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Informe de Gestión y Sostenibilidad 2021

Capítulo 1
Direccionamiento
Estratégico

El 2021 fue un año que nos permitió como compañía acercarnos a nuestros clientes, 
enfocando nuestros esfuerzos en consolidar una propuesta de valor que nos 
permitiera ser únicos en el mercado y ofrecerles una experiencia completa que los 
haga sentirse parte de esta comunidad de progreso. ¡Nuestra labor fue todo un éxito! 
Incorporamos nuevos productos a nuestro portafolio de soluciones financieras, 
ampliamos nuestra red de cobertura y aumentamos nuestras cifras.



2008 2009 2010

2011 2012 2013

Nuestra Historia de Inclusión y Progreso

4to lugar Instituciones Microfinancieras
de América Latina y del Caribe
FOMIN-Grupo BID.

Rating Social: BB+
Rating Financiero: BBB+ Fitch Ratings
Empleados: 144
Clientes: 25.888
Cartera: $41 mil millones
Oficinas: 7

Certificación internacional en protección
al cliente Smart Campaign.

Rating Social: A-
Rating Financiero: BBB+ Fitch Ratings
Empleados: 618
Clientes: 66.984
Cartera: $124 mil millones
Oficinas: 49

Nuevo accionista Development International
Desjardins DID y ASN Microkredietpool.
Capitalización $12 mil millones.

Rating Social: BB+
Rating Financiero: BBB+ Fitch Ratings
Empleados: 369
Clientes: 52.857
Cartera: $90 mil millones
Oficinas: 32

Nuevo accionista Rural Impulse Fund 
ll (RIF).

Rating Financiero: BBB Estable Fitch Ratings
Empleados: 189
Clientes: 36.526
Cartera: $59 mil millones
Oficinas: 15

Nuevo accionista Rural Impulse Fund.
Capitalización $4 mil millones.

Rating Financiero: BB+ Fitch Ratings
Empleados: 77
Clientes: 8.148
Cartera: $12 mil millones
Oficinas: 3

Crezcamos nace el 1 de abril de 2008.

Empleados: 28
Clientes: 4.587
Cartera: $6 mil millones
Oficinas: 2

Crezcamos nace como un 
modelo de negocio diseñado 
por su fundador Mauricio 
Osorio, la creación de una 
compañía de microfinanzas 
que con el tiempo pasó a 
consolidarse como lo que 
hoy se conoce como 
Crezcamos S.A. Compañía 
de Financiamiento.

Un sueño de progreso que 
ha logrado mantener un 
destacado crecimiento con el 
paso de los años.



Nuestra Historia de Inclusión y Progreso

2014 2015 2016

2017 2018 2019

Recertificación Smart Campaign.

Rating Social: A
Rating Financiero: BBB Estable Fitch Ratings
Empleados: 1.122
Clientes: 104.517
Cartera: $257 mil millones
Oficinas: 63 / Puntos: 2

Crezcamos S.A. anuncia un acuerdo con 
la filial estadounidense de Opportunity 
International para adquirir la propiedad 
de Opportunity International Colombia 
S.A. Compañía de Financiamiento OICCF.

Empleados: 1.689
Clientes: 97.518
Cartera: $351 mil millones
Oficinas: 93
Corresponsales Bancarios: 40

Recertificación Smart Campaign.

Rating Financiero: BBB Estable Fitch Ratings
Empleados: 1.200
Clientes: 90.135
Cartera: $229 mil millones
Oficinas: 69 / Puntos: 10

Grupo Crezcamos S.A.S. adquiere las 
acciones de RIF, RIFII y los cinco 
accionistas Personas Naturales.

Rating Social: A
Rating Financiero: BBB Estable Fitch Ratings
Empleados: 1.154
Clientes: 106.134
Cartera: $259 mil millones
Oficinas: 65 / Puntos: 10

Rating Social: A-
Rating Financiero: BBB Estable Fitch Ratings
Empleados: 909
Clientes: 81.475
Cartera: $182 mil millones
Oficinas: 53

Rating Social: A-
Rating Financiero: BBB Estable Fitch Ratings
Empleados: 794
Clientes: 73.369
Cartera: $150 mil millones
Oficinas: 49



Nuestra Historia de Inclusión y Progreso

2020 2021

4to lugar Instituciones Microfinancieras de América 
Latina y del Caribe FOMIN-Grupo BID.

Rating Social: 3.5 -/ MicroRate
Rating Financiero: A Estable / Fitch Ratings
Empleados: 1.499
Clientes: 134.142
Cartera: $389 mil millones
Oficinas: 95
Corresponsales Bancarios: 274

Crezcamos S.A. es autorizada por la Superintendencia 
Financiera de Colombia SFC para adquirir el 100% de 
las acciones en Colombia de la compañía de 
financiamiento Opportunity International (OI).

Rating Financiero: ß+  /  MicroRate
Rating Social: 3.5 / MicroRate
Empleados: 1.519
Clientes: 91.067
Cartera: $325 mil millones
Oficinas: 94
Corresponsales Bancarios: 106



Una cultura organizacional que representa nuestro ADN,
basada en la fórmula SxM=R y nuestro atributos culturales.

S M R
Seres

Humanos
Modelos de
Actuación Resultado

Nuestro
Propósito
Corporativo

Un propósito que nos une y nos mueve:
impulsar el progreso de las comunidades
de menores ingresos con servicios
financieros inclusivos.



Visión
Exponencial

Espiritu
Pionero

Vivir en
Presente

Vivencia
Ética

Fibra
Social

Actuamos con integridad, respeto, honestidad y transparencia, cumpliendo 
nuestros compromisos por convicción, sin requerir supervisión o control.

Entregamos toda nuestra energía y atención a lo que hacemos, disfrutándolo, 
sirviendo a otros y cuidando nuestro bienestar, en un ambiente de colaboración, 
optimismo y alegría.

Abrimos caminos innovadores en constante transformación, entendiendo las 
dificultades como retos llenos de oportunidades para hacer posible nuevas realidades.

Generamos efectos de alto alcance y largo plazo pensando y actuando en grande, 
ampliando y multiplicando nuestra red de soluciones y servicios.

Vibramos sembrando progreso y desarrollo para las personas de menores 
ingresos, impactando positivamente su vida,  familia y tejido social.

Atributos Culturales Crezcamos: Rasgos Distintivos de la Cultura:



Objetivos Estratégicos 2021

2

3

Transformar nuestra 
cultura orientándola 
hacia la personalidad 
Crezcamos, necesaria 
para hacer posible  la 
estrategia.

1
Consolidarnos como un 
Intermediario Financiero 
a través de una 
Propuesta de Valor 
Relevante y Distintiva.

Lograr el aval de ser una entidad 
vigilada fue tan solo el principio.
Seremos verdaderos intermediarios 
financieros cuando logremos ofrecer 
una solución integral que hable de 
progreso y genere valor real en el 
progreso de los clientes.

Lograremos resultados distintos si 
todos los que conformamos el equipo 
Crezcamos vivimos experiencias que 
alimenten diversas creencias y 
detonen en comportamientos y 
hábitos diferentes.

Un paso obligatorio si queremos 
ofrecer soluciones diferenciales a 
gran escala insertadas en la 
cotidianidad del cliente, que resuelvan 
sus necesidades y optimicen su 
tiempo . En un momento histórico 
donde el uso del dinero en efectivo 
tiende a desaparecer.

Lograr la 
Transformación Digital 
de nuestro modelo de 
negocio y gestión diaria.

Un reto que 
implica a su vez 
dos desafíos en 
términos de 
transformación 
organizacional.



Trabajamos a diario por consolidar una propuesta de valor
que nos haga RELEVANTES y DISTINTIVOS

Definida a partir de cinco atributos de valor

Soluciones de
inclusión financiera

para el progreso
y la resiliencia

económica

Cercanía y
Conocimiento

Profundo

Servicio sencillo,
transparente y 
personalizado

Acceso y
Permanencia

Sembradores
de Progreso



Pequeño
Agroempresario

Agroempresario
Emergente

Pequeño
Empresario Autoempleado Empresario

Emergente
Empleados y
Pensionados

Propietario o accionista 
mayoritario de personas jurídicas 
y/o personas naturales con 
ventas mensuales entre 30 y 
350  SMMLV en sectores 
diferentes a actividades 
agropecuarias y ubicados en 

zonas urbanas y rurales. 

