/1 Foco ESTRATEGICO

PILARES

DURANTE LA SEGUNDA MITAD DE 2011,
LA EMPRESA ESTABLECIO 4 PILARES
TACTICOS/ESTRATEGICOS, CON ESPE-
CIAL ENFASIS Y FOCO EN SUS CLIENTES:

1. PRODUCTOS/SERVICIOS

Orientados a entregar soluciones inte-
grales a los clientes en el ambito de ser-
vicios fisicos, de distribucién de paque-
terfa y correspondencia, con una oferta
igual o superior a la del mercado, con
foco en el desarrollo y mejoramiento de
éstos, junto a la ampliacion en los ambi-
tos de servicios con componentes digi-
tales y financieros.

2, VENTAS

Enfocado en el crecimiento de la linea
de paqueteria, courier y productos ex-
presos. El cumplimiento de las metas
estd sustentado en un plan de accidn
comercial el que a su vez se fundamenta
en una cartera de proyectos e iniciativas
de inversion. Asi como en la mantencion
y recuperacion de clientes en el sector
postal, sustentados en las mejoras tec-
noldgicas realizadas en el periodo y de
continuidad para 2012.
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3. PrODUCTIVIDAD Y

CALIDAD DE SERVICIO

Este foco pretende instalar estdndares
de productividad internacional en los
procesos de negocio, aumentando la
competitividad y mejorando los resulta-
dos de la compaiifa. Asi mismo lo ante-
rior estara orientado a dar cumplimiento
a la oferta comercial. Es decir, a lograr la
maxima calidad de servicio de cara a los
clientes y hacia nuestros colaboradores.

4. RECURsOS HUMANDS

Por dltimo, pero no menos importante,
contar con un equipo humano de exce-
lencia, comprometidos e integrados en
los desafios de la organizacién, que ten-
gan y apliquen los conocimientos nece-
sarios para cumplir la promesa realizada
a los clientes.

Mision: Enfregamos
soluciones integrales
de conectividad
nacional e
internacional con una

alta capacidad de

serviclio, basados en
un equipo humano
de excelencia.

Vision: CorreosChile
es conectividad al
dia.
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/1 GESTION
COMERCIAL

Los abjetivas 2011 estuvieron centrados
en mejorar la oferta comercial, para re-
vertir la tendencia a la baja en las ven-
tas, como también dar inicio al proceso
de reposicionamiento en el mercado
hacia una empresa mas innovadora, con
personas y servicios de excelencia, y
fuertemente centrada en los clientes. Y
estos, ya no solo del mercado empre-
sas sino que dar inicio a la reconquista
de los clientes originales del mercado
de las personas. Ello basado en enten-
der y profundizar los atributos de valor
en cada uno de los servicios principa-
les, junto con ampliar su portafolio de
servicios, adquiriendo una presencia
més horizontal en diversas industrias
que anos anteriores, ademas proponer
v desarrollar decididamente la ruta de
la innovacion, como parte del reposicio-
namiento deseado, y con el objeto tam-
bién de obtener ventajas de la economia
digital, unido a la red de distribucién de
mayor cobertura en el pais, compuesta
por carteros, red de transporte troncal,
transporte capilar y sucursales.

Como parte de [a estrategia se definié
profundizar en los servicias CEF, dando

énfasis en clientes empresas que reque-
rian soluciones confiables y agiles para
su Ultima milla, principalmente de la
industria del comercio electrénico, apo-
yandolos de manera integral agilizando
el flujo de su cadena de abastecimiento
desde sus proveedores hasta sus clientes
finales. Esto ha dado como resultado un
aumento en la venta de servicios CEP, y
una penetracion en el mercado de la dis-
tribucién expresa, a la que Correos tenia
acceso de manera muy timida, y que re-
presenta el 60% del mercado doméstico
CEP.

En el objetivo de contar con atributos
mas competitivos, en la misma indus-
tria CEP, se hizo necesario contar con
un sistema de soporte a la operacién y
de seguimiento en linea de los envios
de clase mundial. Fue por ello que en
mayo se implementé el nuevo sistema
track & trace (seguimiento) del negocio
de paqueteria Alertran (para productos
courier, encomienda, valija y distribucién
expresa). Este a su vez se complementd
con un nuevo sistema de informacion a
clientes empresas a través de una extra-
net denominada T-Conecta.

