envios
urgentes no registrados o la sustitucion del acuse
de recibo fisico por el digital.

MAS DE 1.600 EMPLEADOS DE
REPARTO URGENTE DISPONEN DE
PDAS QUE FACILITAN SU TRABAJO Y
APORTAN MAYOR VALOR A

LOS CLIENTES

En la siguiente fase el programa se extendera

al resto de las unidades de reparto, incluidas las
rurales, con lo que 28.000 carteros trabajaran
con la nueva herramienta.

EL PROYECTO INTEGRA

Los avances tecnolégicos realizados en los
Ultimos afios para modernizar la compania
se encuadran en el Proyecto INTEGRA, plan
de desarrollo corporativo con el que Correos

pretende incorporar la actividad postal al
ambito de las tecnologias de la informacion

y la comunicacion. El esquema informatico

que se esta construyendo permite la creciente
automatizacion de procesos, la mejor
integracion entre las areas de actividad y una
mayor capacidad de adaptacion de la empresa
a las nuevas demandas.

EL PROYECTO INTEGRA APORTA

A LA ESTRUCTURA TECNOLOGICA |
CORPORATIVA MAYOR INTEGRACION,
FLEXIBILIDAD, SEGURIDAD Y
ESCALABILIDAD

En el ecuador de su ejecucion, el plan completd
los objetivos programados para el pasado
ejercicio. Las realizaciones se centraron en
reforzar los cimientos tecnolégicos de la
organizacion. En el capitulo de infraestructuras,
se continud trabajando en la ampliacion

de la nueva plataforma tecnolégica y de
telecomunicaciones, dotandola de mayor
seguridad y capacidad de almacenamiento y
procesamiento. En el &mbito de los sistemas
de informacién, fundamentales como soporte
del negocio, se avanzo en la integracion y
adaptacion de los procesos internos y en la
creacion de nuevas aplicaciones.

En consecuencia, la consolidacién del Proyecto
INTEGRA esta permitiendo incrementar la
eficiencia general de la empresa y obtener un
mejor conocimiento de clientes, proveedores y
recursos internos.

Por Ultimo, durante el afo se incorporaron nuevas
funcionalidades a otros sistemas corporativos,
entre los que deben resaltarse el SGIE (gestion
integral de envios), el IRIS (admision en oficinas),
el QUORUM (atencién al cliente), el hub postal
(gestion de importaciones y exportaciones) o el
COCAL (control de la calidad).
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OFERTA COMERCIAL

Los clientes requieren proveedores de servicios
integrales que les faciliten soluciones eficientes
y flexibles y que, ademas, estén preparados
tecnolégicamente para integrarse en sus
cadenas de suministro. Correos responde a
estas exigencias adaptando constantemente
Su cartera de productos y servicios,
proporcionando mayores valores anadidos

e incorporando las ultimas innovaciones del
mercado.

NUEVA CARTERA
DE PRODUCTOS

En 2006 Correos continud desarrollando
productos especificos y afiadiendo mejoras a
los ya existentes. Asi, la oferta postal se amplio
con una novedad:

e Publicorreo Tempo

Servicio que permite a las empresas concertar
un plazo para la entrega de sus campanas de
publicidad y obtener informacion telematica
sobre la distribucion en todos los cédigos
postales. Se trata de una opcion fiable

y economica, especialmente concebida

para acciones de marketing directo que,

h""-._a_-..-

PUBLICORREO TEMPO ES UNA por razones de temporalidad o estrategia
OPCION FIABLE Y ECONOMICA comercial, necesiten ser distribuidas dentro
DIRIGIDA A ACCIONES DE de unas fechas especfficas.

MARKETING DIRECTO CON
FECHA DE ENTREGA PACTADA



La red de oficinas incrementé su gama de
productos con las siguientes opciones:

¢ Oferta financiera de BanCorreos

Creacion de BanCorreos, una marca propia
en colaboracién con Deutsche Bank (ver
apartado de Division de Oficinas), que

aporta nuevos productos bancarios como:
depdsitos, préstamos, productos de ahorro e
inversion, diversas modalidades de seguros y
cuentas sin comisiones dirigidas a diferentes
segmentos de clientes.

¢ Productos de conveniencia

Inicio de la comercializacién en 100
establecimientos de una nueva tipologia de
productos denominados “de conveniencia”
que incluye material informatico y fotogréfico,
de consumo personal o de papeleria.

En el entorno online se incorporaron las
siguientes soluciones:

¢ Venta de dominios “.es”

Comercializacion de dominios “.es” en la web
de Correos, como parte del acuerdo con la
Entidad Publica Empresarial Red.es, para el
impulso de la sociedad de la informacion.

* Ampliacién de los sistemas de pago
electrénico

Adopcion del sistema PayPal, nueva opcion
para el abono de servicios online desarrollada
por el portal de subastas eBay. Permite a los
usuarios realizar pagos en Internet con la
Unica condicién de darse de alta de forma
gratuita y asociar una cuenta bancaria a su
direccién de correo electrénico, evitando
proporcionar su nimero de tarjeta de crédito
en cada transaccion.

* Central de envios para clientes de eBay

Integracién de los servicios electrénicos
postales en la pagina web de eBay, en cuyo
apartado “central de envios” se brinda acceso
a utilidades como calculador de tarifas,
localizador de envios, buscador de oficinas,
informacion sobre codigos postales o el
generador de etiquetas y codigos de barras
para envios certificados.

Giro por Internet

Incorporacion del envio de giros en todas

sus modalidades a www.correos.es. El giro
por Internet puede ser remitido en fechas
programadas y su pago se efectla a eleccion
del cliente: en el domicilio del destinatario, en
oficina postal o en una cuenta bancaria, en
cualquier punto de Espana y de Andorra.

La adaptacion de la cartera comercial supuso
también la reingenieria de productos ya
existentes:

e Trazabilidad de la carta urgente

Inclusion de la carta urgente en el conjunto
de productos que pueden ser monitorizados
mediante herramientas de trazabilidad. De
esta forma los clientes pueden conocer la
situacion de sus envios urgentes desde la
admision hasta la entrega final.

