MEMORIA ANUAL 2009

-.

=

= corregs



Es MI

SELLO DE CONFIANZA.




Memoria
Anual

2009

HITOS RELEVANTES
GESTION 2009

Grafico 12
Ventas Totales

NERVEISERVICIO COURIER

En el afio 2002 CorreosChile y TNT Express formaron una
alianza para la creacion y comercializacién conjunta de

servicios expresos nacionales e internacionales.

Durante el afo 2008 se decidié finalizar la alianza y crear
un servicio courier nacional e internacional propio, 100%

de operacion de CorreosChile.

——

ACERCAMOS LO QUE MAS QUIERES
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12,49%

Los principales resultados de esta estrategia, observados durante

2009, podrian resumirse como sigue:

« Se mantuvo el nivel de trafico e ingresos del servicio nacional en
forma global, con resultados que en Diciembre 2009 ya superaban
en mas de 30% los del mismo mes del afio anterior.

« Se mantuvo el nivel de calidad respecto al afno 2008.

« Las ventas a empresas fueron absorbidas por los canales de venta
de CorreosChile y crecieron fuertemente hacia fines del 2009.

« Un nuevo equipo de Servicio a Clientes fue incorporado a la
organizaciéon de CorreosChile, manteniendo su dmbito de accién
en el soporte a los servicios courier y sus estandares de calidad.

NUEVO SERVICIO

COURIER

PARA TUS DOCUMENTOS ¥ PAQUETES EXPRESOS,
TE ENTREGAMOS UN NUEVD SERVICIO

= MAS RAPIDO
& CON LAS MEJORES TARIFAS
« MAS SEGURD

8,80%

7.50% 12,30% 31,07%

La incorporacion de los servicios courier al portafolio de productos
CEP de CorreosChile ha permitido alinear y dar consistencia tanto
a la operacién como a la comercializacion de los servicios de
CorreosChile, y representa una plataforma sobre la cual se esta
disefiando una expansion y optimizacion de los servicios ofrecidos,
para aumentar asi la participacion en el mercado de transporte

y entrega expresa.
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CorreosChile y la Sociedad de Recaudacién y Pagos de Servicios Limitada
(Servipag) suscribieron, durante el afno 2009, un acuerdo estratégico que
permitié potenciar las lineas de negocio de cada compafia. Lo anterior

se ha materializado a través de:

Arriendo de espacio para Médulos Servipag: Durante los meses de
Agosto y Noviembre del aflo 2009 se instalaron 2 médulos de Servipag
con todos los servicios asociados a éste. Dichos médulos estan ubicados
en: Sucursal Plaza de Armas, Catedral 989, Santiago y Sucursal Talcahuano,

Sargento Aldea 260, Talcahuano.

La habilitacion de los 2 médulos, complementa el posicionamiento de las
sucursales de CorreosChile como centros integrales de servicio, lo que
implica que durante el afo 2010 se extendera la instalacion de éstos a

otras Sucursales.

Giro Receptor a Servipag Express: El 20 de Noviembre del afio 2009,
se dio luz verde a la implementacion del servicio que permite a nuestros
usuarios, a través del giro receptor, contar con Servipag Express, en todas
las cajas de las Sucursales de la Regién Metropolitana, lo que se realiza

través de un sistema de comunicacion en linea.

La implementacién de este servicio en sucursales terminé los Gltimos dias
de diciembre de 2009, habilitando las zonas norte, centro, sur y austral,
obteniendo una cobertura de 134 sucursales habilitadas a nivel nacional.
Para el afo 2010 se espera aumentar la cobertura en conjunto con el plan

de informatizacién de sucursales.

INRVNVANSYNACIONALES:
SERVIPAG Y SERVIPAG

Beneficios

Los beneficios de este acuerdo estratégico se

resumen en:

« Servicios importantes para la comunidad, ya
que el proyecto genera puntos de atencién con
una mas amplia gama de prestaciones que van
en directo beneficio de nuestros clientes.

« Potenciacién de la venta de giros receptores en
las sucursales informatizadas de CorreosChile,
lo que implica una mejor explotacion de las
estructuras de costos fijos asociados a giros.

« Aumento en ingresos con bajo volumen de
gastos incrementales asociados.

« Generacion de un negocio con gran volumen
de transacciones para las sucursales de
CorreosChile.

« Mejorar la oferta de valor para nuestros
clientes, lo que implica posicionar nuestras
sucursales como centros de atencion
multiservicio.

ALIANZAS

INTERNACIONALES

CorreosChile ha generado una politica de decidida integracion interna-
cional con el objetivo de incrementar los tréaficos de entrada al territorio

nacional y potenciar la conectividad de los chilenos con el mundo.