En efecto, en 2011 se cred la nueva pa-
gina weh, ddndole atributos de agilidad,
amigabilidad, cercania y modernidad,
lanzandola en el mes de diciembre, con
seguimiento de envios en linea y con-
sultas de codigo postal, nueva pagina de
filatelia, entre otros. Al poco tiempo, se
lanzé la primera pédgina de Facebook y
cuenta de Twitter, las que han tenido un
gran impacto en visitas y han permitido
una mejor forma de relacionarse con los
clientes, especialmente del mercado de
personas. Esto como parte de la pionera

estrategia digital, que busca acercar Co-
rreos a las personas tanto en Chile como
en el extranjero.

Asj este mismo 3fio se trabajé en el di-
sena del "roadmap" de innovacién co-
mercial, inicidndose algunos proyectos
claves del proceso de modernizacion, los
que seran materializados durante 2012.
Por mencionar algunos, se ha trabajado
en el disefio de aplicaciones méviles
para smartphones, que serd implemen-
tado en abril de 2012. Lo anterior con-
vertird a Correos en la primera empresa
de servicios de paqueteria en Chile y
en Latinoamérica en lanzar este tipo de
aplicaciones que permitan hacer trac-
king de los envios desde los teléfonos
moviles, blsqueda de codigos postales,
calculo de precios de envios, ubicacién
de sucursales, todo aprovechando la
tecnologia GPS, para dar ubicacién ins-
tantanea entregando el codigo postal y
sucursales mas proximas. Durante 2012
se continuard con este desarrollo digital
donde se espera lanzar otras innovacio-
nes complementarias.

Una de las principales innovaciones
exploradas y disefiadas durante 2011,
fue 'CityBox', que se plantea coma una
solucién innovadora de auto-atencién
para retiros y entregas de envios de pa-
queterfa, denominados terminales au-
tomaticos de paqueteria (APT en la sigla
en inglés). Luego de meses de negocia-
ciones en diciembre finalmente se firmé
el acuerdo con el grupo polaco Integer,
quienes proveeran de equipos, software
y soporte comercial.

En el ambito Postal, para Correos tam-
bién fue un afo en que modernizd sus



servicios y ofrecerlos en el mercado con
mejoras competitivas sustanciales. En lo
medular, luego de haber dado ventaja
a la competencia en los dltimos 5 anos,
se logrd iniciar el desarrollo de un pro-
ducto para empresas que permita contar
con seguimiento en linea con reportes
de primer nivel, por érdenes de trabajo
hasta envio por envio, incluyendo devo-
luciones, informando a través de la ex-
tranet T Conecta, o ejecutando interfaces
directas de reportes masivos. Para ello se
inicié el proceso de dotar también a los
carteros con tecnologia de seguimiento,
lo que culminard el segundo semestre
de 2012. Asi, este producto denominado
"Carta +", responde entonces a superar
una desventaja competitiva que significo
gran parte de la pérdida de mercado de
los Gltimos anos.
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A LA INDUSTRIA

POSTAL

En el drea de servicios fisicos, la distribu-
cion de cartas (Postal), mds otros servi-
cios postales, siguen siendo la principal
fuente de ingresos para la empresa, ex-
plicando un 72% de estos en 2011. De
aqui la Carta Normal se mantiene como
la mas relevante (31%), aunque &s a su
vez la que mas ha disminuido sus ventas
en los Gltimos 5 afos ya sea por sustitu-
cién electronica o por pérdida de com-
petitividad. La sigue la carta certificada
con seguimiento, y finalmente la carta
con seguimiento y prueba de entrega
(Carta Registrada). EL 85% de los ingre-
sos postales se explican por el segmento
instituciones (venta a crédito), utilizando
envios de cartolas, estados de cuentas,
marketing directo, mailing, notificacio-
nes, etc. Y el 15% por la venta al contado
a través de la red de sucursales.

Adn cuando Correos continua siepdo Li-
der a nivel nacional, la participacion de
mercado en volumen en el segmento
instituciones, segin estudio realizado en
marzo 2011, hacaidoaun 61% (eningre-
sos). En un estudio realizado en 2008, el
area de negocio postal arrojaba una par-
ticipacion de un 80% del mercado. Esta
drastica caida se explica principalmente
por una baja en competitividad genera-
da por mejoras tecnolégicas por parte de
empresas de la competencia; el aumento
de rivalidad de precios y la cantidad de
nuevos competidores.
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El negocio postal del mercado de perso-
nas muestra un descenso explicado prin-
cipalmente por la sustitucion electréni-
ca. Frente a esto en 2011 se ha estado
estudiando como enfrentar de manera
innovadora este cambio tecnolégico, in-
corporando en el "roadmap de innova-
cién” algunas acciones que se debieran
implementar en 2012, y dar respuesta a
esta amenaza.