Empleado cuya fuente de 
ingresos sea formal o informal

desde 1 SMMLV.

Empresario dedicado a la 
producción y/o transformación 
de bienes provenientes de 
actividades agropecuarias, con 
ventas mensuales hasta de 30 
SMMLV y activos hasta 284 

SMMLV.

Empresario dedicado a la 
producción y/o transformación 
de bienes provenientes de 
actividades agropecuarias, con 
ventas mensuales entre 30 y 
350 SMMLV y activos hasta 

5.000 SMMLV.

Empresario propietario de 
negocio con ventas mensuales 
hasta de 30 SMMLV en 
sectores diferentes a 
actividades agropecuarias y 
ubicados en zonas urbanas y 

rurales.

Persona que a través de la 
creación de su trabajo, generan su 
propia fuente de ingresos, 
logrando ventas mensuales hasta 
de 30 SMMLV. No emplea a 
personas adicionales, por lo que 
cuando se ausenta no es posible 
generar ingreso y su 
infraestructura de negocio o 
establecimiento comercial permite 

que se mueva con ellos mismos. 

Para quienes ofrecemos un paquete integral de Soluciones de Inclusión Financiera compuesto por Productos de Financiación y Ahorro, complementadas 
con Soluciones de Protección gracias a nuestra alianza con la Aseguradora HDI. Adicionalmente nuestros clientes cuentan con Soluciones Transaccionales 

brindadas a través de múltiples canales presenciales o virtuales, así como la oportunidad de recibir Educación Financiera.

Crezcamos enfoca su propósito a la atención de los siguientes
6 SEGMENTOS DE CLIENTES



Una solución de financiación fácil, rápida y 
cercana para resolver emergencias financieras,
Una solución a corto plazo (máx 2 meses), en 
montos bajos (máx 0.5 SMMLV) y con la opción 
de desembolso en Corresponsal Bancario.

CHAN CON CHAN
(Modalidad Microcrédito y Consumo)

Una solución de financiación para que los 
empresarios agropecuarios tengan fincas más 
productivas y sostenibles.

CREDIAGRO

CrediAgro (Modalidad Microcrédito)
CrediAgro Variable (Modalidad Microcrédito) Microcrédito
con Plan de pagos ajustado al flujo de caja del cliente
CrediAgro Mype (Modalidad Comercial)
CrediAgro Larga Inversión 
(Crédito de Redescuento de Finagro - modalidad Microcrédito).

Una solución de financiación para que 
microempresarios e independientes urbanos 
con negocios de producción, comercio o 
servicios, sean cada vez más productivos.

CREDINEGOCIO

CrediNegocio (Modalidad Microcrédito)
CrediNegocio Mype (Modalidad Comercial)

Una solución financiera para quienes desean 
renovar sus viviendas de manera progresiva y 
mejorar su calidad de vida.

CREDIMEJORAS

CrediMejoras (Modalidad Microcrédito)
CrediGas* (Modalidad Microcrédito)
CrediMejoras Mype (Modalidad Comercial)
CrediGas* (Modalidad Consumo)
** Credigas es una solución disponible en municipios con alianza
estratégica (empresa de instalación del servicio). 

Una solución para nuestros clientes vigentes 
que requieren resolver una emergencia 
eventual o imprevisto.

CREDIOPORTUNO

CrediOportuno (Modalidad Microcrédito)
CrediOportuno Mype (Modalidad Comercial)

Portafolio de Soluciones de Financiación



Portafolio de Soluciones de Ahorro

Una solución de ahorro de trámite 
simplificado para manejar transacciones de 
bajo monto y administrar el dinero sin costos 
de manejo y con la posibilidad de estar 

exenta del 4 por mil.

Sin costo ni cuota de manejo.
No requiere un saldo mínimo inicial.
Gana intereses sobre el saldo diario a partir de 
1 peso.
Puede estar exenta del Gravamen al 
Movimiento Financiero.
Amparada con el Seguro de Depósitos de 
FOGAFIN.

DEPÓSITO DE
BAJO MONTO

Una solución de ahorro para alcanzar 
metas, administrar el dinero de forma 
segura, sin costos de manejo y con la 

posibilidad de tener más de un titular.

Sin costo ni cuota de manejo.
No requiere un saldo mínimo inicial.
Gana intereses sobre el saldo diario a partir de 
1 peso.
Puede estar exenta del Gravamen al 
Movimiento Financiero.
Amparada con el Seguro de Depósitos de 
FOGAFIN.

DEPÓSITO EN CUENTA
DE AHORROS

Solución de inversión de forma segura, a 
diferentes plazos, con excelente rentabilidad 
y especialmente con impacto social y 
económico sobre la población de menores 

ingresos del país.

Inversión desde $100.000 pesos.
Elección en el plazo y periodicidad de pago de 
los intereses.
Rentabilidad garantizada desde el momento 
en el que se realiza la inversión.
Amparada con el Seguro de Depósitos de 
FOGAFIN.

CERTIFICADOS DE
DEPÓSITO A TÉRMINO CDT



Pago de cuota Crezcamos.
Desembolso crédito Crezcamos.
Recaudo de servicio público de gas 
domiciliario. Aplica para municipios con 
convenio con:

Canales Transaccionales Propios

95
Oficinas Crezcamos Corresponsales Bancarios

274

Canales Transaccionales
Alternativos en Alianza

Portafolio de Servicios Transaccionales



Solución de Protección que ampara a nuestros 
clientes en caso de que ocurran riesgos que 
atenten contra su vida, brindando una 
tranquilidad y respaldo a su familia.

VIDA GRUPO

Solución de Protección que respalda la deuda de 
nuestros clientes en caso de Fallecimiento o 
Incapacidad Total y Permanente.

VIDA DEUDOR

Solución de Protección que ampara tanto la 
vivienda  enseres en caso de un hecho fortuito.

NEGOCIO

Solución de Protección que ampara tanto la 
vivienda  enseres en caso de un hecho fortuito.

HOGAR

En Crezcamos contamos con un contrato de uso 
de red con la aseguradora HDI Seguros, el cual le 
permite a la aseguradora vender su portafolio de 
seguros voluntarios a los clientes de Crezcamos.

Solución de Protección que ampara en caso de 
daños materiales, los contenidos de la fuente 
generadora de ingresos de nuestros clientes.

CONTENIDOS NEGOCIO

Seguro paramétrico que permite a los 
productores agropecuarios estar protegidos ante 
eventos de sequía o lluvia extrema.

*Un producto de HDI Seguros en alianza con 
PROAGRO.

SEGURO DE LLUVIAS

Solución de Protección que ampara en caso de 
daños materiales, los contenidos de las viviendas 
de nuestros clientes ante un daño material.

CONTENIDOS HOGAR

Portafolio de Soluciones de Protección



Presencia en

405 Municipios
13 Departamentos
Presencia en 8 ciudades principales:
Bucaramanga, Bogotá, Cúcuta, Barranquilla,
Santa Marta, Cartagena, Valledupar, Villavicencio
y en zonas apartadas del país.

Contamos con una red de

95 Oficinas

Disponemos de

1.499 Colaboradores

Atendemos a un total de

127.189 Clientes

Tenemos una red de

274 Corresponsales bancarios
Fortaleciendo la presencia con la apertura de
235 Corresponsales Bancarios durante el
desarrollo del  programa de Finanzas
Rurales de USAID.

