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CARTA DE RENOVACION DEL
COMPROMISO



@ Correos B

Juan Manuel Serrano Quintana
Presidente Grupo Correos

Diciembre 2018

Después de dieciséis afios de adhesion al Pacto Mundial de Naciones Unidas, para
CORREOS es una satisfaccion renovar, un ejercicio mas, nuestro compromiso con los Diez
Principios del Pacto Mundial, a través de la publicacién del Informe de Progreso, asi como
compartir nuestros avances en la implementacion de los Objetivos de Desarrollo Sostenible
(ODS).

En un contexto cada vez mas globalizado y exigente, los 51.000 empleados y empleadas de
CORREOS nos esforzamos cada dia para ofrecer, de forma eficiente y eficaz, un servicio
publico de calidad, asequible y accesible en todo el territorio nacional.

Inmersos en el proceso transformacion de la compaiiia, trabajamos para poder anticiparnos
y responder a las demandas de nuestros grupos de interés y seguir favoreciendo al desarrollo
econdmico y la cohesién social de manera sostenible.

Nos comprometemos con nuestros equipos priorizando el desarrollo profesional y la
diversidad. Ademéas hemos disefiado una nueva estrategia de responsabilidad corporativa
basada en el impulso de tres pilares: el negocio y la innovacién responsable, el compromiso
con la comunidad y la gestién responsable.

CORREOS apoya el emprendimiento como la mejor forma de contribuir a la competitividad y
el fortalecimiento del tejido empresarial espariol. A través de nuestro espacio CorreosLabs
fomentamos la innovacién tanto interna como externa, facilitando asi la generacion de nuevas
oportunidades de negocio y la diversificacion. Asimismo, contribuimos al éxito de las
empresas dentro y fuera de nuestras fronteras y favorecemos el progreso econémico en el
ambito rural.

Desde hace décadas, somos una de las empresas pUblicas mas activas en la generacion de
alianzas con el tercer sector. Estoy convencido de que CORREOS ha de desempefar un rol
decisivo para que nuestro pais avance en sus compromisos con la Agenda 2030 y la
consecucion de los ODS. Para ello, estamos desarrollando diversas iniciativas y proyectos
que consolidaran la alineacion de nuestra estrategia corporativa con los 17 Objetivos y nos
ayudaran a priorizar aquéllos en los que nuestra contribucion puede ser mayor.

Abogamos por un modelo corporativo sostenible y comprometido con los ODS. Es la Unica
forma de seguir avanzando sin/dejar a nadie atras.

Atentamente,

Campo de las Naciones. C/ Via Dublin, 7. 28042 Madrid. Espafia. Tel.: +34 91 596 36 64. www.correos.es
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PERFIL DE LA ENTIDAD
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INFORMACION GENERAL

Nombre Completo (Razén Social)

Sociedad Estatal Correos y Telégrafos, S.A., S.M.E.

Tipo de empresa

Empresa grande no cotizada

Direccion

Campo de las Naciones - Via de Dublin, 7

Localidad

Madrid

Provincia

Madrid

Comunidad Auténoma

Comunidad de Madrid

Direccion Web

WWW.correos.es

Nombre del maximo cargo ejecutivo

Juan Manuel Serrano Quintana

Persona de contacto

Elena Fernandez Rodriguez; Maria Antonia Abanades

Cuena

Numero total de empleados

51.205

Sector

Servicios profesionales (Correo y mensajeria)
Actividad, principales marcas, productos y/o servicios
Logistica y Distribucién

Facturacidn / Ingresos en € (Cantidades sujetas al tipo
de cambio $/€)

956 - 4.780 millones

Ayudas financieras significativas recibidas del gobierno
(miles de euros):

Correos es una sociedad anénima estatal que se
financia con sus ingresos y no recibe ayudas del Estado.
La compensacion recibida por el Servicio Postal
Universal obedece a la carga financiera asumida para la
prestacidon de este servicio en todo el territorio con
unas condiciones de calidad, accesibilidad y a precios
asequibles y uniformes, segiin la normativa postal.

Seleccionar los Grupos de Interés mas significativos:
(Los Grupos de Interés configuran su Informe de
Progreso)

Clientes, Empleados, Administracion, Comunidad,
Medio Ambiente, Proveedores

Indique qué criterios ha seguido para seleccionar los
Grupos de Interés

El analisis principalmente se ha basado en un proceso
de reflexion tanto interno como externo que ha
permitido identificar y priorizar las cuestiones con
mayor impacto o importancia en el negocioy en
nuestros grupos de interés. Asimismo, hemos realizado
trabajos preparatorios del nuevo plan de
responsabilidad corporativa, para el que la compaiiia
hizo un estudio de los asuntos mas relevantes en
materia de sostenibilidad. Para ello se han revisado
informaciones reflejadas en prensa y redes sociales y se
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han llevado a cabo entrevistas y consultas a directivos y
expertos internos, asi como a representantes del
accionista, clientes, empleados, asociaciones y
entidades sectoriales, proveedores, prescriptores de
consumo y otras empresas de los mercados en los que
opera la compaiiia.

Paises en los que esta presente tu negocio o tiene
produccién

Espana

Alcance del Informe de Progreso (Paises sobre los
cuales la empresa reporta informacion en el Informe
de Progreso) y sus posibles limitaciones, si existen

Espana.

¢Como ha establecido la materialidad o definidos los
asuntos mads significativos a incluir en el Informe de
Progreso?

Resultado del andlisis de los asuntos criticos para cada
grupo de interés y de los aspectos mas importantes
para la actividad empresarial, se han extraido aquellas
materias con mayor impacto y/o relevancia para la
compainiia, que han sido clasificadas en veintitiin temas
relevantes.

Como se esta difundiendo el Informe de Progreso

A través de la Web (www.correos.es), Intranet
corporativa, pagina de la Red Espaiiola Pacto Mundial
(www.pactomundial.org), portal de Global Compact
(www.unglobalcompact.org), nota interna, revista para
empleados, entre otros medios. Enlaces de interés:
https://www.correos.es/ss/Satellite/site/info_corporati

va-naciones unidas correos-

responsabilidad social/detalle empresa-sidioma=es ES

http://www.pm-

old.globalincubator.net/component/consultarinformes/
?ltemid=599
https://www.unglobalcompact.org/COPs/advanced/425

11

Periodo cubierto por la informacion contenida en la
memoria

Afo calendario

Ciclo de presentacion del Informe de Progreso
Anual

Notas

Correos, por la naturaleza de las distintas actividades
que desarrolla, colabora con un amplio nimero de
proveedores de diversos sectores, en todas las fases de
la cadena de valor. La actividad contractual de la
compafiia esta sujeta a los principios de publicidad,
concurrencia, transparencia, igualdad y no
discriminacion. En 2017, Correos adjudicd contratos por
un importe neto de 457,6 millones de euros, que fueron
ejecutados por 7.686 proveedores (363 de inversion y
7.323 de gasto).

éSu entidad tiene actividades en paises en vias de
desarrollo?

No

éSu entidad tiene proveedores en paises en vias de
desarrollo?

No
éSu entidad tiene un alto impacto medioambiental?

Si

ESTRATEGIA'Y GOBIERNO

Indique cémo la entidad incorpora las sugerencias de
los Grupos de Interés en su estrategia y en sus
procesos de decision

De la evaluacidon conjunta de las materias criticas para

Informe de Progreso | 9


https://www.correos.es/ss/Satellite/site/info_corporativa-naciones_unidas_correos-responsabilidad_social/detalle_empresa-sidioma=es_ES
https://www.correos.es/ss/Satellite/site/info_corporativa-naciones_unidas_correos-responsabilidad_social/detalle_empresa-sidioma=es_ES
https://www.correos.es/ss/Satellite/site/info_corporativa-naciones_unidas_correos-responsabilidad_social/detalle_empresa-sidioma=es_ES
http://www.pm-old.globalincubator.net/component/consultarinformes/?Itemid=599
http://www.pm-old.globalincubator.net/component/consultarinformes/?Itemid=599
http://www.pm-old.globalincubator.net/component/consultarinformes/?Itemid=599
https://www.unglobalcompact.org/COPs/advanced/42511
https://www.unglobalcompact.org/COPs/advanced/42511

cada grupo de interés y de los aspectos mas
significativos para la actividad empresarial, se han
extraido aquellas materias con mayor influencia para
Correos.

Indique la naturaleza juridica de la entidad, detallando
su organigrama

La Sociedad Estatal Correos y Telégrafos, S.A., S.M.E. es
una sociedad andnima de capital enteramente publico.
Su accionista unico es la Sociedad Estatal de
Participaciones Industriales (SEPI), dependiente del
Ministerio de Hacienda y Funciéon Publica. El 1 de
febrero de 2017 el Accionista Unico de cada una de las
Sociedades del Grupo Correos, previo acuerdo de sus
respectivos Consejos de Administracion celebrados en
octubre de 2016, acordd la modificacidon de la
denominacidn social de las Sociedades y la modificacion
del articulo 1 de sus Estatutos Sociales para su
adaptacion a lo dispuesto en el articulo 111 de la Ley
40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del
Sector Publico. Segun lo dispuesto se modifica la
denominacion social de todas las Sociedades del Grupo
Correos, que en lo sucesivo pasaran a denominarse: -
Sociedad Estatal Correos y Telégrafos, S.A., S.M.E. -
Correos Telecom, S.A., S.M.E, M.P. - Nexea Gestion
Documental, S.A., S.M.E. - Correos Express Paqueteria
Urgente, S.A., S.M..E.

https://www.correos.es/ss/Satellite/site/pagina-
legislacion informacion corporativa/sidioma=es ES

https://www.correos.es/ss/Satellite/site/pagina-
1349170529429/sidioma=es ES

Indique si la junta directiva mide el progreso en la
implantacion de Los 10 Principios mediante
indicadores

Correos defiende una actuacién éticamente
responsable y por ello cuenta con procedimientos
orientados a promover el buen gobierno y el control
interno para prevenir, detectar y, en su caso, erradicar

practicas de corrupcion o contrarias a la integridad
profesional. Desde 2013, esta en vigor el Reglamento
del Consejo de Administracién de Correos, que supone
un compromiso adicional en la aplicacién de buenas
practicas al funcionamiento de este érgano de
gobierno. La evaluacién del desempefio del maximo
6rgano de gobierno recae en el Grupo SEPI, como
accionista unico. Este ejerce el control a través del
nombramiento y cese de los consejeros. Asimismo, ante
determinadas situaciones, supervisa asuntos sometidos
al Consejo de Administracion.

Indique la estructura de gobierno y quién o quiénes a
nivel directivo llevan a cabo los procesos de decision y
buen gobierno para la implantacién de la RSE en linea
con los Principios del Pacto Mundial e indique si el
presidente del maximo érgano de gobierno ocupa
también un cargo ejecutivo

De acuerdo al Art. 13 de los Estatutos Sociales de
Correos, los drganos de gobierno son la Junta General
de Accionistas y el Consejo de Administracién.
Asimismo, la administracion de la compafiia
corresponde al Consejo de Administracion, a su
Presidente y a la Comisién Ejecutiva. Cada uno de estos
drganos tiene la competencia que, sin perjuicio de lo
previsto legalmente, se indica en los Estatutos y en el
Reglamento del Consejo de Administracion. El
Presidente del Consejo de Administracion es también el
Presidente Ejecutivo de Correos y de todos sus érganos
de gobierno y administracion. Es responsable de las
funciones de direccién, gestion y administracién, de la
representacidn de dichos drganos, asi como de la
ejecucion de los acuerdos que éstos adopten.

El Consejo de Administracidn estd compuesto de un
minimo de 12 y un maximo de 15 miembros. Estos
ejercen su cargo durante el plazo maximo de cinco afios
y pueden ser reelegidos una o mas veces por periodos
de la misma duracion.

La Comision Ejecutiva se compone por el Presidente y
cuatro miembros del Consejo. Este érgano puede
ejercitar todas y cada una de las facultades del Consejo
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de Administracion, salvo las que resultan indelegables
por ley.

La Comisidon de Auditoria y Control es un érgano
dependiente del Consejo e integrado por tres de sus
miembros, sin funciones ejecutivas. Se encarga de
informar y asesorar a éste en materia econémica-
financiera, de control de riesgos y auditoria interna.

Organigrama

Descargar elemento adjunto

OBJETIVOS Y TEMATICAS DE
NACIONES UNIDAS

Indique si la entidad tiene proyectos de colaboracién y
desarrolla acciones de apoyo en relacién a los
objetivos y tematicas de Naciones Unidas (UNICEF,
UNWOMEN, Objetivos de Desarrollos Sostenible,
iniciativas de Global Compact, etc.)

Correos, aliado estratégico de UNICEF desde hace mas
de 40 afios, colabora en la venta de tarjetas y regalos a
través de la red de oficinas postales, convirtiéndose en
el principal canal de comercializacion de estas tarjetas
navidefias en todo el territorio nacional. Asimismo,
Correos comercializa articulos de regalo de UNICEF en
las oficinas postales y en el portal "Tu Correos".
También, en el ambito internacional, Correos pertenece
a la Unidn Postal Universal (UPU), el principal foro de
colaboracién de los operadores postales mundiales, que
desarrolla entre otras funciones la de asesoramiento y
mediacién. Correos pertenece al Consejo de Explotacion
Postal, ostentando la presidencia del Grupo PPS
Clearing User y del de Integracién de la Remuneracion,
asi como la vicepresidencia del Grupo sobre la
Sostenibilidad del Sistema de Pensiones de la UPU.

También es miembro de los Comités de Direccion del
Foro para el desarrollo del Marketing Directo y del
Grupo .post.

MAS INFORMACION

é¢Como implementa la entidad los 10 Principios para
los "Otros Grupos de Interés"?

Tanto en las contrataciones sujetas a la Ley 31/2007,
como en las tramitadas segun las Instrucciones de
Contratacion, los Pliegos de Condiciones Generales
establecen que los interesados en participar en los
procedimientos de contratacion deben garantizar la
observancia de los Principios del Pacto Mundial de
Naciones Unidas, asumidos por Correos, incluyendo lo
relativo al respeto de los derechos humanos, la
eliminacion de toda forma de trabajo forzoso, la
erradicacion del trabajo infantil o la libertad de
asociacion y negociacion colectiva.

Igualmente, en los pliegos de caracteristicas técnicas 'y
particulares se prima la incorporacién de criterios
sociales, medioambientales, de seguridad y salud
laboral. De igual modo, los adjudicatarios de contratos
deben conocer y aceptar los principios contenidos en el
Cdédigo general de conducta de la compafiia. El 66% de
las contrataciones de 2017 incluyeron criterios de
sostenibilidad medioambiental. Por el ambito
geografico de actuacién y naturaleza de sus
proveedores, Correos estima que ninguno de ellos
presenta un riesgo significativo de incumplir dichos
principios.

Direccion Web

WWW.COorreos.es
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METODOLOGIA
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El presente Informe de Progreso estd basado en la
metodologia de reporting por grupos de interés. El
concepto de grupo de interés es clave a la hora de
entender la RSE. La complejidad y el dinamismo del
contexto empresarial actual ha hecho necesario adquirir
un compromiso sdélido con los distintos grupos de
interés, afectados directa o indirectamente por la misién

empresarial.

Identificar los grupos de interés, y cudles son sus
expectativas, son aspectos que facilitan la implantaciéon
integral de la RSE en el seno de cualquier organizacién.
Esto permitira a las entidades anticipar posibles riesgos
u oportunidades vy establecer politicas, acciones,
herramientas e indicadores de seguimiento como los que

se recogen en el presente informe.

La entidad que ha elaborado el siguiente Informe de

Progreso ha desarrollado los siguientes pasos:

1. Seleccionar los grupos de interés mas relevantes de
su entidad.
2. Identificar los desafios mas significativos para los

grupos de interés seleccionados

3. Neutralizar estos riesgos o materializar las

oportunidades con el establecimiento de:

Politicas: documentos formales plasmados por escrito
que definen los valores y comunicaciones de la entidad

detectados en la identificacién de desafios.

Acciones/Proyectos: las acciones ayudan a la entidad a
dar forma a las politicas desarrolladas y minimizar los
riesgos detectados. Las acciones deben estar planificadas
en el tiempo y disefadas en base al grupo de interés al

gue van dirigidas.

Herramientas de seguimiento: evaluacién y control de
los resultados obtenidos de las acciones implementadas.
Proporcionan las herramientas para controlar el
cumplimiento de las politicas y ayuda a detectar fallos en

el sistema de gestion para su posterior mejora.

Indicadores de seguimiento: datos cualitativos para
medir el grado de implantacion de las ideas (politicas,

acciones/proyectos y herramientas de seguimiento).

El Informe de Progreso estd planteado en términos de
medicion del progreso: no se trata de que se cumpla al
100% el primer aio, el objetivo es ir progresando. El
Informe de Progreso, es por tanto una demostracion
importante por parte de los firmantes del compromiso

adquirido con el Pacto Mundial y sus Principios.
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ANALISIS
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DERECHOS HUMANOS NORMAS LABORALES MEDIOAMBIENTE ANTICORRUPCION

14 10 8 5

Desafios u Oportunidades  Desafios u Oportunidades  Desafios u Oportunidades  Desafios u Oportunidades

contemplados contemplados contemplados contemplados

Politicas aplicadas

por grupos de interés CANTIDAD DE POLITICAS APLICADAS:

Clientes: 28
Empleados: 73
Proveedores: 10
Accionistas: 0

H Clientes

® Empleados

u Proveedores Administracién: 6
B Accionistas Comunidad: 9
® Administracion Medio ambiente: 21

® Comunidad

CANTIDAD DE EMPRESAS EN TU SECTOR
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GRUPO DE INTERES

CLIENTES




Accesibilidad de los productos y

servicios

En la ultima década el comercio electrénico en
Espafa ha aumentado de media un 26%. En el
conjunto del ejercicio 2017 se ha previsto que la
facturacién del sector sobrepasara los 30.000
millones de euros, lo que significa que en el ultimo
lustro el negocio online casi se ha triplicado. En
este contexto, la distribucién se ha convertido en
un elemento diferencial en la experiencia de
compra del consumidor online y, por extensién, del
éxito de cualquier negocio en el entorno digital.