El escenario mundial también muestra
una caida postat dada por la sustitucian
electronica, aunque en el caso de los
paises mas desarrollados se han visto
enfrentados a esta amenaza desde hace
por lo menos 10 anos antes que los mer-
cados latinoamericanos. Estos (ltimos
estan claramente rezagados producto de
la menor evolucion digital de sus econo-
mias, aunque Chile presenta un menor
rezago que el promedio, y una amenaza
latente en el segmento empresas, que ya
se ha hecho patente por el incentivo de
las empresas a sus clientes de sustituir
las cartas por comunicaciones en forma
digital.

La tendencia persiste, y pronto aterrizara
con mas fuerza en Chile, pues estudios
internacionales hablan de una caida acu-
mulada esperada del 50% de los envios
postales en los proximos 10 anos.

En el mercado doméstico, para recuperar
participacion en el negocio postal, sein-
corporé una mejor tecnologia, y servicios
de valor agregado. Proyecto que se dise-
fi6 a fines de 2010 y se trabajé en 2011.
En Agosto de 2011 Correos lanza al mer-
cado su nueva plataforma de trazabili-

dad que incorpora mejores herramientas
de seguimiento, retorno de informacién
y reportes de gestion para los clientes.

Durante fines del 2011, se potencia la
red de carteros con la incorporacién de
nuevos muebles de ruteo y se hacen las
primeras pruebas de dispositivos con
GPS en la Regién Metropolitana. Se masi-
ficara su incorporacion a carteros a nivel
nacional durante el afno 2012.




A EL NEGgoclo

CEP

Los servicios CEP (Courier, Expreso y
Paqueteria) han continuado creciendo a
tasas significativas en el mundo, impul-
sado por el crecimiento del comercio
electrdnico, rondando el 25% anual
Chile, no ha quedado atras y el comercio
electrénico ha mostrado crecimientos
del orden del 20% en 2011.

CorreosChile, ha disenado su estrategia
de crecimiento en torno a la industria
de Paqueteria, buscando dar servicios
integrales a los clientes de comercio
electrénico. A su vez ha identificado los
servicios logisticos expresos como un
nicho que genera ventajas competitivas,
por cobertura de distribucién, planta cla-
sificadora y red de sucursales. Un merca-
do que concentra el 60% de la industria
CEP, y en el que Correos no ha participa-
do con foco y conocimiento, ademas de
no haber contado con la tecnologia de
seguimiento y los atributos de servicios
adicionales necesarios para competir
hasta ahora.

Es por ello, que el 2011 ha tenido como
objetivo innovar y actualizarse en la in-
dustria con nuevas tecnologias, imple-
mentando sistemas de clase mundial,
para el seguimiento en linea de los en-
vios y conexién mediante extranet para
reportes de gestion y preparacion de
envios.
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Es asi camo en mayo se implementa este
nuevo sistemna de track & trace (segui-
miento) del negocio de paqueteria (para
productos Courier, Encomienda, Valija
y Distribucion Expresa) Alertran, que ha
permitido avanzar a estar en la punta
de control y eficiencia operacional en
la industria, abarcando todas las etapas
de los procesos de distribucion, sumado
a la trazabilidad de los envios en linea y
tiempo real, producto de la disposicién
de capturadores moviles en las rutas que
permiten leer los codigos de barras de
los envios en cada una de las etapas del
proceso desde las recogidas, pasando
por las plantas hasta la entrega, acom-
panados de reportes en linea para los
clientes empresas, mediante una nueva
extranet denominada T-Conecta, infor-
mando asi del estado de sus envios y
con KPI (indicadores clave de desempe-
fo) de pruebas de entrega y retorno de
documentos firmados conforme. Esto a
su vez ha permitido que todos los clien-
tes de los clientes empresas de Correos
asi como los clientes directos en el mer-
cado de personas, atendidas a través de
las 215 sucursales y aquellas atendidas
con entregas de envios de importacion
(llegadas al aeropuerto de Santiago),
puedan contar con seguimientos en linea
y tiempo real a través de la nueva web
corporativa (www.correos.cl).

