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1. Introduccion

Correos pertenece al Grupo SEPI, holding empresarial que abarca 15 empre-
sas participadas de forma directa y mayoritaria por el Estado, con una plantilla
superior a 78.000 personas. También es accionista de la Corporacién RTVE, tiene
una fundacién publica tutelada y participaciones directas minoritarias en nueve
empresas e indirectas en mas de cien sociedades.! Correos es una de las mayores
empresas publicas de Espafa y es una de las lideres del sector comunicaciones
fisicas y digitales, siendo un referente en las entregas de e-commerce, asi como en
el sector de la paqueteria. Lidera el segmento de transporte no urgente.

La marca Correos en la actualidad se posiciona como la lider a nivel capilaridad,
volumeny liderazgo en comunicaciones fisicas, digitales y paqueteria no urgente.?

' https://www.correos.com/grupo-correos/#:~:text=Presentaci%C3%B3n%20del%20Grupo%20
Correos&text=Correos%20pertenece%20al%20GRUPO%20SEPI,plantilla%20superior%20a%20
78.000%20personas
2 https://www.correos.com/grupo-correos/#:~:text=Presentaci%C3%B3n%20del%20Grupo%20
Correos&text=Correos%20pertenece%20al%20GRUPO%20SEPI,plantilla%20superior%20a%20
78.000%20personas
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Correos tiene la capacidad de llegar a todos los hogares de Espafia diariamen-
te, realiza mas de 5,5 millones de envios diarios, con mas de 1.600 millones de
envios anuales.

Para poder comprender adecuadamente este caso de estudio, debemos en-
tender cémo nace la transformacion de negocio de Correos, lo que nos permitira
visualizar la evolucion y el momento actual. La transformaciéon de negocio co-
mienza en el afo 2011, cuando Correos dised un plan estratégico en el que esta-
blecié unas claras lineas de actuacion para que la marca se posicionara como una
de las lideres en las categorias de soluciones de paqueteria y de comunicaciones
digitales. Para lo que la empresa debe crear un porfolio de soluciones omnicanal
para ambas categorias.

El objetivo de la marca era crecer en nimero de envios en estas dos categorias
a través del desarrollo e implementacién de una estrategia de customer centric. Se
pretendia suplir las necesidades que tenia el B2B e-commerce, a la hora de resolver
las entregas y sobre todo la logistica inversa (devoluciones), bajo los principios
de rapidez, eficacia y seguridad. A la par que ofrecer una solucién de entregas de
paqueteria e-commerce al B2C, de acuerdo con sus necesidades y expectativas.

El disefio de producto se realizé bajo metodologia design thinking, grow
hacking, metodologia de innovacién, ademds con la visidon customer centric. Y se
designo un equipo multidisciplinar que lideré el desarrollo del producto y su pri-
mera implementacion. El resultado de esta estrategia fue lanzar en 2013 estas cua-
tro nuevas marcas:

1. Correos Directo MKD? para comunicaciones digitales y fisicas.

2. Correos Express, la marca de paqueteria para facilitar las entregas exprés de
paqueteria.

3. CityPagq: soluciones de entrega (delivery) en e-commerce dirigida a B2B.
4. HomePagq: soluciones de entrega (delivery) en e-commerce dirigida a B2C.

Se pueden consultar los planes estratégicos 2014, asi como 2022, de manera
que tendremos la vision del nacimiento, evolucién y necesidad actual de la marca
Correos. «Plan estratégico integrado anual Correos 2014», «Plan estratégico inte-
grado anual Correos 2022» en documentacién complementaria.

En este caso de estudio, nos centramos en los productos CityPaq y HomePagq.

2. CityPaq

CityPaq es una solucién 360 de paqueteria para las marcas de e-commerce que
facilita el proceso de compra mediante una entrega y logistica inversa (proceso de
devolucion) facil y rapida.

{Como funciona? A través de la implementacion de lockers, el servicio incor-
pora los atributos de entrega y logistica inversa en menos de 48 horas, aprove-
chando la capilaridad de Correos, rompiendo los pain points del cliente con la en-
trega fisica para los e-commerce.

3 https://www.correos.es/es/es/empresas/marketing