Apoyar la digitalizacién de las empresas

Uno de los desafios de las pequefias empresas es
adaptarse a las nuevas tecnologias sin perder su sefia de
identidad. Correos ha desarrollado la plataforma de e-
commerce "Comandia" como solucion para que las
companias puedan vender sus productos por Internet
de forma facil, segura y fiable.

"Comandia" estrend en 2017 nuevo disefio y una
renovada propuesta comercial que incluye:

- "Crea tu tienda online". Facilita el disefio de la web de
venta, asegurando la mejor experiencia de compra para
el usuario.

- "Vende en marketplaces". Permite publicar y gestionar
productos en las principales plataformas de venta
online, nacionales e internacionales, desde una Unica
plataforma, de manera cdmoda y sencilla.

- "Crea tu App". Las empresas pueden crear y publicar la
aplicacion mévil de su negocio, sin necesidad de
conocimientos técnicos, integrando el m-commerce
(comercio a través del teléfono) en sus negocios y
diversificando sus canales de venta. Mediante "Crea tu
App" se han creado mas de 700 apps para comercios
online. Las soluciones "Comandia" son adecuadas para
todo tipo de comercios, desde los mas pequefios, que
cuentan con el plan Free para comenzar a vender sin

ningun coste, hasta empresas de mayor tamafio que
necesitan mads funcionalidades y que cuentan para ello
con los planes Basic y Premium, dependiendo de si su
venta estd orientada al dmbito nacional o internacional.
Igualmente, la compafiia promueve el comercio
electrdnico entre las pymes y emprendedores, a través
de acuerdos especificos con productores para entregar
sus productos (como la distribucién nacional de
castafias del Bierzo o de naranjas valencianas), asi como
con ayuntamientos, para dar acceso al canal online a los
comercios locales, con soluciones personalizadas para
Sus negocios.

Encuestas de Satisfaccion

La mayor implantacion del nuevo modelo de atencién,
basado en la experiencia del cliente, y la incorporacién
de la voz del cliente a la gestién han contribuido a
mejorar la valoracién de Correos en los diversos
estudios de recomendacion.

Este nuevo modelo supone profundizar en la cultura de
orientacién al cliente, identificando las areas de mejora
y planificando las acciones formativas, comerciales y
estratégicas necesarias. Ademas del estudio anual del
indice de satisfaccion, una de las metodologias
empleadas por Correos para evaluar la experiencia de
sus clientes es el indice de Recomendacién, que permite
conocer en qué medida estarian dispuestos a
recomendar a la compafiia y sus servicios. En 2017, se
incrementd en medio punto el indice de satisfaccién
hasta alcanzar un resultado global de 7,1 sobre 10.

Gestion de incidencias

La actividad de Correos en las redes sociales registrd un
aumento notable en el nimero de seguidores, gracias
en gran medida al crecimiento de los perfiles en
Instagram (68,7%) y YouTube (391,2%), asi como en
@CorreosAtiende (111,0%). Durante 2017, la
comunidad de seguidores de Correos en redes sociales
ha sido de 187.380.
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Relacion duradera con los
clientes

En un entorno de rdpido crecimiento de la
demanda de productos online y del comercio
internacional, Correos ha desarrollado diversas
iniciativas para promover y facilitar el e-commerce
entre las empresas espafiolas, aportando
soluciones para todas las fases de su cadena de
valor: desde la creacion de tiendas web, hasta la
gestion logistica de los envios y la entrega final al
destinatario.

Relaciéon mutua de confianza con los clientes

Los perfiles sociales son una herramienta esencial de
comunicacion, no sélo para la atencién al cliente, sino
también para la difusién de los nuevos servicios y
promociones comerciales y la gestidn de una identidad
y reputacion corporativa acorde con la misién y valores
de Correos.

La presencia de Correos en medios de comunicacion
durante 2017 se tradujo en 5.223 informaciones, de las
que el 62% presentd un tono positivo, con un
incremento notable de la notoriedad en radio y
television. Respecto a la actividad en redes sociales, el
numero de seguidores de la compaiiia crecié un 28%,
gracias al buen comportamiento de todos los perfiles
corporativos y, especialmente, en YouTube e Instagram.
En Twitter, el perfil especifico para la atencidn al
cliente, @CorreosAtiende, se consolidd como punto de
referencia para resolver consultas comerciales de forma
inmediata y personal.
https://www.instagram.com/correos/
https://twitter.com/correos
https://www.facebook.com/correos.es
https://www.youtube.com/user/CanalCorreos

Servicios de atencion al cliente

La mejora continua y la innovacién de los procesos son
los medios para alcanzar la excelencia en el servicio.
Correos trabaja para garantizar un adecuado servicio y
atenciodn a sus clientes, impulsando nuevas soluciones
integradas y adaptadas que respondan a sus
expectativas y demandas.

Correos ofrece a sus clientes una atencion especializada
y personal a través de diferentes canales, como la red
comercial, de postventa y de oficinas, el canal telefénico
y de televenta, la web corporativa o las redes sociales
(@CorreosAtiende se consolida como canal de
referencia de atencion al cliente en redes sociales).

A través de la web de Correos, se puede acceder a la
oficina virtual www.correos.es, disponible las 24 horas
del dia, los 365 dias del afio. El portal incluye una nueva
categorizacion de los servicios que presta la compaiiia
postal, asi como una mayor usabilidad. Asimismo, en el
portal de la compaiiia se ofrecen guias de ayuda e
informacién sobre determinados servicios y productos.
Por ejemplo, sobre objetos no permitidos en los envios
postales en el correo internacional, la informacién
aduanera relativa a los envios de importacion y
exportacion, y los sistemas de franqueo, entre otras.

Gestion reclamaciones de clientes

Correos ofrece a sus clientes un asesoramiento
comercial y una atencién personalizada a través de
diferentes canales, como las redes comercial, de
postventa y de oficinas, la web corporativa, el canal
telefénico o las redes sociales, con el objetivo de
proporcionar un servicio con los mismos niveles de
excelencia en todos los momentos de la relacién con
este grupo de interés.

Los clientes pueden contactar con la compaiiia a través
del: canal telefénico 902 197 197, en un horario de
atencidn de lunes a viernes de 8:00 a 21:00 horas y los
sabados de 9:00 a 13.00 horas; y canal web, las 24 horas
del dia los 365 dias del afio. Por otro lado, la asistente
virtual SARA informa en www.correos.es sobre
productos y servicios, asi como, se atienden consultas y
guejas sobre los servicios que presta la compafiia a
través de las redes sociales.
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Adicionalmente, Correos pone a disposicion de los
clientes el buzdn tuopinion@correos.com a fin de
recibir opiniones y sugerencias sobre los productos y
servicios. Al objeto de mejorar su efectividad, se realiza
el seguimiento de las diferentes consultas para conocer
cuales son los principales intereses de los clientes y
poder desarrollar respuestas directas e incluir
informacién adicional sobre algunos conceptos.
https://www.correos.es/ss/Satellite/site/pagina-
contacto/sidioma=es ES

Satisfaccion del cliente

La mayor implantacién del nuevo modelo de
atencion, basado en la experiencia del cliente, y la
incorporacion de la voz del cliente a la gestidon
contribuyen a mejorar la valoracion de Correos en
los diferentes estudios de recomendacién.

Canales de Comunicacion

La compafiia mantiene diferentes canales de didlogo
con sus clientes para informarles de las principales
acciones desarrolladas, fomentar la participacién e
innovacion y conocer su opinion y sugerencias.

Durante 2017, Correos asistio a diversos foros
comerciales, al objeto de dar a conocer a particulares 'y
empresas los diferentes productos y servicios ofertados
para los mercados de paqueteria, comercio electrénico
o marketing directo. La compaiiia busca mejorar la
experiencia de los clientes, con un trato personalizado,
procesos mas agiles, menos papeles y una oferta de
productos amplia e innovadora, cambiando no solo el
portafolio de productos, sino la forma de hablar con los
clientes. Este modelo esta basado en un nuevo
concepto de venta que vela por la atencidny la
comunicacion con los clientes.

Premios

Correos fue incluida entre las diez marcas mas
relevantes en el mercado espaiol, segun el estudio
"Meaninful Brands" de la empresa Havas Group.

Nivel de satisfaccion del cliente

Correos elabora regularmente un indice de
Recomendacién para conocer en qué medida los
clientes estarian dispuestos a recomendar la compaiiia
y SUs servicios.

En 2017 esta evaluacion se dirigié, ademds de a los
clientes con contrato, también a los de sin contrato
(principalmente, usuarios de la red de oficinas), asi
como a los destinatarios de los envios. La compaiiia
obtuvo un indice de recomendacién neto de 17, 2
puntos, 6 por encima del resultado de 2016, entre los
clientes con contrato. El resultado global mostré que la
proporcidn de clientes "prescriptores" (aquellos cuya
valoracion estd entre 9y 10) de los servicios de Correos
crecid hasta el 35%.

Resultados encuestas de satisfaccion clientes

El nuevo modelo de calidad de atencién al cliente
basado en la experiencia supone profundizar en la
cultura de orientacion al cliente, identificando las areas
de mejora y planificando las acciones formativas,
comerciales y estratégicas necesarias.

La entrega es uno de los aspectos mas relevantes para
el desarrollo del comercio electrénico, por su
importancia tanto para los vendedores como para los
compradores. Por ello, los casilleros automatizados para
la entrega de paqueteria CityPaq, disponibles a
cualquier horay en lugares siempre préoximos al cliente,
ponen a su disposicion la flexibilidad de horarios y
localizaciones que requieren.

CityPaq ofrece la mdxima conveniencia al destinatario,
ya que le permite recibir envios en el dispositivo de su
eleccién y, desde 2017, también enviar y realizar
devoluciones de compras online. Ademas, al evitar
desplazamientos y multiples intentos de entrega, se
reduce la huella ambiental de los paquetes.

Informe de Progreso | 22


https://www.correos.es/ss/Satellite/site/pagina-contacto/sidioma=es_ES
https://www.correos.es/ss/Satellite/site/pagina-contacto/sidioma=es_ES

Al cierre de 2017 existian 3.110 terminales, localizados
tanto en comunidades de vecinos como en centros
empresariales, aparcamientos, gasolineras o estaciones
de transporte publico. Adema3s, se afladieron otros
emplazamientos como las principales cadenas de
supermercados, mercados municipales o asociaciones.

En 2017, se registraron mas de 90.000 clientes en la
aplicacion CityPaq y el nimero de envios entregados a
través de este servicio se multiplicé por cinco desde su
implantacién en 2016.

Gestion de incidencias

A través del canal especifico en Twitter para la atencién
al cliente, @CorreosAtiende, se responden las dudas de
los usuarios de forma inmediata, con un servicio
personal y enfocado a sus necesidades especificas. En
2017 se consolido como punto de referencia para
resolver consultas comerciales de forma inmediata 'y
personal. Con un total de 9.180 seguidores,
experimentd un crecimiento del 111,0% respecto a
2016.

Transparencia en el ejercicio de
la actividad con clientes

La compaiiia posee un portal de transparencia, en
el que de forma periddica se publica informacién
sobre la actividad empresarial, la gestidn
econdmica y financiera, los procedimientos de
contratacién o el marco legal y organizativo. Este
portal ofrece canales de acceso, a través de los
cuales los ciudadanos pueden dirigir sus solicitudes
de informacidn publica, en los términos previstos
en la Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de
transparencia, acceso a la informacién publicay
buen gobierno.

Transparencia y Buen Gobierno

Correos promueve una actuacién empresarial
éticamente responsable. Para ello dispone de
procedimientos orientados a fomentar el buen gobierno
y el control interno, con el fin de prevenir, detectary,
en su caso, erradicar practicas de corrupcién o
contrarias a la integridad profesional.

El Portal de Transparencia de Correos ofrece a los
interesados informacién sobre la actividad de la
Sociedad Estatal Correos y Telégrafos, S.A., S.M.E.
Incluye datos, entre otros, de gestion econémica y
financiera, resultados de calidad alcanzados en la
prestacidon del servicio postal universal e informacion
corporativa y organizativa. Asimismo, se ponen a
disposicidn de los ciudadanos diferentes canales de
acceso, a través de los cuales puede realizar su solicitud
de informacion publica en los términos previstos en la
Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia,
acceso a la informacién publica y buen gobierno.
https://www.correos.es/ss/Satellite/site/pagina-
1363187733890/sidioma=es ES

Comunicacion

El canal de comunicacién y denuncia tiene por objeto
establecer un procedimiento de comunicacion con el
Comité de cumplimiento de la compafiia tanto para
empleados como para terceros que conozcan o
mantengan relacién comercial o contractual de
cualquier clase, o utilicen los servicios prestados por la
empresa, sobre aquellas conductas o hechos
relacionados con una actuacién u omision
presuntamente delictiva.

Este canal facilita la observancia de los objetivos del
Cédigo general de conducta de la compaiiia. A través de
este canal, en 2017 se recibieron y analizaron 113
comunicaciones, 30 consultas y 10 denuncias,
procediendo segun lo establecido en su Reglamento de
funcionamiento.
https://www.correos.es/ss/Satellite/site/pagina-
1363187901767/sidioma=es ES
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Creacion de Canal de Denuncias

La compaiiia tiene establecido un canal de
comunicacion y denuncia, al que se puede acceder,
entre otros medios, a través del correo electrdnico
transparencia.correos@correos.com, a fin de facilitar la
observancia de los objetivos marcados en el Cédigo
general de conducta.

La comunicacidn también se puede enviar al Comité de
cumplimiento por correo postal o cualquier otro medio
gue permita acusar recibo del envio efectuado,
cumplimentando el modelo de denuncia que se adjunta
a este procedimiento. Las direcciones de envio de
comunicaciones al Comité de Cumplimiento son las
siguientes:

a) Por correo ala direccidn postal: Portal de
Transparencia de Correos Direccién de
Relaciones Institucionales y Coordinacién C/ Via
Dublin, 7 28070 Madrid.

b) Correo electrénico dirigido a
transparencia.correos@correos.com

c) Presentacién, de forma presencial, en el
Registro General de la sede de Correos, situado
en Via Dublin, 7, 28070 Madrid, de lunes a
jueves en horario de 9:00 a 18:00 horas y
viernes de 9:00 a 14:00 horas.
https://www.correos.es/ss/Satellite/site/pagina-
1363187901767/sidioma=es ES

Comisién Interna de Control o Comité Etico

Correos cuenta con procedimientos orientados a
fomentar el buen gobierno y el control interno, con el
fin de prevenir, detectar y, en su caso, erradicar
practicas contrarias a la ética empresarial.

La compafiia posee los mecanismos necesarios para dar
cumplimiento a las obligaciones de informacion fijadas
por la Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de
transparencia, accesos a la informacién publica y buen
gobierno. Para ello dispone de un portal de
transparencia y de diferentes canales de acceso, a
través de los cuales los ciudadanos pueden dirigir sus
solicitudes de informacion publica, en los términos
previstos en la Ley. Desde 2014 cuenta con un

"Programa de prevencién de riesgos penales", que
incluye el Codigo general de conducta, en el que se
reflejan los valores de referencia que rigen la actuacién
de sus empleados. El documento estd disponible para
su consulta por parte de todos los grupos de interés,
internos y externos. El "Programa de prevencién de
riesgos penales" estd adaptado a la Circular de la
Fiscalia 1/2016 y a los requisitos del art. 31 bis 2 del
Cddigo Penal (derivados de la modificaciéon introducida
por la Ley Organica 1/2015).

Dispone ademas de un Comité de cumplimiento, érgano
colegiado cuya principal funcién es evaluar e informar,
con periodicidad semestral, al Consejo de
Administracidn de Correos sobre los dictdmenes que
emite, por medio de la Comisién de Auditoria y Control.

Numero de denuncias recibidas y resueltas

A través de esta canal, en 2017, se recibierony
analizaron 113 comunicaciones, 30 consultasy 10
denuncias, procediendo segln lo establecido en su
Reglamento de funcionamiento.

Fomentar la calidad en la entidad
a todos los niveles

El Grupo Correos emplea un sistema de gestion de
la calidad basado en la norma UNE-EN ISO 9001,
con el que aplica el ciclo de mejora continua a
todas las actividades y ambitos de la organizacion.

Sistemas de Gestion de Calidad

Correos cuenta con un sistema de gestion de la calidad
basado en la norma UNE-EN ISO 9001, con el que aplica
el ciclo de mejora continua a todas las actividades y
ambitos de la organizacion.

En este contexto, Correos emplea la Liga de la
Excelencia como herramienta para evaluar el
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desempeiio de las unidades operativas y permitirles
conocer su contribucién a la mejora de la calidad y al
logro de los objetivos empresariales. Asimismo, aplica el
sistema de mejora continua LEAN, dirigido a alcanzar la
mayor eficiencia en los procesos y aportar el maximo
valor a los clientes.

En 2017 se llevd a cabo una reingenieria de los procesos
de atenciodn al cliente mediante esta metodologia, lo
gue también contribuyd a la mejora de la valoracion
empresarial en los diferentes estudios de satisfaccion.

Adopcion voluntaria de normas internacionales

Correos cuenta con un sistema de gestién de la calidad
basado en el modelo europeo de excelencia EFQM, que
permite aplicar el ciclo de mejora continua a todas las
actividades y ambitos de la organizacion.

Mantener un sistema de gestidn de la calidad focalizado
en los clientes y en la mejora continua de los procesos,
permite ganar en eficacia y en eficiencia, asi como
mejorar su satisfaccion. La prdctica totalidad de las
oficinas y centros de tratamiento automatizado de
Correos estan certificados conforme a la norma I1SO
9001.

Encuestas de satisfaccion a clientes

El indice de recomendacién neto, que permite conocer
en qué medida los clientes estarian dispuestos a
recomendar a la compaiiia y sus servicios, amplié en
2017 su alcance, incorporando la opinidon de los clientes
sin contrato (fundamentalmente, usuarios de la red de
oficinas), asi como de los destinatarios de los envios. La
valoracién de los servicios de paqueteria experimentd
un aumento de 10,4 puntos.

Gestion de las reclamaciones de clientes

Durante 2017, Correos registré un notable aumento de
numero de consultas recibidas, derivado del
crecimiento de los volimenes de paqueteria. A pesar de
ese incremento la compafiia mejord los tiempos de

respuesta en todos los canales de atenciény,
especialmente, en la resolucion de quejas nacionales (-
18%) y de importacién (-50%).