Meta

Santander

Cundinamarca

Antioquia

Córdoba

Sucre

Magdalena
Atlántico

Guajira

Bolívar

Cesar

Boyacá

Norte de
Santander

Red y Cobertura Geográfica



Créditos vigentes

Negocio
74.969
62,4%

Mype
876
0,7%

Vivienda
5.965
5,0%

Otros/Alivios
14.082
11,7%

Agropecuario
23.668
19,7%

Emergencias
566
0,5%

Participación de
la Cartera por
Producto

 Negocio
 Agropecuario

 Vivienda
 Mype

 Otros
 Emergencias

22,0%

6,5%

3,6%

15,8%

0,0%

52,1%

Créditos
120.126

Clientes
100.586

Crezcamos en Cifras

Productos de Financiación



Rango de Ventas

Nivel Educativo

Sector

100.586
Clientes Vigentes

120.126
Créditos Vigentes

61,77%
62.132

Clientes Rurales

Urbano
38.454
38,23

Rural Urbano
32.837
32,65%

Rural Agro
29.295
29,12%

1.5M a 4M

4M a 8M

8M a 15M

Mayor a 15M
Comercio

Servicios

Agropecuario

Producción
0M a 1.5M

44,1%

27,3%

11,7%

8,0%
43.536

25.026

22.387

9.637

43,3%

24,9%

22,3%

9,6%
8,9%

Primaria

47,3%

47.568

40.241
9.942 2.835

40,0%

9,9% 2,8%

Secundaria Universitaria Ninguno

Nuestros Clientes Apoyados con Financiación

52,4%
52.709 Hombres

47,6%
47.863 Mujeres

Clientes por Género



Crezcamos en Cifras

389.279
Cartera Vigente

375.469

3,7%

20212020

100.586

Clientes Vigentes

94.307

20212020

6,7%

78.824

Créditos Desembolsados
Acumulados del Año

64.612

20212020

22,0%

120.126
Créditos Vigentes

119.333

20212020

0,7%



27,7%
36.433

No. Cuentas
de Ahorro

72,3%

Cuentas de
Ahorro Vigentes

Total Cuentas de Ahorro

Cta. de Trámite Simplificado

Cta. Tradicional

23,37%

2.063
No. CDT’s

76,63%

CDT’s Vigentes
Total CDT’s vigentes

Renovados

Nuevos

3.648 CDT’s fueron gestionados durante el 2020

Crezcamos en Cifras



Crezcamos en Cifras

$ 94.587

Monto de CDT

$ 83.098

20212020

2.063

Número de CDT’s

1.934

20212020

6,67%

13,83%



Informe de Gestión y Sostenibilidad 2021

Capítulo 2
Gobierno
Corporativo

Contamos con un gobierno corporativo consolidado y comprometido, que vela porque 
en la toma de decisiones, que encaminan nuestra compañía, se tengan en cuenta a 
todas las partes interesadas. En el 2021, fruto de este enfoque, vale la pena resaltar el 
desarrollo de un Sistema de Gestión de Cumplimiento “Compliance” (SGC), como parte 
de los procesos estratégicos, evidenciando así, nuestro compromiso con el 
cumplimiento de la normatividad externa e interna.



Para Crezcamos el Buen 
Gobierno Corporativo es un 
eje fundamental de su 
desarrollo y sostenibilidad.

Es por eso que contamos con 
órganos corporativos 
(Asamblea General de 
Accionistas, Junta Directiva 
y Comités) debidamente 
conformados, incluyendo 
órganos de control 
independientes.

ASAMBLEA

JUNTA DIRECTIVA

PRESIDENTE

PRIMERA LÍNEA
EJECUTIVOS

Secretaría General, Jurídica
y de Cumplimiento Oficial de Cumplimiento

Oficial de Cumplimiento Suplente

Comité de Riesgos Comité de Auditoría Auditor Interno

Revisoría Fiscal



En Crezcamos reconocemos a nuestros accionistas como una de nuestras principales partes interesadas a nivel 
interno de la organización junto con los colaboradores, quienes juegan un papel fundamental en el desarrollo del 
Buen Gobierno Corporativo, sobre todo cuando actúan como órgano con poder decisorio, tal y como ocurrió 
durante el año 2021 en las asambleas ordinarias y extraordinarias.

Estos son
nuestros accionistas
Participación accionaria resultante

de la fusión por absorción.

Accionista Participación
Accionaria

Grupo Crezcamos S.A.S.

Buenavista Capital S.A.S.

Santander Capital S.A.S.

Développement
International Desjardins

ASN Microkredietpool

73,92412%

0,00001%

0,00001%

13,03793%

13,03793%

Grupo Crezcamos S.A.S.
Sociedad con domicilio en Bucaramanga, cuyo objeto es la realización de 
cualquier actividad lícita tanto en Colombia como en el extranjero, principalmente 
invertir y adquirir participaciones sociales de otras sociedades.

Développement International Desjardins
Corporación sin ánimo de lucro, fundada en 1900, con sede en Lévis, Québec, 
Canadá, integrante del Movimiento Desjardins, el primer grupo financiero 
cooperativo de Canadá y sexto en el mundo, con más de 7 millones de socios y 
clientes.

Buenavista Capital S.A.S. y Santander Capital S.A.S.
El único accionista es Grupo Crezcamos S.A.S.

ASN Microkredietpool
Fondo de inversión creado en 1999 por ASN Bank y Oxfam Novib de conformidad 
con las leyes de los Países Bajos, que invierte en participaciones en instituciones 
financieras en países en desarrollo, administrado por Triple Jump que fue creada 
en el año 2006 y registrada en Holanda, para gestionar y asesorar fondos que 
apuntan a invertir de manera responsable en los países en desarrollo.



El compromiso de nuestros órganos corporativos se evidencia en las 
17 sesiones de Junta Directiva que se llevaron a cabo durante el año 
2021, así como las 9 sesiones del Comité de Auditoría (5) y del Comité 
de Riesgos (4), que contaron, en la mayoría de los casos, con la 
participación del 100% de sus miembros.

La Junta Directiva de Crezcamos en su interés por la mejora continua, 
realizó un ejercicio de autoevaluación, tanto de su nivel de 
cumplimiento normativo como de su funcionamiento, que arrojó 
resultados positivos a nivel de cumplimiento, con un porcentaje por 
encima del 94%.

La participación del Presidente de la Sociedad como miembro de 
Junta Directiva, le proporciona a ese órgano corporativo la capacidad 
de tomar decisiones con conocimiento del día a día del negocio.



Junta Directiva con miembros de altísima calidad profesional y con mucha experiencia en el sector.

Composición de la Junta Directiva de Crezcamos para el 2021

DIEGO ACEVEDO REHBEIN
NO INDEPENDIENTE - Miembro desde el 16 de enero 2020.
Presidente de la Junta Directiva - Miembro del Comité de Riesgos.

CÉSAR PÉREZ BARNES
NO INDEPENDIENTE - Miembro desde el 16 de enero 2020.

LUIS ALBERTO GUERRA CARRILLO
NO INDEPENDIENTE - Miembro desde el 16 de enero 2020.
Vicepresidente de la Junta Directiva - Miembro del Comité de Auditoría.

JEAN-FRANÇOIS PAQUIN
NO INDEPENDIENTE - Miembro desde el de 16 abril 2020.
Miembro del Comité de Riesgos.

MAURICIO OSORIO SÁNCHEZ
NO INDEPENDIENTE - Miembro desde el de 16 enero 2020.
Presidente de la Sociedad.

FERNANDO CONCHA MENDOZA
INDEPENDIENTE - Miembro desde el 6 de febrero 2020.
Presidente del Comité de Riesgos - Miembro del Comité de Auditoría.

MARIA EUGENIA ACEVEDO ACEVEDO
INDEPENDIENTE - Miembro desde el 16 de abril 2020.
Presidente del Comité de Auditoría.

Primer Renglón

Segundo Renglón

Tercer Renglón

Cuarto Renglón

Quinto Renglón

Sexto Renglón

Séptimo Renglón



Composición de los Comités de Junta y las funciones
y atribuciones de los Representantes Legales

Representación Legal

Presidente (principal)

Tiene un suplente (Vicepresidente de 
Tecnología y Operaciones)
Elegidos por la Junta Directiva
Facultades hasta por 5.000 SMMLV
Facultades suplentes hasta por 1.000 
SMMLV

Representante Legal para 
Asuntos Judiciales (Secretaria 
General, Jurídica y de 
Cumplimiento)

Para asuntos judiciales
Ante las ramas del poder público
Organismos de control
Ministerio Público
Fiscalía General de la Nación
Organismos de control fiscal

Comité de Auditoría

María Eugenia Acevedo

Fernando Concha Mendoza

Luis Alberto Guerra Carrillo
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Cumplimiento “Compliance” 

Durante el año 2021 desarrollamos, 
especialmente la Junta Directiva y otros órganos 
de administración, un Sistema de Gestión de 
Cumplimiento “Compliance” (SGC), como parte 
de los procesos estratégicos. Evidenciando así 
nuestro compromiso con el cumplimiento de la 
normatividad externa e interna.

