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Reporte-

ada encuentro con nuestros afiliados nos recuerda que gracias a su apoyo

el proceso de normalizaciéon en Colombia cobra vida, por eso les com-

partimos nuestros logros en 2011, que en gran medida se deben a su valioso
aporte,

Presentamos este reporte porque la sostenibilidad es parte de nuestra razon de ser,
no en vano fuimos participes activos de la I1ISO 26000 y pioneros en la elaboracion
de la guia sobre responsabilidad social, NTC 180.

Queremos compartifles de qué modo contribuimos al fortalecimiento de la com-
petitividad buscando, a fravés de la normalizacion, evaluacion de la conformidad,
educaciéony metrologia, el mejor nivel de vida de nuestros conciudadanos.

Hoy contamos con mds de 2600 entidades, de todos los sectores de la economia,
dfiliados al Instituto. La afiliacion a ICONTEC refleja la responsabilidad social de las
organizaciones, ya gque su aporte es esencial para el desarrollo de las Normas
Técnicas Colombianas (NTC), fundamentales para el progreso del pais y para me-
jorarla calidad de los productos y servicios que recibimos.

Formamos parte del Pacto Global de las Naciones Unidas, que se cred hace una
década, como una iniciativa para que organizaciones de diverso tipo se involu-
craran en temas de alcance global. Sin duda, hoy el Pacto es la plataforma de
mayor visibilidad para trabajar el tema de la responsabilidad social.

En ICONTEC compartimos y practicamos los diez principios enunciados en el Pacto
Global. Nuestra adhesion busca, no solo practicar estos principios universales, sino
también la adhesion de otras organizaciones dfiliadas a ICONTEC, que miren con
simpatia pertenecer a esta gran red global.

Este reporte, que presentamos hoy, sigue los lineamientos de los indicadores que
busca desarrollar el Pacto Global.
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‘ ‘ Hemos generado mds de 350 puestos
de trabajo directos y mas de 200
indirectos, contribuyendo con ello
a la creacion de empleo de alta calidad

<& Yy generando riqueza para Colombio., ,

organizacién, con el orgullo de haber dedicado mis mejores esfuerzos de

Después de casi 20 afos como Director Ejecutivo, dejo esta querida
manera integra, hacia su crecimiento y consolidacion.

Hoy ICONTEC cuenta con 15 oficinas en el pais para un cubrimiento total que le
permite estar cerca de las empresas y los consumidores, con 1o cual cumple el
objetivo de su trabajo. En el exterior contamos con siete empresas propias en El
Salvador, Guatemala, Honduras, Ecuador, Perd, Chile y Brasil. Ademds represen-
taciones en Republica Dominicana, Nicaragua, Costa Rica, Panamday Bolivia.

Hoy ICONTEC estd clasificada en la categoria de gran empresa, debido a su
patrimonio y nimero de empleados. Hemos generado mds de 350 puestos de
trabajo directos y mds de 200 indirectos, contribuyendo con ello a la creacion de
empleo de alta calidad y generando riqueza para Colombia.

El alcance del Instituto y su reconocimiento no habrian sido posibles, de no ser por el
extraordinario equipo de trabagjo, al cual envio mis agradecimientos por su
dedicacion, profesionalismo y enfrega. Contamos con una fuerza humana que, sin
duda, seguird inspirando la labor fundamental de ICONTEC, en beneficio de la
mejor calidad de vida de nuestros conciudadanos.

Hoy me despido de nuestros dfiliados y clientes, quienes son el verdadero soporte
de nuestra organizacion, dejdndoles un mensaje de tranquilidad. La Ingeniera
Maria Zulema Vélez, quien asumid las funciones como tercera Directora Ejecutiva
del Instituto, cuenta con las capacidades, el entusiasmo y la entrega necesarios
para seguir enrumbando a ICONTEC por nuevas sendas de tfriunfo. Estoy seguro que
su gestion serd muy exitosa.

Para todos nuestros colaboradores, dfiiados y clientes un efusivo abrazo de
despedida. Les deseo lo mejor en el futuro.

Fabio Tobdn
Director Saliente
Febrero 2012
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n la rica historia de ICONTEC como Instituto Colombiano de Normas Técnicas desde su fundacion en

mayo de 1963, casi para cumplir cincuenta anos, solo ha habido dos Directores Ejecutivos. En estas

memorias, en las Ultimas que participo como Director Ejecutivo deseo dar la bienvenida a la Ingeniera
Maria Zulema Vélez.

Deseo hacer un breve recuento de los logros mds importantes, en 2011, que consolidan a ICONTEC como
una gran institucion, no solo en Colombia, sino en Latinoamérica. Hoy somos el Organismo de Normalizacion
de mayor prestigio y reconocimiento y uno de los Organismos de Certificacion y Capacitacion de mayor
posicionamiento en el continente. El futuro es amplio y lleno de nuevas y brillantes perspectivas.

Entorno y resultados

Los resultados del ejercicio de 2011 fueron quizds los mejores en la historia
del Instituto. Obtuvimos un gran incremento en los excedentes, de 40,2 %
sobre el 2010, para un total de $2.568,4 millones. Este resulfado se logrd
con un crecimiento en los ingresos operacionales de 9,4 %, con un pre-
supuesto de ventas muy exigente, el cual cumplimos en 98 ,9%, dentro
de un ano que no fue fécil para el sector productivo colombiano. El
patfimonio del Instituto se fortalecié con la adquisicion de un excelente
lote en Bogotd, consoliddndose un fondo social (patimonio) de
$32.889,9 millones.

Es inferesante ver como estos resuttados se lograron dentro de un ano en
que la economia del pais crecid 5.9 % y donde la revaluacion del peso
colombiano puso en dificultades a muchas empresas. El Banco de la
Republica siguid subiendo los intereses interbancarios, con el fin de “enfriar
la economia” y confrolar la inflaciéon, lo cual causd problemas de en-
deudamiento para el sector privado. Afortunadamente para el pais, la
situacion de produccion, precios y exportaciones de petrdleo ayudaron
positivamente al crecimiento.

Los resultados de nuestra operacion intemacional fueron excelentes y hoy
fodas nuestras empresas en el exterior son, No solamente auto-sostenibles,
sino que ademds generan excedentes interesantes. Nuestra operacion
internacional contribuyd con 13,6 % de los ingresos totales de ICONTEC.
En el dmbito infemacional nuestro servicio de Cambio Climdtico ha sido
uno de los de mayor aceptacion al ser el Unico operador reconocido por
las Naciones Unidas en Latinoameérica, para los proyectos de Mecanismo
de Desarrollo Limpio (MDL).

Un indicador destacado es el nimero de entidades afiliadas al Instituto en
Colombia. En 2010 contdlbamos con 2400. A finales de 2011, el nimero
sobrepasd los 2600 dfiiados. Nos agrada ver como las organizaciones en
el pais siguen apoyando vigorosamente a ICONTEC como Organismo
Nacional de Normalizacion y reconocen el servicio que les prestamos.

Mensaje

del Director

Logros 2011

La calidad, nuestro estilo de vida

Durante el ano que nos ocupaq, fueron muchos los logros alcanzados con la efectiva y eficiente labor del
personal de nuestra institucion. Deseo destacar algunos de ellos:

Revisamos y actualizamos nuestro Direcciona-
miento Estratégico, el Manual de Gobiemo
Corporativo y nuestro compromiso con la Res-
ponsabilidad Social.

Representamos activamente a los paises del
continente en el Consejo Directivo de la Orga-
nizacion Infernacional de Normalizacion 1SO,
con sede en Ginebra (Suiza).

Consolidamos la nueva empresa off-shore en
Panamd, llamada International Quality Services
Inc., para dar una estructura adecuada y con-
vertiros en una verdadera Empresa Multino-
cional.

Nuestra asociacion en Brasil en la empresa
Carbontech finalmente despegd y empieza a
mostrar resulfados.

El servicio de Educaciéon tuvo un cambio de
portafolio que atrajo la atencidn de nuestros
afiliados y clientes y logré cumplir con un pre-
supuesto retador.

Para competir en Capacitacion, se cred en
Chile la empresa ICONTEC Capacita, permi-
fiéndonos la entrada a ese importante mer-
cado.

La creacion de ICONTEC Servicios Industriales
SAS para manejar los negocios de Inspeccion
abrié importantes puertas al Instituto y generd
muchas oportunidades de crecimiento. Quizds
éste se presenta como el servicio de mayor
potencial de crecimiento para el futuro.

El Instituto fue un buen soporte para el Ministerio
de Comercio, Industria y Turismo, al desarrollar
las NTC que demandan los sectores de clase
mundiialy las locomotoras de la economia.

A través de nuestros profesionales y de los Co-
mités Técnicos, participamos, en la elabo-
racion de los Reglamentos Técnicos desarro-
llados en el pais.

Los profesionales de ICONTEC participaron en
cerca de 20 reuniones de normalizacién fuera
del pais, llevando la posicion de Colombia alos
escenarios infernacionales.

Es importante destacar la capacitacion del
personal de ICONTEC, con 15.223 horas inter-
nas v la participacion en cursos y foros inter-
nacionales.

Desarrollamos un ejercicio serio con los direc-
fivos para su crecimiento personal y el frabajo
en equipo con la organizacion “Satsangui”.

Se trabajé infensamente el tema de “servicio all
cliente” con todo el personal del Instituto, con
resultados positivos que se reflejaron en la en-
cuesta de satisfaccion de nuestros clientes.

Readlizamos un inferesante estudio para el
Ministerio de Minas y Energia para “Estructurar
un programa de aseguramiento y control de la
calidad para la cadena de Biocombustibles”
gue se convertird en Reglamento Técnico.

Con ISO y como pais piloto, se desarrolld un es-
tudio del “Impacto econdmico de las Normas
Técnicas” en unaempresa del pais.

Continuamos nuestra afiliacion al Pacto Globall
de las Naciones Unidas, con lo cual se demues-
fra nuestro compromiso con la sociedad. He-
mos venido desarrollando los principios vy fra-
bajdndolos con los colaboradores del Instituto.
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Perspectivas:

Contenido

de la nueva Direccion

aloro mucho la decision que tomd el Consejo Directivo al permitirme conocer

a ICONTEC previamente a asumir el cargo de Directora Ejecutiva, al lado de

quien lo liderd por casi 20 anos. Fueron tres meses de intensa e interesante
inmersion, en los que Fabio Tobdn generosamente compartid su conocimiento, su
historia y sus suenos; me introdujo en el escenario internacional, compartid sus
Ultimas decisiones y me acercd al excelente grupo de colaboradores que lo
acompanaron para hacer de ICONTEC esta gran empresa.

Mis desafios para los anos que siguen los resumo de la siguiente manera:

Por un lado, debbemos garantizar nuestro aporte al reto que como Organismo
Nacional de Normalizacién tenemos frente a las implicaciones derivadas de
los tratados de libre comercio firmados recientemente. Nuestra labor como
ente normalizador y también, como evaluador de la conformidad, cobra un
especial protagonismo. Por una parte, contribuimos en el desarrollo de
herramientas normativas que faciliten y contribuyan a la buena calidad de
los productos colombianos, que buscan conquistar el mercado
internacional. Por la otra, aportamos en la cadena de valor de las empresas
gue desean mejorar su productividad y competitividad y garantizar, a traveés
de los procedimientos de evaluacion de la conformidad, su pasaporte a los
mercados mundiales.

} Adicionalmente, pondré fodo mi empeno y entusiasmo para continuar por la
senda de crecimiento iniciada hace mds de una década. Haremos un uso
mds eficiente de nuestro recurso de formacion y evaluacion de la
conformidad al programarlo desde una Direccidn de Operacion para que
asi los profesionales de esta drea puedan optimizar su tiempo. Innovaremos
en la forma de capacitar y evaluar a nuestros auditores, docentes y
estudiantes, para que mejor preparados, podamos incursionar con MAs
fuerza en las zonas de nuestro pais de dificil acceso, asi como en los paises
latinoamericanos. Continuaremos con nuestro compromiso con la sociedad
siendo un punto de referencia en los temas de responsabilidad social, no sélo
por implementarla en casa, sino porgque seguiremos acompanando a
aquellas empresas que ayuden a crear un mundo sostenible.