La web www.correos.es, que cuenta con cerca de 263
millones de visitas anuales y 1,2 millones de usuarios
registrados, también recibié cerca de un 8% mds de
peticiones de informacion, mientras que las consultas
telefonicas aumentaron un 29%. Ademas, la web ha
incorporado un chatbot (SARA), herramienta basada en
tecnologias de inteligencia artificial, que permite al
cliente resolver dudas sin abandonar la navegacién web
y almacenar las respuestas obtenidas, proporcionando
una mejor experiencia.

Tratamiento optimo de las bases
de datos de clientes (LOPD)

La politica de seguridad de la informacién de
Correos prioriza su éptima integracion con los
procesos empresariales, para garantizar el
adecuado desarrollo de la actividad, al tiempo que
evitar posibles riesgos para los clientes.

Politica RSE

La Politica de Excelencia y Sostenibilidad de Correos
tiene como objetivo la promocidn de una actitud
integra en todos los niveles de la organizacion y el
traslado de los principios de desarrollo sostenible a
todas las areas de la compaifiia.
https://www.correos.es/ss/Satellite/site/info_corporati
va-politica_excelencia_sostenibilidad-

responsabilidad social/detalle_empresa-sidioma=es ES

Politica de Seguridad de la Informacion

Correos quiere fomentar una cultura de seguridad de la
informacién en la empresa que permita ganar confianza
frente a los clientes, proveedores, empleados, entre
otros, y que, a su vez, ayude a eliminar o minimizar
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riesgos en los procesos de negocio, mejorar la
productividad y reducir el riesgo de sanciones.

De acuerdo a los retos operativos que plantea la nueva
normativa sobre proteccidn de datos personales, la
compainiia ha revisado los procesos referidos al ciclo de
vida de los sistemas de informacion. Igualmente, ha
potenciado internamente la cultura de la seguridad,
adaptando la gestidn de riesgos al puesto especifico y
nivel de responsabilidad de cada empleado, y ha
ampliado la formacién a todos los profesionales cuya
actividad implica el tratamiento de informacion
personal.

Proteccion y confidencialidad de datos

En Conecta, la Intranet corporativa, se encuentra un
portal de Seguridad de la Informacién denominado
"Aprende a proteger tus datos".

En el citado portal los empleados pueden consultar,
entre otras informaciones: una Guia de Buenas
Practicas, un Decalogo de Seguridad de Usuarios, el
Marco Normativo de Seguridad, Presentaciones
Formativas, Recomendaciones para menores (AEPD),
una Guia del Usuario, asi como la Guia "Educando en
Seguridad". Por otro lado, frente a los nuevos desafios
de la ciberseguridad, se han reforzado los
procedimientos y recursos asignados para dar respuesta
a este tipo de amenazas.

Formacion en seguridad de la informacion

Correos cuenta con una cartera global de servicios para
toda la cadena de valor del comercio electrénico, desde
la oferta online de productos, la gestién de pedidos, los
medios de pago o el marketing, hasta la distribucion
final.

La plataforma "Comandia" agrupa todas las soluciones

digitales para el e-commerce, destinadas a acompafiar a
las pequefias empresas durante el proceso de
digitalizacidn de sus negocios. A través de sencillas
herramientas, pueden crear tiendas online y/o acceder
a los principales marketplaces mundiales, contando
ademas con el servicio y la experiencia logistica de
Correos. Ademas, la compafiia pone a su disposicién
recursos gratuitos de marketing y formacion por medio
de videos tutoriales, para ayudarles a incrementar su
visibilidad en Internet.

Servicios de atencion al cliente

La mejora continua y la innovacién de los procesos son
los medios para alcanzar la excelencia en el servicio.
Correos trabaja para garantizar un adecuado servicio y
atencidn a sus clientes, impulsando nuevas soluciones
integradas y adaptadas que respondan a sus
expectativas y demandas.

El comercio electrdnico requiere contar con unas
adecuadas herramientas tecnoldgicas, de marketing y
de pago que garanticen la eficiencia, sencillez y
seguridad de las ventas online.

Documento de Seguridad LOPD

En Correos se ha dado un paso mas en el desarrollo de
la politica de Seguridad de la Informacidn para
adecuarse a los estandares internacionales, muestra del
compromiso de la compaiiia para garantizar un uso
seguro de la informacion por parte de todos.

En septiembre de 2018, en linea con la mejora continua
y siguiendo el proceso de adecuacion a los estdandares
internacionales sobre Seguridad de la Informacién,
segun la norma I1SO 27001:2013, el presidente firmé la
politica en esta materia. Esta firma representa el
compromiso de la Direccidn con el tratamiento de la
informacién de los empleados y clientes, tras la
implantacion del nuevo Reglamento Europeo de
Proteccién de Datos (RGPD).
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Impulsar la sensibilizacion en

materia medioambiental

Correos también promueve la adopcion de
practicas medioambientales sostenibles entre sus
empleados a fin de mejorar la eficiencia energética
de la compaiiia, a la vez de contribuir a la
concienciacion social.

Uso de nuevas tecnologias para el ahorro de recursos

Las principales medidas desarrolladas por Correos en
esta materia estan contenidas en el Plan general de
sostenibilidad 2014-2020, que define las medidas,
indicadores, mecanismos de gestidn y objetivos para
cada una de las tres lineas prioritarias de actuacién
identificadas: eficiencia energética, reduccién de
emisiones y gestidn de residuos.

Con la implantacién del Proyecto de eficiencia
energética en el puesto de trabajo, que monitoriza el
estado de los equipamientos informaticos conectados
en red, para conocer su consumo y aplicar politicas de
ahorro energético (apagado/suspension/hibernacidn).
Con este programa se ha reducido un 42% el consumo
energético de los equipos, desde su puesta en marcha
en 2015.

Estrategia Climatica

La compaiiia fue de las primeras empresas en
incorporarse al "Registro de huella de carbono,
compensacién y proyectos de absorcién de didxido de
carbono" del Ministerio de Agricultura y Pesca,
Alimentacion y Medio Ambiente desde su creacién en
2014. Este registro fomenta la medicion y reduccion de
la huella de carbono de las organizaciones, ademas de
promover proyectos que mejoren la capacidad de lucha
contra el cambio climatico.

Asimismo, desde 2013, la compafiia reporta

voluntariamente sus principales indicadores
medioambientales a CDP (Carbon Disclosure Project),

organizacién internacional que elabora los indices de
desempenio en la gestién del cambio climatico,

evaluando el rendimiento y la divulgacion de mas de
5.600 empresas del mundo.

Sensibilizacion medioambiental

Correos promueve la adopcion de practicas sostenibles
entre sus empleados mediante diferentes iniciativas de
concienciacion medioambiental.

Entre estas acciones destacan:

- La convocatoria anual del "Premio al compromiso
ambiental" para identificar las mejores practicas en
movilidad y eficiencia energética en los edificios de la
compaiiia.

- La difusién de la guia de ahorro y eficiencia energética
y de recomendaciones a través de los canales de
comunicacion interna.

- La participacién en la iniciativa "La hora del planeta",
el mayor evento global en defensa del medio ambiente,
promovido por WWF bajo el lema "El planeta primero.
Que nadie te pare". Correos contribuyé mediante el
apagado simbdlico de sus instalaciones y la difusién a
través de los canales de comunicacion internay
externa.

- La formacidn en Auditorias Energéticas a los
profesionales especializados de la compaiiia.

Incluir criterios medioambientales en las politicas de
compras

Tanto en las contrataciones sujetas a la Ley 31/2007,
como en las tramitadas segun las Instrucciones de
Contratacidn, los Pliegos de Condiciones Generales
establecen que los interesados en participar en los
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procedimientos de contratacion de Correos deben
garantizar la observancia de los principios del Pacto
Mundial de Naciones Unidas, asumidos por la
compaiiia, entre ellos los de temdtica medioambiental.

Asimismo, en los pliegos de caracteristicas técnicas y
particulares se prima la incorporacién de criterios

sociales, medioambientales, de seguridad y salud
laboral.

Formacion

Correos también promueve la adopcion de practicas
medioambientales sostenibles entre sus empleados.

Durante 2017, se ha distribuido la guia de ahorroy
eficiencia energética entre los empleados, asi como una
serie de recomendaciones, a través de los canales de
comunicacion interna, para promover la eficiencia
energética.

Mecanismos de evaluacion del cumplimiento de los
objetivos medioambientales

Los objetivos ambientales alcanzados en 2017 en las
tres acciones prioritarias de actuacion identificadas
incluyeron: la eficiencia energética, la reduccién de
emisiones y la gestion de residuos.

La monitorizacién y evaluacion de estas medidas se
apoyan en:

- La verificacion anual de la metodologia de calculo de la
huella de carbono, conforme a la norma UNE-EN ISO
14064-1:2012 "Gases de efecto invernadero".

- La participacion en el proyecto EMMS de International
Post Corporation para el seguimiento de las emisiones
del sector postal y el intercambio de mejores practicas
para su reduccidn. La renovacidn de la inscripcién en el
"Registro de huella de carbono, compensacién y
proyectos de absorcién de didxido de carbono", del
Ministerio de Agricultura, Pesca, Alimentacion y Medio
Ambiente.

- El reporte voluntario de emisiones de gases de efecto
invernadero a CDP, marco internacional de medicién del

desempeiio en gestidon del cambio climatico.

Consumo total de agua (m3/afio)

Correos cuenta con un sistema de gestion
medioambiental certificado conforme a la norma ISO
14001, que ayuda a monitorizar y mejorar el consumo

energético y de agua de la organizacion.

El sistema de gestién medioambiental de la compaiiia
no solo implica la medicién y seguimiento
pormenorizado de los impactos medioambientales de
los centros certificados, sino también el control en toda
la organizacion de aquellos aspectos con mayor impacto
medioambiental como el consumo energético, las
emisiones contaminantes, el consumo de agua y papel o
la gestidn de residuos peligrosos y no peligrosos.

En 2017, el consumo de agua de Correos ha sido de
312.516 m3 (este dato es calculado a partir del importe
de facturacion).

Iniciativas llevadas a cabo en el afio para mejorar la
gestion de residuos

Aunque la generacion de residuos constituye uno de los
menores impactos de la empresa, la actividad del
elevado numero de oficinas, edificios administrativos y
centros logisticos que posee Correos hace necesario
optimizar la gestion y reciclado de los residuos.

Durante 2017, se ha desarrollado un proyecto piloto en
Zaragoza para la configuracidén de un modelo eficiente
de gestién de los residuos de papel y cartdon generados
por las unidades de esa provincia, mediante su
centralizacion en el centro de tratamiento
automatizado. El nuevo sistema desarrollado ha
permitido, entre otros beneficios, mejorar la
segregacion y aumentar la proporcion de éstos que son
revalorizados para contribuir al ahorro de costes.

La compaifiia tiene previsto extender la experiencia a
otras ciudades a partir de 2018. El modelo, centrado
inicialmente en la segregacién, concentracién y
recogida de papel por parte de un gestor autorizado,
podra ademds extenderse a otros tipos de residuos
(cartdn, palés, plastico de retractilado).

Informe de Progreso | 30



Mejora de la diversidad de la
plantilla en la entidad

Correos aspira a potenciar entre sus profesionales
un modelo de gestién y un estilo de liderazgo que
fomente la riqueza que aporta la pluralidad de
ideas, exigencias y perspectivas, como verdadera
ventaja competitiva a largo plazo.

Politicas Internas de Gestion

Correos promueve la diversidad, especialmente en tres
areas de actuacién: género, funcional y generacional:

- Diversidad de género. Correos es una empresa pionera
y referente en la equiparacion efectiva de
oportunidades entre hombres y mujeres. En 2017, el
porcentaje de mujeres en la plantilla aumento,
manteniendo por segundo afio consecutivo una
situacidn practicamente de paridad.

- Diversidad funcional. Integra en su plantilla de
personas con discapacidad fisica o intelectual y colabora
con Fundaciones, Centros Especiales de Empleoy
Centros Ocupacionales, que impulsan su plena insercion
en el ambito laboral.

- Diversidad generacional. Conforme a los principios del
Cédigo del Observatorio Generacién y Talento, que
promueve una gestidon de las personas basada en el
respeto, la no discriminacién y la igualdad de
oportunidades, con independencia de su edad.

Sensibilizacion Interna sobre No Discriminacion e
Igualdad de Oportunidades

La compafiia convoca anualmente reconocimientos a
los empleados y sus buenas practicas en diversos
ambitos de actuacion, siendo uno de ellos la promocién
de la diversidad.

Con esta categoria se pretende favorecer la inclusién y
concienciacion sobre la diversidad funcional, de género
y generacional, asi como el aprovechamiento

estratégico de la diversidad en beneficio de la
innovacion y la transformacién del negocio. El equipo
ganador en 2017 fue el integrado por empleados de la
oficina principal de Marbella, con la iniciativa
"Comparte experiencias". El proyecto consistia en
fomentar un aprendizaje mutuo, mediante el
intercambio de conocimientos y experiencias entre los
profesionales mds veteranos y los mas jovenes.

Salud y seguridad en el lugar de
trabajo

La compafiiia promueve una politica de gestion
preventiva internay articula una operativa que se
concreta en diferentes acciones dirigidas a la
prevencion de riesgos laborales.

Politica de Seguridad y Salud en el trabajo

Los buenos resultados obtenidos estos ultimos afios en
la compaiiia manifiestan el empefio de Correos por
continuar con una politica preventiva integral que
impulse medidas como las revisiones de las
evaluaciones de riesgos, la planificacion de la accién
preventiva, las campafias de promocion de la salud y los
nuevos modelos de formacién en prevencién.

Prevencion de Riesgos Laborales

La formacién y sensibilizacién de los empleados en
seguridad y salud laborales es esencial para el buen
desarrollo de la estrategia de prevencion de riesgos
l[aborales.

Correos imparte cursos especificos adaptados a cada

empleado y puesto de trabajo e implica a toda la
organizacioén.
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Politica de RRHH

La regulacién interna de Correos contiene medidas
dirigidas a favorecer la conciliacion laboral, ampliando
en algunos casos lo contenido en la normativa vigente.
El horario y sus turnos o el fomento de la formacion
online y el aprendizaje virtual contribuyen también a
que los profesionales compatibilicen la jornada de
trabajo con sus necesidades personales y familiares.

Correos siguié avanzando en la prevencion de riesgos
laborales mediante iniciativas dirigidas a abordar la
proteccion de la salud de los empleados desde una
perspectiva integral, que contemple todos los aspectos
relacionados con su bienestar fisico, psiquico y social.
Las actuaciones en esta materia consisten en
reconocimientos médicos preventivos, evaluacion de
riesgos en centros y ejecucion de planes de emergencia,
formacion en seguridad y salud, informacion sobre
buenos habitos y medidas para mejorar la salud y
planes de actuacién en centros con elevada
siniestralidad y absentismo. El programa Empresa
saludable promueve, desde un enfoque multidisciplinar,
aquellos habitos de vida que contribuyen a la mejora de
la salud de las personas. Como parte de esta iniciativa,
se realizan campafias de concienciacién durante el afio,
con diferentes tematicas.

Salud mejor y mas accesible

La compafiia contribuye a la salud laboral desde un
enfoque integral, que contempla, no solo la disposicién
de un entorno de trabajo sano y seguro, sino también
todos los aspectos relacionados con el bienestar fisico,
psiquico y social de sus personas.

Dentro del proyecto "Empresa saludable", Correos
promueve habitos de vida que contribuyen a la mejora
de la salud de sus empleados, desde una perspectiva
multidisciplinar. Como parte de esta iniciativa, en 2017
el programa de disminucidn de factores de riesgo
cardiovascular probado con éxito en Alicante, se
extendio a la provincia de Granada. Igualmente, se llevd
a cabo un proyecto piloto en la sede central de Correos
en Madrid para la deteccion precoz del cancer de colon,
coincidiendo con la realizacién de la campafia anual de
reconocimientos médicos a empleados.

Otra de las acciones emprendidas fue la campana sobre
alimentacion saludable, mediante infografias publicadas
en la intranet corporativa y conferencias impartidas por
expertos en nutricion, con el objetivo de sensibilizar
sobre la importancia de adoptar buenos hébitos de
alimentacion.

En este dmbito, los empleados y sus familiares cuentan
también con el "canal de bienestar y salud", un servicio
telefénico gratuito de informacién, orientacidny
asesoramiento médico, social, psicoldgico, juridico y
dietético, disponible las 24 horas, los 365 dias del afio.
Ademas, el programa de bienestar emocional ofreciod a
los trabajadores, a través de talleres y conferencias,
herramientas para el autoconocimiento, el manejo de
las emociones, la motivacion y la gestion positiva del
cambio. Por ultimo, se realizaron campafias de
concienciacion sobre seguridad vial o prevencién de
riesgos laborales ante condiciones climatoldgicas
adversas.

Proyecto Empresa Saludable

En 2015 Correos implanté el proyecto Empresa
saludable, un programa integral que promueve, desde
un enfoque multidisciplinar, aquellos habitos de vida
gue contribuyen a la mejora de la salud de los
trabajadores.

El compromiso de Correos con la seguridad y salud de
sus trabajadores fue reconocido en 2017 con la
renovacion de su certificacion como empresa saludable.

Promover habitos de vida saludables entre los
empleados

En el marco del programa "Empresa saludable", la
compania promueve habitos saludables que
contribuyen a mejorar la salud de las personas.
"Conecta", la intranet corporativa, dispone de un
apartado especifico denominado "Habitos saludables"
en el que se facilitan desde recomendaciones para
adquirir habitos saludables, iniciativas y programas para
proteger la salud hasta qué hacer para prevenir riesgos
laborales. Entre los habitos saludables se pueden
encontrar consejos para realizar actividades fisicas,
llevar una dieta sana, informacién sobre la piramide de
la alimentacion, el riesgo cardiovascular o sobre cémo
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dejar de fumar, entre otros.

Correos apuesta por el bienestar fisico y emocional de
sus profesionales, promocionando la actividad fisica y la
alimentacién saludable, asi como habitos para estar en
forma a nivel emocional (aumento de la felicidad y
mayor compromiso e implicacién).

Por otra parte, se han llevado a cabo campafias para
disminuir el riesgo cardiovascular, para prevenir el
cancer de colon, asi como las campafias de vacunacién
antigripal.