Hacen parte de este Sistema, entre otras, la 
Política General de Cumplimiento “Compliance”, 
la Política Anticorrupción y Antisoborno y la 
Política con Partes Vinculadas o Relacionadas, 
así como sus respectivos procedimientos, 
incluyendo el de “Canales de Denuncia” que 
enmarca el compromiso que tenemos como 
compañía con la integridad y rectitud, lo que 
constituye el referente formal e institucional de 
la conducta personal y profesional que deben 
tener accionistas, miembros de Junta Directiva, 
trabajadores, colaboradores temporales, 
consumidores financieros y proveedores.



Contamos con un Sistema de Control Interno basado en tres líneas de defensa, en donde los principios de 
autocontrol, autogestión y autorregulación hacen parte de su Política de Control Interno.

Control Interno

La primera línea de defensa, en desarrollo del principio de autocontrol, ha 
identificado y documentado la totalidad de sus procesos, de tal manera que 
dispone de los medios para identificar, medir, controlar y monitorear los riesgos 
asumidos.

La segunda línea de defensa, entendida como el Área de Riesgos y 
Cumplimiento, constituye un elemento fundamental para asegurar que la 
primera línea de defensa está apropiadamente diseñada, implementada y 
operando según lo previsto; asimismo, ayuda a crear y/o monitorear los 
controles de la primera línea de defensa.

El Auditor Interno, como tercera línea de defensa, es nombrado por el Comité de 
Auditoría y reporta funcionalmente a este, teniendo acceso total y libre a él y a 
la Junta Directiva. La Revisoría Fiscal (KPMG) es nombrada por la Asamblea 
General de Accionistas y reporta directamente al Comité de Auditoría y a la 
Asamblea General de Accionistas.



Auditoría Interna

En concordancia con el mandato dado por 
la Junta Directiva y actuando como 
tercera línea de defensa, la Auditoría 
durante el año 2021 evaluó los elementos 
del Sistema de Control Interno, verificó el 
cumplimiento de la normatividad interna 
y externa vigente aplicable, y llevó a cabo 
seguimientos a la eficacia de los planes 
de acción propuestos por la 
Administración, para los Procesos 
Estratégicos, Misionales y de Apoyo de la 
Entidad, promoviendo su mejora y el 
fortalecimiento de la gestión de riesgos, 
control y gobierno.

Alcanzamos un nivel de cumplimiento del 
98.95%, como resultado de la ejecución 
del Plan Anual de Auditoría Interna 2021 
aprobado por la Junta Directiva.

La Auditoría Interna obtuvo la 
información necesaria y llevó a cabo las 
actividades de manera independiente y 
objetiva, aplicando el Marco Internacional 
para la Práctica Profesional de Auditoría 
Interna (MIPP) y las normas establecidas 
por la Superintendencia Financiera de 
Colombia (SFC); asimismo declara que no 
se presentaron limitaciones en el alcance.

La actividad se apoya en la tecnología 
que permite aplicar Técnicas de Auditoría 
Asistidas por Computador (TAACs) sobre 
las Bases de Datos, asimismo, adquirimos 
e implementamos un software para la 
Administración de Auditoría Interna.

El equipo de Auditoría Interna se 
consolidó, es suficiente, idóneo, 
multidisciplinario y contó con un 
presupuesto de capacitación para 
mantenerse actualizado en Normas 
Internacionales de Auditoría Interna y en 
la prevención del lavado de activos y la 
financiación del terrorismo.

Finalmente, el Programa de 
Aseguramiento y Mejora de la Calidad 
(PAMC) de la función de Auditoría Interna, 
obtuvo una calificación de 4,8 / 5,0 como 
promedio de 91 encuestas de percepción 
del servicio, realizadas de manera 
posterior a la ejecución de los trabajos 
durante el año 2021.



Informe de Gestión y Sostenibilidad 2021

Capítulo 3
Desempeño
Financiero

El año 2021 fue un año de consolidación de la estrategia.

El cual cierra con unos resultados muy positivos pese a los impactos por el tercer pico 
de la pandemia del Covid-19 y los paros nacionales que afectaron en buena medida a 
nuestros clientes.



Siguiendo nuestro propósito corporativo, durante el año 2021 Crezcamos continuó irrigando créditos en más de 
405 municipios, a través de nuestra red de 95 oficinas y apoyando el crecimiento de las familias colombianas.

Nuestros Resultados en 2021

Balance 
Entre las compañías de financiamiento, somos la entidad que está enfocada 
en microcrédito, alcanzando a diciembre 2021 una cartera de $324.513. Esta 
cartera representa el 83,4% del total de la cartera y a su vez 73,3% del total 
del activo, constituyéndose como un activo estratégico de la compañía. El 
total de la cartera representa 80,5% del total del activo. 

Los activos de Crezcamos cerraron $442.584 creciendo 1,3% respecto al año 
2020. Sus pasivos alcanzaron $337.118, donde el 63,2% son obligaciones 
financieras locales y del exterior y el 28,6% CDTs y cuentas de ahorro. El 
patrimonio de nuestra entidad cerró en $105.467. El capital suscrito y pagado 
y reservas representa el 71,2%. La utilidad del año fue $11.975.

$ 436.725

$ 330.952

$ 105.772
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$ 105.467

2020 2021
Activos Pasivos Patrimonio
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17,8%
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80,5%

Part% Activos 2021



Nuestros Resultados en 2021

La cobertura de cartera cerró en 73%. Sin embargo, más del 30% de la cartera de la compañía está cubierta con garantías del FNG, hipotecarias y de USAID, lo que 
respalda a este activo de la compañía

Durante el año 2021, el índice de cartera 
vencida del sector microcrédito se mantuvo 
bastante estable y al cierre del año se vieron 
algunos aumentos. En el caso de Crezcamos, 
impactado por la tercera ola de la pandemia y 
por los paros nacionales, la cartera vencida 
aumentó y afectó este indicador. Sin embargo, 
las estrategias de recuperación de cartera 
tuvieron resultado positivo, parando el 
crecimiento de cartera vencida y estabilizando 
para el último trimestre del año 2021.

Composición Cartera 2021

Comercial
16,6%

Micro Crédito
83,4%

Consumo 0,1%



Nuestros Resultados en 2021

En el pasivo se destaca el impulso que comenzó a tener el producto de CDT en la segunda mitad el año con 
un crecimiento de 12,2%, para 2022 se mantendrá la estrategia de fomentar este producto. En cuanto a 
obligaciones financieras terminamos el año  2021 con 9 créditos externos de fondos del exterior por valor 
de $90.454  y con utilización de $121.673 en créditos de entidades de Redescuento como Bancóldex y 
Finagro y de la la banca local.

Es importante destacar que Crezcamos comenzó 
el año con un cupo de $5.000 de  Finagro que fue 
duplicado a $10.000. Esto permitió apalancar 
líneas de mediano y largo plazo para apoyar el 
sector agropecuario. La estrategia del pasivo y la 
amplia disponibilidad de cupos permitió 
mantener elevados niveles de liquidez y estar por 
encima en el IRL de 200% todo el año.

CDT y CTAS de Ahorro

Obligaciones del Exterior

Obligaciones Locales

$ 96.431  

$ 85.974  

$ 90.454  

$ 91.685  

$ 121.673  

$ 118.543  

Dic-2021 Dic-2020

Composición Fondeo*

*Valores nominales sin costo amortizado en Obligaciones Financieras



Nuestros Resultados en 2021

Estados de resultados
Terminamos el año 2021 con una utilidad de $11.975. Los resultados son positivos, pese al impacto 
importante que tuvo en nuestros clientes, el tercer pico de pandemia y aún más los paros nacionales que 
finalmente afectaron en las provisiones de cartera afectando el resultado.