Esto plantea la necesidad de articular redes operativas y comerciales a
nivel internacional que permitan insertar a nuestro Correo en el mundo.
De esta manera, se implementan alianzas con los operadores mundiales

mas importantes por segmento, entre las que destacan:

Hemos articulado
redes operativas
y comerciales

a nivel
Internacional con
los correos mas
iImportantes.

Alianza con USPS, Correo de Estados Unidos, que otorga precios prefe-
rentes para el producto expreso Express Mail Service (EMS), en funcion

del cumplimiento de la calidad acordada.

Programa Piloto de Giros Internacionales de dinero con Espafa y Uruguay,
lanzado en Agosto de 2008 y con resultados que ya superan los acuerdos

previos con operadores privados.

Acuerdos preferentes de precios con La Poste (Correo Francés), Deutsche

Post (Correo Aleman) y Correos Espafa, 2009.

Convenio de Cooperacién Técnica con Bolivia, de Agosto de 2009 en la
que ya se realizé la primera visita técnica de evaluacion. Esto permitira

convertir a nuestro pais en la puerta de entrada del correo mundial a Bolivia.

Acuerdos de transito aéreo preferente hacia Bolivia y Paraguay con

Francia, Espafa, Italia, Estados Unidos.

Estos ultimos convenios buscan establecer una red de transporte terrestre
y aéreo en el cono sur de América, posicionando a Chile como hub de
distribucién. Sus pasos siguientes son la incorporacién de destinos como
Paraguay y Uruguay desde los mas diversos origenes, especialmente

Asia Pacifico.
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CorreosChile ha avanzado decididamente en su estrategia de transformar
sus sucursales en Centros Integrales de Servicios, asociandose con Servipag

y Servipag Express, a través del servicio de Giro Receptor.

Se continu¢ trabajando en la estandarizacién de la nueva imagen
corporativa en las sucursales iniciada el afio anterior, optimizando la
experiencia de servicio de nuestros clientes, ademas de proyectar los
atributos de “cercania, modernidad y tecnologia” y de fortalecer la

diferenciacion de marca.

El aseguramiento del modelo de negocios a nivel nacional ha hecho
posible mejorar la calidad ante nuestros clientes, mejorando los tiempos
de atencion y la cobertura de servicios, sin perder de vista nuestro rol

social en la comunidad.

Se ha avanzado en la construccion de una base de conocimiento acerca
de las necesidades de los clientes en zonas rurales, con la finalidad de
conectar a la poblacién de estas con Chile y el mundo, a través de nuestros
servicios. En esta misma linea, fueron informatizadas 53 sucursales,

llegando al 80% de cobertura del canal de venta Retail.

Implementacion Modelo de
Excelencia Organizacional

Esta iniciativa tiene por finalidad instalar en CorreosChile la cultura de la
efectividad y la excelencia, basada en el Modelo de Excelencia promovido
por Chile Calidad, que clasifica las practicas de gestion de la organizacion

en ocho criterios evaluados a través del modelo de excelencia chileno.

CorreosChile comienza la implementacién de este modelo en la compafiia
el afio 2005 con una autoevaluaciéon que permite elaborar un plan de
trabajo para las areas de mejora identificadas. Desde ese afo y hasta
el 2009 se ha trabajado en consolidar los avances que se han obtenido
ano a ano y disminuir las brechas de aquellos criterios que aun presentan

oportunidades de mejoramiento.

El afo 2008 nuestra empresa postula formalmente, por primera vez al
Premio Nacional a la Calidad quedando ubicada en el rango de puntaje
de 400 a 450 puntos.

El ano 2009 se vuelve a postular al Premio antes citado obteniendo
un rango de puntaje de 450 a 500 puntos, lo que representa segun lo
informado por Chile Calidad en su Informe de retroalimentacion que:
“En general, los procedimientos utilizados en los distintos criterios de
procesos son aplicados de manera sistemética a nivel global, mostrando
para algunos de ellos, etapas de evaluacion y mejora, teniendo como

desafio implementar mediciones de efectividad global”

FN:apeIZYNi[s]\l EN CHILECALIDAD

En el siguiente grafico se presenta el resultado por criterio para el afio
2009, en color amarillo se muestra el 50% que representa el punto de
inflexion en términos de calidad de gestion. Sobre este puntaje encon-
tramos a organizaciones en camino a la excelencia para convertirse en

empresas de clase mundial. En color rojo se ubica CorreosChile.