Finalmente, durante 2017, se han realizado 17.490
reconocimientos médicos preventivos, adaptados a los
diferentes puestos y circunstancias personales.

Igualdad de género

Como empresa pionera en la integracion laboral
femenina y compaiiia referente en la igualdad
efectiva de oportunidades entre hombres y
mujeres, Correos posee un compromiso explicito
con la igualdad de género. Por otra parte, dispone
de un Plan de igualdad y de un Protocolo contra el
acoso sexual laboral o moral, cuya finalidad es
prevenir, identificar y resolver los supuestos que
pudieran originarse en este ambito.

Plan de Igualdad

El Plan de Igualdad de Correos estd orientado a
fomentar estrategias sociolaborales a través del didlogo,
promoviendo la igualdad de oportunidades entre
hombres y mujeres, con el propdsito de atender y tratar
aquellas necesidades y carencias manifiestas en los
diferentes colectivos.

Correos, como empresa pionera en la integracion
laboral femenina y compaiiia referente en la igualdad
efectiva de oportunidades entre hombres y mujeres,

posee un compromiso explicito con la igualdad de
género. En 2017, por segundo aifio consecutivo, el
numero de mujeres superd al de hombres en la
plantilla, alcanzando practicamente una situacion de
paridad (49% hombres y 51% mujeres).

Medidas de Género

El Plan de Igualdad de Correos incluye un protocolo
contra el acoso sexual, laboral o moral, con el fin de
evitar y resolver las situaciones de este tipo que
pudieran producirse. También contempla politicas
especificas para la ayuda y proteccién de las victimas de
violencia de género, favoreciendo un tratamiento agil y
que garantice la confidencialidad, con medidas como la
reduccién de jornada y especial consideracion de las
faltas de asistencia de la victima; la excedencia por
violencia de género o la garantia de traslado laboral.

En junio de 2014, Correos se sumo a la red de
"Empresas por una sociedad libre de violencia de
género", en la que ha asumido el compromiso de
desarrollar medidas de concienciacion en el entorno
laboral, sensibilizar a la sociedad y participar en la
difusién de actividades de prevencion, tanto internas
como externas. Con motivo del Dia Internacional para la
Eliminacién de la Violencia contra la Mujer, que se
celebra el 25 de noviembre, la compaiiia se sumo a esta
jornada de concienciacién mediante la difusion del
mensaje: "No permitas la violencia de género. Hay
Salida", a través de diversos canales:

- En la web e intranet corporativas, que incorporaron un
lazo morado como simbolo del compromiso frente a la
violencia de género.

- En las oficinas de mayor afluencia, con la entrega de
pulseras a clientes y empleados, en las que se destacaba
el numero de teléfono 016 al que pueden llamar las
victimas.

- En 12.200 carros de reparto, que recorrieron las calles
de todo el pais durante un mes, con la imagen de la
campana.

- En los perfiles en las redes sociales y canales de
comunicacion corporativos, con el desarrollo de la
campafia de sensibilizacién #NOESNORMAL, dirigida a
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los mds jovenes. Como parte de esta iniciativa, una
infografia y un video explicaban situaciones de violencia
de género centradas en los adolescentes, para su
concienciacion desde la juventud.

Descargar documento adjunto

Formacion

Correos impulsa una oferta formativa dirigida a dar
respuesta a las necesidades estratégicas del negocio y
de desarrollo profesional de sus empleados. El objetivo
ultimo es prestar un servicio excelente y respaldar la
oferta de nuevos productos, conforme al plan de
transformacion de la compaiiia.

Reconocimiento

Correos ha sido reconocida en el Informe variable D
2017 como una de las 25 principales empresas
espafiolas en diversidad de género y es una de las
empresas fundadoras del Observatorio de Generaciény
Talento, que promueve una gestién de las personas
basada en el respeto, la no discriminaciéon y la igualdad
de oportunidades, con independencia de su edad.

Regular la aceptacion de regalos

La compaifiia prohibe a todos sus administradores,
directivos y empleados la realizacién de cualquier
practica que pudiera conllevar la aceptacién u
ofrecimiento de ventajas o incentivos de caracter
ilicito a los fines de influir en la toma de una
decisién de cualquier indole por parte de
sociedades o personas pertenecientes al sector
publico o privado.

Cdédigo de Conducta

Como ya se ha citado, el Cédigo General de Conducta

del Grupo Correos refleja los valores de referencia y los
principios generales que rigen la actuacion empresarial
y que son de obligado cumplimiento para todos los
empleados.

El Cédigo de Conducta aprobado por el Consejo de
Administracion de Correos en 2014 y ratificado por cada
una de las empresas que forman el Grupo Correos,
refleja los valores de referencia en su forma de trabajar
y contiene los principios generales que rigen su
actuacién, que son de obligado cumplimiento para
todos los empleados del Grupo. El documento,
disponible en la web y en la intranet corporativas, es
revisado periddicamente a fin de incorporar los cambios
necesarios para responder a los nuevos requerimientos
internos y externos.

Descargar documento adjunto

Politica de Integridad y Transparencia

En virtud de la Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de
transparencia, acceso a la informaciéon y buen gobierno,
las empresas del sector publico publican desde
diciembre de 2014, de forma periddica y actualizada,
aquella informacidn cuyo conocimiento sea relevante
para garantizar la transparencia relacionada con el
funcionamiento y control de su actividad publica.

En la web corporativa se ha creado un portal de
transparencia, que ofrece informacion sobre la
actividad empresarial, la gestién econdmicay
financiera, los procedimientos de contratacion o el
marco legal y organizativo. El portal dispone ademds de
diferentes canales de acceso, a través de los cuales los
ciudadanos pueden dirigir sus solicitudes de
informacién publica, en los términos de la citada Ley
19/2013.
http://www.correos.es/ss/Satellite/site/pagina-
1363187733890/sidioma=es ES

Politica de Regalos

En el apartado 8 del Cédigo General de Conducta, se
establece para todos los administradores, directivos y
empleados del Grupo la prohibicién de realizar
cualquier practica que pudiera conllevar la aceptacién u
ofrecimiento de ventajas o incentivos de caracter ilicito
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a los fines de influir en la toma de una decision de
cualquier indole por parte de sociedades o personas
pertenecientes al sector publico o privado.

En concreto, se prohiben las siguientes:

- Dédivas, regalos, promesas, sobornos, atenciones
excesivas o comisiones ocultas.

- También deben incluirse las donaciones politicas salvo
que hubieran sido divulgadas y se cumpliera con lo
establecido en la Ley y autorizadas por el Grupo
Correos. Cuando tuvieran que realizarse pagos al
contado se estard a lo dispuesto en los procedimientos
internos instaurados en la compafiia y se intentara
efectuarlos de alguna otra manera distinta al pago en
metalico. En caso de que fuera imposible realizar el
pago por otro medio, se debera contar con la necesaria
autorizacion de la persona competente. Tales pagos
nunca podran superar la cantidad de 2.500 euros ni
consistir o encubrir cualquier tipo de dddiva, regalo o
recompensa a terceros, incluidos los miembros de las
Administraciones Publicas.

En relacidn con las posibles contribuciones de
beneficencia o patrocinio de actividades, el Comité de
Cumplimiento deberd evaluar las posibles aportaciones
y analizarlas mediante un oportuno informe
aconsejando o desaconsejando la actuacion.

Comisién Interna de Control o Comité Etico

Correos cuenta con procedimientos orientados a
fomentar el buen gobierno y el control interno, con el
fin de prevenir, detectary, en su caso, erradicar
practicas contrarias a la ética empresarial.

Creacion de Canal de Denuncias

La compaiiia tiene establecido un canal de
comunicacion y denuncia, al que se puede acceder,
entre otros medios, a través del correo electrdnico
transparencia.correos@correos.com, a fin de facilitar la
observancia de los objetivos marcados en el Cédigo
general de conducta.

Evaluaciones de desempeiio

La evaluacion del desempeiio permite una mayor
efectividad en los planes de seleccién, promocion,
formacién y desarrollo profesional, asi como en la
evaluacidn del rendimiento individual y su
alineacidn con los objetivos corporativos, lo que se
traduce en una mejora competitiva de la compaiiia.

Plan de Carreras

Correos prioriza la promocién interna para la cobertura
de necesidades laborales. La evaluacidén es una
herramienta para alinear los planes de promocion,
formacidn y desarrollo profesional con los objetivos
estratégicos de la compaiiia, ligando éstos a los
objetivos individuales.

En 2017 se produjeron 2.133 promociones de
empleados a diferentes puestos.

Empleados que reciben evaluaciones regulares del
desempeiio y de desarrollo profesional

En 2017 el sistema de evaluacién de desempefio
integraba a 1.598 profesionales, un 3,1% de la plantilla,
incluyendo a la totalidad de los directivos, técnicos y
mandos intermedios. Las mejoras mas significativas
implementadas en la herramienta comprendieron la
incorporacion de mayor informacién para los
empleados sujetos a evaluacidn, especialmente sobre
los conocimientos y habilidades necesarios para su
puesto de trabajo, o la inclusién de un plan de
formacidn para los responsables, para un mejor
aprovechamiento del modelo.
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Insercion de personas con
discapacidad (LGD)

La compafiia promueve la igualdad de
oportunidades para las personas con discapacidad.
Con este fin, contrata la compra de bienes y
servicios a fundaciones, asociaciones, centros
especiales de empleo y centros ocupacionales para
impulsar su desarrollo integral y su incorporacion al
ambito laboral.

Proyecto de Cumplimiento de la Ley LGD

Correos aspira a potenciar entre sus profesionales un
modelo de gestidn y un estilo de liderazgo que fomente
la riqueza que aporta la pluralidad de ideas,
experiencias y perspectivas, como verdadera ventaja
competitiva a largo plazo. Por ello, promueve la
diversidad, especialmente en tres areas de actuacién:
género, funcional y generacional.

En cuanto a la diversidad funcional, Correos integra a
personas con discapacidad fisica o intelectual en su
plantilla, asi como colabora con Fundaciones, Centros
Especiales de Empleo y Centros Ocupacionales, que
impulsan su plena insercion en el ambito laboral, a
través de un trabajo normalizado y acorde con las
capacidades de cada individuo. La compaiiia contrata
bienes y servicios con entidades como la Fundacion A la
Par, la Asociacion Catalana de Integracion y Desarrollo
Humano (ACIDH), Prodis o la Fundacién Dales la
Palabra, entre otras. Asimismo, participa en el
Programa "Incorpora" de La Caixa, para la integracién
de personas con discapacidad y la realizacion de
practicas laborales.

Campaiia de sensibilizacion

Correos, junto a otras empresas publicas, se sumé en
2017 a la campaiia de sensibilizaciéon "XTUMIRADA",
promovida por Down Espafia. Asi, las oficinas postales
de 11 ciudades acogieron una exposicién fotografica

itinerante, con imdagenes de cerca de 150 personas
reconocidas, de distintos ambitos profesionales, que
intercambiaban sus ojos con los de personas con
sindrome de Down. El cartel promocional de esta
muestra también fue visible en 3.000 carros de reparto.

Por otra parte, se organizaron mercadillos solidarios en
la sede central de la compafiia a beneficio de
fundaciones como A la Par, Prodis, Juan XXIIl, Aprocor o
la Asociacion Khetpa para nifios del Himalaya.
Descargar documento adjunto

Proyecto donacion ordenadores

A través de esta iniciativa se atiende a peticiones
recibidas para reutilizar los equipos informaticos que la
compafiia renueva peridodicamente. Aprovechando la
sustitucion de los equipos, Correos, antes de la entrega,
somete los ordenadores a un examen de su estado y
funcionamiento que los habilita para su uso.

En 2017, ha donado 477 equipos informaticos a
Organizaciones Solidarias, Fundaciones, Entidades sin
Animo de Lucro, Asociaciones y Centros Educativos, que
colaboran en ambitos como la cooperacion
internacional, la integracion de personas con
discapacidad y colectivos en riesgo de exclusidon social.
A través de esta iniciativa se atiende a las peticiones
recibidas para reutilizar los equipos informaticos que la
empresa postal renueva periédicamente. A
continuacion, se lleva a cabo la distribucién de los
ordenadores entre las entidades que habian
comunicado previamente su interés a la empresa
postal. Ademads, mediante esta iniciativa se alarga la
vida util de los equipos, reduciendo el consumo de
recursos, asi como la cantidad de residuos generados.
Descargar documento adjunto

Colaboracion con Fundaciones, Asociaciones y Centros
Especiales de Empleo

Correos colabora tanto con Fundaciones como con
Centros Especiales de Empleo y Centros Ocupacionales
para impulsar el desarrollo integral de las personas con
discapacidad, a través de un trabajo normalizado y
acorde con las capacidades de cada individuo.
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Por tercer afio consecutivo, en 2017, gracias a ser la
adjudicataria del concurso que Correos convocd para la
manipulacion del libro anual para coleccionistas de
sellos, la Fundacion A la Par ha creado 50 nuevos
puestos de trabajo para personas con discapacidad, y
Correos reafirma asi su confianza en este colectivo y en
la organizacion con quien trabaja a través de distintos
proyectos desde 1991. Esta obra contiene todos los
sellos y hojas bloque emitidos a lo largo del afio,
ademas de su descripcion histérica. Se trata de un
trabajo de recopilaciéon exhaustivo que adquiereny
reciben anualmente mds de 22.000 personas, entre
abonados filatélicos e instituciones, asi como por el
publico en general en las oficinas de Correos.

Ademads de los puestos de trabajo creados para este
proyecto, la Fundacidon A la Par y Correos mantienen 65
puestos de trabajo gracias a la colaboracién que
sostienen desde hace mas de 24 afios. En la actualidad,
30 personas con discapacidad intelectual trabajan en el
taller de sacas, realizando tareas como el lavado o
reparacion de sacas, mientras que otros 35 empleados
preparan los envios de los nuevos sellos destinados a
los clientes abonados al servicio filatélico de Correos en
el taller de filatelia.

Descargar documento adjunto

Reconocimiento

La colaboraciéon de Correos en la campafia de
sensibilizacion "XTUMIRADA" fue reconocida con el
premio Trébol a la Solidaridad 2017 por Down Espafia,
destacando por la mejor contribucién a la
concienciacion sobre el sindrome de Down.

Personas con discapacidad en la plantilla

A fin de favorecer y promover el empleo de este
colectivo, Correos, ademas de contar en su plantilla con
personas con discapacidad, contrata la compra de
bienes y servicios a diferentes Fundaciones y Centros
Especiales de Empleo, dedicados a formarles y darles
trabajo.

Conciliacion familiar y laboral

Correos favorece la conciliacién familiar, personal y
profesional, mediante acciones de formacion y
sensibilizacidn, asi como a través de medidas
incluidas en su regulacidn interna. Estas ultimas,
aplicables a la totalidad de la plantilla, contemplan
en muchos casos mejoras respecto a la legislacion
laboral vigente.

Politica de RRHH

La regulacién interna de Correos contiene medidas
dirigidas a favorecer la conciliacién laboral, ampliando
en algunos casos lo contenido en la normativa vigente.
El horario y sus turnos o el fomento de la formacion
online y el aprendizaje virtual contribuyen también a
que los profesionales compatibilicen la jornada de
trabajo con sus necesidades personales y familiares.

Durante 2017, el niumero total de bajas por nacimiento
de hijos ha sido 387 (283 en las mujeres y 104 en los
hombres). El 100% de los empleados y empleadas que
se acogieron a un permiso por paternidad/maternidad
se reincorporaron a su puesto de trabajo a su
finalizacion.

Politica de Conciliacion

Las medidas de conciliacidn contenidas en la regulacion
interna han facilitado que, por sexto afio consecutivo,
las tasas de reincorporacion al trabajo y de retencion
tras una baja por maternidad o paternidad hayan sido
del 100% para ambos sexos.

Canales de Comunicacion
Correos dispone de diferentes canales de comunicacidn

para relacionarse con este grupo de interés, entre ellos:
"Conecta" (la Intranet corporativa), correo electrdnico,
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mensajes SMS, cartas, revista interna "Conectad@s",
reuniones, encuentros informales, acciones formativas,

notas internas, boletines y encuestas, programas de
participacién, etc.

Reconocimientos

En 2017 Correos ha recibido los siguientes
reconocimientos:

- Por segundo afio consecutivo, Correos ha sido "la
empresa logistica mas atractiva para trabajar en
Espana", segun la consultora Randstad.

- Nuevamente, Correos ha sido incluida entre las TOP30
empresas en Espafia con mejores practicas en
diversidad, segun el Informe VariableD de la consultora
Intrama.

Buen ambiente laboral

Con una plantilla de mas de 51.000 empleados,
para Correos es primordial promover el desarrollo
profesional como parte inseparable de los
objetivos empresariales, conociendo sus opiniones,
su grado de satisfaccidon y su motivacién.

Protocolo de Prevencion del Acoso Laboral

Correos dispone de un protocolo especifico contra el
acoso sexual y el acoso laboral o moral, cuya finalidad
es prevenir, identificar y resolver los supuestos que
pudieran originarse, a través de los procedimientos y
medios de resolucién establecidos.

En el caso de las victimas de violencia de género, la
normativa interna contempla politicas especificas para
su ayuda y proteccion, con medidas orientadas a
establecer un tratamiento y una integracion adecuada
para este colectivo de trabajadores. Las mas relevantes
son la reduccidn de la jornada; permisos totales o

parciales, excedencias retribuidas y campanas
informativas de concienciacion.

Reuniones de equipo

Uno de los principales ejes en materia de personal de la
companiia es favorecer la comunicacién entre el equipo
directivo y las distintas lineas de la organizacion.

Al objeto de escuchar al mayor numero de empleados
posible y favorecer el cambio de cultura corporativa, se
organizan periddicamente encuentros entre el
Presidente y grupos de empleados de las diferentes
areas y zonas, contribuyendo a promover una cultura
de trabajo en equipo y de reconocimiento al
desempefio.

Por otra parte, en el ambito de la gestion del
conocimiento y del cambio cultural, se ha puesto en
marcha el proyecto "Comparte", cuyo objetivo es la
implantacion de espacios de trabajo colaborativos
virtuales. Para ello se han creado comunidades con
miembros de las siete zonas territoriales de Correos,
promoviendo la transformacién del modelo de trabajo
hacia un esquema abierto y compartido y favoreciendo
el trabajo en equipo.