Los ingresos provenientes de nuestra cartera de créditos alcanzaron la cifras de $125 mil millones, 
creciendo 8,1% respecto a 2020, con un margen financiero del 85%. Estos ingresos netos del gasto de 
fondeo estuvieron acompañados por los ingresos provenientes del contrato de uso de red en banca 
seguros y en las comisiones provenientes de la Ley MiPyme en la colocación de microcréditos. 
Alcanzamos resultados antes de provisiones de $161 mil millones. Después de provisiones, 
recuperaciones de cartera castigada resultado neto antes de gastos operacionales de $114 mil millones de 
pesos, cifra levemente inferior a la alcanzada el año pasado donde el gasto de provisiones fue menor.

El patrimonio técnico de la entidad pasó de 
$81.271 en el 2020 a $101.414 en el 2021 dado la 
capitalización del 40% de las utilidades obtenidas 
en el año 2020.

Los activos ponderados por nivel de riesgos 
alcanzaron a fin de año la suma de $384.207, 
cerrando con una solvencia del 26,7%.

Solvencia
$ 386.384

$ 348.207

$ 81.271 $ 101.414

21,0%
26,7%

APNR Patrimonio T Margen de Solvencia
2020 2021



Nuestros Resultados en 2021

Los gastos de personal son un componente 
importante  de nuestro negocio. El negocio de 
microcrédito es de relación con los clientes. 
Nuestros Ejecutivos Comerciales establecen una 
comunicación estrecha con sus clientes para 
brindarles las Soluciones Financieras que 
requieran. Sin embargo, como los créditos son 
pequeños ($3.5 en promedio en la entidad), este 
costo es significativo. Para el año 2021, los gastos 
de personal fueron de $57.182. Los gastos 
operativos con depreciaciones y amortizaciones 
cerraron en $99.353.

Es importante mencionar que hemos venido 
apalancando nuestro crecimiento con la 
participación activa de proveedores locales que 
nos apoyan desde la creación de la entidad para 

temas como uniformes, apoyos el manejo de 
activos fijos y para desarrollo de software propio, 
se usa talento local. Actualmente, contamos con 
351 proveedores en la organización, de los cuales 
144  son de Santander.

De la misma forma Crezcamos es un gran 
contribuyente de la Nación. Para el año 2021 la 
entidad cerró con un impuesto de renta por valor 
de $8.754 y una sobretasa por ser entidad 
financiera de $1.163. Por concepto de IVA se 
pagaron $6.183, $1.172 por Gravamen a los 
Movimientos Financieros,  también aportó por ICA 
en 89 municipios de Colombia la cifra de $1.153 . 
Así Crezcamos contribuye también al bienestar 
de la sociedad colombiana.



Informe de Gestión y Sostenibilidad 2021

Capítulo 4
Informe Operativo
y de Riesgos

Durante el año 2021, la gestión de riesgos de Crezcamos se enfocó en el fortalecimiento 
de una cultura de riesgos en todos los niveles de la organización, partiendo de una 
declaración de apetito que nos permitiera monitorear las exposiciones de la compañía 
para cada uno de los sistemas de administración de riesgos (SARC, SARO, SARL y 
SARM) y definir los planes de acción que nos permitieran mantener a la compañía 
dentro de los límites aprobados en línea con la estrategia y el propósito de Crezcamos.



Gestión de Operaciones y Tecnología

Hemos consolidado en el 2021 los planes de 
mejora continua para la automatización de las 
transacciones y procesos, seguridad informática 
y mejoras a la infraestructura tecnológica, con el 
fin de garantizar la continuidad del negocio y la 
alta disponibilidad de la infraestructura 
tecnológica y sus aplicaciones. Cabe resaltar que 
no se materializaron eventos de seguridad y/o 
cibernéticos; así mismo no se presentaron 
eventos materiales de indisponibilidad de la 
infraestructura y de las aplicaciones del core 
durante el año, que hayan afectado los servicios 
transaccionales y/o al consumidor financiero.

Dentro de los principales proyectos ejecutados 
se encuentran la modernización de la plataforma 

de telefonía en convenio con CLARO, mejora de la 
disponibilidad en capa media, con capa y BUS en 
alta disponibilidad, la ampliación de ancho de 
banda de nuestros canales de datos en todas las 
oficinas y migración de los canales de 
contingencia a fibra óptica y ADSL.

En temas de seguridad y ciberseguridad, 
implementamos un nuevo FIREWALL y WAF de 
última generación, fortaleciendo la seguridad 
perimetral del ecosistema, se actualizó el perfil 
de riesgo y la matriz de controles para el 
aseguramiento de la infraestructura tecnológica 
y las aplicaciones core.



Atendiendo los retos de innovación tecnológica, 
en diciembre de 2021  diseñamos e 
implementamos con el equipo técnico de 
GOOGLE, la nueva arquitectura digital en NUBE 
GCP en alta disponibilidad para los proyectos de 
transformación digital, planeados para 
implementar en el 2022.

En cuanto a los requerimientos del regulador con 
la expedición de la CE 029/2019, se 
implementaron las mejoras y fortalecimiento a 
las transacciones en los canales presenciales 
incorporando entre otras los factores de 

autenticación fuerte a las transacciones 
establecidas en función del análisis de riesgo.

La expansión en red de oficinas se contrajo 
debido la incertidumbre socioeconómica derivada 
por la pandemia mundial, por lo tanto realizamos 
la apertura de la Oficina de Sardinata, ubicada en 
Norte de Santander, para completar 95 oficinas a 
nivel nacional y se fortaleció la estrategia de 
apertura de Corresponsales Bancarios Propios 
con 161 nuevos corresponsales para cerrar con 
una red de 274 Corresponsales Bancarios.

Gestión de Operaciones y Tecnología



Crecimiento de cartera del 3.12% en el periodo de 12 meses del año 2021, caracterizado por un periodo corto de crecimiento en los primeros 4 meses del año, 
explicado por las perspectivas de reactivación económica post pandemia  del país en donde el sector financiero es un dinamizador importante de esta etapa. En los 
siguientes meses se identifica el comportamiento normal del ciclo económico nacional.

Para el año 2021 Crezcamos experimentó un deterioro en el comportamiento de la cartera de créditos debido a diferentes acontecimientos de orden estructural 
(Pandemia - Covid-19) y coyuntural (Paros Nacionales), los cuales se manifestaron en un mayor deterioro de la misma. En contraste a lo anterior, la Compañía se 
fortaleció en diferentes aspectos como capacitación y certificación en temas de riesgo de crédito así como en un constante seguimiento y monitoreo de la cartera 
lo cual permitió implementar diferentes estrategias para mitigar los riesgos.
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Riesgo de Crédito

Nuestra cartera atiende 5 sectores de los cuales 
Comercio es el sector más representativo en la 
cartera total a corte de diciembre 2021, seguido 
del sector Agropecuario.

El 63.52% de la cartera vigente a corte de 
diciembre 2021 se encuentra concentrada en 
créditos cuyos montos desembolsados son 
menores o iguales a $10 millones. La 
concentración de saldo capital en los 
desembolsos de rango mayor a $25 millones 
corresponde mayoritariamente a créditos de la 
modalidad comercial.
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Riesgo de Liquidez

A lo largo de 2021, optimizamos el 
uso de nuestros recursos, 
principalmente para la colocación de 
créditos en cumplimiento del 
Propósito Corporativo, obtenidos de 
operaciones de apalancamiento con 
entidades vigiladas nacionales y 
fondos extranjeros, así como de la 
captación de recursos del público 
ofreciendo tasas competitivas y 
consistentes con el comportamiento 
del mercado.

La gestión del SARL identifica, mide controla y monitorea el nivel de activos líquidos para dar cumplimiento al 
requerimiento de liquidez contractual y no contractual de acuerdo al apetito de riesgo aprobado por la Junta Directiva, a 
través de un modelo que permite proyectar los descalces de liquidez en un horizonte de 365 días.