Incorporacion de utilidades al Reembolso
Electronico

Puesta en funcionamiento de todas las
opciones para la gestiéon telemética del
Reembolso Electrénico, como el retorno
de informacién sobre la entrega o las
preferencias para el cobro de importes.



POLITICA DE TARIFAS

El 1 de enero de 2006 entr6 en vigor la Ley
23/2005, de 18 de noviembre, de reformas
en materia tributaria para el impulso de la
productividad, que modifica el tratamiento
fiscal de los servicios postales. Desde esa
fecha, la exencion del IVA sélo afecta a los
servicios incluidos en el area reservada
(giros, cartas interurbanas e internacionales
Ccuyo peso no exceda de 50 gramos y las
comunicaciones entre los ciudadanos y las
Administraciones Publicas).

En consecuencia se cred una diferenciacion
en términos fiscales entre los envios locales
(no reservados y sujetos a este impuesto) y
los no locales (reservados con los limites de
peso antes senalados y exentos del impuesto).
Por ese motivo, y con objeto de mantener

una Unica tarifa para toda la correspondencia
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nacional, independientemente de su destino, la
Sociedad Estatal redujo el precio de los envios
urbanos hasta 50 gramos, de modo que con la
aplicacion del impuesto se mantuviera un precio
final unitario.

LA TARIFA DE LA CARTA BASICA EN
ESPANA EN 2006 ERA DE 0,29 EUROS,
UNA DE LAS MAS BAJAS DE TODA LA
UNION EUROPEA

Con efecto desde el 1 de febrero, las tarifas

de los servicios postales fueron actualizadas,
quedando fijado el precio del envio basico hasta
20 gramos en 0,29 euros. Como muestra de su
compromiso con la asequibilidad del servicio
postal universal para todos los ciudadanos,
Correos continué manteniendo una de las
tarifas postales basicas mas baratas de la Unién
Europea, incluidos los Estados miembros de
mas reciente incorporacion.




Tarifas postales en la Unién Europea (carta basica de 20 gramos)
Precios en euros

Dinamarca 0,60
Austria 0,55
Finlandia 0,55
Alemania 0,55
Suecia 0,54
Luxemburgo 0,50
Francia 0,48
Irlanda 0,48
Bélgica 0,46
Iltalia 0,45

Holanda 0,39
Chipre 0,35

Polonia 0,33

Letonia 0,32

Reino Unido 0,31

Portugal 0,30

Lituania 0,29

esparic. [ o --

Estonia 0,28

Republica Checa 0,26
Eslovaquia 0,24

Eslovenia 0,21
Hungria 0,20
Malta 0,16

ACCIONES
PROMOCIONALES

Con el eslogan “Entre esto y esto esta Correos.
Tu destino es el nuestro”, la Sociedad Estatal
desarrollé una importante campana publicitaria
en diferentes medios, incidiendo en la
diversidad de servicios de gran valor anadido,
nacionales e internacionales, que la compafia
ofrece a sus clientes empresariales en el
segmento de la paqueteria.

Se efectuaron también acciones publicitarias
dirigidas a la poblacién inmigrante, a la que se
dio a conocer los productos desarrollados para
satisfacer sus necesidades especificas.




Con motivo de la celebraciéon del 250 aniversario
del nombramiento oficial de los primeros
carteros urbanos, se realizaron diversos actos
promocionales y conmemorativos bajo el lema
‘250 anos llegando a ti”.

Por Ultimo, a fin de conocer los cambios

que se producen en todos los ambitos
econdmicos y adaptar su oferta a los nuevos
requerimientos, Correos siguié participando

en foros, nacionales o internacionales, donde
presentd sus soluciones a todos los segmentos
de clientes. En 2006 asisti¢ a eventos como

el XXVI Foro Anual de Marketing Directo y
Comercio Electrénico, el VIl Salon Internacional
de la Logistica, el Il Congreso de Editores de
Publicaciones Periddicas o la IV edicion de IMEX
2006-impulso exterior.
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DIVISION DE CORREO

La Divisién de Correo se encarga
fundamentalmente de la prestacion del servicio
postal en todo el territorio. Con una completa
cobertura geografica, gestiona diariamente la
recogida, tratamiento, transporte y distribucion
de todo tipo de envios. A fin de alcanzar

estos fines destina importantes recursos a la
modernizacion tecnoldgica y la automatizacion
de procesos.

Para su funcionamiento cuenta con una
estructura central formada por cinco grandes
unidades y con 14 direcciones territoriales

que integran la totalidad de las provincias
espanolas. Con 51.731 trabajadores, la Division
de Correo emplea al mayor nimero de efectivos
de la compania. De ellos, 38.513 desarrollan
sus tareas en el ambito de la distribucion, 3.024
en el del transporte y reparto urgente, 6.998 en
el de tratamiento postal y el resto en unidades
de apoyo. Su trabajo, estrechamente ligado a
las actividades que integran la cadena postal,
es esencial para alcanzar los niveles requeridos
de servicio y satisfaccion del cliente.

BALANCE DE 2006

En un contexto de desaceleracion del
crecimiento de los volimenes de envios, la
Sociedad Estatal esta adoptando medidas para
potenciar la eficiencia y la calidad del servicio
postal y asegurar una prestacion rentable.

El pasado ejercicio sus acciones se orientaron
a modernizar las infraestructuras, integrar y
optimizar todas las fases de la cadena logistica,
afianzar los nuevos sistemas de gestion y
consolidar el nuevo modelo de produccion
corporativo. Estas actuaciones forman parte

del Plan de Calidad en el Reparto, de caracter
plurianual, con el que la compafia actia sobre
aquellos elementos que inciden en la adecuada
prestacion del servicio en todas sus fases, desde
la admision y tratamiento hasta la entrega final.

ADMISION Y
TRATAMIENTO

La admisién constituye el primer eslabén de la
cadena postal y garantiza el acceso de todos
los ciudadanos y empresas a los servicios
postales. La variedad de puntos de admisién
incluye, ademas de buzones, oficinas postales
y servicios en el ambito rural, los Centros de
Admisién Masiva (CAM), que reciben envios
de grandes clientes. El pasado ejercicio

se efectuaron reestructuraciones en los de
Zaragoza, Tarragona, Granada, Lleida, Mélaga,
Quart de Poblet (Valencia), Jaén, Cadiz, Huelva,
Palma de Mallorca, Castellén y Badajoz.

