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Isabel González Enri espera con ilusión reunirse con los consultores externos
al Consejo de Correos. Isabel es una persona que la gente considera confiable a
la hora de tomar decisiones. Esto se debe, principalmente, a su dedicación y su
capacidad a la hora de escuchar. Además, Isabel es una persona que afronta los
problemas organizacionales con una visión amplia, teniendo en cuenta cómo
pueden afectar sus decisiones a los distintos departamentos de la compañía.

Sus compañeros de trabajo, estudios y amigos la describen como alguien que
tiene un propósito definido. Es por ello por lo que no sorprendió a sus allegados
la llamada de aquella primaveral mañana comunicándole que habían pensado en
ella para liderar la dirección de Responsabilidad Social Corporativa (RSC) de
Correos. Aceptar un puesto de estas características puede ser de esas decisio-
nes que te cambian la vida. En el caso de Isabel, iba en la línea de sus aspiraciones,
ya que llevaba años trabajando con determinación en proyectos que aportasen
valor a los diferentes grupos de interés de la empresa.

De esa llamada han pasado ya diez años, en los que Isabel ha conseguido
crear un equipo de personas proactivas, innovadoras y con vocación. Han desa-
rrollado políticas junto con la dirección de Estrategia Empresarial, para adaptar
las prácticas de Correos a un entorno cada vez más cambiante. Tienen el foco
claro: su intención ha sido siempre trabajar por el bien común, es decir, ofrecer
un servicio público de mensajería y paquetería socialmente responsable,
ambientalmente sostenible y económicamente viable. Para ello, han tenido que
integrar al conjunto de la empresa y crear una cultura empresarial basada en las
ideas de progreso e innovación social. 

9

Caso original de los profesores Paula Nieto Alemán, Carla Martínez Climent y
Arturo Ortigosa Blanch. Desarrollado como base para discusión en clase y no
como ejemplo ilustrativo del manejo eficaz o ineficaz de una situación adminis-
trativa. Los datos utilizados en este caso se basan en información pública de la
empresa, obtenida a través de su página web y otras fuentes de información y
complementada con información obtenida en las entrevistas personales realiza-
das. Los personajes y situaciones expresadas son ficticios, excepto las declara-
ciones públicas.

Original del 28 de febrero de 2022. Última revisión 29 de abril de 2022.



Uno de los proyectos más reveladores, en los que están sumidos, es el de
«Línea Bosques». Una iniciativa de comercialización de embalajes sostenibles y
en el que, además, la empresa destina un porcentaje de su precio de venta por
unidad a proyectos con impacto medioambiental positivo (véase la Figura 1).
Este proyecto surgió en una reunión de ideación de los equipos de marketing y
RSC, en la que fueron decidiendo la mejor manera de llevarlo a cabo.

Hace un par de días Francisco Murrieta, el director de Marketing, e Isabel se
reunieron para revisar los objetivos que se habían marcado desde su inicio y su
grado de cumplimiento. Se dieron cuenta de que, tras tanto esfuerzo empleado
en iniciativas responsables, en el top of mind de los ciudadanos y consumidores
no se encontraba la sostenibilidad cuando pensaban en Correos.

1. Introducción

En un escenario donde las empresas ineficientes traen aparejados grandes
costes sociales, propios de un mal uso de los recursos naturales, de la fijación
arbitraria de precios y de la precaria calidad de sus productos y/o servicios, su
futuro se percibe cada vez más comprometido. Con la globalización, tal contexto
ha desaparecido y las empresas han tenido que ser cada vez más competitivas,
con un mayor foco en el entorno social de las organizaciones. En este sentido, su
transformación se ha dado rápidamente, con la adaptación de nuevas tecnolo-
gías y la revisión de su estructura y cultura organizacional. Isabel siempre ha
sido consciente de ello y, desde el principio, ha tenido claro que Correos debería
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FIGURA 1
LÍNEA BOSQUES

Fuente: Elaboración propia con base en el Informe Anual Integrado (2020).



buscar un triple propósito centrado en el respeto por los impactos sociales,
medioambientales, así como los resultados financieros.

Por ello, su modelo se enmarca bajo la perspectiva de la RSC y el triple impac-
to. Correos se ha orientado a la actualidad, ya que analiza la creación de un nego-
cio responsable bajo la perspectiva de la innovación social. La Línea Bosques de
Correos ofrece una alternativa de consumo responsable a sus clientes con emba-
lajes completamente reciclables y con certificado de gestión sostenible. 

No hay que olvidar que la RSC va más allá de las puertas de la organización y
es tan importante como el desempeño económico. Si bien los trabajos que crean
las empresas son un pilar fundamental en la vida de los empleados, la energía 
y las materias primas que consumimos además cambian la sostenibilidad del
planeta.

2. Entorno, marco del caso

¿Podríamos imaginarnos el mundo sin correo postal? Desde el principio de
los tiempos, las civilizaciones han hallado diferentes formas de comunicarse. Los
egipcios (2400 a.C.), por ejemplo, contaban con mensajeros que recorrían el
territorio del Estado para enviar los decretos. Las comunicaciones favorecieron
el comercio y dieron lugar a la globalización. A finales del siglo XX y principios del
siglo XXI, los servicios postales del mundo pertenecían a la vieja economía. Esta
nueva etapa trajo consigo retos transformadores para el sector, el cual tuvo que
incorporar nuevas tecnologías de la información y comunicación. Sin ir más lejos,
el correo electrónico está afectando al correo tradicional. En la segunda década
del siglo XXI, el volumen mundial de correo electrónico superó con creces el volu-
men mundial de correo tradicional. Entre 2014 y 2019 el número de correos elec-
trónicos recibidos y enviados al día en todo el mundo creció un 20%, unos
196.300 y 236.500 millones respectivamente (Statista, 2021).

Francisco es muy consciente de que el auge del comercio electrónico y la pan-
demia de la covid-19, han cambiado el paradigma. Las compras realizadas por
Internet han propiciado la transformación y adaptación del negocio de la men-
sajería y la paquetería. De forma específica, y según cifras de la Conferencia de
las Naciones Unidas sobre Comercio y Desarrollo (UNCTAD), el comercio electró-
nico en 2019 alcanzó los 24,6 mil millones de euros –lo que equivale al 30% del
PIB mundial–. Esta cifra comprende tanto el comercio de empresa a empresa
(B2B) como el comercio de empresa a consumidor (B2C). 

Asimismo, la pandemia ha acelerado las ventas en línea. España se encuen-
tra en el décimo puesto, dentro los principales países con ventas de comercio
electrónico, igualado prácticamente con Australia que se sitúa en el noveno
puesto. Ello supuso un 25% de las ventas totales de comercio electrónico sobre
el PIB. Las ventas de comercio electrónico B2C representaron el 18% sobre el
total (UCTAD, 2022). 

Con carácter general, la cifra de negocios de las actividades postales y de
correo en España ha crecido un 19,5% entre los años 2010 y 2019 (INE, 2022). 
A nivel local ha decrecido un 8,6%, mientras que a nivel nacional el incremento
fue del 34,8% y a nivel internacional las actividades postales y de correo han
caído un 15,6%.
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