Indicador de Riesgo de Liquidez (IRLr) - Mensual
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Riesgo de Mercado

Durante el 2021, Crezcamos mantuvo un perfil conservador en las inversiones autorizadas por apetito de 
riesgo. Los excesos de liquidez, son invertidos en Fondos de Inversión Colectiva, en productos a la vista y 
en entidades que representan el menor riesgo de contraparte en el sistema financiero. Vale la pena 
destacar que las operaciones de fondeo con entidades internacionales fueron tomadas en pesos, sin 
embargo, se mantiene una pequeña posición activa en divisas que solamente es usada para el pago de 
obligaciones financieras y proveedores extranjeros.
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Riesgo de Operativo

En el año 2021 el Sistema de Administración de 
Riesgo Operacional de Crezcamos se fortaleció a 
partir de las capacitaciones en gestión de riesgos 
impartidas a todos los colaboradores y terceros 
vinculados a la compañía, la actualización 
documental y la matriz de riesgos de los 
procesos estratégicos, misionales, de apoyo y de 
evaluación de la entidad. Lo que permitió generar 
un mapa de riesgos residual alineado a la 
realidad de la compañía.

En relación al Plan de Continuidad del Negocio, 
fortalecimos la metodología de Análisis de 
Impacto al Negocio (BIA) a partir de la cual se 
identificaron los procesos, proveedores y cargos 
críticos para la gestión de continuidad de la 
compañía. Realizamos con éxito el plan de 
pruebas de las contingencias establecidas y del 
plan de recuperación de desastres.
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Riesgo Operativo

En el año 2021 el Sistema de Gestión de Seguridad de la Información se enfocó en la consolidación de los 
procesos y procedimientos de Gobierno de Seguridad de la Información de la siguiente manera: 

Mantenimiento de una cultura de Ciberseguridad de la información a través de las múltiples capacitaciones  y 
realización de  pruebas de Ingeniería social de Phishing y como resultado se concientizó a los colaboradores 
de Dirección General frente a estos tipos de ataques que son muy utilizados por los Ciberdelincuentes.

Ejecución de una prueba de Hacking Ético modalidad  Caja Gris que generó con la Gerencia de TI planes 
de remediación a las aplicaciones expuestas a internet. 

Monitoreo y Verificación de Vulnerabilidades de todos los activos de Información de la Compañía, 
generando planes de acción y controles para remediación de vulnerabilidades conocidas.

Sistema de Gestión de Seguridad de la Información y Ciberseguridad 
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Riesgo Operativo

Verificación constante de eventos e incidentes de seguridad de la 
información, acompañamiento al control de cambios TI y Comité de activos 
de Información.

Realización de las primeras inspecciones de Seguridad de la Información 
para los proveedores críticos.

Acompañamiento y validación de las Reglas de Firewall y WAF adecuados 
a la operación de Crezcamos.

Acompañamiento y asesorías en Seguridad de la Información y 
Ciberseguridad a los nuevos proyectos tecnológicos  de todas las 
Unidades Productivas de la organización.

Realización de la primera prueba DRP de Ciberseguridad. 

Acompañamiento y gestión de las diferentes auditorias regulatorias y de 
control interno.

Se genera y envía satisfactoriamente con las estadísticas adecuadas el 
formato 408 de la SFC.



SARLAFT

La UPLAFT con el apoyo de la administración, mantenemos nuestra gestión sobre el SARLAFT, orientando nuestras actividades 
a la optimización de los procesos relacionados con el SARLAFT, así como al fortalecimiento de los controles que permitan mitigar 
la exposición al riesgo de que la Entidad al LA/FT.

Como actividades relevantes para el fortalecimiento del SARLAFT del 2021, se encuentran:

Robustecimiento de la estructura del área. 
Cumplimiento a los programas de capacitación de inducción y refuerzo anual.
Evaluación de diseño de los controles de la matriz SARLAFT.
Diseño del procedimiento de vinculación de clientes provenientes de países considerados como de alto riesgo.
Implementación de reporte por tentativas de vinculación comercial, en virtud de lo establecido en el SARLAFT 4.0.
Actualización del proceso de vinculación de los clientes catalogados como PEP.
Cumplimiento con todos los reportes de ley, la gestión y tratamientos de control sobre las personas incluidas en listas vinculantes.
La Entidad cuenta con herramientas tecnológicas que nos permiten una adecuada administración del riesgo de LA/FT.

Gestionamos de forma continua lo relacionado al monitoreo de operaciones de los clientes, la actualización a las políticas 
y procedimientos asociados al SARLAFT, verificación de controles, seguimiento al perfil de Riesgo Inherente y Residual de 
la Entidad el cual se encuentra en cuadrantes de colorimetría admisibles y de monitoreo de acuerdo con el nivel de riesgo 
LA/FT aprobado por la Junta Directiva
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Capítulo 5
Desempeño Social
y Ambiental

 El 2021 fue un año de grandes resultados que nos permitieron resaltar en el Rating 
social de MicroRate. Creamos estrategias que sensibilizan a nuestros colaboradores y 
generaron en ellos una mayor conciencia ambiental y social que nos permite continuar 
avanzando en este tema durante el 2022. Adicionalmente se logró implementar el 
100% de nuestro sistema de gestión de SST.



Nuestro Personal

47,17%
Hombres

1.499

52,83%
Mujeres

Planta de Personal por Género

A cierre del año 2021 la planta de personal ascendió a 1.499 colaboradores, 
distribuidos de la siguiente manera:

Trabajadores
Directos:

Trabajadores
en Misión:

Practicantes:

1.153
291
55

1.499
1.314

20212020

Este año desarrollamos temas de 
impacto para nuestros colaboradores:

Logramos implementar Novasoft, 
herramienta que agiliza nuestros 
procesos de nómina.
Redujimos la rotación de personal 
llegando a nuestras menores cifras 
este año, ayudando a consolidar de 
esta manera nuestros equipos de 
trabajo.
Incrementamos en un 44% los 
ingresos de la compañía por motivo 
de cobro de incapacidades.
Creamos nuevos convenios y 
logramos descuentos para beneficio 
de los colaboradores y sus familias.

Total Beneficios Enfocados en
Bienestar del Colaborador Dic-2021

Total Beneficios Emocionales
Representados en Dinero Dic-2021

$1.086.251.516

$141.103.589



Atracción y Conformación de Equipos

Para el 2021 tuvimos 773 contrataciones, 
logrando mantener el 95% de planta cubierta.

Se gestionaron 59 ascensos con el programa de 
Convocatorias Internas:

Así mismo consolidamos baterías de Assessment 
para evaluar competencias y candidatos idóneos 
según el perfil del cargo y capacitamos a líderes 
Crezcamos en el proceso de Selección. 

Tuvimos la oportunidad de Fortalecer el 
programa Semillero con la vinculación de 8 
talentosos jóvenes quienes desarrollaron 
proyectos en diferentes áreas de la organización.

28 Comerciales.
17 Operativos.
14 Administrativos.

Dentro de nuestras iniciativas planteadas para 
Marca Empleadora están: 

Proyecto Inclusión Laboral que nos permitió la 
atracción y selección de una persona en 
situación de discapacidad.
Parrilla de Contenido con Universidades 
Santandereanas (Panel de Expertos - Feria 
Laboral - Master Class).
Diseño e Implementación de la Experiencia al 
Cliente desde el Área de Selección. 
Cumplimiento de la Cuota Sena.

Pensamos nuestros procesos buscando mejorar 
la experiencia del cliente interno en su paso por 
nuestra organización desde los procesos de 
atracción hasta el retiro.

Todo esto nos permitió aportar al propósito de 
Crezcamos, gestionar el talento de nuestros 
colaboradores e impactar en la experiencia de las 
personas que quieren trabajar con nosotros.



Inducción Corporativa total 5.336 horas.

Plan de Capacitación regulatoria 12.435 horas.

Plan de Formación (Operaciones y Comercial): 
40792.

Diagnóstico de Necesidades de Capacitación 
704 horas.

Total hora de capacitación: 56820.

Media de horas de formación hombre 16 horas.

Media de horas de formación mujeres 16 horas.

Hemos desarrollado una herramienta de conversación y retroalimentación que nos permitirá acercarnos 
como seres humanos, entablar diálogos empáticos y enfocar nuestros esfuerzos hacia los objetivos en el 
marco de nuestro modelo de cultura: Conversaciones con Propósito.