Canales de Comunicacion

La compafiia mantiene diferentes canales de didlogo
con sus clientes para informarles de las principales
acciones desarrolladas, fomentar la participacién e
innovacion y conocer su opinidén y sugerencias.

En 2017, Correos potencidé una notable mejora en sus
canales de comunicacién interna, utilizando el canal
mas efectivo y adecuado a cada mensaje, campafia y
publico objetivo. Las herramientas de comunicacién
interna disponibles para los empleados de Correos
incluyen:

e La intranet/extranet “Conecta”.
e Notas internas informativas.

e Encuentros de grupos de empleados con el
Presidente.
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e Boletin informativo mensual de recursos humanos.

¢ Entrevistas de profesionales de diferentes colectivos

“ .

en el espacio digital “¢Quién es quién?”.

e Revista “Conectad@s” para empleados.

e Encuestas de opinion.

e Correos electrénicos masivos.

¢ Noticias en néminas y encartes de campafias.
e Talleres de trabajo.

e Visitas a centros.

e Envio de SMS.

¢ Envio de cartas personalizadas.

La intranet corporativa, "Conecta", publicd 252 noticias
de empresa nacionales y 249 zonales o de caracter
local, que también se difundieron en los tablones de
anuncios de todos los centros operativos de las siete
zonas en las que se estructura la compafiia. Asimismo,
se divulgaron mas de 50 videos sobre diversas
tematicas internas o externas de interés para los
empleados.

Accion Social

Los programas de responsabilidad corporativa
desarrollados por Correos contribuyen desde hace mas
de tres décadas al progreso y la cohesion social. Los
fines a los que se orientan favorecen, ademas, la
consecucion de los Objetivos de Desarrollo Sostenible
(ODS) promovidos por las Naciones Unidas y que la
compaiiia ha incorporado a su gestidn, a medio y largo
plazo, de la responsabilidad corporativa.

En 2017 los profesionales y sus familias disfrutaron de
12.457 ayudas para tratamientos sanitarios, estudios
universitarios o educacion infantil, atencién a hijos con
discapacidad o por fallecimiento. El personal fijo
dispone ademas de anticipos y préstamos sin interés.
Asimismo, se ha mejorado la oferta de pdlizas de
seguros de vida y accidentes en condiciones ventajosas
para los empleados. Igualmente, la compaiiia ha
ampliado la oferta de su plataforma web de

promociones y descuentos sobre diversos productos y
servicios de ocio, cultura, salud, material deportivo y
bienes de consumo. A finales de 2017 esta plataforma
contaba con mas de 28.000 trabajadores registrados.

Voluntariado Corporativo

"Correos Solidaridad" es el programa de voluntariado
corporativo creado a finales de 2013 a fin de aunary
canalizar la vocacién social de los empleados, que
proporcionan desinteresadamente su tiempo y
esfuerzo, y complementarla con la contribucién de
Correos, que aporta medios, gestién y coordinacién
para el adecuado cumplimiento de sus fines.

Actualmente, mas de 1.000 empleados voluntarios, que
integran en cada zona los "Equipos Solidaridad", forman
parte de este proyecto.

Descargar documento adjunto

Mejoras de RSE sobre la

normativa laboral

Correos cuenta con un programa de accion social
gue contribuye a promover el bienestar
sociolaboral de sus profesionales y facilitar la
conciliacién personal.

Prevencion de Riesgos Laborales

La formacién y sensibilizacién de los empleados en
seguridad y salud laborales es esencial para el buen
desarrollo de la estrategia de prevencién de riesgos
l[aborales.

La evaluacién de riesgos es un elemento basico de
prevencion que se extiende a todos los centros y
puestos de trabajo para identificar todos los riesgos no
evitables que puedan afectar a la seguridad y salud de
los empleados, ademas de establecer prioridades en su
control.
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Convenio Colectivo

Las condiciones del personal laboral de la compaiiia
estdn regidas por su convenio colectivo y, en el caso del

personal funcionario, por el acuerdo general de este
colectivo de empleados. Estos convenios se adecuan a
las disposiciones contempladas en la legislacién laboral
espafola en lo relativo a organizacién del trabajo,
plazos de comunicacién de cambios organizativos,
movilidad, representatividad de los trabajadores o
igualdad, entre otras cuestiones.

Politica de Conciliacion

Correos, en su regulacién interna, ha establecido un
conjunto de medidas dirigidas a favorecer la
conciliacion y la equidad laboral, que amplian el alcance
de los requisitos minimos legales.

Al objeto de facilitar la conciliacion familiar, laboral y
personal, Correos contempla diversas actuaciones que,
en algunos supuestos, amplian lo contenido en la
normativa vigente. Entre ellas:

- El incremento de la reducciéon de jornada por lactancia
de nueve a doce meses y de su disfrute de media hora a
una hora.

- El permiso de tres a cinco dias habiles por
hospitalizacién, fallecimiento, accidente o enfermedad
grave de un familiar de primer grado de consanguinidad
o afinidad.

- La excedencia por cuidados familiares de tres afios en
lugar de dos.

- El permiso no retribuido de un mes por fallecimiento
de cényuge o hijos.

- La reduccién de jornada por cuidado de un hijo con
cancer sin limite de edad o de un familiar de primer
grado de consanguinidad o afinidad por enfermedad
muy grave.

- La baja paternal de hasta diez dias naturales.

- La excedencia voluntaria por interés particular sin
limite maximo de afos.

Salud mejor y mas accesible

El pilar fundamental de una buena gestion de la
prevencion de riesgos laborales es la integracién de un
modelo de cultura preventiva en todos los niveles de la
organizacién, mediante la informacion, formaciény
capacitacién permanente de sus profesionales.

Generar oportunidades para
jovenes con talento

Correos dispone de un programa de becarios,
denominado Jévenes talentos, que permite que los
estudiantes universitarios puedan complementar
sus conocimientos académicos con una experiencia
practica en el dmbito empresarial, facilitando asi la
adquisicion de competencias esenciales para su
empleabilidad.

Programa de becarios

Jévenes talentos es el programa de becarios de la
compafiia, que permite que los estudiantes
universitarios puedan complementar sus conocimientos
académicos con una experiencia practica en el ambito
empresarial, favoreciendo asi la adquisicién de
competencias esenciales para su empleabilidad.

En 2017 este programa formativo y de atraccién del
talento joven se amplié a todas las zonas territoriales de
la compaiiia, incorporando a un total de 77 estudiantes
procedentes de diferentes universidades y escuelas de
negocio asi como de la Fundacién SEPI-Correos. Ademas
en este ejercicio, esta convocatoria se amplié a alumnos
de diversas nacionalidades.
https://www.correos.es/ss/Satellite/site/pagina-
1363198409194/sidioma=es ES
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Desarrollo profesional

Correos apuesta por la promocion internay el
desarrollo profesional como forma de impulsar la
retencion del talento interno.

Durante 2017, la compaifiia realizé un concurso de
méritos para la desprovisionalizacidn de 1.564 puestos
de jefatura de equipo, cuya culminacién esta prevista
en 2018. También se ha puesto en marcha una nueva
aplicacion de gestion curricular, denominada eTalent,
para mejorar el acceso de los candidatos internos a los
procesos de seleccidn de la empresa. Por otro lado, 687
personas participaron en el programa de acogida y
seguimiento, destinado a formar a aquellos
profesionales que se incorporan o cambian de puesto
de trabajo dentro de la compaiiia. Esta iniciativa
permite acompafiarles en sus primeros meses de
adaptacion y atender sus necesidades de desarrollo.

Gestion del talento

El objetivo del programa de gestion de talento de
Correos es aunar las necesidades del negocio con las de
los profesionales, identificando a aquellas personas con
capacidad y potencial para ocupar posiciones clave en la
compaiiia, asi como definiendo acciones de desarrollo y
crecimiento individual.

Este modelo de movilizacidn del talento interno se
articula a través del Programa "Clic", que en 2017
incorpord a un segundo colectivo de 115 empleados,
tras su puesta en marcha en 2016. Durante el ejercicio
los participantes desarrollaron diversas dindmicas para
evaluar sus areas de mejora personal, elabordandose un
plan de desarrollo consensuado con cada uno de ellos,
dirigido a potenciar su perfil con acciones en su puesto
de trabajo.

Medicion del talento

A fin de compartir mejores practicas en el ambito
empresarial, Correos participé en el grupo de trabajo
del Centro Avanzado para el Desarrollo de métricas de
Talento Organizacional (CAMTO), con el objetivo de
disefiar estandares de medicidn del talento
organizativo, utilizando Big Data y analisis predictivo de
datos.

Formacion como medio para
mejorar la profesionalidad de los
empleados

El objetivo de los programas formativos de Correos
es responder a las necesidades estratégicas del
negocio, capacitando a los empleados para una
mayor digitalizacidn e innovacién, asi como para
comercializar nuevos productos adaptados a las
demandas del mercado. A la vez, se pretende
incrementar la cualificacion del trabajador tanto
para su propio desarrollo profesional como el
personal. Ademas, la formacion es primordial para
prestar un servicio excelente y respaldar la oferta
de nuevos productos, conforme al plan de
transformacién de la compania.

Cddigo de Conducta

Como ya se ha citado, el Cédigo General de Conducta
del Grupo Correos refleja los valores de referencia y los
principios generales que rigen la actuacion empresarial
y que son de obligado cumplimiento para todos los
empleados.

En su compromiso con el buen gobierno vy el
comportamiento ético, Correos cuenta con
procedimientos orientados al control interno para
prevenir, detectar y, en su caso, erradicar practicas de
corrupcion.

Entre los objetivos que se persiguen, se encuentra el de
reducir el riesgo asociado a la actividad y operativa
diaria, preservando la calidad del servicio prestado.
Descargar documento adjunto

Plan de Igualdad

El Plan de Igualdad de Correos estd orientado a
fomentar estrategias sociolaborales a través del diadlogo,
promoviendo la igualdad de oportunidades entre
hombres y mujeres, con el propésito de atender y tratar
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aquellas necesidades y carencias manifiestas en los
diferentes colectivos.

Politica de Seguridad y Salud en el trabajo

Los buenos resultados obtenidos estos ultimos afios en
la compafiia manifiestan el empefio de Correos por
continuar con una politica preventiva integral que
impulse medidas como las revisiones de las
evaluaciones de riesgos, la planificacion de la accién
preventiva, las campafias de promocion de la salud y los
nuevos modelos de formacién en prevencion.

Durante 2017, se han elaborado 631 estudios técnicos
generales y 81 especificos sobre riesgos en centros, 765
planes de emergencia, asi como la ejecucién de 25
evaluaciones de riesgos por potencial exposicion a
atmdsferas explosivas y 21 de equipos de trabajo.

Politica RSE

La Politica de Excelencia y Sostenibilidad de Correos
tiene como objetivo la promociéon de una actitud
integra en todos los niveles de la organizacion vy el
traslado de los principios de desarrollo sostenible a
todas las dreas de la compaiiia.
https://www.correos.es/ss/Satellite/site/info _corporati
va-politica excelencia sostenibilidad-

responsabilidad social/detalle empresa-sidioma=es ES

Prevencion de Riesgos Laborales

La formacidn y sensibilizacién de los empleados en
seguridad y salud laborales es esencial para el buen
desarrollo de la estrategia de prevencidn de riesgos
laborales.

El compromiso con la proteccion y promocion de la
salud de los empleados constituye un objetivo
transversal y prioritario de la compafiia. Por ello,
promueve una politica de gestion preventiva internay
articula una operativa que se concreta en los diferentes
procedimientos del Plan de prevencion. Durante 2017,
mas de 48.562 participantes han recibido formacién
especifica en prevencion con un total de 166.524 horas
lectivas. Ademas, se han entregado 64.842 fichas de
seguridad y salud a 26.258 empleados, con informacion
sobre riesgos, prevencion y medidas ante situaciones de

emergencia, individualizadas por puesto y centro de
trabajo.

Reuniones de equipo

Uno de los principales ejes en materia de personal de la
companiia es favorecer la comunicacién entre el equipo
directivo y las distintas lineas de la organizacién.

A fin de facilitar internamente la comunicacidn
bidireccional, se organizan reuniones periddicas con
responsables de los diferentes departamentos; asi
como el envio de correos electrdnicos, entre otros
canales, se utiliza como medio para comunicar y recibir
las aportaciones de los empleados.

Canales de Comunicacion

La compafiia mantiene diferentes canales de didlogo
con sus clientes para informarles de las principales
acciones desarrolladas, fomentar la participacién e
innovacion y conocer su opinidén y sugerencias.

Formacion

Correos impulsa una oferta formativa dirigida a dar
respuesta a las necesidades estratégicas del negocio y
de desarrollo profesional de sus empleados. El objetivo
ultimo es prestar un servicio excelente y respaldar la
oferta de nuevos productos, conforme al plan de
transformacion de la compaiiia.

En 2017, Correos realizd 366 acciones formativas,
incrementando el nimero de participantes un 18%,
hasta un total de 256.106. El 54,6% fueron mujeres y el
ratio de horas impartidas por empleado se situd en
29,4. Por otro lado, dentro de los programas de
formacidn orientados a la transformacion digital
destacaron: - El proyecto "Soy digital", con mas de
8.000 participantes. - Los cursos "La diversificacidon en
Correos" y "Transformando con innovaciéon”, este
ultimo realizado con técnicas de "gamificacion", a través
de la aplicacion moévil CorreosPLAY. - La "Gestidn segura
de la informacién" con mas de 15.000 participantes.
Asimismo, con objeto de potenciar nuevas vias de
aprendizaje, se puso en marcha un programa de
conferencias sobre distintas materias de interés, en el
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que participaron 420 empleados y que, mediante su
grabacién en video, se hicieron extensibles al resto de
trabajadores a través del Campus virtual, asi como de la
Intranet y redes sociales corporativas. Por ultimo, se
firmaron convenios para el desarrollo de programas de
cooperacion educativa con la Universidad de Valencia,
la Universidad Politécnica de Barcelona, HTL Escuela de
Empresa Online y MasterD.

Informe de Gobierno Corporativo

Como empresa de caracter publico busca satisfacer las
demandas de sus clientes con eficiencia y
profesionalidad, asi como con los mas altos estdndares
de calidad. Por ello, todas sus actuaciones se rigen por
un modo de proceder integro, responsable, con
mayores exigencias de control y de credibilidad.

La Sociedad Estatal elabora su Informe de gobierno
corporativo conforme a los principios recogidos en el
Real Decreto 1373/2009. Estos principios comprenden
la integracién del sector publico empresarial en el
marco de la economia de mercado, sin perjuicio de sus
singularidades, la adopcién de un modelo de gestién
basado en la promocidn de la eficiencia, mediante la
fijaciéon de estandares de buenas practicas y codigos de
conducta, y la aplicacidon del principio general de
transparencia en la gestidn de las empresas publicas.

Evaluacion anual de la formacion

Correos apuesta por un modelo de aprendizaje
70:20:10, combinado con las diferentes modalidades
formativas (presencial, en el puesto de trabajo y online),
para una mejor accesibilidad al conocimiento de todos
los profesionales, con independencia de su lugar de
trabajo.

Durante 2017 se registraron 17.462 inscripciones a las
acciones de formacién continua en la plataforma de e-
learning Campus virtual, asi como 57.874
visualizaciones de contenidos de aprendizaje informal
de libre acceso para todos los empleados. En total, se
desarrollaron mas de un millén y medio de horas
lectivas, el 76% de ellas online, impartidas en su
mayoria por mas de 1.100 formadores internos,
potenciando el uso de novedosas herramientas de
aprendizaje. La satisfaccion de los alumnos se

incrementd, otorgando a la formacién recibida una
puntuacion global de 8,5 sobre 10.

Desde su puesta en marcha, el Campus Virtual ha
ayudado en el proceso de capacitacién de muchos
colectivos de empleados de la compaiiia, utilizando la
formacidn online como herramienta clave para su
desempefiio en sus puestos de trabajo. Ademas, ha
contribuido a introducir una cultura digital dentro de la
empresa.

En 2017 se ha reforzado la capacitacién en
competencias comerciales, medioambientales, digitales,
de trabajo en equipo vy liderazgo y de adaptacion a las
nuevas normativas a través de ambitos formativos
especializados. Asi, se promovié la Escuela de
productos, espacio de autoaprendizaje sobre la oferta
comercial de Correos, en el que participan mas de
15.000 empleados. Las principales acciones formativas
impartidas en la Escuela Comercial se focalizaron en
nuevos productos y habilidades de negociacién. Estas
acciones contribuyeron a mejorar la satisfaccién de
nuestros clientes, con un incremento de mas de 10
puntos en el indice de recomendacién de los gestores
comerciales.

La compaiiia también potencié la Escuela de Liderazgo,

a través del proyecto "4 pasos para liderar", que facilitd
herramientas practicas a 2.502 responsables de equipos
para mejorar su gestion.

Los profesionales de la red de oficinas, por su parte,
recibieron formacién sobre el nuevo modelo de
atencion Tu Correos y su oferta de productos especifica.

Ademas, se inicid un programa para personal temporal
de nueva contratacién, en los puestos de atencién al
cliente en oficinas que, mediante videos tutoriales,
ofrecia informacidn sobre los procesos del puesto a
desempeiiar, mejorando su adaptacion.

Horas de formacion anuales por empleado

Durante 2017, los asistentes a acciones formativas
aumentaron un 18%. El porcentaje de mujeres fue un
54,6 y el de hombres un 45,4. El ratio de horas
impartidas por empleado dentro del colectivo de las
mujeres fue de 27,0 y 28,3 correspondid a los hombres.
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Identificacion del empleado con

la entidad

Correos mantiene canales de didlogo bidireccional
con sus empleados para informarles de las
principales acciones desarrolladas, fomentar la
participacién e innovacién interna y conocer su
opinidn y sugerencias.

Comunicacion Interna

Correos apuesta por una comunicacion bidireccional,
constante y enriquecedora con los empleados.

La compafiia fomenta la participacién de sus empleados
en la mejora continua mediante la convocatoria anual
de diversos programas de reconocimiento como el
"Premio nacional a la excelencia", el "Premio al
compromiso ambiental”, el "Premio Artemisa" a la
mejor gestion comercial y el "Premio Atenea" a las
personas y sus mejores practicas.