Gréfico 14
Cémo ha evolucionado desde que empezamos
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Un punto central de este pilar fue la elaboracion y lanzamiento de un
cédigo de ética cuyo resultado se plasma en “Nuestro Sello: Guia de Valores
Corporativos”. A partir de aqui se definen cinco valores (Compromiso,
Excelencia, Transparencia, Respeto y Colaboracién) y se estructura la
estrategia de despliegue de “nuestro sello” a toda la organizacién,
la que considera cuatro hitos: Declarar, Reforzar, Vivir y Reconocer. El
desarrollo de la guia fisica de Nuestro Sello que se distribuyé a todos los

colaboradores a través del canal de las jefaturas.

Medio Ambiente

Durante 2009 el centro del trabajo estuvo puesto en el ahorro energético y
de recursos como medida de preservacion medio ambiental. Se establecié
un Plan de Ahorro Nacional de Servicios Bésicos que en una primera
etapa considera los servicios de agua y electricidad para los 21 puntos

mas relevantes a nivel nacional de la empresa.

Por otro lado, CorreosChile, representado por el Gerente Zonal Centro,
firmo en el 2009 el “Acuerdo de Produccién Limpia”, mediante el cual
25 servicios y empresas publicas presentes en Isla de Pascua se compro-
meten con un uso eficiente de los recursos energéticos, el reciclaje de
basura y residuos, optimizacién en el uso de agua y cumplimiento de la

normativa laboral de higiene y seguridad.

NESSIHOINISABILIDAD SOCIAL
EMPRESARIAL

Paraimpulsary gestionar este programa, la empresa trabaja desde
2007 en tres dambitos de accion: Etica, Medio Ambiente y Comunidad.

Comunidad

Este Programa de Responsabilidad Social de CorreosChile identifica
sus comunidades claves en base a los siguientes criterios: (1) es una
prioridad para el Estado, (2) responde a una necesidad de la sociedad,
(3) es sustentable con las capacidades de la empresa y (4) es consistente

con el giro de la organizacién.

Aparte de la funcién social inherente de comunicacién que tiene
CorreosChile, la empresa ha participado en eventos que a través del

tiempo han impactado positivamente al pais. Entre ellos podemos destacar:

1.Campana de Navidad “CorreosChile ayuda al Viejito Pascuero”, que
desde hace 17 afos conecta a la comunidad y a las personas con los
suefios navidenos de ninos de escasos recursos. Para esto, la empresa
coordina voluntariados de los trabajadores, adultos mayores del SENAMA

y estudiantes a la que se suma toda la operacion de la empresa.

2. Existen otras iniciativas a la comunidad en que participan altos ejecutivos
de CorreosChile: Un mejor empleo para Chile (voluntariado de apoyo a
microempresarios), Socios por un dfa (orientacion de alumnos de 3°y
4° Medio en el mundo empresarial), Participacion en Club CIO y Club

CPO (encuentro de gerentes de informatica y procesos)

3. Gestion de la Beca Antartica para Pregrados de la zona austral de Chile
en conjunto con la FACH e INACH.

Los valores que
nos mueven:
Compromiso,
Excelencia,
Transparencia,
Respetoy
Colaboracion.

4.Apoyo de la organizacién a instituciones de beneficencia u otras de bien

publico, Casillas con tarifa rebajada a fundaciones sin fines de lucro.

5. Mantencion y fomento del Museo Postal y Telegréfico el cual posee

una completa colecciéon mundial de sellos y estampillas

6. En 2009 CorreosChile consolidé su contribucién al mundo cultural
a través de “Cultura Viva de CorreosChile” (programa de apoyo
a expresiones contemporaneas). Entre las que podemos destacar:
Corporacion del Festival Internacional de Cine de Valdivia (que tiene
como fundamento dar a conocer el cine internacional en esta ciudad),
Centro Cultural Palacio La Moneda (apoyo logistico para la materia-
lizacion de sus actividades) y Trienal de Chile (la cual ha tenido como
objetivo el impulsar la exposiciones de la cultura de diferentes paises
a nivel nacional). Adicionalmente, CorreosChile en conjunto con la
Corporacion Balmaceda Arte Joven organizan el Primer Concurso
Nacional de Intervencién Urbana “Encaja tus ideas”, el cual tiene como
idea ofrecer a los jévenes estudiantes un espacio de creatividad donde
realizan obras con cajas de cartén interviniendo algunos puntos de la

cuidad de Santiago.

As{, CorreosChile durante el afio 2009, articula una politica de Responsabilidad
Social que busca en forma integral fortalecer relaciones, conectar, y
aumentar el capital de confianza entre las empresas, sus clientes, sus

trabajadores y la comunidad.

A

NUESTRO SELLO

Guia de Valores Corporatives




NOS MOVEMOS PARA CONECTARTE SIEMPRE.