Fortalecimos a nuestro equipo de Líderes de Primera Línea, proyecto que busca afianzar la cultura y los 
hábitos a nivel de relacionamiento y comportamientos en nuestro diario vivir.

Iniciamos la implementación de algunas fases del Modelo de Evaluación para el Desarrollo de las 
personas, rituales de inicio y evaluaciones de ajuste al cargo.

Nuestros procesos de aprendizaje y 
capacitación tuvieron un alcance a diferentes 
temáticas y lograron las siguientes cifras:

Aprendizaje y Desarrollo



Gestión SST

Estamos comprometidos con el bienestar y la 
Seguridad y Salud en el Trabajo de nuestros 
colaboradores.  

Hemos logrado la implementación del 100% de 
nuestro sistema de gestión el cual ha sido 
evaluado por nuestras ARL con alcance a todos 
los colaboradores, contratistas y subcontratistas, 
y con cubrimiento y acción en todos sus centros 
de trabajo.

Concentramos nuestra gestión en garantizar la 
salud y seguridad de todos los trabajadores y de 
sus familias, reaccionando de forma rápida y 
efectiva ante la crisis sanitaria, buscando 
garantizar el trabajo y la seguridad de todos los 
colaboradores y logrando inmunidad del 82, 21%.
Desarrollamos un programa sombrilla  
“Contamos contigo” enmarcado en la seguridad, 
salud, control de emergencias y medicina del 
trabajo logrando, entre otros:

Cero enfermedades laborales.
Continuidad en operación sin sanciones por 
manejo de pandemia  (requerimientos y visitas).
Reactivación del Comité de Seguridad Vial y 
cierre de la brecha legal en PESV.
Participación en el Simulacro Nacional de 
Emergencias en el 92.63% de las oficinas.
Disminución de accidentes de tránsito y su 
índice de frecuencia.
Disminución de personal y reincorporación.

De esta forma, y con la 
participación de nuestro personal y 
los diferentes comités, fomentamos 
la promoción de estilos de vida 
saludable y la prevención de 
enfermedades en nuestros 
colaboradores.



Servicio al Cliente

Nuestra cultura de servicio al cliente se basa en 3 pilares esenciales para la 
atención en todo el ciclo de prestación del servicio a nuestro consumidor 
financiero:

Para lograr que nuestros clientes sientan nuestra cercanía, contamos con 
diferentes herramientas que garantizan la debida y oportuna atención de 
clientes y público en general de forma PERSONALIZADA, así como la entrega 
de información relevante.

Reconocemos cada contacto con el 
cliente como una oportunidad para 
hacerlo sentir importante. Sea en la 
venta, en la cobranza, en las visitas, 
el desembolso, el recaudo y en todo 
momento, lo llamamos por su 
nombre. Lo miramos a los ojos, 
generamos empatía, le escuchamos 
y respetamos, nos interesamos por 
conocer sus necesidades y sueños 
de progreso y por mantener 
conversaciones que construyen 
círculos de confianza de largo plazo.

Defensor del Consumidor
Dr. José Guillermo Peña González
321 924 04 79
defensorias@pgabogados.com

Defensor Suplente
Dr. Carlos Alfonso Cifuentes Neira
321 924 04 79
defensorias@pgabogados.com

Oficinas Comerciales

Redes sociales

Chat y Página Web

Correo Electrónico

Contact Center
320 88 99 800
o (607) 6450500

servicioalcliente
@crezcamos.com

www.crezcamos.com

95 Oficinas

YouTube, Linkedin,
Facebook, Instagram

Sencillo

PersonalizadoTransparente



Servicio al Cliente

Contamos con el Sistema de Atención al Consumidor SAC de forma 
estructurada, con el fin de dar cumplimiento a la Ley Colombiana, dando 
garantía a nuestros clientes de una atención TRANSPARENTE. Brindamos 
información completa, veraz y oportuna, en un lenguaje que facilite al cliente 
la comprensión de sus derechos, deberes, beneficios, costos y condiciones de 
los productos; y toda la información necesaria para generar confianza y 
credibilidad como base de todas nuestras relaciones.

Todos nuestros procesos operativos para adquirir nuestros 
productos se fundamentan en agilidad, información clara, y 
trámites prácticos que permitan un experiencia de un proceso 
SENCILLO. Simplificamos nuestros procesos para hacerlos 
fáciles,  comprensibles y trabajamos a diario por reducir trámites 
evitando pasos innecesarios. 
Garantizamos el cumplimiento normativo, políticas y estándares 
corporativos, pero pensando siempre en hacerle la vida más fácil 
al cliente, colaboradores y demás personas involucradas o 
impactadas con nuestros procesos.



Servicio al Cliente

En el año 2021 atendimos 3.732 
PQRSF, que valoramos como una 
oportunidad para conocer la 
experiencia del cliente y tener un 
insumo valioso para el  
mejoramiento continuo del servicio.

Para tener un conocimiento 
profundo de nuestro cliente y 
realizar un seguimiento al ciclo del 
servicio que reciben, hemos 
realizado 7.934 encuestas en el 
año que nos permitieron medir la  
satisfacción, así como la atención y 
la información recibida por parte de 
nuestros Sembradores de 
Progreso. De esta manera 
recopilamos información valiosa 
para realizar retroalimentaciones a 

las áreas pertinentes, así como la 
generación de planes de acción 
para mejorar su experiencia, el 
portafolio de soluciones, y 
lineamientos comunicativos. 

En Crezcamos destacamos la 
responsabilidad en el 
cumplimiento con Principios de 
Protección al Consumidor 
Financiero, por tal razón nos 
sometemos a la certificación de 
“The Smart Campaign”  que nos 
evalúa bajo estándares 
internacionales, en aras de 
asegurar la protección y adecuada 
experiencia de servicio de nuestros 
clientes en temas como:

Debida diligencia.

Libertad de elección.

Transparencia e información 
cierta, suficiente y oportuna.

Responsabilidad en el trámite 
de quejas.

Manejo adecuado de conflictos 
de interés.

Educación financiera. 

1.

2.

3.

4.

5.

6.



Educación Financiera

Siendo consecuentes con nuestro 
propósito de impulsar el progreso de 
nuestros clientes fortalecimos el 
Programa de Educación Financiera 
de Crezcamos, llamado Edufin, por 
medio del cual buscamos contribuir 
al desarrollo de las habilidades, 
conocimientos y capacidades 
financieras de nuestros clientes y 
sus familias para la toma de 
decisiones financieras cada vez más 
informadas y responsables, al 
mismo tiempo que garantizamos una 
inclusión financiera exitosa.

Las distintas estrategias y 
herramientas desarrolladas las 
agrupamos en dos (2) ejes de acción:

Si bien las estrategias e iniciativas 
están dirigidas principalmente a los 
Consumidores Financieros, 
decidimos impartir Educación 
Financiera también a nuestros 
colaboradores con el fin de asegurar 
un mayor impacto en nuestros 
clientes, dado que al instalar las 
capacidades y conocimientos 
internos se prevé que se brinde una 
asesoría financiera pertinente y con 
mayor convicción en campo.

Eje de Acción No. 1:
Generación y divulgación de 

contenidos de una manera didáctica, 

fácil y permanente disponibilidad.

Eje de Acción No. 2:
Inserción de Educación Financiera en 

los procesos actuales de una manera 

clara, didáctica y comprensible.



Herramientas/Estrategia Colaborador
Interno

Clientes/
Comunidad

Total
Alcance

Cápsulas por WhatsApp y SMS tradicionales

Contenidos Redes Sociales

Mailing

Semillas de Progreso

Piezas reflexivas y tips financieros

Chatbot (Autogestionado 24/7)

Retos Edufín

Charlas de inteligencia financiera

Acompañamiento equipos de trabajo

Kahoot Sembradores y Niños

Total Personas Impactadas

SMS de bienvenida y confirmación desembolso
(clientes nuevos y retanqueo).