Intranet

La transformacién empresarial esta estrechamente
ligada a la digitalizacion, promovida no solo a través de
la formacidn sino también de la comunicacion interna,
herramienta esencial para estimular la implicacién
personal y la proactividad que requieren los nuevos
retos del mercado.

Una herramienta esencial para la transformacion
empresarial es la comunicacidn interna, que fomenta la
implicacion personal, el trabajo en equipo y la
proactividad que requieren los nuevos retos del
mercado.

Correos potencia la utilizacién y mejora continua de los
diferentes canales de comunicacién interna, para poder
ofrecer a los empleados la informacién de mayor
interés en cada momento a través del canal mas
efectivo, cbmodo y accesible. Desde 2016 se
universalizé el acceso a la intranet corporativa,

“Conecta”, habilitando el acceso desde fuera de la red
de Correos (extranet). Asi los empleados pueden
acceder al portal y a sus contenidos en cualquier lugary
desde todo tipo de dispositivos (ordenador, tableta o
smartphone), ajenos o no a la compaiiia. De este modo,
los cerca de 37.000 profesionales que no trabajan con
equipos informaticos y/o cuya actividad se desarrolla en
movilidad, como los empleados de reparto o de centros
de tratamiento, pueden encontrar informacion,
documentos de interés, novedades, ventajas para su
trabajo diario y su vida personal y laboral, asi como
opinar sobre los contenidos y valorarlos como el resto
de trabajadores.

Canales de Comunicacion

La compafiia mantiene diferentes canales de didlogo
con sus clientes para informarles de las principales
acciones desarrolladas, fomentar la participacién e
innovacion y conocer su opinidén y sugerencias.

Reuniones de equipo

Uno de los principales ejes en materia de personal de la
compainiia es favorecer la comunicacién entre el equipo
directivo y las distintas lineas de la organizacion.

Para ello, Correos cuenta con instrumentos como el
didlogo fluido, la escucha activa, la participacién y el
reconocimiento de los empleados al objeto de conocer
mejor y mas directamente a los profesionales de la
compainiia, asi como abrir vias para compartir sus
requerimientos, ideas y sugerencias.

Estudio y aprovechamiento de las
capacidades de los empleados

La identificacién y promocion del talento es un
elemento fundamental para afrontar los retos
empresariales futuros con garantias de éxito.
Correos dispone de un programa de gestion de
talento a fin de aunar las necesidades del negocio
con las de los profesionales, identificando a
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aquellas personas con capacidad y potencial para
ocupar posiciones clave en la compaiiia, asi como
definiendo acciones de desarrollo y crecimiento
individual.

Gestion del talento

Correos apuesta por el talento dentro y fuera de la
organizacién, siendo uno de los principales ejes de su
politica de capital humano, atraer, desarrollar y retener
el talento para que la compafiia pueda cumplir con sus
objetivos estratégicos.

Durante 2017, también se han hecho importantes
avances en la implantacion de un modelo de gestion
para promover y potenciar la cultura de la innovacion
en la empresa, de hacer aflorar el talento y el
emprendimiento interno, implementando canales y
herramientas que faciliten la generacién y promocion
de nuevas ideas disruptivas. Desde hace afios, la
compainiia cuenta con un programa de
intraemprendimiento, en el que profesionales de
distintas dreas de actividad y zonas geograficas
participan en proyectos transversales de creatividad y
transformacion digital, integrando "Equipos de
Innovacion". Sus objetivos fundamentales son:

- Colaborar para la definicion y el desarrollo de nuevos
modelos de negocio.

- Identificar fuentes de financiacion de los nuevos
proyectos de innovacion.

- Establecer relaciones con el entorno emprendedor,
con una orientacion de "innovacidn abierta".

Desarrollo profesional

Correos cuenta con una politica de oportunidades de
carrera que prima la cobertura de puestos mediante
promocién interna.

El pasado ejercicio, fueron promocionados un total de
2.133 candidatos. De esta cifra, 1.527 empleados se
incorporaron a través del programa de sustitutos, que
identifica y forma a profesionales de puestos base para
desempeiiar provisionalmente funciones de jefatura de
equipo en oficinas, distribucion y logistica.

Asimismo, se realizaron tres nuevas convocatorias del
concurso de traslados para atender las expectativas de
movilidad territorial o geografica de aquellos
empleados ubicados en puestos en oficinas, unidades
de distribucién y centros de tratamiento. Las tres
adjudicaciones realizadas permitieron la movilidad y
promocién horizontal de 2.233 personas.
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Contratar a proveedores de
servicios que cumplan los
Derechos Humanos

Los interesados en participar en los procedimientos
de contratacion de la compafiia deben garantizar la
observancia de los diez principios del Pacto
Mundial de Naciones Unidas, entre ellos el respeto
a los derechos humanos.

Politica de Compras

La actividad contractual de la compaiiia estd sujeta a los
principios de publicidad, concurrencia, transparencia,
igualdad y no discriminacion.

Difusion del Cédigo de Conducta entre los proveedores

Los adjudicatarios de contratos deben conocery
aceptar los principios contenidos en el Cédigo general
de conducta de la compaiiia.

Descargar documento adjunto

Evaluacién de proveedores

Teniendo en consideracién los Principios del Pacto
Mundial de las Naciones Unidas asumidos por Correos,
los interesados en participar en sus procedimientos de
contratacién deberdn, en todo caso, garantizar la
observancia de los compromisos con el respeto de los
derechos humanos, la eliminacidon de toda forma de
trabajo forzoso, la erradicacion del trabajo infantil o la
libertad de asociacién y negociacién colectiva.

La presentacion de ofertas implicard manifestacion
expresa de la aceptacion de dichos compromisos. Por el
ambito geografico de actuacion y naturaleza de sus
proveedores, Correos estima que ninguno de ellos
presenta un riesgo significativo de incumplir dichos
principios. Por otra parte, en los pliegos de condiciones
técnicas para la contratacion de obras se exige a los
licitadores la presentacién de una memoria de calidad y

medio ambiente y se valoran criterios sociales o
ambientales en el resto de concursos donde sea
aplicable.

Descargar documento adjunto

Por la naturaleza de las actividades que desarrolla la
compainiia, colabora con un amplio nimero de
proveedores de diversos sectores, en todas las fases de
la cadena de suministro.

En 2017, Correos adjudicé contratos por un importe
neto de 457,6 millones de euros, que fueron ejecutados
por 7.686 proveedores (363 de inversidony 7.323 de
gasto). El 99% de estos contratos se efectuaron con
proveedores de ambito nacional.

Descargar documento adjunto

Cumplimiento de la normativa

El Comité de Inversiones es el 6rgano que informa,
apruebay eleva, en su caso, al Consejo de
Administracién las contrataciones previstas en las
Instrucciones internas de contratacién y en las
Normas reguladoras del sistema de autorizacion y
supervisién de actos y operaciones del Grupo SEPI.

Procedimiento de Compras

La relacion con este grupo de interés esta basada en
procedimientos de contrataciéon que garantizan equidad
y transparencia. Correos supervisa la eficiencia de los
procesos de compra y el adecuado desempefio
contractual, garantizando ademas el cumplimiento de
los requerimientos normativos.

Asimismo, extiende el compromiso de responsabilidad
social a sus proveedores y empresas contratadas
mediante la incorporacién en los concursos y contratos
de los principios éticos, ambientales y sociales que
establece el Pacto Mundial de Naciones Unidas.
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El Comité de Inversiones es el érgano que informa,
aprueba vy eleva, en su caso, al Consejo de
Administracidn las contrataciones previstas en las
Instrucciones Internas de contratacidn. La compafiia
publicita las licitaciones y adjudicaciones de sus
contratos, en funcidén de su cuantia, en su Perfil de
contratante, en la Plataforma de Contratacion del
Sector Publico, en el Boletin Oficial del Estado y en el
Diario Oficial de la Unidn Europea, en su caso.

Crear relaciones estables con los
proveedores

Por la naturaleza de las actividades que desarrolla,
Correos colabora con un amplio nimero de
proveedores de diversos sectores, en todas las
fases de la cadena de suministro.

Politica de Compras

El marco normativo de contratacion de la compafiia
estd constituido por:

- EIRD 3/2011, de 14 de noviembre, de Contratos del
Sector Publico.

- La Ley 31/2007, de 30 de octubre, sobre
procedimientos de contratacion en los sectores del
agua, la energia, los transportes y los servicios postales.

- Las Instrucciones internas de contratacion. - La
Directiva 2014/24/UE. - La Directiva 2014/25/UE.

Canal de Denuncias

La compaifiia tiene establecido un canal de
comunicacidn y denuncia, al que se puede acceder,
entre otros medios, a través del correo electrénico
transparencia.correos@correos.com, a fin de facilitar la
observancia de los objetivos marcados en el Cédigo
general de conducta.
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Contratos transparentes con la

administracion publica

Correos posee un portal de transparencia, en el
gue de forma periddica se publica informacion
sobre la actividad empresarial, la gestidn
econdmica y financiera, los procedimientos de
contratacidn, asi como el marco legal y
organizativo.

Politica de Calidad

El mercado postal espafiol se encuentra completamente
liberalizado desde el 1 de enero de 2011, tras la entrada
en vigor de la Ley 43/2010, de 30 de diciembre, con la
que se trasponia a la legislacidn espafiola la Directiva
2008/6/CE para la plena realizacién del mercado
interior de servicios postales comunitarios. Esto supone
que todas las actividades postales estdn abiertas a la
competencia, aunque algunos segmentos de este
mercado ya estaban liberalizados desde hace décadas, a
diferencia de otros paises europeos.

En virtud de esta misma ley, Correos es el operador
designado por el Estado para prestar el Servicio Postal
Universal por un periodo de 15 afios, desde su entrada
en vigor. Para ello, la normativa regula las condiciones
de prestacion exigibles al operador designado, asi como
los mecanismos de financiacion de dichas obligaciones
de servicio publico, los precios y otras condiciones
tarifarias de los servicios postales.

La compaifiia es una sociedad andnima estatal que se
financia con sus ingresos y no recibe ayudas del Estado.
La compensacion recibida por el Servicio Postal
Universal obedece a la carga financiera asumida para la
prestacion de este servicio en todo el territorio con
unas condiciones de calidad, accesibilidad y a precios
asequibles y uniformes, segun la normativa postal.
Dicha normativa establece los requerimientos sobre
calidad de la entrega de los productos que integran el
Servicio Postal Universal, fijando como objetivo, para la
carta ordinaria, la distribucion en 3 dias (D+3) del 93%
de los envios y en 5 dias (D+5) del 99%.

En 2017 Correos ha entregado el 92,8% de las cartas en
D+3y el 98,1% en D+5. Dado que el resultado lleva
implicito un margen de error estadistico, se considera
como resultado obtenido, a efectos del célculo del
cumplimiento, el limite superior del intervalo de
confianza, segun fija el reglamento postal.

Caddigo de Conducta

Como ya se ha citado, el Cédigo General de Conducta
del Grupo Correos refleja los valores de referencia y los
principios generales que rigen la actuacidon empresarial
y que son de obligado cumplimiento para todos los
empleados.

Politica de Regalos

En el apartado 8 del Cédigo General de Conducta, se
establece para todos los administradores, directivos y
empleados del Grupo la prohibicion de realizar
cualquier practica que pudiera conllevar la aceptacién u
ofrecimiento de ventajas o incentivos de cardcter ilicito
a los fines de influir en la toma de una decision de
cualquier indole por parte de sociedades o personas
pertenecientes al sector publico o privado.

En concreto, se prohiben las siguientes:

- Dadivas, regalos, promesas, sobornos, atenciones
excesivas o comisiones ocultas.

- También deben incluirse las donaciones politicas salvo
que hubieran sido divulgadas y se cumpliera con lo
establecido en la Ley y autorizadas por el Grupo
Correos.

Descargar documento adjunto

Servicios digitales y telecomunicaciones

Correos estd desarrollando una oferta digital integral
para convertirse en facilitador de las comunicaciones en
todo tipo de soporte y actuar como tercero de
confianza entre ciudadanos, empresas y Administracion.

Por su parte, las Administraciones Publicas han
intensificado el uso de las comunicaciones digitales tras
la entrada en vigor de la Ley 39/2015, de 1 de octubre,
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del Procedimiento Administrativo Comun de las
Administraciones Publicas, que establece la obligacién
de las personas juridicas a usar medios digitales y el
derecho de los ciudadanos a recibir notificaciones
electrdnicas y realizar tramites a través de la red. Esta
adopcién tecnoldgica acelerada esta generando
también oportunidades de negocio para Correos en la
prestacion de servicios digitales para empresas,
particulares y Administraciones, como parte de su
estrategia de diversificacion.

Segun se recogen en sus Estatutos, la compafiia tiene
como objeto social la realizacidn, entre otras, de las
siguientes actividades:

- La recepcidn de las solicitudes, escritos y
comunicaciones que los ciudadanos dirijan a los 6rganos
de las Administraciones Publicas, con sujecién a lo
establecido en la normativa aplicable.

- La entrega de notificaciones administrativas y
judiciales, de conformidad con la normativa aplicable. -
La asuncidn obligatoria de los servicios relacionados con
su objeto social que puedan encomendarle las
Administraciones Publicas.

Servicios de atencion al cliente

La mejora continua y la innovacidn de los procesos son
los medios para alcanzar la excelencia en el servicio.
Correos trabaja para garantizar un adecuado servicio y
atenciodn a sus clientes, impulsando nuevas soluciones
integradas y adaptadas que respondan a sus
expectativas y demandas.

Tanto las empresas como las Administraciones Publicas
requieren de servicios de comunicacidn fehaciente o
con caracter legal para sus comunicaciones de mayor
relevancia, bien por el tipo de contenido, bien por la
necesidad de constancia del destinatario o de la fecha
del envio.

Ademas, Correos, entre los servicios que presta, esta la
recepcion de las solicitudes, escritos y comunicaciones
que los ciudadanos dirigen a los érganos de las

Administraciones Publicas, con sujecion a lo establecido
en la normativa aplicable, asi como otros que puedan
encomendarle. Asimismo, ante el rapido desarrollo de
las comunicaciones digitales, ciudadanos, empresas y
Administraciones aumentan su demanda de servicios de
gestion y autenticacién de identidades en el entorno
online, buzones electrdnicos seguros o soluciones de
salud digital (e-health), para la ejecucidon de tramites
publicos o privados.

Correos, que actualmente es prestador de este tipo de
servicios de confianza en el entorno fisico
(comunicaciones fehacientes, notificaciones, etc.), esta
capacitado para desempefiar ese papel en el entorno
digital con la misma fiabilidad y eficiencia. Para ello,
dispone de un portafolio de soluciones digitales,
conforme a la normativa elDAS de servicios electrdnicos
de confianza, y de una red de oficinas de amplia
capilaridad para realizar, con la mdxima seguridad, la
identificacion personal necesaria en algunas
transacciones digitales o prestar servicios de la
Administracion.

Adaptacion al negocio

La evolucidon de la demanda de servicios postales y la
exigencia de una mayor eficiencia en su prestacion han
motivado una progresiva adecuacién de los niveles de
empleo de Correos a la actividad, asegurando en todo
caso el cumplimiento de las obligaciones derivadas de
su condicién de prestador del Servicio Postal Universal.

Por otra parte, la entrada en vigor de la Ley 39/2015
sobre entrega de notificaciones, que establecid la
necesidad de realizar un segundo intento de entrega
vespertina y con al menos 3 horas de diferencia
respecto al primero, exigid una adecuacion de la red de
distribucién. Para ello se reforzé la plantilla y se
implantd un nuevo turno de reparto por la tarde que,
partiendo de las unidades de reparto ordinario,
permitiera abarcar todo el territorio nacional, conforme
a los nuevos requerimientos legales. Asi, la prestacion
del servicio de entrega de notificaciones supuso la
contratacién a tiempo parcial de 2.268 efectivos,
esencialmente en puestos de distribucion.
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Accidn social para la Comunidad

Uno de los pilares basicos de la compafiia, en
materia de sostenibilidad, es su compromiso con la
sociedad, mediante la contribucidn activa a su
desarrollo social y cultural.

Correos desarrolla actuaciones coherentes con su
vocacion social y con la responsabilidad derivada
de su actividad y de las dreas en donde opera. En
este sentido, la estrategia de la empresa postal
para invertir en la comunidad atiende a las
siguientes lineas de accidn: Infancia, personas con
discapacidad, deporte y cultura, entre otras.

Filatelia con valores

La compafiia también fomenta la difusion de valores y la
concienciacion social a través de la tematica de los
sellos.

Las emisiones filatélicas de 2017 incluyeron:

- La conmemoracion del Aio Internacional del Turismo
Sostenible para el Desarrollo.

- El Servicio Aéreo Humanitario de las Naciones Unidas,
como parte del Programa Mundial de Alimentos.

- El 702 Aniversario de UNICEF.

- El Dia Nacional de las Lenguas de Signos Espafiolas,
dentro de la serie filatélica "Valores civicos", cuyos
sellos incluian palabras escritas en lenguas de signos.
Descargar documento adjunto

Cultura y deporte

Correos considera que la cultura, el arte y el fomento de
los valores representados por el deporte constituyen
también un canal idéneo para promover la
sensibilizacion, la solidaridad y la inclusion social.

El programa "Correos con el Arte" apoya a artistas
locales, cediéndoles espacios en las oficinas para
exponer sus obras, que pueden ser asi disfrutadas por
los ciudadanos que las visitan cada dia.

En 2017, se organizaron muestras de pintura, escultura
y fotografia en Madrid, Ledn, Ronda, Murcia y
Fuengirola, entre otras ciudades. Asimismo, la
exposicion de escultura "Pedro Garcia & adELA,
Pliegues", organizada en la oficina principal de Cibeles
en Madrid a beneficio de la Asociacién Espafiola de
Esclerosis Lateral Amiotrdfica (adELA), contribuyd
también a la divulgacién y concienciacidon sobre esta
enfermedad.

Por otra parte, en 2017 la compaiiia renovo sus
compromisos con los valores del esfuerzo, el trabajo en
equipo vy la disciplina representados por el deporte
espafiol a través de:

- Las selecciones masculina y femenina de balonmano, a
las que apoya desde 2014.