> Nos apoyaremos en las aplicaciones de base tecnolégica que desarrollare-
mos durante el 2012, que le permitiran a ICONTEC responder a sus clientes de
manera eficiente y oportuna.

) Agora es el proyecto tecnoldgico que construimos colectivamente para
fortalecer la confianza que empresas y ciudadanos fienen en nosotros. Su
nombre es el que se le daba a la plaza publica de la antigua Grecia; ésta

Mensaje
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Acerca de Nosoftros
con nuestros colaboradores

Comprometidos
con la comunidad

www.icontec.org

puede ser entendida como la forma representativa de la
democracia, porgue representa la participacion plena de todos, a
diferencia de otras formas de gobiemo en las cuales las decisiones
son fomMmadas por una O POr POCAS PEFSONAS. Agora fiene varias fases, la
primera serd el diseno del sistema de gestion el cual debe estar
enmarcado dentro de los requisitos que nos exigen las diversas
entidades con las que estamos acreditados y certificados, y soportado
sobre una plataforma tecnoldgica robusta que nos permita de manera
unificada'y estratégica, programar, ejecutar y entregar eficientemente
los servicios convenidos con nuestros clientes y dfiliados. La segunda
etapa estd programada para el segundo semestre de 2012, en
donde acompanaremos a quienes Nos han de implementar
esta construccion colectiva. El objetivo primordial de Agoro
es responder en tiempo real y con informacion relevante a
nuestros dfiliados, clientesy usuarios.

Para el efecto, haremos del conocimiento de nuestra
gente un valioso activo para ICONTEC; esto no solo
facilitard la ejecucion de los servicios que ofrecemos, i
sino que garantizard la sostenibilidad de nuestra Orga-

nizacion. En concordancia con esto, hemos creado

una nueva dependencia en el organigrama: |a

Direccién de Planeacion y Gerencia del Desempeno, |
con el objetivo de hacerle seguimiento a Agoro yde ’ {
verificar gue su diseho e implementacion responda ]

a las necesidades especificas de nuestra organi- y }
zacion, Esperamos que sea un radar que identifique
los avances e innovaciones del mercado y la acao-
demia a escala mundial, € implemente los indica-
dores que nos permitan mejorar continuamente
nuestros servicios y satisfacer con gestion a nuestros
dfiiados y clientes. Serd un frabajo en equipo que nos
involucra a todos, un desafio que permite estar a la
vanguardia de la tecnologia. Transformaremos igual-
mente a la Direccion Intemnacional, haciéndola mds
visionaria y cooperante. Es una evolucion gue no impli-
card grandes adjustes dentro de la organizacion, pero
que nos permitird ofrecer un mejor servicio a quienes nos
eligen para acompanarlos a mejorar su productividad y
competitividad.

Maria Zulema Vélez
Directora Ejecutiva

Comprometidos
con el ambiente

Comprometidos
con nuestro crecimiento econdmico
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Un marco estrategico -
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para la sOstenibilidad

la calidad: calidad de vida, calidad de propé-

sitos, calidad de accion, trabajando con gran
sentido de responsabilidad, en la organizacion téc-
nica, administrativa y profesional de la entidad. Hoy
seguimos siendo una empresa modelo en servicio,
importante centro de transferencia tecnoldgica,
ejemplo de concertacion publico-privada en el pais
y un referente en transparencia empresarial. Nuestro
interés es ser reconocidos por el gran aporte a la
vida empresarial y a los paises de influencia, conce-
bidos con una gran vision y enfocados hacia el
progresoy el desarrollo de los sectores productivos.

Lo esencia de ICONTEC es crear conciencia de

Para mantenemos fieles a esta filosofia, hemos he-
cho el gjercicio de planeacion estratégica perma-
nentemente, como herramienta para formular
nuestro planteamiento estratégico y para transmitir
el pensamiento organizacional. Hemos venido eje-
cufando la planeacion estratégica en forma conti-
nua, con un horizonte multianual e infegrado, en cu-
ya definiciéon y revision participan presenciaimente
delegados de toda la organizacion.

Durante 2011, basados en los andilisis de los resulta-
dos de la percepcion de nuestros clientes, optamos
por confirmar nuestra mision y vision, Hemos obteni-
do magnificos resultados, desde todo punto de
vista, 1o que nos confirma que este marco estraté-
gico ha sido el apropiado para las condiciones
reinantes.

Para la sostenibilidad seguimos identificando que la
innovacion y las necesidades del entorno son nues-
fro punto de partida para generar valor a los grupos
sociales objetivo, apalancados en la gestién del co-
nocimiento, que se deriva del servicio de normaliza-
cidntécnica, y proyectndonos por medio de nues-
fro talento humano, con quien hacemaos presencia
permanente para el mejoramiento de las organizo-
ciones.

Para garantizar que este marco estratégico sea un
mecanismo esencial para la sostenibilidad, hemos
realizado el despliegue y seguimiento permanente
por medio de indicadores, a fravés de los diferentes
canales de comunicacion para confirmar el avan-
ce y la necesidad de tomar acciones oportuna-
mente,

En 2011 confiimamos que la herramienta del Ba-
lanced Scorecard nos permite garantizar que dis-
ponemos de todos l0s tfemas necesarios incluidos
por medio de las perspectivas financieras, cliente,
procesos y aprendizaje, involucrando para cada
una de ellas programas ambiciosos.

Hemos encontrado en nuestro marco estrategico
una ruta para la sostenibilidad que permea todos
los niveles y la geografia de la organizacion, orien-
tdndola a los grandes retos que hemos decidido
abordar.

Formulacién estratégica

Analisis Identificacion Ir)vestiga_cién Desarrqllc|> o
iti i6 innovacion comercia eneracién
competitivo y generacion ova
p de necesidades y disefio de y entrega el

externo/interno

Principios

Seguimiento y valores

a resultados

soluciones

Grupos sociales
Objetivo

Posicionamiento
de marca /
internacionalizacion
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icontec

internacional
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Consejo Directivo o
—— Consejo Técnico

Comités de Certificacion

L Junta de Acreditacion '
Direccion Ejecutiva
on el fin de garantizar una excelente adoptarse como entidad, lo cual hace con ins-

Proyectos —— ‘ gestion administrativa, en ICONTEC con- frucciones puntuales o a través de mecanismos
o tamos con organos colegiados de di- mas robustos, como el recientemente aprobo-
Control Institucional ] reccion serios, transparentes, incluyentes y de do Manual de Buen Gobierno Corporativo.
y Servicio al cliente » L notoria participacion. Nos referimos en primera
Comité de Direccion medida, a la Asamblea General de Afiliados, Este Manual fue concebido por ICONTEC pro-
donde hoy contamos con alrededor de 2600 curando siempre aqjustarse a los lineamientos
empresas pertenecientes a todos los sectores dictados por los principios institucionales, ética e
econdmicos, muchas de las cuales son actores integridad, lo cual permitid plasmar definitiva-
principales en nuestro Consejo Directivo o en 1os mente las bases y los valores que le guian en el
Direccion Direccion Direceith diferentes comités de normalizacion, pero todas, desarrollo de su objeto social.
Administrativa Desarrollo Comercial claramente, apreciables patrocinadoras  del
y Financiera Humano . .
. - - - proceso normativo del pais. El documento es el resultado de muchas horas
Direccion Direccién Direccion Direccién , ) ,
Normalizacion ll Educacion [l Evaluacion de [ Acreditacion de esfuerzo comun de unimportante numero de
. y la Conformidad en Salud _ Seguidamente encontramos al Consejo Direc- personas que aporto ideas, planted problemas
— /i‘idemlilglrsstg?glon — gg%agrrgggal . _ﬁggi‘ggg:gg fivo, infegrado por quince miemibros principales, con sus respectivas soluciones y expuso con-
Laboratorio L diez representantes del sector privado nombro- sideraciones de toda naturaleza, con el objeto
- N de Metrologia Certificacion . dos por la Asamblea General de Afiliados, mds de hacer mds nutrido el debate para llegar a
— Contabilidad — Selsélon et — Sistemas _Fegwnalles | cinco miembros designados por el Gobierno No- una versién final donde estuvieran reflejados to-
, el Lonocimiento Centro de de Gestion nternacionales cional de entre entidades de gran importancia, dos los puntos de vista, necesidades, mejores
L Teégrr?errlg Bienestar Informacion Cortioaci Normas tales como el Ministerio de Comercio, Industria y alternativas de solucion y premisas ideoldgicas
y — y Salud — Preor:jldiiglon —y Publicaciones Turismo, Ministerio de Minasy Energia e INVIMA. que han sido escogidas para determinar el buen
Ocupacional hacer del Instituto en sus actividades.
Presupuesto | GlobalG | Mercadeo El Consejo Directivo tiene diferentes funciones a
— )Iéii’laannc?ggon obasap su cargo, ademds de su funcién social al hacer Hoy, tenemos la franquilidad de contar con va-
L Cambio climatico | Afiliados seguimiento a la correcta prestacion de los dife- rias herramientas conocidas por nuestros colo-
rentes servicios, se le atrbuyen también fun- boradores, Utiles en todo momento para lograr la
- Cﬁgﬂﬂrjfc . Planeacién ciones de cardcter administrativo, por ejemplo, eficiencia operativa y administrativa que ade-
yLog L y Programacién la eleccién de la recientemente nombrada Di- mds protege a nuestros dfiliados y clientes
de Servicios rectora Ejecutiva, Maria Zulema Vélez Jara, revi- extemos, contfribuyendo asi con el objefivo final,
— TIC sar mensualmente el desempeno financiero del que es hallar soluciones participativas, respon-
Instituto, fijar el direccionamiento que debe sablesy constructivas.
— Asesoria Juridica
Acerca
de Nosotros
ontenido ensaie del Directo Prometiao ompromeTtiao ompromertao Prometido
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Los afiliados
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iempre hemos considerado que los dfiliados son una fuerza muy impor-

tante que mantiene la razéon fundamental de ICONTEC: la normao-

lizacion técnica. Esto se fraduce en hechos vy realidades, ya que su
participacion y aportes de manera voluntaria, representan parte del motor
gue mueve esta empresa de funcion social para el pais.

De hecho, desde la concepcion de un organismo de normalizacion para
Colombia, se pensod y se llevd ala practica, tener un grupo de expertos pro-
venientes de los sectores industriales, académicos, del gobiemo vy la investi-
gacion, quienes supliian el conocimiento y la experiencia, para apoyar el
proceso normativo, dado gue son elementos indispensables para gestionar
el desarrollo de los contenidos de las normas técnicas. En sus inicios las
normas técnicas eran prdcticamente de corte nacional, nacidas de la
industria y donde esta informacion era absolutamente indispensable. Por lo
anterior, es facil deducir que el papel de las empresas afiliadas ha sido y
seguird siendo piedra angular para desarollar las normas técnicas
voluntarias que requiere el pais para mejorar sus estdndares de calidad,
productividad y competitividad.

Las empresas dfiliadas, a través de sus expertos, junto con otros actores del
sector productivo nacional, generan una transferencia de conocimientos de
manera voluntaria para el provecho y el bien de todo el pais, lo cual permite
ganar rapidamente aprendizaje en sectores y empresas menos desarrolla-
dos y brindar también materia prima para transferila a los estudiantes y
profesionales nuevos que estan llegando a gestionar la direccion y opera-
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cion de todo el aparato productivo nacional.
Sin lugar a dudas, las reuniones de los comites
de normalizacion son un espacio propicio para
alcanzar esta comunicacion y generar este
infercambio de conocimientos que dan como
resulfado un documento normativo con espe-
cificaciones técnicas soportadas técnica-
mente y que ademds responda a la realidad y
posibilidades nacionales.

En la gestion del proceso, la consulta publica
de los proyectos de normas técnicas repre-
senta otra etapa en la que los dfiliados y demdas
interesados en general fienen la posibilidad de
aportar al mejoramiento de los contenidos de
los documentos. Es fundamental ya que al pro-
ceso llegan interesados que fienen limitacio-
nes para asistir a las reuniones de los comités
técnicos.