Un hito importante en el desarrollo de
sarvicios logisticos, ha sido el inicio de
operaciones de fulfillment y distribu-
cion expresa para clientes de comercio
electrénico, logrando integrar desde la
recogida de proveedores con pedidos
calzados, la preparacion (pick&pack) di-
namica de los pedidos (con cross docking

de unidades) y la distribucion expresa.
Todo para ir dando mas agilidad a la ca-
dena de abastecimiento de clientes mas
exigentes y conectados con las nuevas
necesidades del consumidor moderno.
Definitivamente CorreosChile estd en el
camino de posicionarse como lider en
soluciones para el e-commerce.

Lo anterior se vera reforzado con 13 in-
troduccién en 2012, de servicios faci-
litadores del e-commerce, que aporten
volumen de negocio, como es el caso del
Servicio de CityBox, primeros terminales
automaticos de paqueteria para (a entre-
ga y retiro de envios en Latinoamérica.
Desarrollo que se ha trabajado desde
junio de 2011, y que ha comenzado con
la firma en diciembre del contrato de
abastecimiento de terminales por parte
de la empresa Integer Group, con sede
en Polonia. Son terminales que permiten
contar con retiros 7/24 todo el aio, y que
resuelven de manera contundente pro-
blematicas del comercio electronico, de
la venta a distancia y de logistica reversa
pendientes aln por responder.

Asi mismo en 2011, se trabajo para con-
tar con una Casilla en Miami para los
clientes de CorreosChile, 13 que serd
lanzada en 2012, siguiendo con la estra-
tegia de avanzar a otros mercados geo-
graficos para dar mas cercania a nuestros
clientes.
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N CARTA +

“‘CARTA +"Y
TRAZABILIDAD POSTAL

Para el mercado postal era indispensable
contar con un servicio masivo de distri-
bucién de correspondencia econémico,
con atributos de cuadratura en la admi-
sion, seguimiento de los envios en linea,
retorno de informacién y consulta masi-
va de la gestion de distribucion.

Bajo el alero del proyecto de trazabilidad
postal, que asegura entregar visibilidad
al cliente de la distribucién de los envios
Certificados y Carta Registrada en una
sola plataforma tecnolégica es que el
piloto se lanz6 al mercado el 27 de julio
del ano 2011, inicidndose con el nuevo
servicio denominado "Carta +".
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La "Carta +" cuenta con atributos de
Cuadratura de los envios para lo cual se
adquirié cuatro maquinas que junto con
el proceso de normalizacién de direccio-
nes, permiten un tiempo estandar de en-
trega de 3 dias habiles, para todo el pais,
a través de la fuerza de carteros de Arica
a Punta Arenas. Adicionalmente entre-
ga trazabilidad en cada punto relevante
dentro de la cadena de distribucién, con
tecnologia de punta, informando en el
mismo dia en que el cartero realiza la vi-
sita al domicilio el resultado del proceso
de distribucién.

Por dltimo “Carta +” permite mediante
extranet web T-Conecta, y a través de
multiples filtros, consultas y reportes sa-
ber el resultado individual o masivo de
cada lote de envios despachado por el
cliente.

Toda la nueva plataforma de trazabili-
dad, permitird mejoras sustantivas en
los atributos de tiempos e informacion
de entrega para todos los servicios con
seguimiento de CorreosChile, como son
ademds de “Carta +", Carta Registrada y
la Carta Certificada. Dispositivos elec-
tronicos en manos de 2000 carteros a
fines de 2012, situarén a Correos en una
plataforma de servicios de conectividad
inigualable.

Otro producto que en 2011 inici6 su ex-
pansién, es la Carta no Direccionada, o
papel de negocio no direccionado, que
son las piezas de marketing de clientes,
que los carteros reparten en barrios don-
de los clientes quieren comunicar sus
mensajes en forma mas directa.



A NEcgoclos
ACTUALES

POSTAL

Courier

Giros

FINANCIERD Empresas

Distribucién
Expresa

LOGISTICO
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Carta
Certificada

Encomienda

Giros
Personas

Operaciones
Especiales

Servicios
Especiales

Mensajeria

Giros
Internacionales

Fulfillment

Carta +
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/1 SUCURSALES

Aproximadamente el 51% de la venta
de Correos tiene algln contacto con la
red de sucursales, el 19% se vende di-
rectamente en la red (contado). Un 17%
se admite en sucursales y corresponde a
envios de clientes institucionales me-
dianos con franqueo convenido (crédi-
to), y un 15% es venta a instituciones
que termina o se entrega en sucursales
(principalmente en casillas). Es decir el
Canal tiene una participacion directa o
indirecta en mas de la mitad de la venta
de la empresa.