Asimismo, se comenz6 a aplicar el Proyecto

de reorganizacion de los sistemas de recogida
a clientes, que consiste en la implantacion de
rutas para la retirada domiciliaria de envios
masivos bajo contrato. Tras una primera fase en
Barcelona, en 2006 se extendié a Madrid, donde
se crearon 46 rutas.



En la fase de tratamiento, Correos esta
implantando un nuevo modelo productivo
cuyos ejes son la automatizacién de procesos,
la contenerizacion de envios y la concentracion
de flujos.

Respecto al primero, ya estan en
funcionamiento 16 de los 17 centros
proyectados en el Plan de Automatizacion de

la companiia tras la apertura del Centro de
Tratamiento Automatizado (CTA) de Las Palmas.
Adicionalmente se remodelé el de Oviedo,
doténdole de nuevas configuraciones de
clasificacion mecanizada.

En los centros de Valencia, Sevilla, Zaragoza,
Valladolid, Santiago de Compostela,

Malaga y Palma de Mallorca se pusieron

en funcionamiento equipos de tratamiento
automatizado para la correspondencia
proveniente de buzones. Ello favorecio la
concentracién de este tipo de envios en las
cabeceras de zonay el incremento de la
clasificacion mecanizada en las primeras fases
del tratamiento, lo que facilitara la mejora de la
distribucion final.

A finales de 2006 la compania contaba en sus
Centros de Tratamiento Automatizado con 36
lineas de clasificacion para correo normalizado,
13 para correspondencia no normalizada (flat) y
11 para envios procedentes de buzones.

Lineas de tratamiento automatizado
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LOS ACTUALES 16 CENTROS DE
TRATAMIENTO AUTOMATIZADO X
DISPONEN DE LAS TECNOLOGIAS MAS
AVANZADAS PARA LA CLASIFICACION
DE LOS ENVIOS

2006
Correo normalizado 36
Correo no normalizado (flat) 13

Correo de buzones

1




Las mejoras aplicadas incluyeron también

la dotacion de equipamiento para la
contenerizacion y movimiento de cargas
(9.000 carros transportadores, 34 apiladores
eléctricos, 998 jaulas y 150.000 sacas) y la
total homogeneizacion de la identificacion de
bandejas en los procesos manuales.

Distribucion de centros de tratamiento automatizado en 2006
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Con estos avances el nimero de envios de linea
basica susceptibles de ser tratados de forma
automatizada aumento hasta el 81% del total y
el nimero de secciones que reciben el correo
clasificado se incrementd hasta 12.860.

Ademés de CTAS, Correos dispone de Centros
de Tratamiento Postal (CTPS) en las principales
ciudades espanolas. En 2006 se ampliaron los
pabellones de Santander, Soria 'y Huesca y se
remodeld el de Lleida.

En el &mbito de las nuevas tecnologias uno de
los hitos del pasado ejercicio fue la aplicacion
del sistema Q-RFID en los CTAS para el control
de la calidad mediante identificacion por
radiofrecuencia (ver apartado sobre innovacion).
Basado en la misma tecnologia, se cre6 un
sistema de trazabilidad del producto valija, que
se implantd en 29 centros, tanto de tratamiento
automatizado como manual.

En ambos tipos de instalaciones se
desarrollaron otros proyectos, como el Plan
de aseguramiento de la calidad del correo de
salida, que analiza los procesos de recogida y
tratamiento en los pabellones de origen para
detectar las incidencias que pudieran generar
retrasos.
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TRANSPORTE

El pasado ejercicio Correos adquirié 2.043
nuevos medios de transporte, partida a la que
dedic6 una inversion de 14,4 millones de euros,
con lo que el parque movil quedd integrado por
12.439 vehiculos de diferente tipologia.

Vehiculos 2006
Propios 11.392
Ajenos 1.047
TOTAL 12.439

Por otra parte, se siguié adaptando la red de
transportes al nuevo modelo de produccion. En
primer término, la empresa completd la creacion
de 18 rutas transversales que contribuyeron a
descongestionar el transito del correo a través
de Madrid, a flexibilizar y complementar las
redes radiales, a ganar ventana horaria de
tratamiento en destino y a ahorrar costes. Los
primeros beneficios se observaron en el CAM2
de Madrid, que entre septiembre y diciembre de
2006 redujo el stock un 67% respecto al mismo
periodo del ano anterior.



Distribucion de las rutas transversales de transporte terrestre
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Se adelantd una hora la salida de 30 rutas
zonales y 22 rutas interzonales, tanto para linea
basica como urgente, aumentando el tiempo

EL NUEVO MODELO DE destinado a la clasificacion en los CTAS.
CARTERIA SUPUSO LA
MODERNIZACION DE LAS 1.730 Asimismo, se concluyd la implantacion del
UNIDADES DE DISTRIBUCION sistema de informacion MARABU (control y

seguimiento de recogida de buzones) en todo el
territorio nacional, cubriendo todas las capitales
y 19 poblaciones de mas de 50.000 habitantes.



DISTRIBUCION

El Plan de Calidad en el Reparto cumplio

en 2006 los objetivos fijados en lo relativo a

la modernizacién de las 1.730 unidades de
distribucion repartidas en todo el territorio. Asi,
se implanté el nuevo modelo de carteria en 602
unidades, que comporté la adaptacion de los
locales y el mobiliario, la provision de nuevo
equipamiento especifico para el reparto, la
homogeneizacién de los procesos, una mejor
dotacion informatica y la redefinicion de la
estructura interna, mejorando la eficiencia y las
condiciones de trabajo.

Estas transformaciones se completaron
con la dotaciéon de mas de 1.000 puestos
de responsabilidad en estas unidades y
la monitorizacion de las tareas de reparto
mediante la herramienta AUDINTER.
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Por otra parte, se incorporaron nuevas
funcionalidades al sistema SERADE, empleado
en las unidades de reparto para el control

del correo registrado. Con esta aplicacion se
gestionaron en 2006 mas de 300 millones

de envios. Ademas comenzo a explotarse la
aplicacion MERCURIO, que integra y centraliza
las herramientas informaticas empleadas para la
monitorizacion de ese tipo de correspondencia en
todas las fases de la cadena logfstica. El sistema
posibilita la trazabilidad de mas de 6 millones de
eventos diariamente y proporciona a los clientes
informacién en tiempo real sobre sus envios.