- El Equipo Olimpico Espafiol (programa ADO y ADOP))
para la preparacién de los deportistas con motivo de los
Juegos olimpicos de Tokio 2020.

- Patrocinador principal de la Expedicién Dhaulagiri del
alpinista Carlos Soria, para conseguir el reto de ser el
primer deportista octogenario en lograr escalar las 14
montafias mas altas de la Tierra, de las que ya ha
alcanzado 12.

Descargar documento adjunto

Voluntariado corporativo

"Correos Solidaridad" es el programa de voluntariado
corporativo nacido en 2014. Combina la colaboracién
de los profesionales de Correos, que generosamente
ofrecen su tiempo y esfuerzo, con los recursos y
coordinacion que proporciona la compaiiia, de acuerdo
a su tradicion solidaria. Esta sinergia permite potenciar
aun mas los beneficios aportados a la sociedad.

En el marco de este programa, durante 2017,
voluntarios de todas las provincias, integrados en los
"Equipos Solidaridad", participaron en diversas
iniciativas con las que respaldaron los proyectos de
diversas ONG y otras entidades del tercer sector.
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Entre las actividades en las que han colaborado los
voluntarios de la compafiia cabe destacar:

- Las fiestas de "Correos reparte sonrisas" junto a la
ONG Payasos sin Fronteras.

- La plantacidn de arboles en los Bosques de Correos.

- La carrera contra el hambre, promovida por Accién
contra el Hambre.

- El evento deportivo y solidario Trail Walker,
organizado por Oxfam Intermon. Asimismo, los
empleados participaron en la recogida de juguetes para
esta ONG en las oficinas postales de Zaragoza capital.

- La gran recogida de alimentos de la Federacién
Espafiola de Bancos de Alimentos (FESBAL).

- La semana internacional del voluntariado (Give & Gain
Day 2017).

- El evento celebrado por la Asociacion de Padres San
Vicente de Paul (Malaga).
Descargar documento adjunto

Compromiso con la infancia

Correos colabora con diferentes Asociaciones y
Fundaciones a fin de contribuir a la consecucién de
diversos proyectos cuyo objetivo es desarrollar
oportunidades en los dmbitos de la educacion, la salud y
la proteccién para la infancia en situaciones de especial
dificultad.

Entre los proyectos en los que Correos colabora se
encuentran:

- "Correos reparte sonrisas" cuyo fin es mejorar la
calidad de vida de los nifios hospitalizados o en
situacidn de vulnerabilidad, a través de la "risoterapia".
Durante 2017, se celebraron 20 fiestas en 4 hospitales,
14 centros de educacidn especial y 2 centros
penitenciarios, con mas de 1.500 beneficiarios.

- La puesta en marcha de la Unidad de Terapias
Avanzadas en Cancer Infantil, en el Hospital de La Paz
(Madrid). Este centro permitira la mejora de los
tratamientos actuales y el desarrollo de terapias

innovadoras y mas adaptadas a cada paciente. Correos
contribuyd a este proyecto a través de la venta en
oficinas de cajas y sobres personalizados con
emoticonos de Emoji ©.

- Campanfa "Llena sus mochilas de ilusion" de
Mensajeros de la Paz. Mediante la comercializacidn en
oficinas de mas de 60.000 marca-paginas solidarios con
poemas infantiles de Gloria Fuertes, se colabord a que
los nifios, cuyas familias atraviesan dificultades
econdmicas, puedan comenzar sus estudios con el
material escolar necesario.

- Respaldar diversos proyectos de defensa y proteccion
de los derechos de la infancia que lleva a cabo UNICEF,
mediante la venta en las oficinas y tienda online Tu
Correos de cerca de 95.000 articulos solidarios.

- Campafia "Un juguete, una ilusiéon"”, que proporciona
juguetes a nifios sin recursos de 21 paises de América
Latina, Africa y Oriente Préximo y crear ludotecas
infantiles en colegios, hospitales y otros centros
comunitarios. Para ello, se comercializaron 61.000
boligrafos y cuadernos solidarios en la red de oficinas
postales.

- Apoyo a los programas desarrollados por Cruz Roja
Espafiola, a través de la venta en oficinas de 1,5
millones de participaciones de loteria del Sorteo
Extraordinario de Navidad y del Sorteo del Oro.

- Difusion de las actividades desarrolladas por la ONG
Aldeas Infantiles para la integracion social y familiar de
nifios y jovenes en situacion de vulnerabilidad, a través
de la cesidon de espacios en las oficinas para dar a
conocer su labor.

Descargar documento adjunto

Campaiia de Navidad

Como en aios anteriores, durante la época navidenfa,
Correos instalé cerca de 1.000 buzones especiales en
oficinas de todo el pais para que los mas pequefios
depositaran su carta a los Reyes Magos.

Ademas, los voluntarios de los "Equipos Solidaridad"
visitaron a los nifios ingresados en los hospitales, los
gue residen en centros de acogida, asi como a
Asociaciones de atencion a la discapacidad, trasladando
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sus misivas al Cartero Real y llevdndoles obsequios.

Mas de 500 voluntarios y 150 vehiculos de la compaiiia
participaron también en las cabalgatas y desfiles de
diferentes localidades.

Por segundo afio, el "Departamento de Envios
Extraordinarios" mostrd a pequefios y adultos el magico
recorrido de sus cartas desde que son escritas hasta su
entrega a los Reyes Magos. Esta muestra, ubicada en la
sala de exposiciones "La Arqueria" del ministerio de
Fomento en Madrid, recibié mas de 15.000 visitantes.
Descargar documento adjunto

Invertir en las generaciones del

futuro

En su compromiso con la promocion de valores
éticos y el desarrollo de oportunidades para la
infancia y la juventud, la compaiiia contribuye a
gue los nifios en situaciones de especial dificultad
tengan acceso a la educacion, la salud y la
proteccion de sus derechos.

Igualdad de Oportunidades

Para ello, colabora con diferentes asociaciones y
organizaciones, mediante la comercializacién de
productos solidarios en la red de oficinas y en la tienda
online Tu Correos.

Proyectos de Innovacion

Correos impulsa la investigacion 1+D+i contribuyendo a
planes de desarrollo que generen talento y valor a largo
plazo dentro del sector publico. Por ello, desarrolla un
papel relevante en proyectos de innovacién de ambito
nacional e internacional.

Entre los proyectos de innovacion cabe destacar los
siguientes:

- Transporte y comunicacién: Catedra Correos. Se
desarrolla en el Centro de Investigacion del Transporte
(Transyt), dependiente de la Universidad Politécnica de
Madrid. Su finalidad es la colaboracién en actividades
de docencia, generacién de conocimiento, difusiony
transferencia de tecnologia sobre transporte de
documentos y mercancias, comunicaciones fisicas o
electrdnicas o servicios postales. Los trabajos
desarrollados en 2017 se centraron en la identificacidn
de politicas de renovacion de flotas.

- Medicion medioambiental: Proyecto CURMOS.
Correos trabaja con el Ayuntamiento de Madlagay la
empresa Urban Clouds en este proyecto que,
enmarcado en el ambito de las ciudades inteligentes
(smartcities), permite medir la calidad del aire de la
ciudad, mediante un sensor instalado en los carritos de
reparto de los carteros.

- Programa "Impulso emprendedor". Por quinto afio
consecutivo, Correos participd en este programa del
Centro Europeo de Empresas e Innovacion de Navarra
(CEIN), para contribuir a la aceleracion de proyectos
empresariales. La iniciativa mentorizada en 2017
contemplaba el disefio, produccidn, logistica 'y
distribucién de una marca de alimentacion "quinta
gama" para el sector de la nautica.

- Seguridad de las transacciones electrdnicas: Proyecto
LIGHTTest. Su objetivo es crear una infraestructura,
basada en el protocolo informatico DNS de Internet,
gue permita verificar la identidad digital y garantizar la
confianza de las transacciones electrdnicas en Europa.
Correos colabora mediante el desarrollo de un
programa piloto, en el que utiliza esta infraestructura
para prestar los servicios digitales Mi Buzén y Mis
Notificaciones, conforme a la normativa sobre
identificacion electrdnica y servicios de confianza
(elDAS).

- Identidad electrdnica: Proyecto LEPS. Promueve el uso
de la infraestructura europea de identificacion personal
digital (elD), gestionada por organismos publicos, para
la identificacidn y autenticacion de los usuarios en el
sector privado. Correos participa, junto al Ministerio de
Hacienda y Funcidn publica y sus respectivos homadlogos
griegos, facilitando el acceso de los ciudadanos
europeos a sus servicios digitales a través de esta red,
evaluando asi su uso por parte del sector privado.
Descargar documento adjunto
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Accion Social

Los programas de responsabilidad corporativa
desarrollados por Correos contribuyen desde hace mas
de tres décadas al progreso y la cohesion social. Los
fines a los que se orientan favorecen, ademas, la
consecucion de los Objetivos de Desarrollo Sostenible
(ODS) promovidos por las Naciones Unidas y que la
compainiia ha incorporado a su gestién, a medio y largo
plazo, de la responsabilidad corporativa.

Ademas de ser una empresa de titularidad estatal y
prestar un servicio publico, Correos estd comprometida
con la defensa de los valores solidarios, la integracidn
social y la proteccidn de la infancia y otros colectivos
vulnerables. Este vinculo es compartido por sus
empleados, muchos de los cuales participan en el
programa de voluntariado corporativo "Correos
Solidaridad".

Cultura del emprendimiento

Correos apuesta por la innovacion y la cultura del
emprendimiento como la mejor forma de contribuir a la
competitividad y el fortalecimiento del tejido
empresarial espafiol.

En enero de 2017 abrid sus puertas el centro
Correoslabs, una incubadora de proyectos
empresariales nacidos del emprendimiento internoy
externo. Este espacio de trabajo multidisciplinar cuenta
con todos los medios para fomentar el intercambio de

conocimientos entre los profesionales de Correos vy el
entorno emprendedor, favoreciendo asi la creatividad y
la transformacion de los ultimos avances tecnoldgicos
en soluciones comerciales.

En sus instalaciones se desarrollan sesiones divulgativas
y de trabajo conjuntamente con empresas emergentes
(startups) y otras compafiias y organizaciones, para
potenciar la generacién de ideas y la cocreacidn. En su
primer afio de funcionamiento, CorreosLabs estuvo
presente en la edicién 2017 de 4YFN, uno de los
mayores eventos internacionales de emprendimiento,
celebrado en Barcelona.

Una de las primeras actividades desarrolladas en el
centro CorreoslLabs, fue la convocatoria del "Reto
Lehnica", un nuevo programa de aceleracién de
proyectos de emprendimiento de Correos. Su objetivo
es identificar e impulsar las mejores propuestas
empresariales, que presentan potenciales sinergias con
la actividad de la compaiiia en las dreas de logistica,
servicios de proximidad y digitalizacidn. Las iniciativas
seleccionadas en el "Reto Lehnica" reciben apoyo para
el desarrollo de su proyecto de negocio, incluyendo un
espacio de trabajo en CorreoslLabs, formacion,
coaching, asi como tutorizacién durante un afio.
Correos asigna a estos emprendedores un experto
interno, que les facilita asesoramiento comercial, legal,
operativo, técnico o financiero, con la colaboracién
ademas de otras grandes empresas de su ecosistema
emprendedor.

https://www.correoslabs.com/home

https://www.efeemprende.com/noticia/correoslabs-

pone-marcha-reto-lehnica-emprendimiento/
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GRUPO DE INTERES

MEDIO AMBIENTE




Uso de nuevas tecnologias
respetuosas con el

medioambiente

La politica medioambiental de Correos tiene como
objetivo fundamental contribuir positivamente al
entorno en el que desarrolla su actividad.

Politica de Calidad y Medio Ambiente

El Plan general de sostenibilidad 2014-2020 de Correos
recoge las medidas, indicadores y mecanismos de
gestidn para lograr las metas establecidas. Por otro
lado, vigila los riesgos y oportunidades
medioambientales y realiza seguimiento de los
proyectos a través de un sistema de gestion
medioambiental certificado de acuerdo a la norma UNE-
EN ISO 14001 sobre sistemas de gestion ambiental.

Flota eléctrica

Los kildbmetros recorridos para realizar la distribucion de
los envios son cada vez mas verdes gracias a la
incorporacién de 203 nuevos vehiculos eléctricos, que
se suman a la flota de transporte sostenible de la
compainiia. En total 438 vehiculos de este tipo son
utilizados preferentemente para realizar el reparto a
domicilio en entornos urbanos y centros histoéricos,
donde la circulacién de vehiculos de combustible
tradicional esta cada vez mas restringida.

Zonas de reparto de bajas emisiones

Ademas de evaluar el potencial grado de electrificacion
de su flota, la compaiiia estd experimentando con otras
tecnologias que también puedan contribuir a la
reduccion del impacto de la distribucidn de los envios.
Algunas de ellas son el gas licuado del petréleo (GLP) o
el gas natural comprimido (GNC), utilizados tanto para

la flota de largo recorrido como para la destinada a la
entrega en la Ultima milla. En los trayectos que realizan

conviven con otros vehiculos convencionales, lo que
permitird extraer datos comparativos sobre la eficiencia
de los diferentes tipos de tecnologias.

Conocimiento del impacto
ambiental de la entidad

Consciente de la huella ecoldgica que genera su
actividad, Correos desarrolla politicas orientadas a
mitigar la mayor parte de sus impactos
ambientales, entre los que se encuentran:
emisiones de CO3, consumo energético, generacion
de residuos, consumo de materiales, produccion de
ruido, etc.

Politica de Reduccion de Consumo

El Plan general de sostenibilidad 2014-2020 recoge las
medidas, indicadores y mecanismos de gestion para
lograr metas globales e incluye ademas objetivos
especificos para algunas lineas de actuacion.

Formacion

Correos impulsa una oferta formativa dirigida a dar
respuesta a las necesidades estratégicas del negocio y
de desarrollo profesional de sus empleados. El objetivo
ultimo es prestar un servicio excelente y respaldar la
oferta de nuevos productos, conforme al plan de
transformacion de la compaiiia.

Ademas de las acciones concretas, durante 2017 se ha
participado, entre otras iniciativas, en La Hora del
Planeta, el mayor evento global en defensa del medio
ambiente, asi como se han difundido las medidas de
eficiencia energética y la politica de compra de energia
renovable a fin de sensibilizar a los empleados.
Descargar documento adjunto
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Evaluacion del cumplimiento de los objetivos
medioambientales

Los objetivos ambientales alcanzados en 2017 en las
tres acciones prioritarias de actuacion identificadas
incluyeron: la eficiencia energética, la reduccién de
emisiones y la gestidn de residuos.

Entre ellos, cabe citar el establecimiento de los
siguientes objetivos: la reduccién del consumo
energético de los inmuebles un 25% en 2020 respecto a
2009; conseguir que las emisiones por envio no
aumenten mas de un 2% en 2020 respecto a 2013 (este
objetivo ademas tiene en cuenta el aumento de la
paqueteria, que supone unas emisiones unitarias mas
elevadas); y la mejora de la gestion de residuos con
procesos centralizados en los principales centros de
trabajo.

Iniciativas para mejorar la gestion de residuos

Aunque la generacion de residuos constituye uno de los
menores impactos de la empresa, la actividad del
elevado numero de oficinas, edificios administrativos y
centros logisticos que posee Correos hace necesario
optimizar la gestion y reciclado de los residuos.

En 2017 se desarrollé un proyecto piloto en Zaragoza al
objeto de configurar un modelo eficiente de gestidn de
los residuos de papel y cartén generados por las
unidades de la provincia, mediante su centralizacidn en
el centro de tratamiento automatizado.

Calculo y compensacion de los
residuos en CO,

La sostenibilidad medioambiental es desde hace
afnos una de las grandes apuestas estratégicas de la
compaiiia, al ser el cambio climatico uno de los
riesgos empresariales a medio y largo plazo.

Politica de Reduccion de Consumo

Correos asume como prioridad contribuir positivamente
al entorno en el que desarrolla su actividad, reduciendo
su impacto sobre el medio ambiente. Esto se traduce
en:

- Mejorar la calidad del aire de las ciudades (reduciendo
las emisiones de NOx y particulas PM10).

- Luchar contra el cambio climatico (minorando las
emisiones de CO,).

- Consumir de manera sostenible (haciendo un uso
eficiente de los recursos).

- Promover una economia circular (aumentando los
porcentajes de reciclado y reduciendo los residuos
generados).

Nuevas tecnologias para una distribucidon mas eficiente

Uno de los principales impactos de la actividad que
desarrolla la compaiiia radica en el reparto de la ultima
milla. Las principales actuaciones de mitigacion de estos
efectos ambientales se orientan a disminuir los
kilémetros recorridos y hacer que éstos sean mas
verdes.

Correos es la empresa espafiola que realiza mas
kilbmetros a pie para la entrega de envios. No obstante,
la reduccién de las distancias recorridas también se
apoya en el uso de sistemas de optimizacién de rutas,
en acciones de formacidn en conduccién eficiente o en
los nuevos servicios que aumentan la entrega efectiva,
como los terminales de paqueteria CityPaq. Los
kildmetros recorridos son también cada vez mas verdes
gracias a la incorporacion de 203 nuevos vehiculos
eléctricos, que se suman a la flota de transporte
sostenible de la compaiiia. De este modo, Correos es la
empresa de paqueteria con la mayor flota propia
eléctrica de Espafia. Sus 438 vehiculos de este tipo son
utilizados preferentemente para realizar el reparto a
domicilio en entornos urbanos y centros histéricos,
donde la circulacién de vehiculos de combustion
tradicional esta cada vez mas restringida.
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Otros proyectos realizados para contribuir a un reparto
postal sostenible incluyen:

- El programa piloto para el uso de nuevos modelos de
triciclos de pedaleo asistido en Sevilla, que facilitan la
distribucién urgente de correo y paqueteria en el centro
de esta ciudad.

- La experiencia piloto con el Ayuntamiento de
Valladolid en el marco del proyecto europeo
REMOURBAN, para potenciar la movilidad eléctricay la
optimizacion de las rutas de reparto. La colaboracién
consistid en evaluar la eficiencia de estos medios para el
transporte en zonas con elevada congestion vehicular.
Esta prueba se extenderd a 2018, con la cesién de los
datos aportados por los vehiculos eléctricos que
Correos utiliza en la ciudad.

