CIFRAS CLAVE

Volumen de envios (en millones)

Cifra de negocio (en millones de euros)

Gastos (en millones de euros)

Inversiones (en millones de euros)

Recursos Humanos (en nimero de personas)

Red de oficinas (en unidades)

5.324

1.656

1.454

209

63.187

10.101




Evolucién de los gastos (mill. euros)

Evolucion de los beneficios
antes de impuestos
(mill. euros)

1999

1.188

1.224

144

-15,9

2000

1.289

1.279

149

2,5

2001

1.477

1.410

183

259

2002

1.656

1.454

209

82,7
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CARTA DEL PRESIDENTE

Un balance objetivo de lo que ha sido para CORREQS el gjercicio
2002 ha de pasar necesariamente por el reconocimiento a todos
los trabajadores que prestan sus servicios en esta compafiia, sin
cuya profesionalidad y dedicacion no hubiera sido posible alcanzar
los significativos hitos que se reflejan en esta memoria; a los agentes
sociales que supieron defender sus pretensiones desde una vision
integral de empresa, donde se vincula el futuro de la mismayy el de
los empleados; y a la eficiente gestion realizada por el equipo directivo
que supo liderar con éxito los ambiciosos proyectos planteados.

El marco socio-econdmico en el que ha desarrollado CORREOS su actividad, se ha caracterizado,
ademas de por los condicionamientos generales que afectan a la actividad econdmica (ralentizacion
de la economia, globalizacion, etc.), por la creciente liberalizacion del mercado postal y el
consiguiente mayor nivel de competencia.

Ello ha provocado que gran parte de los operadores europeos se enfrente a una reduccion de
la produccion y una disminucién de resultados que les ha obligado a adoptar medidas dirigidas
a recortar empleo y nimero de oficinas.

Este escenario de crecimiento negativo de la actividad y de mayor competencia, no ha impedido
a CORREOS dotar a la red postal pablica de mas oficinas y amplios horarios, sentar las bases
para consolidar el empleo, e incrementar los ingresos y mejorar su cuenta de resultados.

Este fortalecimiento empresarial se ha sustentando en el proceso de modernizacién integral en
el que esta inmersa la compafiia, que abarca todas las areas de su actividad: modelo organizativo,
de produccion y de servicios, infraestructuras y tecnologia o relaciones con trabajadores y clientes.

Desde junio de 2002, la estructura organizativa de CORREOQS se basa en el modelo divisional,
con unidades de negocio especificas, cuenta de resultados propia, e integradas en una vision
global de empresa y de grupo empresarial. Un modelo que ha de permitirnos caminar hacia
una organizacion flexible y descentralizada, orientada a una prestacion mas eficaz y eficiente
de nuestros servicios.

El nuevo modelo de produccién, que se esta implantando conforme las previsiones contenidas
en el Plan de Automatizacion 2001-2004, nos esta permitiendo optimizar nuestros procesos
operativos y, consecuentemente, poder seguir mejorando la calidad en los plazos de entrega.

Para hacer frente a los nuevos entornos, cambios tecnoldgicos y mayor nivel de exigencia por
parte de los clientes, el Plan Estratégico 2001-2003 proponia, junto con el fortalecimiento de
las actividades postales tradicionales, la diversificacion del negocio. Con ese fin, en 2002 se
ha apostado por un decidido posicionamiento en el mercado de la paqueteria urgente; se ha
ampliado la oferta de productos y servicios en nuestras oficinas; y se ha redefinido nuestro
papel en el entorno electrénico mediante la creacién de la oficina virtual “Correos on line”.




Igualmente se han realizado importantes avances en tecnificacion y modernizacién, como
evidencia la puesta en funcionamiento de los modernos Centros Automatizados del correo. En
el afio 2002, entraron en funcionamiento los centros de Oviedo, Madrid, Tenerife, Vitoria y
Bilbao, lo que supone que en el ecuador del Plan de Automatizacion ya estén operativos 6 de
los 17 Grandes Centros nodales previstos.

Para hacer posibles estos progresos ha sido necesario realizar un importante esfuerzo inversor,
que durante el afio 2002 ha alcanzado los 209 millones de euros, un 15% superior al del afio 2001.

La modernizacion de la empresa se ha extendido también al modelo de recursos humanos,
que se ha instrumentado con la firma, en diciembre de 2002, del Acuerdo General para la mejora
del servicio pablico postal y la nueva regulacion interna de CORREOS. Este modelo integra las
necesidades de la empresa y las expectativas laborales de los trabajadores, que ven revisados
y mejorados los esquemas de desarrollo profesional y sus condiciones de trabajo.