Como operador de un servicio publico, Correos
concede especial importancia a la adecuada
prestacion del servicio postal en el ambito rural,
destinando importantes recursos a una red
compuesta por 1.148 oficinas auxiliares y 6.828
enlaces rurales.




Puntos de servicio de ambito rural

2006
Oficinas auxiliares 1.148
Enlaces rurales 6.828
TOTAL SERVICIOS RURALES 7.976

En 2006 se realizaron estudios de
dimensionamiento, dirigidos a detectar las

necesidades de reorganizacion y de creacion de

nuevos servicios, en 1.597 secciones urbanas y
en 1.965 servicios rurales. Como resultado, se
crearon 364 nuevas secciones urbanasy 135
servicios rurales adicionales.

En lo relativo a las Unidades de Servicios
Especiales (USES), encargadas del reparto
urgente, se acelerd la ejecucion del Plan
Emuse, que supone la estandarizacion

y modernizacion de estas instalaciones,
mediante su transformacion en unidades de
mayor dimension y su dedicacion exclusiva

a la distribucion. Como resultado, las USES
pueden dar cobertura a varias poblaciones, son
dotadas de tecnologias de la informacion y la
comunicacion asi como de nuevo mobiliario y
equipamiento y cuentan con organigrama y
metodologia propios, adecuados a la tipologia
de envios que gestionan.

100 UNIDADES DE SERVICIOS
ESPECIALES Y 1.697 EMPLEADOS SE
ENCARGAN DEL REPARTO DE LOS
ENVIOS URGENTES Y DE MAYOR
VALOR ANADIDO

Las medidas ejecutadas el pasado ano
incluyeron la adquisicion y reforma de
equipamientos y locales, el nombramiento de
mandos intermedios en 69 USES, la dotacién
de terminales informaticos portatiles (PDAS) a
la totalidad del personal de reparto urgente (ver
apartado sobre innovacion), la reordenacion
de procedimientos en 38 unidades a las que
se asigno la gestion directa de los productos
teleméticos y la orientacion exclusiva al reparto
de otras 23.
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DIVISION DE OFICINAS

La Division de Oficinas, en su doble cometido

de servicio publico y red de comercializacion,
garantiza, de una parte, los niveles de accesibilidad
requeridos y, de otra, actia como canal de venta
postal y de otros productos y servicios.

Su visién es consolidarse como principal
soporte de atencion postal minorista y
convertirse simultdneamente en lider nacional
de la distribucién multiservicio. Con esta
finalidad sus actuaciones se orientan a
satisfacer las nuevas demandas de la sociedad
mediante la adaptacion y ampliacién de su
oferta, la mejora de la atencion al publico y el
incremento de la cobertura fisica.

Su estructura organizativa estéa integrada por

3 unidades y 5 gerencias a nivel central, asi
como por 9 gerencias territoriales, empleando a
12.229 trabajadores.

MEJORA DE LA
ACCESIBILIDAD

La accesibilidad de los puntos de atencién
postal es, ademas de un requerimiento
inherente a la prestacion del servicio universal,
una de las mayores fortalezas de Correos

a fin de seguir siendo la mejor opcién para
particulares y empresas. Por ello cuenta con un
Plan de Accesibilidad corporativo que incluye
acciones orientadas a reforzar la cercania y
disponibilidad de las oficinas, aumentando su
numero, estableciendo horarios méas amplios
y flexibles y suprimiendo las barreras fisicas y
arquitecténicas.

EN 2006 SE CREARON 139 OFICINAS
MULTISERVICIO: 41 DE NUEVA
APERTURA Y 98 PROCEDENTES DE
TRANSFORMACIONES

Su plasmacion en 2006 comporto la creacion
de 10 nuevas oficinas multiservicio en areas
urbanas, donde la demanda de servicios
postales es mayor, conforme al objetivo de

que el 95% de los habitantes de estos nucleos
disponga de un establecimiento postal a menos
de 15 minutos de distancia.

Otra de las prioridades del Plan de Accesibilidad
es abrir puntos de atencién en zonas de

gran afluencia de usuarios, como centros
comerciales, enlaces de comunicacién o
poligonos empresariales. En esas areas se
ubicaron 29 nuevos establecimientos, con
horarios extendidos de atencién al publico de
12 horas diarias.

En nlcleos de poblaciéon cercanos a los 4.000
habitantes, 98 oficinas auxiliares se convirtieron
en centros con servicio postal integral y con
horario completo de atencién al publico.

Avanzando en el propdsito de que todos los
puntos de atencion urbanos permanezcan
abiertos diariamente de forma continuada
manana y tarde, 116 ampliaron su horario.

CORREOS ESTA PRESENTE EN TODO
EL TERRITORIO A TRAVES DE SUS
2.113 OFICINAS MULTISERVICIO

En suma, al finalizar el ano la red de oficinas
quedd integrada por 2.113 establecimientos.



Oficinas postales

2006
Oficinas con horario de manana y tarde 619
Oficinas con horario de manana* 1.494
TOTAL 2.113

*Incluyen 7 OP8

NUEVA OFERTA EN LAS
OFICINAS MULTISERVICIO

Ademas de la capilaridad y proximidad de la
red, la incorporacion de nuevos productos
convierte a las oficinas en centros integrales
de servicios en los que los ciudadanos

pueden realizar numerosas gestiones en un
Unico espacio cercano a su domicilio. Para
potenciar y completar su propia oferta, Correos
mantiene alianzas con empresas lideres en sus
respectivos sectores.

El pago en las oficinas de los recibos de
empresas suministradoras de servicios basicos
y de otras entidades sigui6 siendo una de las
prestaciones mas demandadas el pasado ano.
Con esta alternativa, los clientes que no tienen
domiciliadas sus facturas o los propietarios

de segundas residencias pueden realizar sus
abonos en cualquier establecimiento postal.
En 2006 se alcanzaron nuevos acuerdos, que
se unieron a una extensa lista de empresas y
Ayuntamientos adscritos a este sistema, cuya
facturacion crecio un 70%.