Finalmente en los procesos de divulgacion son
los expertos del comite, afiliados en su mayo-
ria, los que ponen a disposicion del publico los
conocimientos reunidos en la norma técnica.
En esta labor se escriben articulos de prensa vy

2,617

2,427

2011

para revistas especializadas, como la revista
Normas y Calidad de ICONTEC, como medio
de difusion del trabajo de normalizacion, char-
las en escenarios sectoriales y foros especiali-
zados de normallizacion.

Por ofra parte, la cuota de dfiliacion que apor-
tan las empresas es un insumo para el desarro-
llo y el crecimiento de la labor normativa de
Colombia. Por esta razén, siempre serd una
labor de ICONTEC generar valor agregado a
nuestros afiliados, no solamente para mante-
nerlos en actitud de apoyo a la normalizacion,
sino tfambién para ampliar la base de empre-
SAs que constituyen esta red de conocimiento
y apoyo ala normalizacion en Colombia.

Por esto durante 2011 logramos superar el reto
de alcanzar la cifra de 2600 empresas afiliadas
activas llegando a 2617, y promovimos NUevos
servicios como el SIS, servicio de informacién
sectorizada, para mantener al dia a nuestros
afiiados en las normas de los sectores econd-
micos de suinteres.

www.icontec.org
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P Participacion de los dfiliados

Como resultado de la estrategia de llegar a las pequenas empresas para que
formen parte de los afiliados y aprovechen los beneficios de la normalizaciéon y la
calidad que se deriva de la primera, fenemos a la fecha alrededor de 40 % de estas
empresas entre las dfilicdas a ICONTEC.

Pequeria Grande
34% 209,

Microempresa
7%

Acerca

de Nosotros
Contenido Mensaje del Director

Comprometidos
con nuestros colaboradores
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Participacion de los sectores o

Estas empresas dfiliadas se encuentran ubicadas en los sectores mds importantes
de laeconomianacional.

Coque,
o Impresion productos de  Agricultura o
Publicaciones 6% petréleo 6% Mineria
1% y canteras

9%
6%

Pulpa y papel
6%

Madera
6%
Cueros y
productos del cuero
2%

Textiles
13%

Para 2012 nos hemos trazado los retos de incrementaren 10 % la base de dfiliadosy
mantener maximo en 5 % la desafiliocion de empresas, ademds de buscar nuevos
servicios de valor agregado para nuestros afiliados.

Comprometidos Comprometidos Comprometidos

con la comunidad

con nuestro crecimiento econdmico con el ambiente

Alimentos,
bebidas y tabaco
45%
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Desempeno

Contenido

- deNUEStros servicios

Crecimiento enfocado en el cliente

cada uno de nuestros servicios, siendo la marca consolidada con mayor confianza en
Colombiay con un posicionamiento creciente en los demds paises en los que prestamos
servicios (ver tabla).

Con un crecimiento fotal en ventas de 9,4 % durante 2011, seguimos siendo lideres en

Durante 2011 continuamos con el diseho de mejores servicios, mds innovadores y a la medida
de los usuarios, buscando generar valor atodo lo largo de la cadena de las organizaciones.

Con un cumplimiento de 98,9 % de nuestro presupuesto de ventas, trabajamos incanso-
blemente como aliados de los diferentes sectores del pais, diseshando estdndares para que las
empresas del sector publico y privado implementen mejores formas de atender y satisfacer a sus
usuarios. Es asi como durante el ano pasado algunas de las empresas certificadas por nosotros
recibieron diferentes galardones, debido a su compromiso con la calidad, de lo cual nos sen-
fimos orgullosos al contribuir como aliados.

Durante 2012, nuestro tfrabajo continuard enfocado en la sostenibilidad y sobre todo creando
mayor confianza en el usuario final, con el que buscamos tener una relacion mds solida, a través
de herramientas tecnoldgicas que nos permitan tener una respuesta inmediata a las nece-
sidades del empresario actual.

Seremos un aliado de los sectores productivos en los temas relacionados con el fratado de libre
comercio, brindando herramientas de vanguardia para lograr el crecimiento y el aumento de la
productividad en fodos los paises de Centro y Sur América. Estamos comprometidos en este
aspecto, por lo cual 2012 serd un ano de continua comunicacion y entrenamiento en herramien-

Acerca

de Nosotros

Mensaje del Director Comprometidos

con nuestros colaboradores

fas y creacién de estdndares que contribuyan al
comercio. Una de estas herramientas serd el Gran
Foro de la Calidad que se llevard a cabo a finales de
agosto de 2012, con temas centrales como la inte-
gridad ambiental, el crecimiento econdmico vy la
equidad social, todo enmarcado en una gestion
eficiente para el éxito sostenido. Para este evento
reuniremos lideres de primer nivel, expertos en el
tfema de sostenibilidad y esperamos la participacion
de muchas empresas latinoamericanas.

Yaen 2011 dimos un paso enorme en este tema, all
realizar el Primer Foro internacional de aprendizajes
en ISO 26000. Alll expertos en la materia, ademads
de empresarios con experiencias exitosas en res-
ponsabilidad social, entregaron a los asistentes, los
avances en la implementacion de la norma 1SO
26000, de la cual fuimos participantes activos.

Crecimiento anual ventas nacionales (en pesos)

Regional

Centroy Sur Oriente
SurOccidente

Antfioguia, Chocdy Eje Cafetero
Caribe

Criente

En sintesis, el 2011 fue un ano en el que nos enfoca-
mos en desarrollar nuevas herramientas para
frabajar por la competitividad de los sectores pro-
ductivos, basadas en la sostenibilidad como base
de un crecimiento econdmico comprometido con
la sociedady el medio ambiente.

El 2012 serd entonces un ano en el que la relacion
con los clientes estard basada en una estrecha
comunicacion, mds cercana, mads eficiente y en
fiempo real, que permita atender los cambios
constantes en la forma en que se consume vy asi
satisfacer oportunamente las necesidades de un
mercado cada vez con menaos barreras comercia-
lesy portanto cada vez mds competitivo.

2010

% Crecimiento

La calidad, nuestro estilo de vida

Ventas internacionales desde Colombia

Unidad Central

Comprometidos
con la comunidad

Total |

18.468.917 16.500.121 11.9%
5.637.442 5.462.236 3.2%
9.880.686 8.632.725 14,5%
4.981.726 4.709.625 5,8%
4.249.850 3.803.152 11,7%
2.509.933 1.731.196 45,0%
1.632.960 1.457.945 12.0%

47.361.513

42.297.001

Valor ventas en sedes internacionales (en dolares)

Regional |
Perd
Ecuador
El Salvador
Guatemala
Chile
Honduras

Brasil

Ofras representaciones

Total ventas en sedes intemnacionales |

Comprometidos

con nuestro crecimiento econémico

Ventas | % Part.
643.182 22,1%
309.550 10,7%
305.519 10,5%
304.457 10,5%
275.820 9,5%
266.906 9.2%
51.687 1,8%
749.425 25,8

2.906.546

100%

Comprometidos
con el ambiente
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A fravés de cada uno de nuestros servicios generamos competitividad
y contribuimos a la sostenibilidad asi:

La sostenibilidad

-y |a normalizacion

mejoramiento de la calidad y la productividad empresarial y un apoyo para la promocion de

la competitividad industrial del pais, o cual es cierto, pero se ha dejado en segundo plano un
aporte clave que tiene que ver con esa funcidon que cumple en el campo social, al ser un medio
de proteccion para el consumidor, en el dmbito ambiental por sus definiciones y requisitos para
proteger y optimizar los recursos naturales y también su alcance econdmico, al propender por
economias de escala y consolidar las mejores prdcticas en el desarrollo de las actividades que
frata.

| radicionalmente se ha mirado el trabajo de normalizacion técnica como una fuente para el

En asuntos relacionados con el consumidor, son cada vez mds grandes los esfuerzos para tener
en cuenta las necesidades de quienes finalmente son los receptores de lo que estd
confemplado en las normas, ademds de buscar su participacion activa en el proceso de
elaboraciéon de las normas, para que su aporte al contenido de las mismas sea redl, lo cudal
indudablemente no es una tarea facil dadas las pocas organizaciones de consumidores que
hay en nuestro medio. Sin embargo, el desarrollo de temas sobre discapacidad, condiciones
para la tercera edad, accesibilidad, responsabilidad social, proteccion de la infancia, por
mencionar algunos, muestran la orientacion e importancia que la normalizacion le brinda a
temas sensibles para los consumidores finales, ademds del trabajo fradicional de normas sobre
productosy servicios que establecen la mejor aptitud para el uso de tales productos.

El medio ambiente es ofro aspecto de relevancia mdxima para la normalizaciéon, por la
necesidad imperiosa que tenemos todos en este planeta por mantener las posibilidades de vida
en éste, mediante el uso racional de los recursos naturales, el control de emisiones y el desarrollo
de tecnologias limpias que minimicen los efectos de nuestra forma de vida actual. En este

(1<) (<) (=) (1)

Otros - 185 (68%)

campo las normas sobre ciclo de vida de los pro-
ductos, huella de carbono, construcciones sosteni-
bles, productos amigables con el medio ambiente,
eficiencia energética en el sistema y en productos
eléctricos, constituyen parte del aporte de las nor-
mas para ayudar y promover el cuidado del medio
ambiente.

Por definicion, las normas técnicas son el resultado
consolidado de la ciencia y la tecnologia, por lo
cual representan una sintesis de la experiencia
recogqida, consolidada, evaluada y continuamen-
te mejorada, de la gestion de los diferentes sec-
tores econdmicos en su gquehacer rutinario. Por tal
razon, la normalizacion recoge las mejores prac-
ficas y se convierte en un difusor de tal conoci-
miento paralos interesados en los diferentes temas,
constituyéndose en un medio para transmitir y ges-
fionar conocimiento hacia el aparato productivo
nacional, la academia, el gobierno y los organis-
mos de investigacion. Esta condicion es la que
aporta a la calidad, la productividad y favorece la
competitividad del pais. Sin lugar a dudas, las nor-
mas de productos, servicios, métodos de ensayo y

www.icontec.org

gestion en su alcance amplio, son una referencia
vdlida para la labor de los diferentes sectores eco-
NAMICOoS.

Es de resaltar que toda esta actividad de nor-
malizacion se mueve bajo el contexto del sistema
nacional de calidad establecido por el Gobierno
Nacional y que permite a ICONTEC, como Orgo-
nismo Nacional de Normalizacién, aprovechar su
presencia y participacion activa en los foros inter-
nacionales de normalizacion, para mantenerse
como una ventana dindmica frente a los desa-
rrollos de punta en el mundo y mostrarlos de pri-
mera mano al pais, apalancando asi los objetivos
nacionales de competitividad.

En este marco de referencia durante 2011, e
servicio de normalizaciéon nacional de ICONTEC,
liderd el desarrollo de documentos normativos de
inferés sectorial con base en las necesidades
presentadas por los diferentes actores econdmicos
y las orientaciones de los sectores de clase mundial
y las locomotoras econdmicas definidas por el
Gobierno Nacional.

Consolidado de resulfados

NUmero de normas por sector - 2012

Dispositivos -15 (6%)

/

‘
\\‘ Textiles - 6 (2%)

. del frapqgjo de normas en 201 1

Cables y conductores de potencia y energia - 12 (6%)

Metrologia - 10 (4%)

Aceites y grasas vegetales y animales comestibles - 9 (3%)

‘ Gestion de la calidad en la educacion - 8 (3%)

Instalaciones y equipamiento para la sefializacion vial - 7 (3%)

Cilindros y tanques metélicos - 7 (3%)

Energia solar y fotovoltaica - 6 (2%)

Alistadores eléctricos - 6 (2%)
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Un aspecto relevante durante este periodo lo constituyd la fira y desarrollo de
varios convenios de normalizacion, algunos de los cuales produjeron normas de
empresa hechas a la medida de las necesidades de los clientes. En este Ultimo
modelo se hicieron las normas para la Federacion de Loterias de Colombia y la
Federacion de Juegos de Azar y el Instituto de Bienestar Familiar, asi como otros
convenios con los Ministerios de Educacion, Comercio, Industria y Turismno y del
Interior, Corporacion CYGAyCENICAFE.