Un afio mas, los clientes se han situado como eje de la actividad de CORREOQS. La organizacién
ha fortalecido sus relaciones con ellos, principalmente a través de politicas de fidelizacién, asi
como por el desarrollo de productos y servicios adaptados a sus necesidades.

La confianza diariamente renovada de nuestros clientes, el esfuerzo de los mas de 60.000
profesionales que prestan servicios en CORREOS y la capacidad de la empresa para ofrecer
los servicios con la calidad y requerimientos que demanda el mercado, han posibilitado la
obtencién, por tercer afio consecutivo, de beneficios en la cuenta de resultados. El resultado
antes de impuestos del ejercicio 2002, ha sido de 82,7 millones de euros, mas de tres veces
superior al obtenido en 2001.

Estos resultados nos permiten continuar con la necesaria modernizacién de CORREOQS, al
garantizar el programa inversor previsto, para afrontar los retos en un sector cada dia mas
complejo y competitivo.

En el afio 2002 se han cumplido gran parte de los proyectos del Plan Estratégico 2001-2003.
Durante 2003, sin perjuicio de concluir todas aquellas acciones que queden pendientes, tenemos
que hacer un nuevo esfuerzo de planificacion -Plan Estratégico 2004-2006- para afianzar nuestra
situacion de liderazgo en los nuevos escenarios del mercado postal del siglo XXI.

Vi (WL

Victor Calvo-Sotelo Ibafiez-Martin
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2002 es el primer afo completo en que Correos ha operado como Sociedad Andnima
Estatal. Es también el periodo en que han cristalizado gran parte de las medidas de
y J modernizacion y dlverS|f|caC|on de la empresa incluidas en el Plan Estratégico 2001-2003.
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HITOS 2002

Gestion de empresa

2002 es el primer ejercicio econdmico completo de Correos como Sociedad Andnima Estatal.

Correos adopta una estructura organizativa basada en divisiones y unidades de desarrollo
orientadas a actividades definidas por producto o servicio.

Por tercer afio consecutivo la empresa obtiene un resultado neto favorable y aumenta sus

beneficios.

Nuevos mercados

Se fortalece la posicion de la Sociedad Estatal en el sector de paqueteria exprés. A través de la
adquisicion de Servipack y la alianza con FedEx, Chronoexprés —empresa participada por Correos—
se convierte en una de las tres primeras empresas de paqueteria urgente de Espafia.

Se abre Correos on line, una oficina en Internet con multiples posibilidades presentes y futuras.

Se crea una Unidad de Negocio Internacional para traspasar fronteras e internacionalizar los
servicios de la compafiia.



Diversificacion de la oferta

Se abren las primeras Postal Transfer, oficinas de servicios globales especialmente pensadas para
responder a las necesidades del colectivo de inmigrantes. Una iniciativa pionera en nuestro pais.

La venta de productos y servicios de telecomunicaciones de Telecor se suma a la oferta de las
oficinas de Correos.

Modernizacién de procesos e infraestructuras

Comienza la implantacion en las unidades de distribucion de SERADE, un sistema de seguimiento
y control que permite informar a los clientes sobre sus envios con rapidez y eficacia.

Entran en funcionamiento cinco Centros de Tratamiento Automatizado, entre ellos el de Vallecas,
en Madrid, la mayor infraestructura logistica de Espafia y una de las méas grandes de Europa,
cuya puesta en marcha se enmarca en el Plan de Automatizacion de Correos. Estas instalaciones
permitiran el tratamiento automatizado del 80% de los envios en 2004.

Nueva regulacion interna

La Direccion de Correos y los tres sindicatos mayoritarios firman un Acuerdo General para
reforzar la unidad de una empresa con més de 60.000 profesionales, la mayor plantilla del pais.

12

13



El capitulo principal se ha dedicado a renovar infraestructuras (118 millones). Este apartado
comprende la adquisicion de 147 locales o solares dedicados a instalar oficinas, centros logisticos
y carterias, asi como la realizacion de obras en 510 edificios, algunos de alto valor histérico.

Uno de los principales retos asumidos por Correos ha sido aumentar el grado de automatizacion
de la correspondencia. Con ese fin, se han adquirido equipos de clasificacion con capacidad de
tratamiento automatizado de 40.000 envios/hora y se han construido y adecuado centros de
tratamiento postal para mejorar la calidad en la distribucion. A toda esta partida, se han destinado
36 millones de euros.

Por Ultimo, las nuevas tecnologias orientadas a los procesos productivos han requerido inversiones
valoradas en 37 millones de euros.