También resultd de gran utilidad para los
usuarios la comercializacion de una gama de
productos de conveniencia que incluye material
informatico y fotogréafico, de consumo personal
o papeleria (ver apartado de oferta comercial).

La Sociedad Estatal cuenta con una dilatada
experiencia de colaboraciéon con El Corte
Inglés para la venta de productos de
telecomunicaciones a través de la red Correos
Telecor, que en 2006 se amplié hasta 67
establecimientos tras incorporarse seis nuevas
tiendas.

Dentro del mismo acuerdo, algunas oficinas
empezaron a ofertar cupones Ukash, sistema
prepago para el abono de compras en Internet
con total seguridad, ya que no requiere
introducir datos personales o bancarios.

BANCORREOS

Correos dio mayor impulso a su cartera de
servicios financieros con la firma de un nuevo
acuerdo de colaboracion con Deutsche

Bank. El resultado fue la creacién en 2006 de
BanCorreos como una marca propia, cercana

y facilmente identificable. La Sociedad Estatal
configurd asf una oferta duradera asociada a su
nombre y especialmente adaptada a los perfiles
de los clientes postales, diferenciando varios
segmentos para los que se crearon productos
especificos (ver apartado de oferta comercial).



BanCorreos
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Cuentas y libretas

Depositos

Préstamos personales e hipotecas

Planes de ahorros e inversion

Seguros

La disponibilidad de la nueva cartera de
servicios bancarios se amplié a 140 oficinas
mas, hasta un total de 2.023. Ademas se cred

la pagina www.bancorreos.es, que permite a

los clientes acceder a sus cuentas con total
seguridad, consultar informacién acerca de

los productos y servicios, asf como localizar la
oficina postal méas cercana donde se ofrecen los
servicios BanCorreos, también disponibles por
teléfono.

En definitiva, BanCorreos reforzé el concepto de
oficina multiservicio, con una oferta competitiva
de productos financieros y una relacion
personalizada, unidas a la cercania y amplitud
horaria de los establecimientos de la red postal.

ATENCION A
INMIGRANTES

Para garantizar la adecuada prestacion del
servicio postal a todos los ciudadanos, la
empresa oferta productos adaptados a los
requerimientos especificos de determinados
colectivos. Tal es el caso de la poblacion
inmigrante que, por sus particulares
necesidades de comunicacion, precisa
soluciones flexibles a precios asequibles.

Esta filosoffa inspird hace afos la creacion de
un formato especifico concebido para ofrecer
una cartera de productos de telecomunicacion y
financieros dirigidos especialmente al creciente
numero de inmigrantes residentes en Espana.
Dicha oferta se integrd finalmente en las oficinas
principales y, a fin de que estuviera disponible
en toda la red, con posterioridad ha seguido
extendiéndose a nuevos establecimientos
postales. Como ejemplo, en 2006 se ampli6 el
servicio de locutorio a 30 puntos de atencion,
hasta un total de 113 en todo el pals.

Una de las ofertas mas demandadas entre la
poblacién inmigrante es el envio de dinero, para
la que Correos dispone del servicio Dinero en
minutos, prestado en colaboracion con Western
Union. Accesible en todos los establecimientos
de la red, proporciona la garantia de dos
empresas lideres como Correos y Western
Union. Otras alternativas para la transferencia
de remesas incluyen el giro internacional
tradicional —la opcion mas econémica y con
plena seguridad- el giro online, el giro inmediato
y el Eurogiro.



EVOLUCION DE LOS
SERVICIOS NO POSTALES

Aunque los servicios postales siguen siendo la
principal actividad de las oficinas de Correos,
cada vez adquieren mayor importancia los

no postales, cuyas ventas experimentaron un
importante crecimiento el pasado ejercicio.

Ingresos por tipologia

Variacién

2005/2006

Productos parapostales 15,4%
Servicios no postales 31,4%
Oferta filatélica 20,4%
Servicios bancarios 62,7%
Operaciones Western Union 25,5%

Asli, los ingresos por servicios bancarios ligados
a la nueva marca BanCorreos aumentaron casi
un 63%, los derivados de la comercializacion
de productos filatélicos un 20% y los generados
por operaciones de envio de dinero Western
Union més de un 25%. La venta de productos
parapostales, como sobres, embalajes y
prefranqueados, se incremento un 15%,
mientras que la de otros no postales, como

el pago de recibos, el telefax o los locutorios
telefénicos, crecié un 31%.

AL CUMPLIRSE EL PRIMER ANO DE
LA CREACION DE BANCORREOS,
LOS INGRESOS POR SERVICIOS
FINANCIEROS CRECIERON UN 63%



SERVICIOS ONLINE

Mas alla de suponer una amenaza para la
actividad tradicional de Correos, los nuevos
medios electrénicos proporcionan oportunidades
para crear productos dotados de mayores
valores anadidos y aportan nuevos canales de
comercializacion y comunicacion con los clientes.

La Sociedad Estatal configura su estrategia en el
entorno online, disefiando una oferta especifica
integrada tanto por novedosos servicios basados
en las Ultimas tecnologias como por productos
postales tradicionales adaptados a las nuevas
herramientas tecnolégicas.

LA OFICINA POSTAL
VIRTUAL

La oficina postal virtual de Correos, disponible
las 24 horas, los 365 dias del afo, permite a los
clientes combinar el acceso a la oferta postal
desde la comodidad de un ordenador con la
posibilidad de recibir en el domicilio cualquier
envio fisico a través de los servicios propios de
la Sociedad Estatal.

Ademés de contribuir a mejorar la disponibilidad
de los servicios postales, la web postal
colabora activamente en el desarrollo de la
administracién electrénica y de la sociedad

de la informacién en general. Por ese motivo

la compania impulsd su adaptacion al nuevo
Documento Nacional de Identidad electrénico
(DNle). Desde el pasado ano, www.correos.es

es una de las primeras webs espanolas en
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LA OFICINA POSTAL VIRTUAL ESTA
ABIERTA AL PUBLICO LAS 24 HORAS,
LOS 365 DIAS DEL ANO

facilitar el acceso a su oferta tanto con el DNle
como con el certificado digital que emite la
Fébrica Nacional de Moneda y Timbre.