Teniendo como premisa gque el proceso de normalizacion consta de las etapas de
elaboracion, difusion y aplicacion de las normas, se destacan los foros de difusion
realizados en los sectores: automotor, salud, bebidas alcohdlicas, riesgo, calidad y
seguridad industrial. Igualmente la continuidad de reuniones virtuales a través de
telepresencia y webex que alcanzd el nimero de 67 durante el periodo; la
elaboracién del anteproyecto de norma sobre teletrabagjo; la norma de sello
ambiental colombiano de vivienda sostenible; normas de eficiencia energética
para lavadoras, motores y estufas; la guia para la interpretacion del protocolo
GLOBALGAP para Colombia en el sector acuicola, la guia para la evaluacion
sensorial de pescados y mariscos; en el sector salud, las normas de guantes,
catéteresy dispositivos médicos.

Para el nuevo periodo se proyectan actividades relacionadas con:

> La confiimacion y reactivacion de los grupos de investigacion de
COLCIENCIAS, bajo las nuevas politicas creadas por esta entidad.

Realizaciéon de reuniones internacionales de ISO en Colombia.

comerciales suscritos en los diferentes TLC.

Nuevos proyectos de normas en buenas prdcticas agricolas y acuicolas,
transporte vertical, acreditaciéon en educacion, gestion del riesgo en
dispositivos médicos.

> Apoyo a los sectores econdmicos para la aplicacion de los acuerdos

Red de voluntarios

NnormMalizadores

demds de la labor normativa nacional que es apoyada por alrededor de

8000 expertos de las diferentes dreas de la ciencia y la tecnologia, tamibién

e gestionaron los estudios de normas internacionales, en los que participd un

gran numero de estos expertos, conjuntamente con ICONTEC y en representacion

de Colombia. Se destacanlos 21 comités de ISO sobre accesibilidad, turismo, café,

software, calidad, ambiental, aguas, soldadura, cilindros, cacao, microbiologia,

etfc. Adicionalmente a la participacion en cuatro comités de IEC, ocho comités

andinos y ocho comités de COPANT. Sin lugar a dudas, es una red muy activay de

alto nivel que ya tiene una bien ganada reputacion en el mundo y que le trae
invaluables beneficios al pais y su competitividad.
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el pais ubicados en sus diferentes sedes regiona-
les cumplen la funcidon fundamental de ser el
punto de consulta para los usuarios de empresas,
estudiantes e investigadores, especialmente, de toda
la base normativa actualizada de ICONTEC, ISO, IEC,
ASTM, AENOR y de ofros organismos internacionales y

I-os centros de informacion que tiene ICONTEC en

Correo electrénico
4940 - (33%) AN

Consultas Centro de Informacion

Teléfono
3651 - (24%)

~ . delas NOIMAS

nacionales de normalizacion. Para esta labor es clave
el uso de las herramientas tecnoldgicas que permiten
obtenerinformacién enlinea.

Los centros de informacion atienden a los clientes en
sus consultas, fisicamente en sala, por teléfono y por
correo electrénico.

Sala
6558 - (43%)

Mediante el uso de software especializado, brinda servicios de actualizacion de informacion sectorial sobre normas
colombianas alos clientes, con el Servicio de Informacion Sectorizada (SIS), que durante 2011 logrd una cifra de 200
empresas nuevas. En esta mismallinea el servicio de Referencias Internacionales (SARI) ofilié 21 empresas.

Para 2012 los refos estan en el desarrollo de nuevos servicios y en profundizar el uso de herramientas tecnologicas

para la administraciéon y la prestacion del servicio.
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La educacion

. como pbase para la sostenibilidad

| b

urante 2011 enfocamos nuestros esfuerzos en dos aspectos muy importantes.

Primero, en mantener y mejorar las competencias tanto técnicas como aca-

démicas de nuestros profesionales; para ello se ejecutd un plan de capaci-
tacion integral, donde alo largo del ano trabajamos temas como el acompanamiento
y formacion de formadores, con lo cual se logrd desarrollar en nuestros profesionales
habilidades en el manejo exitoso de grupos y en la aplicacion de metodologias de
aprendizaje eficaces que nos han permitido llenar las expectativas de nuestros clientesy
mejorar en la prestacion de nuestros servicios. Segundo, nos enfocamos en la diversi-
ficacidn de nuestro portafolio buscando nuevas temdticas y alianzas con entidades
nacionales e internacionales donde se destacan el programa infernacional de respon-
sabilidad social y gestion integral de las organizaciones y entrenamiento certificado GRI,
programa para la certificacion de productos, procesos y servicios, curso internacional
en huella de carbono y cursos de profundizacion en el sector publico como admi-
nistracion del riesgo y Balanced Scorecard; la actualizacion de nuestro programa en
Acreditacion en Salud y el fortalecimiento de los programas agroalimentarios; tambien
en seguridad y salud ocupacional, seguridad de la informacién y la generacion de
programas apoyados en nuestra plataforma virtual, generando asi una oferta atractiva
al mercado mads flexible y que a su vez aporte al desarrollo sostenible de las organiza-
cionesy, en general, de la sociedad. Todo esto soportado por nuestro sistema de gestion
de la calidad, certificado bajo el estdndar ISO 2001:2008 por la DQS Gmbh (Deutsche
Gesellschaft zur Zertifizierung von Managementsystemen), con un alcance en diseno,
desarrollo y prestacion de servicios de capacitacion, el cual consolida la confiabilidad y
la calidad de nuestro servicio en el mercado.

Acerca

de Nosoftros

Estos esfuerzos se reflejan en un aumento respecto a 2010 de 14 % en el nimero de
cursos, llegando a un total de 3613 cursos en 2011 y en un aumento de 10 % en el nu-
mero de participantes en nuestros programas y diplomados, llegando a un total de
87.849 participantes, con un total de 42,780 horas de capacitacion impartidas en el ano.

El granreto para 2012 serd la modernizacion y la optimizacion de nuestro servicio, basa-
dos en el rediseno de nuestros procesos y del modelo de negocio, soportado en herra-
mientas fecnolégicas que nos hagan cada dia una organizacion mas eficaz y eficiente.

De igual manera, seguiremos fortaleciendo nuestros convenios y alianzas con entida-
des del sector publico y privado gue nos permitan aumentar la presencia en el merco-
do nacional e internacional, siempre en procura de dejar huella en la sociedad, agre-
gando valor a nuestros clientes, sembrando la semilla de la calidad y la gestion infegral
entodos los escenarios donde hagamos presencia, para asi consolidarnos en el merca-
do, como un adliado confiable que aporte al mejoramiento continuo y sostenido de
nuestros clientes y socios.

Una labor vital del servicio de educacion y de gran impacto para el pais es la divul-
gacién y la aplicacion de las normas técnicas colombianas en nuestras empresas, sin
importar su tipo o tamano. Para esto, con nuestros programas y convenios nos enfoca-
mMos en la normativa vigente, buscando la practicidad y actualidad y demostrando que
através de las normas técnicas, controlamos riesgos y nuestra calidad de vida mejora.

www.icontec.org
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Evaluacion de la conformidad, -
un compromiso con la competitividad

ADr’Qb ado

ofreciendo servicios de alto valor agregado en evaluacion de la

conformidad. A través de estos servicios garantizamos a nuestros clientes y
a la sociedad el cumplimiento de los estdndares nacionales e internacionales, en
materia de Sistemas de Gestion de la Calidad, Gestion Ambiental, Certificacion de
Productos, Seguridad y Salud Ocupacional. De igual forma, apoyamos al sector
productivo aportando servicios de Inspeccion y Evaluaciones que le permiten tener
control sobre todas las partes de su cadena de valor: proveedores, instalaciones y
plantas o canal de distribucion. Por Ultimo, apoyamos el compromiso de nuestros
clientes con el medio ambiente, a fravés de nuestros servicios de evaluacion de
cambio climdtico, medicién de emisiones y huella de carbono.

I\/l antenemos nuestro compromiso con el sector productivo de la region

Estamos comprometidos con la competitividad de las organizaciones, ofreciendo
un amplio reconocimiento de sus cerificados. Las acreditaciones en Estados
Unidos, Alemania, Colombia y de cada uno de los paises donde operamos, dan
validez a nuestros certificados, en el mundo.

Somos miemlbros de la red de organismos de evaluacion de la conformidad mas
grande del mundo IQNET, que cuenta con 36 miembros, tiene cobertura en mds de
150 paises, con mds de 310.000 companhias certificadas, representa el 30 % del
mercado mundial y brinda a los certificados de ICONTEC presencia y validez a
escala global. Con mas de 17.000 auditores y expertos en todos los sectores de la
economia mundial, IQNet reconoce y promueve los certificados emitidos por
cualquier ofro organismo miembro, o que le permite tener presencia local y
cobertura global.

Acerca
de Nosotros
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Los servicios que se ofrecen a través de IQNET son entre otros: ISO 9001, ISO 14001,
EMAS, AS 2100, ISO/TS 16949, TL 2000, OHSAS 18001, ISO 22000, HACCP BRC, IFS, VDA
6.2, 1SO 27001, SA 8000, QWeb, GoodPriv@cy, Best Board Practice, y muchos otros,
que son aceptadas en todo el mundo, con 40 acreditaciones y el reconocimiento
mutuo entre sus miembros.

Durante 2011 consolidamos nuestra posicidn predominante en el mercado,
aumentando en mds de 11 % el nimero de certificados vigentes, ademds
trabajamos en la evaluacion de mds de 30 proyectos de cambio climdtico. Estos
servicios representan mas de 150.000 horas al anfo de servicios de auditoria, que
con mads de 240 profesionales especializados en las distintas dreas, nos permite
posicionamos como el organismo de evaluacion de la conformidad lider en
Colombiay con una gran presencia regional.

También consolidamos los servicios de inspeccion y evaluacion. A través de éstos
ofrecimos a nuestros clientes la posibiidad de diagnosticar el estado de su
organizacion, e implementar medidas para mejorar su desempefno en el campo
ambiental, de seguridad social, seguridad en la cadena de suministro, control y
manejo de proveedores, canal de distilbucion y diagndsticos de responsabilidad
social.

En el campo de Cambio Climdtico, confinuamos incrementando nuestra presencia
en la regién, durante 2011, hicimos presencia en paises como Argenting, Brasil, Perd,
Chile, Panamad vy, por supuesto en Colombia, siendo lideres en la evaluacion de
proyectos de mitigacion del cambio climdtico. Para 2012, tenemos planes de
expandir alin mds estos servicios, prepardndonos para prestar mds de 1000 dias de
evaluacion en casi 50 proyectos en laregion.

Durante 2011, frabajamos en afianzar los atributos de valor esperados por nuestros
clientes, reesfructuramos nuestros procesos infernos para asegurar la oportunidad
en la enfrega de nuestros servicios, logrando reducir en 30 % los fiempos de
respuesta y aumentando el cumplimiento oportuno en mds de 98 % de |os servicios
solicitados, lo que se vio reflejado en un incremento en la satisfaccion de nuestros
clientes.

De igual manera, continuamos el proceso de modemizacion de nuestros servicios,
logrando mejorar la utilizacion de nuestros recursos, aumentando la eficiencia
intferna, con el fin de frasladar estas eficiencias a nuestros clientes,

En 2012 debemos consolidar este proceso, con el fin de permitir a nuestros clientes
tener acceso a sus certificados e informes de manera remota y asi cumplir nuestra
promesa de valor, con servicios que aporten a la mejora de las organizaciones y
respondan dgilmente alas necesidades de los negocios.

La calidad, nuestro estilo de vida

Comprometidos Comprometidos Comprometidos Comprometidos
con nuestros colaboradores con la comunidad con nuestro crecimiento econémico con el ambiente

Contenido Mensaje del Director
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Acreditacion en salud,
ooruna AQfencion MaAs humana

La acreditacion de ICONTEC con
ISQua (Sociedad Internacional para
la calidad en el cuidado de |a salud)
constituye un valioso respaldo y un
reconocimiento que da confianza a
los usuarios y da cuenta de la
calidad de servicios de salud que
podemos ofrecer en Colombia.

| cierre de 2011, consolidamos nuestro
Sistema de Acreditacion en Salud, como
el referente de calidad superior para el
sector salud de Colombia. 22 instituciones han

obtenido la acreditacion, 1o cual las posiciona
como las mejores del pais.