Composicion de las inversiones 2002

Infraestructuras 56%
Automatizacion 17%

Otros 9%

‘ Nuevas tecnologias 18%
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NUEVA IMAGEN PARA UNA NUEVA IDENTIDAD

Dentro del proceso de modernizacion en el que Correos se encuentra inmerso, se ha tomado
conciencia de la vital importancia que adquiere la comunicacion de las innovaciones que acontecen
en su seno y se ha abordado un programa de intervencion sobre su identidad visual, con el objetivo
de establecer una imagen moderna, potente y acorde con los objetivos estratégicos de su nuevo
posicionamiento.

El Programa Global de Identidad Corporativa, que se inicia en 2002 y concluird en 2004, esta
estructurado en tres fases: estrategia, normalizacion e implantacion. El proyecto de nueva identidad
se ha basado en un andlisis e investigacion profundo de las diferentes areas donde la marca interactua,
obteniéndose como resultado un amplio conocimiento de los activos, valores y déficits de la imagen,
lo que ha permitido definir los pardmetros de disefio para proceder a la recreacion grafica de la
marca de Correos. Asimismo, se han tenido como referente las identidades corporativas de otros
COrreos.

La nueva imagen de marca “(ORREOS resultante es el reflejo externo de los cambios que esta

implementando para lograr su modernizacion integral y, en definitiva, asegurar la viabilidad de la
empresa y garantizar el desarrollo de sus empleados. Esta transformacion quiere reflejar una identidad
actualizada, dindmica y competitiva, como corresponde a una empresa atenta a las nuevas demandas
del mercado y a las nuevas tecnologias. Igualmente, pretende reforzar su singularidad corporativa
y mostrar una imagen claramente identificable por los clientes y usuarios.

i
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El nuevo logotipo estiliza el signo identificativo de Correos, la cornamusa, y mantiene el amarillo
corporativo, al que se afiade el azul oscuro. Asimismo, define el logotipo Correos como marca de
identidad, disefiando una tipografia novedosa.

La nueva imagen corporativa se implantara progresivamente desde principios de 2003, y en sucesivas
fases se incorporara a todos los elementos de Correos, desde oficinas, a centros de tratamiento,
uniformes, carritos de reparto, buzones, etc.

26 | 27




NUESTRO COMPROMISO CON LA CALIDAD

El compromiso de Correos con la calidad es una alianza de futuro. El Foro para la Calidad es el
principal punto de encuentro en el que la empresa retne anualmente a profesionales, clientes y
aliados estratégicos para intercambiar las mejores practicas, reflexionar sobre los principales retos
del mafiana y, sobre todo, reconocer el trabajo bien hecho de los empleados involucrados en la
mejora continua.

Por su evolucién y contenidos, el Foro se ha convertido para Correos en un referente de si mismo,
por cuanto en él se presentan los proyectos llevados a cabo en ese afio. La edicion de 2002 se ha
celebrado en Salamanca, ciudad que, ademas de ser Capital Europea de la Cultura, ha acogido la
Exposicion Mundial de Filatelia Juvenil Espafia 2002. Bajo el lema Liderar para cambiar, cambiar
para liderar, mas de 1.000 participantes han compartido iniciativas, proyectos en curso y estrategias
de cara a 2003.




En el marco de la Calidad, Correos ha consolidado dos instrumentos de participacion en el proyecto
comun de cambio y de mejora continua, los programas Innova y Activa, en los que los empleados
han estado implicAndose de forma enérgica. Desde su nacimiento, el nimero de personas involucradas
en estos programas se ha multiplicado por mas de tres, pasando de las 400 del primer afio, a las
1.350 en 2002. En definitiva desde sus inicios hasta el encuentro de Salamanca, mas de 4.000
personas han contribuido a mejorar la empresa con su esfuerzo e iniciativa.

Dentro del nuevo modelo organizativo, la Division de Oficinas también persigue alcanzar la calidad
de los servicios como elemento diferenciador frente a la competencia y con el que fidelizar a los
clientes. Un paso mas en ese compromiso ha sido la consolidacién del Il Premio de Oficina Excelente
(que reconoce los esfuerzos para la implantacion del modelo EFQM). Otro avance importante, lo
ha representado el proyecto de instauracion del sistema integrado de Gestion de Calidad y Medio
Ambiente, que ha culminado con la certificacion por AENOR de 10 Oficinas Principales (Madrid,
Barcelona, Alicante, Valencia, Mélaga, Palma de Mallorca, Las Palmas, Santiago, Bilbao y Zaragoza)
por cumplir los estandares internacionales 1ISO 9001 e 1SO 14001.
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