A fin de incrementar su funcionalidad, en 2006
se incorporaron mejoras adicionales a la web
de Correos, se simplificaron los menus y se
personalizd la navegacion para los usuarios
—con la creacion ,por ejemplo, del espacio

“Mi oficina virtual’-. De esta forma, www.
correos.es es cada vez mas accesible y Util

a los ciudadanos. Asi lo avalan el creciente
numero de visitas recibidas, que superaron los
1,4 millones de media mensual, y de usuarios
registrados, que aumentaron un 39,1%.



Usuarios registrados
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UN 63% DE LOS CLIENTES ONLINE
FUERON PARTICULARES Y UN 37%
EMPRESAS
La cifra de negocio de los servicios contratados También fue mayor la demanda del correo
online se incrementd un 130,8%. El burofax online, digital (131%), el franqueo electrdnico (356%)
uno de los productos mas demandados por su o el telegrama online (77,1%). Asimismo, el
valor de prueba legal frente a terceros, observod localizador de envios, una aplicaciéon de notable
un notable crecimiento desde su lanzamiento en utilidad para los clientes, recibié cerca de 4,5
2005, reportando unos ingresos de 1,3 millones millones de consultas.
de euros en 2006.
LA FACTURACION DEL CANAL ONLINE
CRECIO UN 130%
Facturacion online
En millones de euros
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CORREOS CON LA
SOCIEDAD DE LA
INFORMACION

La empresa trabaja de forma activa en la
promocion y difusion de la sociedad de la
informacién entre los ciudadanos. Con ese
objetivo participé en diferentes eventos, en
los que ademas dio a conocer los nuevos

productos y servicios de la oficina postal virtual.

Una de las iniciativas en las que nuevamente
cooperd fue la celebracion en Espana del Dia
de Internet, coincidente con el Dia Mundial de
la Sociedad de la Informacién. Con motivo de
esa efeméride emitié un sello conmemorativo
y ofreci¢ a los ciudadanos el envio gratuito de
cartas, tarjetas o telegramas online a través de
la web postal, desde sus ordenadores o desde
los 3.000 telecentros de Red.es. La compania
siguié colaborando ademas con esta Ultima
entidad y su proyecto Todos.es, creado para
divulgar los beneficios de la sociedad de la
informacién y fomentar el uso de Internet.
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Igualmente tomé parte en el proyecto Comunidad
Digital, espacio encuadrado en la feria informatica
SIMO, que recreé una ciudad inteligente en la que
empresas y Administraciones publicas mostraron

los Ultimos avances tecnoldgicos para mejorar la

calidad de vida de los ciudadanos.

Atenta a las novedades tecnolégicas y
comerciales que se produjeron en el ambito
electrénico, participd entre otros en la Business
Global Conference, foro para el intercambio de
conocimientos sobre e-business; en el Campus
Valencia 2006, organizado para acercar Internet

a la poblacion y fomentar el teletrabajo y en
Tecnimap 2006, IX Jornadas sobre Tecnologias de
la Informacién, orientadas a la modernizacion de
las Administraciones publicas.

CORREOS COLABORA EN DIVERSAS
ACTIVIDADES PARA LA PROMOCION
EN ESPANA DE LA SOCIEDAD DE LA
INFORMACION



ACTIVIDAD INTERNACIONAL

La globalizacion de la economia comporta el
constante crecimiento de las comunicaciones y
de los intercambios de bienes y servicios entre
empresas y particulares de todo el mundo. En
dicho escenario, Correos debe dar permanentes
respuestas a demandas méas complejas y
exigentes, asi como afrontar una competencia
cada vez mas especializada y mundial.

Frente a esos desafios, la Sociedad Estatal
comercializa dentro y fuera de sus fronteras
una cartera de soluciones postales adaptada
a las caracteristicas y requerimientos de

cada mercado. Despliega ademas alianzas
con otros operadores postales extranjeros
para el desarrollo de su propio negocio y

esta presente en organismos e instituciones
postales supranacionales, donde promueve la
cooperacion con otros Correos.

INICIATIVAS
COMERCIALES

La actividad comercial en el ambito internacional
se plasmo en dos lineas de actuacion: la
ampliacion de la cartera de servicios postales
para los usuarios internos y la captacién de
clientes extranjeros, a los que ofertar productos
dotados de mayor valor, calidad, fiabilidad y
una red de distribuciéon de amplia cobertura
geogréfica.

En relacién a la primera, el contacto directo
que la Unidad Internacional mantiene con los
principales operadores postales europeos y
del mundo permitié ofrecer a los clientes con
intereses en el exterior un trato personalizado y
especifico, conforme a sus necesidades.

LA SOCIEDAD ESTATAL FIRMO
ACUERDOS BILATERALES CON OTROS
CORREOS, COMO LOS DE AUSTRIA O
SUIZA

En 2006 se intensificaron las actuaciones

para reforzar la cartera comercial orientada a
determinados mercados, como el portugués y
el francés, paises con los que los clientes de
Correos estan incrementando sus transacciones
comerciales. También se firmaron acuerdos
bilaterales con otras companias postales
nacionales, como la austriaca Osterreichische
Post y la suiza Swiss Post, o alianzas
estratégicas de diversa indole.

A fin de impulsar la actividad postal de
importacion, Correos asistio a las ferias
europeas mas destacadas, que relinen

a empresas especializadas en venta por
catélogo, marketing directo o comercio
electrénico, asi como a los principales correos
publicos. En 2006 estuvo presente en la
Versandhandelskongress de Wiesbaden o en la
Mailintage de NuUrenberg, ambas en Alemania,
asi como en la Internacional Direct Marketing
Fair de Londres y la Feria de Vad, en Lille
(Francia), a las que acudié por primera vez.
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En tales eventos tuvo oportunidad tanto de
difundir ante profesionales y consumidores
sus Ultimas novedades comerciales como de
conocer la evolucion del sector internacional.
También fue una ocasion para captar nuevos
clientes en sus paises de origen, ofreciéndoles
la red de distribucion de Correos para los
envios que dirigen a Espana. A través de
estas intervenciones, la empresa amplio su
negocio de inyeccién directa, aumentando

el niUmero de clientes un 27%, los envios, un
142%, y la facturacion, un 126%, resultados que
sustentan el crecimiento futuro de la actividad
internacional.