Una demostracion delimpacto que puede tener
el cumplimiento de exigencias superiores de ca-
lidad en salud es la ubicacion obtenida por ins-
fituciones de salud de nuestro pais en el ranquin
de larevista América Economia. En efecto, 14 de
nuestras instituciones se destacaron entre los 45
mejores hospitales de Latinoamérica, diez de
esas instituciones han sido acreditadas por
ICONTEC.

El Gobiemno Nacional desarrolld esfuerzos impor-
tantes para impulsar el sistema de acreditaciony
lograr que en el mediano plazo, mds institucio-
nes cumplan niveles superiores de calidad. El
programa de apoyo con recursos econdmicos y
capacitacion para gue unas 150 instituciones
pUblicas en todo el pais, conozcan el sistema y
proyecten en el futuro presentarse al proceso de
evaluacion, constituye un impulso a la calidad
ofrecida en esas instituciones y permite prever un
mayor nimero de solicitudes de evaluacion
para la acreditacion en el futuro.

Oftro aspecto trascedente en ese esfuerzo de
Gobierno para el desarrollo de la Acreditacion

Contenido Mensaje del Director

en Salud, ha sido hacer compatibles el llamado
sistema obligatorio de garantia de la calidad en
el cual estd incluida la acreditacién en salud y
los requisitos establecidos enlaley 872 de 2003
sobre sistemas de gestiéon de la calidad exi-
gibles a las instituciones publicas. Con esta uni-
ficacién de criterios, queda claro que los direc-
tores de hospitales publicos deben realizar al
menos dos procesos de auto evaluacion de sus
instituciones con los estdndares de acreditacion
e incluiren su plan de desarrollo las acciones de
mejora tendientes a cerrar la brecha encontro-
da. Esta etapa es, en resumen, el proceso de
preparacion para la acreditacion. Esta directriz
constituye sin duda, un impulso de primera linea
si se tiene en cuenta que, a marzo de 2012, las
nuevas administraciones municipales y depar-
tamentales delberdn nombrar gerentes de hos-
pitales publicos en todo el pais para un periodo
de cuatro anos.

Para los nuevos directores de hospitales publicos,
el Gobiemo propone la acreditacién en salud
como un reto de gestion y una demostracion ex-
plicita de compromiso con la calidad. Esta direc-
friz requiere sin duda recursos y apoyo institucio-
nal, pero constituye en si misma un impulso valio-
so al sistema de acreditacion.

El Congreso de la Republica, por su parte, incluyd
enlaley 1438 de 2011 dos aspectos fundamen-
tales para el desarrollo del sistema de acredita-
cién en salud del pais: uno, la acreditacion obli-
gatoria de hospitales que se denominen univer-
sitarios, a partir del ano 2016; dos, el desarrollo
de un plan de incentivos para aguellas institu-
ciones que logren la acreditaciéon en comple-
mento a los incentivos desarrollados hasta aho-
ra. La Ley 1438 promueve la acreditacion de
entidades tferitoriales de salud (Secretarias de
Salud) y dispone gue el gobierno actudlice 1os
requisitos de habilitaciéon para EPS, aspecto que
debe motivar el desarrollo de la acreditacion en
este tipo de instituciones.

Acerca

de Nosotros

Comprometidos

con nuestros colaboradores

www.icontec.org

‘ ‘ La seguridad de paciente, la humanizacion
de la atencion, la gestion de la tecnologia,
el enfoque de riesgo, la atencion centrada en el usuario
y el mejoramiento continuo y el nivel de exigencia de la
evaluacion en nuestro sistema de acreditacion, pone a las
instituciones de salud del pais al nivel de ofros centros de
atencion en salud de calidad superior en el mundo,
acreditados por organismos pares de ICONTEC. , ,

El alto nivel de exigencia de la acreditacion en salud, el mantenimiento de las condiciones
de calidad, la demostracion del cierre de brechas y oportunidades de mejora detectadasy
la medicién de resultados en cada seguimiento son una evidencia de compromiso con el
sistemna por parte de las instituciones que se han acogido al mismo y significa que gradual-
mente la calidad ofrecida delbe mejorar aliin mds, en beneficio de los pacientes. Es funda-
mental que las EPS reconozcan estos esfuerzos en pro de mejores resultados y escojan
instituciones acreditadas en la conformacion de sured.

Por otra parte, un nimero importante de instituciones de salud, tanto publicas como priva-
das, han avanzado en la posibilidad de ofrecer servicios a pacientes prove-
nientes de otros paises. Para ellos, la acreditacion de ICONTEC con ISQua
(Sociedad Internacional para la calidad en el cuidado de la salud)
constituye un valioso respaldo y un reconocimiento que da confian-
za a los usuarios y da cuenta de la calidad de servicios de salud
que podemos ofrecer en Colombia. El sistema de Acreditacion en
Salud de Colombia obtuvo la acreditacion de ISQua en el ano
2009, destacdndose por ser el primero y el Unico en América
Latina, en haber obtenido este reconocimiento hasta hoy.

Los requisitos de entrada, la exigencia de desarrollo en los ejes cla-
ves del sistema que son: la seguridad de paciente, la humani-
zacion de la atencion, la gestion de la tecnologia, el enfoque de
riesgo. la atencién centrada en el usuario y el mejoramiento conti-
nuo y el nivel de exigencia de la evaluacion en nuestro sistema de
acreditacion, pone a las instituciones de salud del pais al nivel de
ofros centros de atencion en salud de calidad superior en el mundo,
acreditados por organismos pares de ICONTEC que cuentan con
elreconocimiento de ISQua.

Las instituciones de salud de otros paises de la
region cuentan también, con un sistema de
talla mundial adaptado a la realidad de
América Latina que, sin duda, puede
contribuir al mejoramiento continlio de

la calidad en el sector saludy portanto a
mejorar la calidad de vida de los usua-

rios de sus servicios.

Comprometidos
con el ambiente

Comprometidos
con la comunidad

Comprometidos
con nuestro crecimiento econdmico
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“Calibrar” .

www.icontec.org
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La relacion de servicios en 2011 se resume en el grdfico, donde se resaltan no solamente los frabajos en nuestro
laboratorio central, sino también servicios empresariales que han ido forando relevancia ano tras ano.

Total calibraciones a diciembre 31 de 2011

f' Laboratorios Bogotd + contrafos
r ‘ 12000
10000
y 8000
L) 6000
p— 4000
e —
L) ICONTEC COCACOLA CADBURY CLINICA HOSPITAL HOSPITAL HOSPITAL DE OTROS
J - - BOGOTA ADAMS  CARDIOVASCULAR SIMON BOLIVAR SANTA SOFIA GRANADA TOTAL
F - m 2010 8165 5355 2271 1850 180 17.821
- m 2011 9915 6270 2053 2573 72 186 420 170 21.659
Crecimiento 21,40 % 17,09 % -9,56 % 39,08 % 21,54 %

cumplido ya mds de diez ahos, en los cuales hemos logrado una cobertura

importante de apoyo a la actividad metrolégica del pais. Hemos cuidado
siempre que los servicios estén unidos a la cadena metroldgica mundial, razén por
lo cual todas las calioraciones estdn referenciadas a patfrones tfrazables en
Colombia y en el mundo, para garantizar la aceptacion de los resultados que
emitimos en cualquier mercado.

‘ n materia de calibracion para el sector industrial colombiano, hemos

Ademds de la garantia de trazabilidad a patrones internacionales, también es
importante resaltar la acreditacion de nuestro laboratorio de longitud por parte del
Organismo Nacional de Acreditacion (ONAC), con lo cual ademds de apoyar el
Sub-Sistema Nacional de Calidad (SNC), brindamos un valor agregado a nuestros
clientes con la confianza que brinda demostrar el cumplimiento de requisitos
reconocidos internacionalmente, en materia de prestacion del servicio.

La calibracion de equipos adquiere mayor importancia en los diferentes sectores
economicos en Colombia, por las exigencias que se derivan tras la aprobacion del
fratado de libre comercio entre Colombia y Estados Unidos, entre otros TLC que se
han acordado y otros que se encuentran en proceso, dado gue la metrologia se
encuentra en la base de los requisitos de la calidad que deben cumplirse para
alcanzar los tan anhelados, nuevos y promisorios mercados que se abren ante la
firma de tales acuerdos comerciales.

En 2011 logramos desarrollar importantes contratos con el sector salud, entre los
cuales estdn el Hospital San Juan de Dios, de Armenia; el Hospital de Meissen, en
Bogotd; el Hospital Santa Sofia, de Manizales, y el Hospital de Granada, en Meta,
llegando auntotal de 3421 certificados en este sector.

Esta gestion se resume en la emision de 8353 cerifi-
cados. Otro aspecto para resaltar son las calibra-
ciones realizadas en los laboratorios de Bogotd y los
servicios realizados en sitio, con un total de 9909
certificados. En materia de operacion de cada uno
de los laboratorios, su comportamiento en nimero
de calibraciones se resume asi: en primer lugar,

longitud con 4780; en segundo, tfemperatura, con
3523; masasy balanzas, con 793; presion, con 647,
y volumetria, con 166 cerfificados. Todo esto para
un consolidado de 21,659 certificados emitidos en
2011, con lo cual se alcanza un crecimiento de
21,54 %respectodel 2010.

Total calibraciones por laboratorio en Bogotd a diciembre 31 de 2011
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Longitud Presion

Siguiendo nuestro compromiso de crear concien-
cia de la importancia de la metrologia, llevamos a
cabo cuatro foros del sector salud en la Oficina Re-
gional Caribe y ofro del sector industrial en Antio-
quia, gue nos permitieron aumentar la sensibiliza-
cién enlos diferentes sectores productivos.
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Para el nuevo periodo, los retos estardn en acreditar
los laboratorios de temperatura, de masas y balan-
zas y de presion, consolidar nuevos contratos em-
presariales de calibraciéon y en la creacion de los
Laboratorios de Metrologia Biomeédica.
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— La calidad, nuestro estilo de vida
Normas y publicaciones

- al alcance de 10dos
, ; . Al finalizar diciembre 2011 el comportamiento en ventas de
] _ Tiiulos Mas vendidos nuestras publicaciones mas vendidas se muestra en la siguiente
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os resultados de la gestion realizada en el Uitimo ano demuestran cre- =
cimiento sostenido. A través de nuestra red de distribucion conti- b e S e g
nuamos Mads “cerca” de quienes solicitan nuestras normas/publica- s nida doniend) it =
ciones, tanto en el pais como en el exterior, alcanzando mayor pPosicio- =]
namientoy recordacion. ﬁ E
Para destacar en el dmbito de innovacion, implementamos la plataforma 7 o
]

que permite consultar las normas técnicas colombianas, desde cualquier
lugar del mundo y a cualquier hora. Su nomibre es Servicio de Informacion
Sectorizada (e-normas); es el resulfado de adaptarnos a nuevas tecnologias
y contribuir con el medio ambiente,
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La venta de Normas Técnicas Colombianas tuvo gran demanda, al tiempo GIC- 185
que realizamos una importante gestion y posicionamiento con la platafor- E
ma que permite adquirir libros en formato electronico (E-Book). De esta
nmanera, contribuimos a brindar herramientas tecnologicas de actualidad Bureal fitrlattie by
(en especial a todos nuestros afiliados, y al publico internacional), para la s ashiTm:
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Laboralmente -

Responsaples

ieles al compromiso con nuestros colaboradores, fuente principal de

desarrollo y crecimiento organizacional, durante 2011 llevamos a cabo

acciones encaminadas a contribuir con la mejora de su calidad de vida y
potencializar sus competencias, o que al final permite dar vida a los objetivos
estratégicos que perseguimos.

Durante el pasado ano, empleamos de forma directa a 358 personas y de forma
indirecta 85.

Generamos empleo a lo largo y ancho de la geografia nacional,
con la siguiente distribucion:

Comprometidos con
NueSTrOS COleOrOdoreS Regional Antioquia

Directos Indirectos Directos Indirectos
223 Prestacion de servicios 22 46 Prestacion de servicios 18
Empresa temporal 5 Empresa temporal 5

Reginal Sur Occidente Regional Caribe

Directos Indirectos Directos Indirectos
33 Prestacion de servicios 12 30 Prestacion de servicios 15
Empresa temporal 0 Empresa temporal 0

Regional Oriente

Indirectos
Prestacion de servicios 7
Empresa temporal 1

Directos
26

Adicionaimente generamos empleo para auditores, docentes e inspectores,
quienes como externos nos ofrecieron sus servicios profesionales y devengaron
durante todo el ano en conjunto lasuma de $6.042.116.462.