Por ello las mas de 200 sucursales de
Correos han sido objeto de mejoras para
ampliar su cobertura y alcance poblacio-
nal, de manera de apoyar una mejora en
la distribucion de los productos, y poder
también cumplir con el Servicio Postal
Universal. Asi se inicié un programa en
noviembre de 2011 denominado “Red
Optima de Sucursales”, lo que ha per-
mitido aumentar la red aprovechando
espacios donde antes solo habia salas de
carteros con buena ubicaciéon geogréfica,
entre otros. Un plan que ird mejorando
en 2012 el servicio a clientes empresas
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a través de lared, diferenciando su aten-
cion, incorporando médulos de atencidon
especializados y otros de autoatencion,
en conjunto con darle a los clientes per-
sonas también un servicio segmentado
con foco en la fluidez en su atencién.

Otro rediseno estudiado e iniciado en
2011, es la potenciacion del servicio de
Giros Empresa Nacionales y Giros Inter-
nacionales, que ha mostrado un aumento
deun 85% en 2011 el primeroy un 15%
el segundo en emitidos (outbound). Se
espera mayor crecimiento en 2012, es-
pecialmente en Giros internacionales,
aumentando de un 2% de participacién
de mercado (in y outbound) a un 5%, en
base al nuevo plan disefiado.

Otro aspecto clave, relacionado con la
estrategia de acercarnos a las Pymes y
las personas, es el enfoque probado en
2011, de utilizar las sucursales como
puntos de entrega de productos para el
e-commerce y logistica reversa. Esto ha
tenido muy buena recepcién y veremos
su impulso durante 2012.

Desde noviembre de 2011 y especial-
mente en 2012 se trabaja en convertir
el canal de sucursales en una gran plata-
forma de servicios postales tradicionales
y modernos.




1 NUESTROS

PRINCIPALES CLIENTES

Correos ha hecho una distincion para
dar foco a la atencidn estratégica de sus
clientes, segmentandolos en Grandes
Cuentas Postales, Clientes de Distribu-
cion (Logistica), Clientes del Estado, Me-
dianos Clientes atendidos en sucursales,
y Cuentas en Desarrollo.

Para cada segmento, hay una orientacién
a entender la problematica del sector o
industria a la que el cliente pertenece,
otorgando soluciones integrales entre-
gadas por la red de fisica, financiera y
digital de Correos.

Para dar continuidad al Plan Estratégico
dirigido a hacer de Correos una empresa
moderna, con orientacion a soluciones
agiles frente a los requerimientos de los
clientes, mejorando plazos de entrega y
con una calidad de servicio de primer ni-
vel, se ha dispuesto de una red de fuerza
de venta orientada a segmentos y solu-
ciones integrales. Los resultados comen-
zaron 3 verse a fines de 2011, y se hardn
mas evidentes en el tercer trimestre de
2012.
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Desarios 2012

El desafio para 2012 es potenciar aln
mas este crecimiento, con la mejora en la
oferta comercial y los niveles de servicio
en los productos tradicionales. En parale-
lo, dada la baja en la industria postal, por
efecto sustitucion electronica, se seguird
impulsando crecer fuertemente en servi-
cios CEP, apalancados en el aumento del
servicio Courier, y fortaleciendo la pene-
tracion en el mercado de Distribucion Ex-
presa junto al aumento de soluciones en
el dmbito logistico. Adicionalmente dado
el desarrollo del plan de modernizacién
de servicios y de innovacion, se seguira
enfocando en el posicionamiento como
empresa que da respuesta a los desafios
del comercio electrénico y la economia
digital en general, encontrando asi un
soporte al crecimiento de los servicios
fisicos, junto con elevar la presencia de
marca y la imagen de modernidad e in-
novacion.

s

CoMC  PRINCIPALES CLIENTES SE
CUENTA CON LAS ENTIDADES MAS IM-
PORTANTES DENTRO DEL RUBRO DE:

ORGANISMOS DEL ESTADO
GRANDES TIENDAS

SERVICIOS FINANCIEROS
UNIVERSIDADES
GREMIOS
EMPRESAS DE INFRAESTRUCTURA

~ AUTOPISTAS