Evolucion de la actividad de inyeccion directa

Variacién

2005/2006

Numero de clientes 27%
NUmero de envios 142%
Facturacion 126%

O PERAC | O N ES El pasado ejercicio completé la especializacion

de las dos oficinas de cambio, destinando la
de Madrid Barajas a la gestion centralizada de
los flujos aéreos, mientras que la de El Prat,

en Barcelona, se convirtié en punto de enlace
con Europa para los envios maritimos y los
encaminados por carretera. Como resultado,
se incrementaron la capacidad operativa y la
productividad, se mejord la gestion de los flujos
actuales y se ampli6 el potencial para asumir
crecimientos futuros.

La situaciéon geogréfica de Espafia, entre
Europa y América Latina proporciona a
Correos una situacion estratégica privilegiada
para canalizar los intercambios entre ambos
continentes. A fin de aprovechar esa ventaja
competitiva, en los Ultimos afios emprendiod
una reestructuracion de las instalaciones

y operaciones internacionales basada
fundamentalmente en dos conceptos: la
logistica y las nuevas tecnologias.

LA APLICACION HUB
POSTAL COORDINA EL INTERCAMBIO
DE DATOS CON MAS DE 50 PAISES



Asimismo se consolidd la aplicacion hub postal,
herramienta informatica para la gestion integral
de las importaciones y las exportaciones que
favorece las comunicaciones entre Europa y los
paises latinoamericanos. Esta utilidad facilita la
trazabilidad completa de envios, despachos y
expediciones internacionales desde su origen
hasta su entrega, coordina el intercambio de
datos con mas de 50 paises y dispone de
conexioén directa con los sistemas informéticos
de cuatro lineas aéreas y de diversas empresas
integradoras.

RELACIONES
INSTITUCIONALES

La Unidad Internacional tiene entre sus
funciones impulsar y gestionar las acciones de
internacionalizacién de Correos, potenciando
la cooperacion con los organismos postales
internacionales y operadores de todo el mundo.

Por la trascendencia del debate actual en torno
a la elaboracion de una nueva Directiva Postal
comunitaria, la Sociedad Estatal intensificd

su participacion en todos los grupos y foros

de discusion relacionados con el tema, en los
que expuso las particularidades regulatorias y
territoriales que caracterizan al mercado espanol.

CORREOS PARTICIPO ACTIVAMENTE
EN TODOS LOS FOROS DE DEBATE
SOBRE LA LIBERALIZACION POSTAL
EN LA UNION EUROPEA

En la Unidn Postal de las Américas, Espafia 'y
Portugal (UPAEP), la empresa ejercié un papel
activo en diversos grupos de trabajo, como

el de Cooperacion Técnica. Particularmente

significativa fue su actividad en el Grupo de
Gastos Terminales, que preside la Sociedad
Estatal, y cuya coordinacion tiene gran
repercusion en los Estados de la region que,
tras la reclasificacion de palses introducida en
el sistema aprobado en el XXIIl Congreso UPU
de Bucarest (Rumania), podrian ver reducidos
los ingresos que reciben de la UPAEP con

el consiguiente impacto en sus cuentas de
resultados.

En América Latina siguié colaborando

en consultorfa postal con operadores y
autoridades, como en el caso de Panama,
pais en el que esta desarrollando un trabajo de
cooperacion para reformar el correo nacional.

En la Unién Postal Universal (UPU), donde la
Sociedad Estatal preside el Grupo de Accién

de Cooperacion al Desarrollo, dedico especial
atencion a la aplicacion de los Planes Integrales
de Reforma y Desarrollo Postal en varios paises,
implicando tanto a los correos como a los
organismos reguladores y a los Gobiernos.

También actuo estrechamente con la Direccion
de Cooperacion y Desarrollo de la Oficina
Internacional de la UPU que, en el marco de los
llamados “objetivos del milenio” lanzados por la
ONU en 2000, busca potenciar el papel que las
redes postales pueden ejercer para ayudar a los
Gobiernos a cumplir sus compromisos con el
desarrollo, siendo una herramienta fundamental
para facilitar el acceso y la distribucion de
material escolar y cultural, de medicamentos y
de informacion.

En dicho organismo, por Ultimo, Correos
intervino en distintos grupos de trabajo, como
los de Estrategia Postal, Reforma de la Union,
Economia Postal, Servicio Postal Universal o
Apoyo a las Aduanas.



FILATELIA

La Unidad de Filatelia es responsable del
desarrollo de las actividades filatélicas de
Correos. Sus actuaciones estan vinculadas a la
emision y distribucion de sellos, la promocién
del coleccionismo y la comercializacién de sus
productos, asf como al impulso y participacion
en exposiciones y ferias nacionales e
internacionales.

BALANCE DE 2006

En el pasado ejercicio Correos afianzo su
liderazgo en el mercado del coleccionismo por
correspondencia y fortalecié su red de ventas de
productos filatélicos y de coleccion. Por cuarto
ano consecutivo, incrementd el volumen de
actividad distribuyendo mas de 50 millones de
ejemplares de sellos, hojas bloque, minipliegos,
pruebas filatélicas, matasellos conmemorativos,
sobres de primer dia de circulacion, tarjetas
prefranqueadas y publicaciones.

CORREOS DISTRIBUYO
MAS DE 50 MILLONES DE
PRODUCTOS FILATELICOS

Los nuevos formatos de sellos, que tan
favorable aceptacion tuvieron en 2005,

se consolidaron en 2006 tras lanzarse los
talonarios de 100 unidades autoadhesivas.

Su emision ayudod a incrementar el nimero

de cartas franqueadas con sellos, condicion
esencial para difundir la aficion a la filatelia,
invirtiendo una tendencia advertida desde hace
mas de veinte anos.
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De la actividad editora de Correos destaco el libro
Sellos de Espafia y Andorra 2006, que tuvo una
notable acogida en el mercado de los albumes de
coleccionismo por la calidad de sus contenidos,
su innovador disefio y su cuidada presentacion.