Somos una organizacion con un indice de estabilidad de 5 anos y empleados que
en promedio tienen 36 anos de edad.

Dentro de nuestros 358 empleados encontramos que 56 % son mujeresy 44 % son
hombres y dentro del grupo directivo la participacion por género es 64% masculina
y 36% femenina, sin discriminacion en ningln caso frente a asignaciones salariales.

Para efectos de seleccion de personal, la cual se realiza con base en perfiles
preestablecidos, se desarrollaron 107 procesos de seleccion.

Adicionalmente se realizaron 115 procesos para la seleccion de profesionales
externos.
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La calidad

www.icontec.org

- Nuestro estilo de vida

Por la cultura:

I (

Como un aporte para mejorar la Nuegros Colo_borodore§ dls_fruTGron de Cursos de cocina practica, baile y elabo-

lidad de vida d t racion de munecos navidenos, talleres de larisa, arte circense, obras de teatro entre
calica evido ce nU,eS 108 ofras, y se realizaron novenas de aguinaldos para infegramos alrededor de una
colaboradores, ademas de tradicidon nacional.,

cumplir de forra consagrada
con los requisitos de salario y
seguridad social, confamos con Por la recreacion:
un plan de beneficios

extralegales, que no solo cobija Realizamos caminatas ecoldgicas en diferentes ciudades: a La Vega
. L, iz i [ [ iu :
alempleado §|ho fambien a su (Cundinamarcay); a El Salgar, en Afldntfico; al parque El Salado, en Anfioquia; a la
grupo familiar. .El Cuql/ se finca Las Golondrinas, en el Valle, y a Villa Edilia, en Santander, con una participacion
presentan a continuacion de total de 210 personas, entre colaboradores y familiares.

forma detallada:

Por el deporte:

BeneﬂCiO PerSOHGS VCI'OT En nuestro Instituto se promueve el desarrollo de actividades deportivas para
colaboradores e hijos de colaboradores menores de 12 anos. Durante 2011, se

entregaron auxilios a 51 nifos por $3.332.400y a 41 adultos por $2.133.000.

Plan exequial 358 § 29.733.000
Plan adicional de Salud 124 S 58.204.000
Seguro de vida 358 § 57.625.000 P | imient as fech qles:
Auxilio tarieta Bancolombia 358 $  10.431.000 Or St feconocimiento en IGs IeCnas especidies.
Augxilio de alimentacion 96 § 90.081.000
Ahorro especial 174 $ 75.742.750 Destinamos recursos y tiempo para celebrar fechas especiales y de esta manera

. ' ' hacer reconocimientos para madres, padres, mujeres, secretarias, docentes,
Bono de cumpleanos 358 $  25.060.000 ejecutivos de cuenta, afos de servicio (quinguenios), cumpleanos, matrimonios,
Prima extralegal 335 § 780.867.000 nacimientos e incapacidades, entre otros.
Pr!mo de VOCOC'O_n_eS 305 S 256.871.000 Para atender la salud de nuestros trabajadores, contamos con un programa de
Prima de productividad 269 § 351.480.000 Salud Ocupacional en medicina preventiva del trabajo y en higiene y salud ocu-

pacional.
Total
$ 1.736.094.750 Durante el afo que pasd desarrollamos campanas para promover el auto cuidado

en el campo nutricional, vacunaciéon, pausas activas, medicion del riesgo
psicosocial, actualizacion del panorama de riesgos, planes de emergencia,
simulacros y capacitacion a brigadistas.

Como la relacién con nuestro grupo humano va mds alld del plano laboral o profesional,

tfambién promovimos actividades enmarcadas en el Plan Anual de Bienestar, las cuales Durante sesiones mensuales, en compania de representantes de los colaboradores
permitieron compartir espacios culturales, recreativos, deportivos y de celebracion, con la y de la empresa y de la ARP SURA revisamos el cumplimento del plan anual y
enriguecedora participacion del grupo familiar de los colaboradores. analizamos temas que puedan generar riesgo a la salud de los empleados.

Comprometidos
® COon NUEestros
colaboradores omprometido omprometido omprometido

onteniao ensqgje del Directo Acerca de Nosotro
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Por nuestro clima laboral:

Ano a ano realizamos la medicion del clima labo-
ral. Este proceso se contrata con proveedores es-
pecializados, para alcanzar el méximo de objetivi-
dadytransparencia.

Comparados los resultados, cada drea emprende
un plan de accién especifico para mejorar las va-
riables criticas que pueden alterar la construccion
de un mejor lugar para trabaijar.

Uno de los primeros logros que obtuvimos fue
alcanzar 92 % de participacion de la poblacion
objetivo, hecho histdrico tanto para nosotros como
parala firma consultora.

Somos consientes de que este porcentaje genera
mayor compromiso frente a los planes de acciony
las expectativas de mejora que se puedan imple-
mentar.

La meta que habiamos establecido para el creci-
miento del clima era de 5 puntos porcentuales. Se
presenfan a continuacion los resultados com-
parativos entre 2010 y 2011 para evidenciar los
avances.

La capacitacion

weseemene desarrollo infegra

citacion, todos los temas estaban alineados

con las necesidades de cada proceso, en el
impacto en el servicio y el desarrollo de las com-
petencias de los colaboradores.

E n 2011se realizaron 15.223 horas de capao-

Los colaboradores recibieron programas de ofima-
tica, derechos humanos, sensibilizacion al servicio y
desarrollo de competencias para toda la pobla-
cién y se seleccionaron temas especificos por
cargo. A los profesionales de educacion se les for-
mod en estudio de casos, acompanamiento o
coaching, aprendizaje significativo, formador de
formadores, gestion del conocimiento, responsabi-
lidad social empresarial, gestion del riesgo, conti-
nuidad del negocio, entre otfros. Para evaluacion
de la conformidad, los tfemas mds importantes

90 1
fueron auditorias infegradas, legislacion ambiental,
80 1 sostenibilidad turisticas, 1SO 27001, gestfion del
cambio, responsabilidad social empresarial y
70 1 gestion del riesgo. Para la fuerza comercial, se de-
sarrolld un programa de venta consultiva y para los
60 1 profesionales de normalizacion se realizaron capa- estudios superiores. En este sentido para 2011
citaciones en redaccion eficaz, planeacion del aprobamos la realizacion de 19 diplomados en sis-
507 tiempo, manejo de herramientas tecnoldgicas, temas de gestion de la calidad, cinco especializa-
entre ofras. En fotal, invertimos en capacitacion ciones, cuatro maestrias y capacitaciones interna-
401 $89.154.810. cionales en Uruguay, Bolivia y Francia, con un fotal
0 de inversion de $ 58.299.858; adicionalmente,
2011 2012 Ademds nuestros empleados cuentan como be- aprobamos un total $13.107.568 para estudio de
neficio extralegal con auxilios econdmicos para inglés.
Es de resaltar el crecimiento de 8 puntos porcen-
tuales, atribuidos principalmente a variables aso- .
ciadas con el plan de desarrollo para las personas D O n d O VI d O
que tienen personal a cargo.
| "4 / 1
.—
Las variables mejor calificadas este ano son: G G p | O n e O C I O n eSTrOTe g IC O
® Compromiso
® Claridady direccionamiento fravés de nuestra evaluacion de desempeno “La Brjula”, se ha evidenciado el desarrollo y el
®  Aufonomiayempoderamiento compromiso de los colaboradores del Instituto; ya que en el ano 2011 logramos que el 100% del
® Adecuacionalcargo ersonal alineard sus objetivos laborales y de desarrollo personal con la planeacion estratégica.
En la mitad del ciclo realizamos el seguimiento a tales objetivos, mostrando que 92 % de los colaboradores lo
Las que tienen mayor oportunidad de mejora son: realizo. Enlos dos primeros meses de 2012 llevamos a cabo el seguimiento.
e Disponibilidad de tiempo para participar Gracias al conocimiento que obtuvo cada colaborador en torno al nivel de sus competencias personales, se
enlas capacitaciones institucionales. adelantaron los talleres Escalando Competencias, los cuales le aportaron a los participantes mayor
conocimiento sobre las competencias organizacionales y cémo desarrollarias para llegar al nivel exigido por
® Remuneraciony beneficios. elcargo.
Comprometidos
Con nuestros
ontenido ensaie del Directo a de Nosoto colaboradores prometido omprometido prometido
A CO daad O esIiro cre ento economico on €l ampoienie
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Nuestra- —
Fundacion

La Fundacion Social de los Empleados de ICONTEC (FUSEI) continud en 2011, desarrollando
actividades orientadas a mejorar la calidad de vida en sectores de escasos recursos, a traves

CO m p ro m e'l'l d O S del desarrollo de programas dirigidos principalmente a solucionar problemas nutricionales y

en general, a garantizar el cuidado de ninos y ninas, especialmente de la primerainfancia.

[ |
Con LO < I ' I u n Id O d Los recursos de la fundaciéon fueron bdsicamente aportados de manera voluntaria por
nuestros colaboradores, mediante descuentos de nomina, por el aporte equivalente a 50%
de estos aportes, que hace ICONTEC y por donaciones de personas benefactoras amigas de
nuestra fundaciéon. En tfotal, los ingresos de la fundacion fueron 25.071.250, donde

17.187.000 corresponden al aporte de los colaboradores y 8.593.000 al porcentaje de
aporte gue hace nuestro Instituto, de acuerdo con su capital.

Como estrategia fundamental de 2011, FUSEI consolidd lazos con otras fundaciones, con el
fin de promover el frabagjo en red entre organizaciones sociales, de manera que se optimicen
los recursos y se logren programas de mayor impacto y sostenibilidad en las comunidades
donde se desarrollan los programas.

Las actividades adelantadas en 2011 se enmarcan en las lineas programdticas de la
fundacion (nutricion y cuidado a poblaciéon vulnerable, especialmente nifos y ninas) y se
resumen a continuacion:

> Apoyo al comedor de la Fundacion Maria Refugio del Amor Santo, entregando
alimentos para la operacién del comedor comunitario ubicado en Soacha. En
este comedor se atienden mds de 120 ninos diariamente. Los alimentos
suministrados fueron adquiridos en el Banco Arquidiocesano de Alimentos y
corresponden a un valor de $10'100.000 o fueron donados directamente por
nuestros colaboradores mediante jornadas mensuales de recoleccion.,

Apoyo alimentario y econdmico directo a personas de la fercera edad en
condiciéon de vulnerabilidad por un valorde $1.045.970.

’ Gestidn para la construccion de un hogar comunitario en la comuna IV de
Altos de Cazucd en Bogotd, en asocio con la fundacion APENSAR. En el marco
de esta dlianza entregamos para la compra de lotes y materiales de
construccion recursos por un valor de $14.450.000, los cuales fueron obtenidos
de los aportes mensuales de los socios de la fundacion y mediante la
organizacion y participacion de un bingo en  septiembre, para recolectar
fondos que apalancaran la construccion del hogar. Este hogar albergard a
madres cabeza de familia de la zona y permitird mejorar las condiciones de
atencién de mds de 200 ninos y ninas de la zona.

’ Enfrega de regalos navidenos a 120 ninos del comedor de la Fundacion Maria
Madre del Amor Santo. Para recolectar los fondos requeridos para esta
actividad se organizé un concierto navideno donado por el grupo vocal NVOz.
Igualmente los empleados de ICONTEC donaron productos que fueron rifados,
afin de completarlos recursos parala compra de los regalos.

Existen muchos retos para 2012, entfre ellos comprar un lote y construir una sede en el que
pueda operar en forma segura el comedor de la Fundacion Maria Refugio del Amor Santo,
ya que actualmente funciona en un saldn comunal con deficiencias sustanciales en Ia
construccion. Igualmente, esperamos poder iniciar la construccion en conjunto con APENSAR
del hogar comunitario en Altos de Cazucd.




05

Comprometidos con nuestro

N/
GIANS

Crecimiento Econdmico

|

—

2011

Reporte de Sostenibilidad 2011

Un ano con un buen desempeno econdmico.