Descargar documento adjunto

Estrategia Climatica

La compaiiia fue de las primeras empresas en
incorporarse al "Registro de huella de carbono,
compensacién y proyectos de absorcién de didxido de
carbono" del Ministerio de Agricultura y Pesca,
Alimentacion y Medio Ambiente desde su creacidn en
2014. Este registro fomenta la medicién y reduccion de
la huella de carbono de las organizaciones, ademas de
promover proyectos que mejoren la capacidad de lucha
contra el cambio climatico.

Correos también mantiene voluntariamente
compromisos con otros organismos internacionales
para comunicar y mejorar su desempefio ambiental:

- Carbon Disclosure Project (CDP), que elabora los
indices de desempefio en la gestion del cambio
climatico, evaluando el rendimiento y la divulgacién de
las empresas en este dmbito.

- International Post Corporation. Participa en su
programa Environmental Measurement and Monitoring
System (EMMS) a fin de cuantificar y disminuir las
emisiones de CO; del sector postal. Correos alcanzé en
2017 el puesto 119, logrando una puntuacién del 85%
en la gestién de sus emisiones, lo que supone una
mejora del 7% respecto a 2016.

- Climate Disclosure Standars Board (CDSB). Desde 2015
la compaiiia adapta sus informes de reporte
medioambiental a los estandares de este consorcio
internacional.

- Cluster de Cambio Climdtico de Forética. En 2016 la
empresa se adhirid a este punto de encuentro
empresarial en liderazgo, conocimiento, intercambio y
didlogo medioambiental.

- Unién Postal Universal (UPU). Correos reporta, desde
2016, datos de su desempefio medioambiental a este
organismo de las Naciones Unidas, a través de su
herramienta de diagndstico y seguimiento Online
Solution for Carbon Analysis and Reporting (OSCAR).

- AEDIVE. Correos pertenece a la Asociacién Empresarial
para el desarrollo e Impulso del Vehiculo Eléctrico
(AEDIVE) desde 2016.

- GASNAM. En 2017, Correos se adhirid a la Asociacion
Ibérica del Gas Natural para la Movilidad, cuyo objetivo
es fomentar el uso de este gas en el transporte, tanto
terrestre como maritimo, en todos los sectores de la
actividad econdmica.

Calculo de emisiones de CO, (alcance 1y 2)

Como principales fuentes de emisiones de CO; se han
identificado las producidas por el transporte y el
consumo energético en inmuebles, dadas las
caracteristicas y actividades de la compaiiia.

Las emisiones de CO; son calculadas mediante GHC
Protocol y verificadas segun la normativa UNE-EN ISO
14064. Estas fueron las emisiones de gases de efecto
invernadero (tCO,) en 2017:

- Directas (Alcance 1): 46.696

- Indirectas (Alcance 2): 9.800

- Otras emisiones indirectas (Alcance 3): 118.628

Siendo 21,34 las emisiones de CO, por envio (gr
CO»/envio).
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Evaluacion del cumplimiento de los objetivos
medioambientales

Los objetivos ambientales alcanzados en 2017 en las
tres acciones prioritarias de actuacion identificadas
incluyeron: la eficiencia energética, la reduccién de
emisiones y la gestidn de residuos.

Eficiencia energética:

- Implantacién del Proyecto de eficiencia energética en
el puesto de trabajo que generd un ahorro del 42% en
el consumo eléctrico de los equipos informaticos.

- Optimizacion de la potencia eléctrica contratada en
edificios y la renovacion de los equipamientos de
climatizacion por modelos mas eficientes.

- El desarrollo del Plan 100 para la reduccion del
impacto de los edificios con mayor consumo de
electricidad y gas, facilitando la consulta de los informes
de consumo energético de cada centro de trabajo, a
través de la intranet corporativa.

- La concienciacion a empleados.

Reduccién de emisiones:

- Uso de electricidad de origen 100% renovable y
biomasa para los sistemas de calefaccién y agua
caliente del centro logistico integral de Barcelona (CLI),

primer centro de trabajo con cero emisiones.

- EI 81% de la energia eléctrica consumida por la
compaiiia tiene origen 100% renovable.

- Adquisicidn de 203 nuevos vehiculos 100% eléctricos.

- Nivel de gestién de emisiones del 85% en el programa
EMMS de IPC (mejora del 7% respecto a 2016).

- Acuerdos con ayuntamientos para un reparto postal
sostenible en entornos urbanos.

- Proyecto POSTLowCIT para un reparto en la “dltima
milla” mas limpio.

- Proyecto ECO-GATE, liderado por Gas Natural Fenosa,
en el que Correos participa como usuario final,

probando el uso de vehiculos que utilizan gas natural
comprimido (GNC) para el reparto en la Ultima milla.

Gestion de residuos:

-Proyecto piloto en Zaragoza para la configuracion de
un modelo eficiente de gestidn de los residuos de papel
y cartén generados por las unidades de esta provincia,
mediante su centralizacidn en el centro de tratamiento
automatizado.

- Incorporacién en la operativa diaria de los objetivos de
economia circular promovidas por Espafia y la Unién
Europea, incrementando el porcentaje de reciclado de
la mayor parte de los residuos generados.

- Proteccidn de las dreas forestales, contribuyendo a los
objetivos del programa Linea verde-Bosques de Correos
con el reciclado de papel.

Descargar documento adjunto

Auditorias

Durante 2017, Correos continud realizando el proceso
de verificacion externa de sus emisiones de CO; para asi
asegurar la efectividad de los procesos de calculo y
reporte de datos realizado. La monitorizacidon y
evaluacion de las medidas que lleva a cabo Correos en
materia medioambiental se apoyan, entre otras, en la
verificacion anual de la metodologia de célculo de la
huella de carbono, conforme a la norma UNE-EN ISO
14064-1:2012 "Gases de efecto invernadero". Esto
facilita el seguimiento del grado de cumplimiento de los
objetivos de reduccion de emisiones de gases de efecto
invernadero y la comparabilidad con el resto de
empresas del sector.

Medio Ambiente

A través del programa "Linea Verde", Correos
comercializa sobres, cajas y embalajes, realizados en
papel y cartdn 100% reciclable, de cuyo importe se
destina una parte a financiar proyectos de reforestacién
en distintas zonas de la geografia nacional.

A través del programa Linea verde-Bosques de Correos,
desarrollado en colaboracién con WWF Espania, 81
voluntarios (empleados y familiares) contribuyeron en
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2017 a la restauracion forestal de 20 hectareas de
bosque mediterrdneo en la Vera del Arroyo de la
Rocina, en el Parque Nacional de Dofiana (Huelva). Estas
actuaciones de revegetacion permitieron mejorar el
estado de conservacion del principal cauce fluvial de la
marisma de Dofiana. Desde el inicio de este programa,
se han reforestado 17 zonas degradadas en diferentes
provincias, plantando mas de 84.800 arboles de
especies autéctonas.

Mediante este programa de recuperacién de entornos
forestales, Correos contribuye a la proteccion de la
riqueza natural y la biodiversidad.

Descargar documento adjunto

Iniciativas para mejorar la gestion de residuos

Como ya se ha mencionado, en 2017 se continud con el
proyecto piloto en Zaragoza para validar un modelo de
gestion de los residuos de papel mediante su
concentracion en un Unico centro logistico, asi como la
retirada, destruccion y compra del residuo por parte de
un gestor autorizado.

Esta iniciativa también contempla la mejora de la
gestidn de otros tipos de residuos (carton, palésy
plastico de retractilado principalmente).

Consumo directo de energia (GJ)

Una de las lineas de actuacion en el marco de la gestion
medioambiental de Correos es la dirigida al ahorroy a la
gestion eficiente de la energia.

El Proyecto de eficiencia energética en el puesto de
trabajo supuso el despliegue de un software que analiza
la situacién de los distintos equipos conectados en red
para poner en estado de reposo ordenadores,
monitores e impresoras tras un tiempo de inactividad.
Ademas de alargar su vida til, esta medida permitid
reducir el consumo de energia de mas de 17.000
equipos hasta en un 42%.

Los datos de consumo energético (GJ) son los
siguientes:

- Consumo de electricidad: 498.405

- Consumo de gas natural: 69.088

- Consumo de gaséleo C: 42.835

- Consumo de diésel automocion: 340.451

- Consumo de gasolina: 56.873

- Consumo de carbén, propano y butano: 61

Los consumos se calculan a partir del importe de
facturacién y de los certificados de garantia de origen
renovable.

Compensacion kilogramos de CO, emitidos a la
atmosfera

Gracias a las medidas de eficiencia desarrolladas, la
huella de carbono de los envios de Correos es muy baja
y se puede compensar con una reducida proporcion de
créditos de carbono, adquiridos en el mercado
voluntario de emisiones, vinculados ademas a proyectos
socialmente sostenibles.

Un afio mas la jornada anual de reconocimiento a
empleados fue un evento neutro en carbono, ya que
todas las emisiones de CO; generadas por la
organizacién de este acto (desplazamientos,
iluminacidn, sonido, etc.), fueron compensadas
mediante créditos de carbono, adquiridos en el
mercado voluntario de emisiones, asociados a un
proyecto de conservacién de la Amazonia en Perdq,
actuando al mismo tiempo contra el cambio climatico y
la pobreza.

Identificacion de los aspectos
ambientales del entorno donde
opera

Los programas corporativos de gestién
medioambiental tratan de responder a los retos del
sector, como la exigente normativa nacional e
internacional sobre restriccion al trafico de
vehiculos en las ciudades, o el aumento de la
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demanda de informacion sobre el desempefio
ambiental, por parte de ciudadanos e instituciones.

Politica de Calidad, Medio Ambiente y Seguridad

Las prioridades de la compafiiia en materia
medioambiental, fijadas en el Plan general de
sostenibilidad 2014-2020, se centran en:

- Identificar, evaluar y gestionar los impactos en el
entorno, para establecer medidas dirigidas a reducir las
emisiones de CO..

- Conseguir una mayor eficiencia energética.
- Gestionar mas responsablemente los residuos.

- Desarrollar productos de menor impacto
medioambiental.

Criterios medioambientales en las politicas de compras

Tanto en las contrataciones sujetas a la Ley 31/2007,
como en las tramitadas segun las Instrucciones de
Contratacidn, los Pliegos de Condiciones Generales
establecen que los interesados en participar en los
procedimientos de contratacion de Correos deben
garantizar la observancia de los principios del Pacto
Mundial de Naciones Unidas, asumidos por la
compaiiia, entre ellos los de tematica medioambiental.

Asimismo, en los pliegos de caracteristicas técnicas y
particulares se prima la incorporacién de criterios
sociales, medioambientales, de seguridad y salud
laboral.

Cumplimiento de los objetivos medioambientales

Los objetivos ambientales alcanzados en 2017 en las
tres acciones prioritarias de actuacion identificadas
incluyeron: la eficiencia energética, la reduccién de
emisiones y la gestidn de residuos.

En cuanto a la reduccidon de emisiones de CO,, el
objetivo para 2020 es conseguir que las emisiones por
envio no aumenten mas de un 2% respecto a 2013,
considerando el efecto del aumento de la paqueteria
gue supone unas emisiones unitarias mas elevadas.
Entre las medidas puestas en marcha destacan la
promocién de un modelo de distribucién mas eficiente
a través de las nuevas tecnologias y combustibles; la
concienciacion a los empleados y la reduccion de las
distancias necesarias para el servicio.

Respecto a la eficiencia energética, el objetivo para
2020 es reducir el consumo energético de los inmuebles
de la compaiiia un 25% respecto a 2009. Una de las
medidas aplicables es la optimizacién de las
necesidades energéticas de los centros.

Por ultimo, la gestion de residuos tiene como objetivo
para 2020 la mejora en la gestidn de residuos en los
principales centros de trabajo. Entre las medidas que se
aplican se encuentra la implantacién de un modelo de
concentracion a fin de mejorar la segregacién y
aumentar las tasas de reciclaje.

El seguimiento anual de los proyectos, la priorizacidon de
las acciones y la vigilancia de los riesgos y
oportunidades medioambientales se realiza a través de
un sistema de gestion ambiental, certificado de acuerdo
a la norma UNE: EN ISO 14001: 2015.

Reconocimiento - Herramienta de seguimiento

En 2017, el proyecto "Movilidad sostenible en la dltima
milla" fue reconocido por Forética, dentro de su
iniciativa "Vida sostenible en ciudades".

Descargar documento adjunto
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CORRELACION DE LOS ELEMENTOS ANALIZADOS EN LOS INFORMES DE PROGRESO CON
LOS 10 PRINCIPIOS DEL PACTO MUNDIAL Y LOS 17 ODS

Desafios para la empresa oDS Principios

I Administracion

Contratos transparentes con la Administracion Publica

B
S

Trafico de influencias en la contratacion con la Administracion Publica

A
5]

I Medioambiente

Falta de medicion de los residuos en CO2

Ausencia de tecnologias respetuosas con el medioambiente (s 11 |

12 13]

12]
o

12 14 15}
5

Identificacion de los aspectos ambientales del entorno donde opera 13 14 18]

Desconocimiento del impacto ambiental de la entidad

Uso de nuevas tecnologias respetuosas con el medicambiente s W 1]

Calculo y compensacion de los residuos en CO2 [13]

Optimizar el uso de papel en la entidad 12] 15|

Falta de control del volumen de materiales impresos 12] 15|

@QQ@@‘@@@@

Conocimiento del impacto ambiental de la entidad 13 14 15|

I Empleados

Apoyo al empleado para ejercer su derecho a la negociacion colectiva

Contratacion de mano de obra infantil

Falta de informacion a los empleados

Deterioro de la Paz Social en la entidad

Mejoras de RSE sobre la normativa laboral

Respeto de las clausulas contractuales con los empleados

Conciliacion familiar y laboral

Regular la aceptacion de regalos

Incumplimiento del convenio colectivo

Mejora de la diversidad de la plantilla en la entidad

Discriminacion por discapacidad

Falta de formacion del empleado para el desarrollo de su actividad

Incertidumbre en el ambiente laboral

Aceptacion de regalos que comprometan a la entidad

© 6| o o0 e o6 e oo o e v o

Estudio y aprovechamiento de las capacidades de los empleados o
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Desafios para la empresa oDsS Principios

Favorecer la competencia transparente entre entidades (1617 @

Falta de compromiso del empleado con la entidad

Favoritismo en la contratacion de empleados o

Combatir los casos de soborno

Salud y seguridad en el lugar de trabajo

Combatir y erradicar todas las formas de extorsion

Realizacion de horas extras no acordadas

Informacion de las condiciones laborales en el proceso de contratacion o

Discriminacion por raza 10}

Igualdad de genero

Accidentes laborales

Formacion como medio para mejorar la profesionalidad de los empleados

Identificacion del empleado con la entidad

Discriminacion por edad o

Ausencia de evaluaciones de desempeno

Buen ambiente laboral

Contratar empleados en funcion de sus aptitudes profesionales

Combatir y erradicar todas forma de malversacion

Impulsar la sensibilizacion en materia medioambiental mgm

Insercion de personas con discapacidad (LISMI) 10}

Discriminacion por género

Competencia desleal

Generar oportunidades para jovenes con talento o

OB e 6|6 e e e e e e e e o6 e e e

Promocion del valor de las personas en las organizaciones

I Proveedores

Falta de colaboracion continua con los proveedores 12}

Contratar a proveedores de servicios que cumplan los Derechos Humanos

Contratar a proveedores que cumplan con criterios de RSE 12/ 13]

Falta de criterios responsables en la seleccion de proveedores [12] 13

Proveedores como aliados de RSE en la empresa
[ 12]

SRR R R OB R

Realizar compras a proveedores que cumplan con los Derechos Humanos
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Desafios para la empresa

0oDs

Principios

Desconocimiento de criterios de RSE por los proveedores

Cumplimiento de la normativa

Crear relaciones estables con los proveedores

Impactos en la reputacion empresarial derivados de la relacion con proveedores

Mejorar el conocimiento de los proveedores en materia de RSE

Evaluacion de proveedores

I Clientes

Falta de conocimientos de los clientes en la utilizacion de productos y servicios

e e e e

Informacion asimeétrica con clientes

Valoracion negativa de los clientes

Desinformacion de los clientes

Transparencia en el gjercicio de la actividad con clientes

Falta de prospeccion al cliente

Formacion para clientes

Acercar la RSE al consumidor final

Tratamiento optimo de las bases de datos de clientes (LOPD)

Relacion duradera con los clientes

Fomentar la calidad en la entidad a todos los niveles

Satisfaccion del cliente

Etiquetado e informacion transparente al cliente

Blanqueo o lavado de dinero

Accesibilidad de los productos y servicios

I Comunidad

Alianzas entre asociaciones y empresas

e 6 6eeeee e e e 6 e

Invertir en las generaciones del futuro

Accion social para la Comunidad

I Socios

Satisfaccion de expectativas

0

Relacion duradera con socios/accionistas

16]17]

e e
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CORRELACION DE LOS 10 PRINCIPIOS DEL PACTO MUNDIAL
CON LOS OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE

DERECHOS NORMAS MEDIO LUCHA CONTRA
HUMANOS LABORALES AMBIENTE LA CORRUPCION
Apoyar y respetar la proteccion de los 0 Mantener un enfoque preventivo que
Derechos Humanos favorezca el medioambiente.
No ser complices en la vulneracion de los 0 Fomentar las iniciativas que promuevan una
Derechos Humanos. mayor responsabilidad ambiental
9 Apoyar la libertad de afiliacion y la Q Favorecer el desarrollo y la difusion
negociacion colectiva. de las tecnologias respetuosas con el
medioambiente.
0 Apoyar la eliminacion de toda forma de
trabajo forzoso o realizado bajo coaccion. @1 Trabajar contra la corrupcion en todas sus
formas.

@ Apoyar la erradicacion del trabajo infantil.

Apoyar la abolicion de las practicas de
discriminacion.

10 Principios
CORRELACION
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APOYAMOS.
AL PACTO MUNDIAL

su contenido.

Esta es nuestra Comunicacién sobre
el Progreso en la aplicacion de los
principios del Pacto Mundial de las
Naciones Unidas.

Agradecemos cualquier comentario sobre
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