En el &mbito de las emisiones, Correos lanzo el
pasado ano 47 nuevas series y 94 sellos. Especial
atencion recibieron tematicas como los valores
civicos, promoviendo la lucha contra el tréfico de
personas y de drogas, la seguridad laboral o la
integracion social de los discapacitados visuales
y auditivos. El patrimonio natural y el monumental
también tuvieron cabida en sellos dedicados al
ahorro de agua, la lucha contra la desertificacion,
la arquitectura modernista o las construcciones
contemporaneas. Del mismo modo, la ciencia 'y
las nuevas tecnologias fueron motivo de sendos
sellos dedicados a las matematicas y al Dia de
Internet.

Los sellos también promovieron la alianza de
culturas a través de una emision conjunta con
Portugal, en la que los puentes fronterizos se
convirtieron en nexo de unién entre ambos
Estados; o evocaron efemérides, como

el recuerdo de la memoria histérica, el 75
aniversario del voto femenino en Espana o los
centenarios de personajes insignes.



la mar de sellos

Exposicion Mundial de Filatelia 2006
MALAGA, del 7 al 13 de Dctubre
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LA EXPOSICION FILATELICA MUNDIAL
ESPANA 2006 CONQUISTO LAS CALLES
DE MALAGA Y EL MUNDO VIRTUAL
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Correos fue también protagonista indirecto

a través de una emision dedicada al 250
aniversario del nombramiento de sus primeros
carteros. Por Ultimo, con motivo de la
Exposicién Mundial de Filatelia Espafa 2006, se
pusieron en circulacion once sellos dedicados a
las artes, al deporte y al Museo Picasso.

"LA MAR DE SELLOS”
EN LA EXPOSICION
MUNDIAL DE FILATELIA
ESPANA 2006

La ciudad de Mélaga fue la sede de la
Exposicion Mundial de Filatelia Esparia 2006,
organizada por Correos y la Federacion
Espanola de Sociedades Filatélicas (FESOFI)
bajo el auspicio de la Federacién Internacional
de Filatelia.

El evento contd con dos novedades en el
mundo de la filatelia. Por primera vez, no se
celebré en un recinto cerrado y Unico, sino
en ocho carpas acristaladas de arquitectura
efimera instaladas en las principales calles
malaguenas.

Ademas, fue la primera exposicion de

este tipo que contd con una web oficial
dedicada especificamente al encuentro,
www.lamardesellos.com, que se convirtié en
plataforma divulgativa del sector, vinculandolo
al &mbito de las nuevas tecnologias. A través
de esta experiencia pionera, internautas de
los cinco continentes tuvieron informacion
detallada y en tiempo real del desarrollo de los
principales actos de la Exposicion, y pudieron
disfrutar via online de las mejores colecciones
filatélicas del mundo.

La muestra alcanzo cifras récord en este tipo
de certamenes: 1.000 expositores procedentes
de més de setenta paises, méas de 250.000
piezas expuestas en 25.000 metros cuadrados
de recintos, asi como una gran participacion de
publico. Durante siete dias, 250.000 personas
visitaron las carpas, mientras que otras 75.000
accedieron al evento a través de la web oficial.
Todos esos elementos la convirtieron en una
exposicion abierta a los ciudadanos, al futuro y
a las nuevas tecnologfas.



Exposicion Mundial de Filatelia Espana 2006

Expositores
Paises participantes

Piezas expuestas

Recinto expositivo (m?)

Visitantes

Accesos web

1.000
72
250.000
25.000
250.000
75.000

Junto con las colecciones filatélicas
presentadas a concurso, tres exposiciones
monograficas atrajeron la atencion de los
visitantes: una compilacion de libros maviles y
desplegables, otra consistente en un paseo por
la escritura que permitio realizar un recorrido
desde sus origenes hasta la maquina de
escribir, y una Ultima dedicada al Museo Postall
y Telegréfico, que trasladé a esa ciudad cartas
jeroglificas, uniformes y una cuidada seleccion
de los fondos de su coleccion.

APOYO AL
COLECCIONISMO Y LA
INVESTIGACION

A lo largo de 2006 la participacién de Correos
en otras ferias filatélicas contribuyd a impulsar
el coleccionismo, dinamizar el sector y, en
muchos casos, favorecer la promocién nacional
e internacional de las ciudades que acogieron
dichos eventos.

El patrocinio de la Sociedad Estatal contribuyd
a la organizacion de los Campeonatos

de Espana de Filatelia, Exfilna y Juvenia,
convocados por la Federacién Espanola de
Sociedades Filatélicas, y de otras muestras
celebradas en todo el pais. La cooperacion
con la Asociacion Nacional de Empresarios
de Filatelia y Numismética y con el Gremio de
Filatelia dio como resultado la celebracion de
salones comerciales en Barcelona y Madrid.
En el extranjero, ademas, la empresa asistio a
las ferias filatélicas celebradas con motivo de
la Exposicion Mundial Juvenil de Bruselas y del
Salén del Sello de Paris.

Por Ultimo, la aportacién de Correos a la Real
Academia Hispénica de Filatelia tuvo como
finalidad apoyar su labor de investigacion y
difusion de la historia postal de Espana.



MUSEO POSTAL
Y TELEGRAFICO

El Museo Postal y Telegréafico de Correos
custodia importante material de la historia
postal, las telecomunicaciones y la filatelia,
resultando especialmente interesantes los
referidos a la telegrafia de los siglos XIX y XX
y a los origenes de la telefonia. En sus salas
reline muestras de todos los sellos que se
intercambian los operadores publicos del
mundo y un pliego de los que se emiten en
Espafa, ademas de piezas singulares, lo que
le convierte en un auténtico archivo filatélico
nacional.

LA BIBLIOTECA Y EL CENTRO DE
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Sus instalaciones reciben cada ano miles
de visitantes que acuden a conocer la
aportacion histérica de Correos al desarrollo
y modernizacion de las comunicaciones en
Espana.

La Biblioteca y el Centro de Documentacion
asociados al Museo, dotados de més de
23.600 volumenes, ponen a disposicién de los
investigadores y del publico tanto su fondo
antiguo como la coleccion mas importante del
pals en temas postales y de telecomunicacion.

DOCUMENTACION DISPONEN DE MAS
DE 23.600 VOLUMENES DE CONSULTA
PARA INVESTIGADORES Y PUBLICO