En linea con lo observado en varios sectores de la
economia, tferminamos 2011 con utilidades superiores a
las esperadas, fruto del compromiso de todo el personal,
con un sano equlilibrio entre los ingresos y los gastos.

apalancando el futuro con la creacion y consolidacion de nuevos servicios. El crecimiento

| n cuanto alas ventas, el crecimiento en algunos servicios Nos permite concluir que estamaos

tfotal en las ventas fue de 9.4 %. Es el caso de los servicios de inspeccion que aumentaron
en 49,5 % vy que fueron el principal bastion de dicho crecimiento; estas ventas representan
14,5%, luego de un 10,9 % en 2010. Asi mismo, las utilidades y reintegros que reporta nuestra
operacion internacional crecieronen 170,7 %. Igualmente importante y significativo, el aumento
en las ventas de los servicios de Cambio Climdtico con 21,4 %, un grupo con bastante impor-

tancia hacia el futuro.

Otro hecho para destacar es la participacion de la cuota anual que pagan nuestros dfiliados,
representod un 4,3 % del total de los ingresos operacionales. Esto nos permite seguir apoyando la
labor de normalizacion con la cual estamos comprometidos y que forma parte de nuestro
aporte a todos los sectores de la economia nacional. Los servicios de Certificacion de Sistemas
de Gestion siguen representando la mayor parte de nuestros ingresos con 39,2 %.

Principales cifras
a diciembre de 2011

(En millones de $)

Los gastos operacionales ($44.294,8 millones)
crecieron en 8.6 % comparados con €l creci-
miento de 9.4 % en las ventas. Podemos
concluir gue fuvimos muy buena observacion
sobre el crecimiento operativo del Instituto,
procurando gue los gastos no crecieran mas
alld de nuestras posibilidades, haciendo mdas
eficiente la ejecucion de los diferentes planos
operativos. Nuestros gastos se concentran en
el pago a empleados y personal contratado
para la prestacion de servicios, con 70,7 %.

Los ingresos no operacionales ($2.776,2
millones) crecieron en un 55,0 % en donde

destacamos el pago de regalias, por parte de
la IEC por la comercializacion de sus publi-
caciones.

El ejercicio anual nos armojo un excedente
operacional de $1.520, Tmillones con un cre-
cimiento de 38 % y con una rentabilidad neta
de 5,6 % (4.4 % en 2010). Una utilidad neta de
$2.568, 4 millones. El EBITDA llegd a $5.210,2
millones con un crecimiento de 40,5 % y un
indicador de EBITDA sobre ventas, de 11,0 %.
Los ingresos totales tuvieron un cumplimiento
de 99,6 % frente a un cumplimiento en gastos
totales de 98,0 %.
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Nuestra rotacion de cartera llegd a 46 dias en diciembre, logrando un indice
aceptable para el manejo de la caja. Esto es fruto del trabajo en grupo de nuestro
personal comercial y financiero.

En cuanto ainfraestructura, destacamos la compra de dos inmuebles en Bogotd por
$3.850 millones, con miras a la construccion de una nueva sede de ICONTEC en esta
ciudad. Asi mismo, culminamos la remodelacion de las salas de normalizacion y
capacitacion en la actual sede de Bogotd, con una inversion cercana alos $1.200
millones. De la misma manera, culminamos la adecuacion de un segundo
inmueble en nuestra sede de Medellin, ampliando la capacidad de salas para
normalizacion y capacitacion, un nuevo centro de informacion, oficinas y parquea-
deros con un valor aproximado de $350 millones. Se invirtieron $ 273,8 millones en
computadores y equipos dentro de la renovacion rutinaria de tecnologia.
Adicionalmente, y ya comentado, tuvimos remodelaciones en Bogotd en el Centro
e Informacion, Salén de la Calidad Fabio Tobdn Londoho; iniciamos la construccion
de un tercer piso en nuestra sede de Bucaramanga y la adecuacion del segundo
piso en dicha sede.

Nuestro fondo de crédito con la caja de compensacion COMPENSAR, llegd a
$1.130,8 millones con un crecimiento del 11,1% ofreciendo mads
posibilidades de fondos para crédito a nuestros empleados.

Las obligaciones financieras de largo plazo, llegaron a $2.472,9 millo-
nes debido a la contratacion de deuda para la adqguisicion de los
inmuebles en Bogotd. Sin embargo, la razén de endeudamiento se
ubicéd enun 17% (12% en 2010), lo que aun nos permite proyectar un
mayor nivel de deuda para futuros proyectos. Es decir, tene-
mos un nivel de deuda conservador, a 2011. En conse-
cuencia, nuestro fondo social es de $32.889,9 millones
conun crecimientode 12.8 % frente a 2010.

Retos

/]

. para 2012

ara 2012 tenemos una meta de ventas de $53.119,5

millones con un crecimiento de 12,3 %. En su

conjunto, las ventas internacionales representardn un
13,6 %. Ademds este ano tendremos el acostumbrado foro internacional de la
calidad que generard $871 millones adicionales a las ventas normales de nuestros
servicios. Este evento genera una dindmica particular, en cuanto a la logisticay ala
importancia que reviste, frente a nuestro posicionamiento en eltfema de la calidad.

Oftro gran reto es la culminacion de la implementacion de JDEdwards en las sedes
del exterior. Hasta el momento, nos ha pemitido tener informacién de primera
mano de nuestra operacion comercial internacional, asi como la adopcidon a las
NIIF, para lo cual nos hemos acogido al esquema voluntario de reportes ofrecido
porla DIAN, en diciembre 2011,

Nuestro presupuesto de personal tiene un incremento de 7,4% dentro del cual se
contempla la contfratacion de 29 personas en diferentes niveles de la organizacion,
como parte del crecimiento y estructuracion de nuevas funciones. Los rubros de
capacitacion y bienestar social tienen importantes incrementos de 169 %y 21 %
respectivamente, como parte de las politicas de crecimiento del talento humano.
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De la misma manera, hay una importante suma
($1.569,0 millones) destinada a proyectos rela-
cionados con el sistema de gestion y tecnologia, y
un aumento del 43% en el presupuesto de pu-
blicidad ($585,0 millones) dentro del plan de
mercadeo frazado para el ano.

En lo operativo prevemos reducciones importantes
en gastos como material impreso, papeleria y
servicios publicos como parte del compromiso
global de cuidado del medio ambiente. Ademas
del mencionado foro internacional de la calidad,
fendremos importantes reuniones internacionales
de normalizacién en nuestro pais. Nuestras acredi-
taciones y cuotas de asociaciéon tendrdn un presu-
puesto mayor en 100,4 %, debido al cumplimiento

Asi nos perciben
nuestros clientes -

n ICONTEC somos conscientes de que lo mas

importante hacia el cliente, luego de todas

nuestras acciones de servicio, es que ellos
perciban que cumplimos nuestra promesa de cali-
dad. Para confirmar esto, anualmente realizamos
la evaluacion de satisfaccion por medio de una
empresa especializada. Durante 2011 realizamos
fres evaluaciones, de manera que cubrimos todos
los servicios y lugares en los cudles tenemos
presencia.

Ha sido muy importante conocer que los aspectos
gue mds resaltan nuestros clientes tienen que ver
con el buen nivel de competencia de nuestro per-
sonal profesional que presta los servicios, los identi-
fican como personas con buen criterio, conoce-
dores de su campo técnico de accion, no solo en
la generalidad conceptual sino en lo especifico de
cada especialidad, de cada sector y empresa.
Reconocen que la labor transciende su objetivo
fundamental y les permite percibimos como un
aliado en el mejoramiento y la competitividad.

También ha resultado muy importante confirmar
gue la mayor motivacion que tienen nuestros clien-
tes para acercarse a nosotros y a nuestros produc-
fos y servicios tiene que ver con el gran recono-
cimiento de la marca ICONTEC, el posicionamiento
en el mercado, la presencia internacional, seguida
de la necesidad, por iniciativa propia y las exigen-
cias del mercado, de tener una gestion por proce-
sos eficiente, que aporte al cumplimiento de espe-
cificaciones de nuestros productosy servicios.

www.icontec.org

en la atencidon de las visitas estacionales de los
acreditadores y mayores alcances.

Tendremos un aumento de 39 % en arrendamien-
tos debido al alquiler de oficinas transitorias para
dependencias en Bogotd, asi como una oficina en
Monteria. En resumen prevemos que los gastos
operacionales ($50.109,2 millones) crecerdn en
12,4 %. La utiidod operacional terminaria en
$§3.010,2 millones, con una renfabilidad opera-
cional de 6,0 %; una utiidad neta de $2.558,5
millones con una rentabilidad netade 5,1 %.

Las inversiones se proyectan en $1.340,1 millones
dentro del plan ordinario de mantenimiento de la
infraestructura.

Comprometidos con
nuestro crecimiento

econdmico OMpro
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En linea con nuestro trabajo intfemo, en términos de
fortalecer ademds nuestro quehacer especializado,
la dimensidén humana de los servicios, los resultados
nos demuestran comMo los clientes resaltan la amabili-
dad de las relaciones con nuestra empresay el interés
por prestarles un servicio apropiado.

Ha resulfado muy importante para el acercamiento
con el publico en general, la implementacion de
canales alternativos de comunicacion para divulga-
cion de informacién, resolver inquietudes y para
contacto directo con el personal comercial, acciones
que han logrado una sensacion de mejor atencion y
mads informacion.,

Ofros programas internos que hemos emprendido tie-
nen que ver con el personal de soporte, contratado
con proveedores, quienes son reconocidos por 1os
clientes como dispuestos a apoyar en sus necesida-
des, al visitar nuestras instalaciones y estar siempre

Nuestra relacion

. conlos Clientes

a satisfaccion del cliente es el objetivo de to-

daslas empresas que han hecho de la calidad

parte de su filosofia. Por tanto en ICONTEC
donde la calidad es nuestro estilo de vida, los clien-
tes se convierten en el centro de cada una de nues-
fras acciones.

Portal razén, durante el 2011 disehamos estrategias

para acercarnos mucho mds a ellos, responder a
sus inquietudes y entregarles toda la informacion

ontenido ensqgje del Directo A

dispuestos a resolver todo tipo de detalles que surgen
enla cotidianidad.

Se aprecia que los clientes encuentran mds conforta-
bles las instalaciones de los centros de informacion y
espacios para la formacion, lo cual es resultado de los
proyectos de mejoramiento de la infraestructura que
se emprendieronen 2011.

Las encuestas de satisfaccion también nos han per-
mitido ver algunos puntos potenciales de mejora,
para los cuales definimos proyectos especiales para
serdesarrollados en el corto y el mediano plazo.

Finalmente, todos los canales de refroalimentacion
nos confirman la credibilidad de nuestros productos y
servicios, lo cual nos impulsa a seguir frabajando, con
base en nuestros principios y valores, para beneficio
delasempresasy la comunidad.

actualizada en cada momento, creamos lineas de
comunicacion mds cercana e inmediata, a traves
de la tecnologia y entendiendo que ella es parte
fundamental del mundo de hoy.

Asi, dimos fuerza a una estrategia de comunica-
cién digital, con la que asumimos el reto de posi-
cionar a ICONTEC en Intermet y en las redes sociales
mds destacadas, teniendo en cuenta que en la
actualidad son las herramientas mds usadas por las

Visitas pdag. web

629.735

personas, para encontrar respuestas y soluciones rela-
cionadas con cualquier tipo de tema. Uno de los desa-
flos mds importantes fue mantener informados a los
clientes y usuarios con noficias de calidad, veraces y
oportunas, por tal motivo decidimos fortalecer la seccion
de noticias en nuestro sitio welb, dando a conocer cursos,
foros, certificaciones, eventos, normas y toda la informa-
ciénrelacionada con la organizacion.

Nuestra Fan Page de Facebook se ha convertido en una
gran plataforma para resolver dudas, generar nuevos
clientes que no conocian cémo inscribirse en cursos, foros
O adquirir los diferentes servicios que prestamos, convirtien-
do estos procesos en canales mdas amables y faciles de
ejecutar, sin dejar atrds la publicacion de noticias y foto-
grafias de los diferentes sucesos y eventos que realizamos
durante el ano.

La red social Twitter es otra herramienta que tomo fuerza
después de mediados de 2011 y que nos ha ayudado a
saber qué piensa el cliente o usuario de nosotros. Por este
medio enviamos noticias de actualidad de ICONTEC,
que tiene una permanente y Unica interaccion con el
usuario, donde se puede conocer su opinion, sus gustosy
la importanciay pertinencia que tienen nuestros servicios
enlacomunidad.

Nuestras redes sociales e Internet comparten informa-
cién, noticias, fotografias y enlaces que generan infor-
macion, lo cual ha sido Util e indispensable para sostener
el nUmero de seguidores que logramos obtener en tan
poco fiempo de implementacion.

Flicker, como una red social netamente grdfica, nos ha
ayudado a informar a nuestros clientes con imagenes.
Esto brinda cercania e incentiva al usuario a formar parte
de los eventos que son publicados por medio de fotogra-
fias. Cabe resaltar que el formar parte de Flicker, nos
ayuda a informar grdficamente no solo a Bogotd, sino
también a todas nuestras regionales nacionales e inter-
nacionales.

Youtube, uno de los sitios de Intemet mdas visitados en el
mundo, es una de las herramientas mds potentes de la

La calidad, nuestro estilo de vida

EOHTEL 1 e
|b FEH e e = rpgrs
E LB £
e e —
am— B —
r—
[
-
-
[ ——— -
m =
S i i
~— o
. —
[T P —
T e

H— S ————

¢

T
X L S—

1.115
Seguidores

cual podemos sacar provecho. 2011 sirvid para abrir
nuestro camino en esta plataforma, donde estamos en
un proceso de generar mads informacion audiovisual,
para mantener actualizados a todos nuestros usuarios,
quienes buscan soluciones prdacticas a un problema
especffico.

Una red social que no fiene mucho renombre en la web,
pero que ha sido indispensable para ICONTEC, es Blaving,
la red social de voz. Esta aplicacion es pertinente ala hora
de dar a conocer lo que los diferentes medios radiales
hablan de nuestra organizacion; esta red tiene en sus
funciones poner a disposicion sus publicaciones de audio
en diferentes sitios welbb como Facebook y Twitter, lo cudal
brinda mayor alcance de la informacion y genera union
en coherencia en todas nuestras herramientas sociales.

Toda la informaciéon publicada tanto en el sitio web,
Ccomo en nuestras redes es tomada de primera mano, lo
cual desarrolla una cultura de confianza entre todos
nuestros seguidores y lectores. La cobertura de nuestras
noticias es nacional e infernacional, puesto que la orga-
nizacion cuenta con corresponsales en cada una de las
regionales, encargados de enviar la informacion, lo cual
asegura publicaciones pertinentes y directas al publico
interesado.

Esperamos seguir avanzando e ir a la vanguardia de este
mundo, gue POoCco a POCo se va digitalizando, y busca
soluciones dgiles y oportunas. Tenemos la seguridad de
que por medio de este tipo de herramientas, ICONTEC
seguird creciendo y abrird mercados donde quizds antes
no existian.

Finalmente, cabe destacar que a pesar de haber hecho
grandes esfuerzos en nuestro sitio web y en la activacion
de las redes sociales, seguimos buscando la mejora
permanente de nuestros canales de comunicacion tra-
dicionales, como es el caso de nuestra linea de servicio
al cliente, la revista Normas y Calidad y el Boletin Informa-
fivo mensual, dirigido a nuestros dfiliados, siempre
buscando generar informacion de actualidad e inferés
entemas de calidad.

Comprometidos con
nuestro crecimiento

econdmico OMPromMetiao
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Durante 2011, promovimos la continuidad de las iniciativas de anos anteriores y
fomentamos la creacién e impulso de nuevas ideas, de propuestas y campanas
ambientales. La concientizacion en cada uno de los empleados y partes

inferesadas de la importancia de estos temas fue el foco central , , ®

1

de trabajo de cada accién.

Alineados con la Planeacion Estratégica y de manera voluntaria, implementamos
diferentes actividades que buscan generar cultura de uso racionaly eficiente de los
recursos, las cuales se mencionan a continuacion:

gestion documental electronica

A l |no de los proyectos lideres durante 2011, en el proceso de Compras y Logistica fue el

relacionado con el archivoy el proyecto de gestion documental electrénica, el cual tiene
como objetivo fundamental llevar a ICONTEC a la cultura de cero papel.

Esta iniciativa busca que durante los proximos anos cada uno de los procesos de la organizacion
gestione su informacion fisica, a fravés de medios electronicos buscando por un lado obtener
mayor eficiencia en la operacion de cada uno de los procesos, disminuir el impacto ambiental,
a fravés de economias en la compra de papel, uso de thonners, envios de correspondencia,

o) gastos de amacenamiento y custodia, entre otros, y desde luego optimizar la oportunidad en la
| toma de decisiones en beneficio de nuestros clientes y procesos de la organizacion.

La Unidad Estratégica de Negocio de Normalizacion fue el proyecto piloto de esta iniciativa,
. L debido al alto volumen de informacién fisica que gestiona en sus procesos. Para este frabajoy en
compania de nuestros aliados de contratacion externa de archivo y proveedor de software
documental, llevamos a cabo las siguientes actividades: alistkamiento, encarpetado, escaneo,
control de calidad, inventario e indexacion. Con este frabajo, terminado con éxito a finales de
2011, logramos disminucion de costos en almacenamiento de 200 cajas que salieron como
material reciclable.

Ofros resultados de este trabajo se pueden apreciar claramente enla siguiente tabla resumen:

¥
: Cantidad procesada
Y Tipo de documento s oo
o
NTC — Anuladas 775
NTC - Ratificadas 10.289
A 11.064
y -
——t, El gran resulfado es que actualmente podemos consultar la informacién anteriormente
! relacionada, de manera digital, a fravés del sistemna de gestion documental.
rl-i:‘-

’ Para este proyecto adquirimos nuevas tecnologias como son la firma digital y estampas de
% fiempo, herramientas amigables con el medio ambiente y que permiten mantener el equilibrio
1' # entre los requerimientos legales de manejo documental y de seguridad de la informacion. Estas
- - actividades serdn constantes en nuestro tralbajo anual del Plan de Archivo, durante los proximos

s ' 1' _ anos.
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Hora de

Servicios publicos -

- enfrada vy salido

Pensondo en el bienestar de los colaboradores, a partir de

Ofras actividades con las cuales confinuamos trabajando son las
campanas de ahorro de papel, politicas para la compra de papel,
programa para la reduccion de energia, programa para la reduccion de
agua, plan de gestion de residuos sdlidos, acciones en la evaluacion y
seleccion de proveedores y bolsas reutilizables.

2011 dimos en todas nuestras sedes la directriz de jornada de
funcionamiento de oficinas de 6:00 am a 8:00 pm, esta
medida busca en primer lugar incentivar que ningun

colaborador permanezca en las instalaciones en un horario « T
diferente a este y que, por tanto, promueva su entorno individual y =_
social en escenarios diferentes al laboral. Cuadro resumen consumo servicios publicos Afos 2010 - 2011 e

A partir de las 8:00 pm el equipo de vigilancia de cada una de las sedes i . i .
debe redlizar dos tareas fundamentales: verificar que ningln empleado se - Valor P Diferencia Valor p Diferencia
encuentra laborando en Ias instalaciones, salvo aquel que se encuentre en actividades Servicio |Valor Prepuestado|  Ejecutado rg§upug§to ~ |Valor Prepuestadol  Ejecutado rE§upug§to )
propias de prestacion de servicio como seminarios de capacitacién; en segundo lugar, Publico Afio 2010 Afio 2010 Ajr”?c%%% Afo 2011 Afio 2011 ng%??

debe verificar que todas las luces y equipos se encuentren apagados. Con estas
medidas adicionalmente buscamos un ahorro en los consumos de servicios publicos de
las diferentes sedes, comprometidos, de esta manera, con el objetivo de disminucion
en el uso de estos rubros.

ProyeCTOS de $275.034.000,00 | $244.741.802,00 EjEloWicrR el o)) $271.127.676,00 | $267.294.572,00 [ {CRERA(LN[0)]

Energia $237.810.000,00 | $203.401.639,00 | $(34.408.361,00) | $225.527.880,00

$37.224.000,00 | $41.340.163,00 | $4.116.163,00

$217.778.132,00 | $(7.749.748,00
$3.916.644,00

Acueducto $45.599.796,00 | $49.516.440,00

N i nve rS i é n e n i nfrg eSTrU CTU rO Ahorro de 11% sobre el valor total presupuestado para el afio 2010

’ Ahorro de 1% sobre el valor total presupuestado para el afio 2011
Durante 2011 llevamos a cabo obras de infraestructura en las diferentes sedes en el pais.

Este fue el afo de mayor crecimiento en este aspecto en la historia del Instituto. Los
trabajos mas representativos son los siguientes:de disminucion en el uso de estos rubros.

Reduccién del valor presupuestado
. paraelano 2011 respecto del ano 2010: $ (3 .906. 324’00)

® Apertura de nueva sede

| N Medicion y compensacion de
Remodelacion segundo piso de la sede principal ImpOCTOS OmblenTaleS .

Remodelacion Salén de la Calidad Fabio Tolbdn Londoho
En el ano anterior dimos inicio a la medicién de la huella

Remodelacion Centro de Informacion

Compra casas para proyecto de desarrollo

de sede alferna Bogotd de carbono para los eventos de gran magnitud que

realizamos. Es asi que para la XLVII Asamblea General
Ordinaria de Afiliados llevada a cabo en Bogotd, el
pasado 2 de agosto, cuanfificamos el inventario de

® Construccion de tercer y cuarto piso
Gases Efecto Invernadero (GEl) generado durante el

Cali
evento. Para esto, realizamos mediciones y cdiculos, de

® Compra de lote para desarrollo de nueva sede en Cdli , -
acuerdo con la metodologia especifica de la

Medellin cuantificacién de emisiones de GEl, basada en la NTC-

e Reforma y adecuacion de la nueva sede IS0 14064-1:2006 Gases de Efecto Invemnadero. El
resulfado del Inventario, o tambien llamado Huella de
Carbono del evento, arojé un resultado de 15,1
® Apertura de nueva sede toneladas de CO2e ([?iéxido de corbgno equivalente),
generadas durante el dia de larealizacion de la Asamblea.

La realizacion de cada uno de estos proyectos significd un esfuerzo no solamente desde el punto de

vista econdmico, con una inversion aproximada de 10.000 millones de pesos, sino también un trabajo Adicionalmente como compensacion de dichas emisiones GEl, adquiimos los Certificados
intenso en tiempo y dedicacion con proveedores para garantizar que cada proyecto se realizara Voluntarios Bonos de Carbono del Proyecto Forestal de la Cuenca del Rio Chinchind "PROCUENCA" y
dentro del marco legal, ambiental y de calidad que exigimos como organizacién promotora de estos de propiedad de la Asociacion de Productores Agroforestales "AGROFORESTAL’, generados en un
temas en Colombia. drea forestal de 427,42 hectdreas. Este programa forestal fue el primero en Colombia en recibir la

certificacion otorgada por ICONTEC bajo el Protocolo de Cerlificacion de Programas de
Cada uno de estos trabajos fue culminado con éxito, usando tecnologias y equipos cada vez mds Compensacion.

eficientes que permiten optimizar el manejo de los recursos naturales y dejando ala infraestructura de
ICONTEC herramientas cada dia mds eficientes.
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Comprometidos
con el ambiente
Comprometidos

con nuestros colaboradores

Comprometidos
con la comunidad

Comprometidos

Acerca de Nosotros _ ,.
con nuestro crecimiento econdémico

Contenido Mensaje del Director
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En 2012 continuaremos frabbajando
por la sostenibilidad.

£ (& &[]

Linea de atencion al cliente 01 8000 94 9000
En Bogota D.C. (1) 607 8888
cliente@icontec.org

www.icontec.org


https://www.facebook.com/ICONTEC.internacional
http://twitter.com/#%21/icontec
http://www.youtube.com/user/ICONTECinternacional?blend=20&ob=5
http://www.linkedin.com/company/icontec-international
http://www.icontec.org
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