 304.691

93.200

28.329

2.971

1.500

1.500

1.034

992

567

179

40

435.003



La Calificación FITCH es Nuestra

En Crezcamos nos sentimos 
orgullosos de obtener la calificación 
A Estable por parte de la agencia 
internacional de calificación 
crediticia Fitch Rating. Lo que nos 
califica como una compañía fuerte a 
la hora de cumplir con nuestras 
obligaciones financieras.

Obteniendo esta calificación damos 
pasos firmes de progreso, que nos 
permitirá como compañía seguir 
siendo un respaldo seguro para 
todos nuestros clientes y sus 

familias, que se suscriben a nuestra 
red de progreso confiando en 
nosotros sus productos financieros.

Fitch Ratings es un proveedor 
internacional de calificaciones 
crediticias, avalado por la 
Superintendencia Financiera de 
Colombia de excelente reputación. 
Obtener esta calificación de Fitch 
nos permitirá inicialmente 
fortalecernos como compañía, es un 
motivo de orgullo saber que el 
trabajo que realizamos a diario nos 
encaminará a seguir creciendo junto 
como empresa.

Este nuevo horizonte nos llevará a 
seguir ganando participación dentro 
de nuestro mercado objetivo.

Calificación (A Estable)

Largo Plazo A(Col) - Corto Plazo F1(Col)
el 3 de sept/2021



Calificación Social

Entendemos a nuestros clientes y sus familias, y más que brindarles un 
producto financiero queremos vincularlos a nuestra Red de Progreso, para 
que juntos podamos volver realidad esas intenciones de progreso que tanto 
anhelan. Ser aliados en los proyectos que dinamizan la economía de una 
comunidad en un círculo virtuoso de múltiples beneficios para todos y 
mejoran la calidad de vida de las familias de manera directa e indirecta 
aportando desde su propósito a la sociedad, es decir que nuestra operación se 
enmarca en un desempeño social inherente en el día a día.
 
En el año 2021 fuimos la única entidad colombiana en ingresar al TOP List 
2021 de Excelencia Internacional en Desempeño Social de acuerdo a 
estándares universales que incluyen también el ámbito ambiental.

La calificadora encargada de realizar la medición es MicroRate y es la primera 
agencia de calificación de riesgos especializada en la medición del 
desempeño social. Se encarga de medir cómo las Instituciones Financieras 
logran mantener un buen desempeño financiero sin perder el foco en su 
misión hacia la inclusión financiera y en general, qué tan capacitados están 
para cubrir las necesidades de sus clientes.

Obtener una calificación Social de excelencia internacional por parte de 
MicroRate, reafirma nuestro compromiso con nuestro propósito como 
compañía: Impulsar el progreso de las comunidades de menores ingresos con 
servicios financieros inclusivos. Y ofrece a aquellos inversionistas que buscan 
una doble rentabilidad (económica y social) una opción más atractiva. 

Crezcamos fue sometido a los siguientes criterios:

Definición y Monitoreo de Objetivos Sociales y Ambientales.
Compromiso de la Junta Directiva, Alta Gerencia y Personal.
Diseño y Adecuación de Productos.
Responsabilidad Social hacia el Cliente.
Responsabilidad Social hacia el Personal.



Dentro de nuestras estrategias ambientales siempre nos hemos preocupado como compañía por compensar la 
huella de carbono por medio de un plan de reforestación con impacto social, realizando la plantación de un árbol a 
nombre de cada colaborador de la compañía en una zona sobre la Vereda de Santa Helena del municipio de la Calera 
del Departamento de Cundinamarca. Esta campaña ha generado una gran satisfacción de nuestros colaboradores 
al recibir la donación y la descripción del ritual que se hace a su nombre. Durante el 2021 fueron plantados por 
medio de fases 847 árboles de diferentes especies que aportan diferentes beneficios al medio ambiente.

Hemos dispuesto un esquema para realizar una 
campaña reciclaje en las oficinas incentivando esta 
gran labor, así como en la Sede Principal  Administrativa 
en donde en esta última logramos reciclar:

Este proceso se realiza por medio de una 
empresa debidamente registrada y que entrega 
el correspondiente certificado.

Durante el ejercicio del año realizamos la 
Campaña de Promotores del Buen Ambiente en la 
cual nos enfocamos en el consumo de energía, 

generando sensibilización por medio de recomendaciones 
y errores en el uso de este recurso. Así mismo en la 
validación y buen funcionamiento de los elementos 
electrónicos y cambio de algunos elementos más 
eficientes  que operan con menos energía.

El consumo de energía a nivel nacional fue: 1.712.229,67 
KW. La reducción respecto al año 2020 a nivel nacional 
exceptuando  la Sede Principal es de: -5,43%.

Dentro de nuestras acciones al interior hemos 
automatizado procesos con el fin de disminuir el consumo 
de papel. El papel que todavía se utiliza es  fabricado con el 
bagazo de caña mitigando la tala de árboles, libre de cloro 
elemental y ácidos, y permite ser reciclable.

Desempeño Ambiental

1.161 KG
en plástico

11.361 KG
en papel y cartón

87 KG
en material electrónico

*Nota: la sede principal se exceptúa dado que tuvo una ampliación de 
un segundo edificio para recibir más colaboradores conforme al 
crecimiento de la compañía y respectivo distanciamiento.  El consumo 
de energía de la Sede Principal fue de: 291.911 KW
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Capítulo 6
Cumplimiento de
Requerimientos Normativos

Si bien, el mundo jurídico representa, en ocasiones, complejidad, en Crezcamos somos 
conscientes que el cumplimiento normativo es un pilar fundamental de cualquier 
actividad, sobre todo de una como la nuestra que implica la administración de recursos 
del público. Por lo anterior, nos esforzamos por utilizar un lenguaje cercano a nuestros 
colaboradores y a nuestros clientes con el fin de que dicho cumplimiento sea una 
actividad consciente y que fluya naturalmente del ejercicio de nuestras actividades.



Requerimientos Legales:

Cumplimiento de 
normas sobre 
Propiedad Intelectual 
y Derechos de Autor

De conformidad con lo establecido 
en el artículo 47 de la Ley 222 de 
1995, modificado por la Ley 603 de 
2000, certificamos que durante el 
año 2021 cumplimos estrictamente 
con las disposiciones legales 
relacionadas con propiedad 
intelectual y derechos de autor para 
los distintos servicios, productos y 
operaciones.

Respecto a las marcas y signos 
distintivos que utilizamos como 
compañía de financiamiento, se 
informa que la Sociedad es su titular.

En cuanto al uso de software, 
contamos con las correspondientes 
licencias y hemos implementado los 
controles para que los procesos de 
compra, desarrollo, instalación, 
adecuación y mantenimiento del 
mismo cumplan con los 
requerimientos legales sobre 
derechos de autor, privacidad y 
comercio electrónico.
 
Hasta el cierre de año 
correspondiente al 31 de diciembre 
de 2021, no se tiene conocimiento de 
reclamaciones pendientes por parte 
de autoridades o terceros, en 
materia de propiedad intelectual o 
derechos de autor.

Cumplimiento de requerimientos
normativos



Requerimientos Legales:

Cumplimiento de requerimientos
normativos

Cumplimiento Regulatorio
Durante el año 2021 no se registraron multas significativas para la Compañía.

Prácticas de Competencia Desleal
Hasta el cierre de año correspondiente al 31 de diciembre de 2021, no se tiene 
conocimiento de reclamaciones por competencia desleal, prácticas 
monopolísticas o contra la libre competencia.

Sobre la libre circulación de facturas
En cumplimiento del parágrafo 2 del artículo 87 de la Ley 1676 de 2013, se 
deja constancia que Crezcamos no entorpeció la libre circulación de las 
facturas de clientes y proveedores.



Requerimientos Legales:

Ley 603 de 2000

Hechos posteriores 
Con posterioridad al 31 de diciembre del 2021 y hasta la fecha del informe del auditor, no han ocurrido 
hechos o actos que por su trascendencia puedan afectar sustancialmente la capacidad jurídica, la posición 
financiera o los resultados de la Compañía.

Partes relacionadas
De acuerdo con la NIC 24 una parte relacionada es una persona o entidad que está relacionada con la 
entidad que prepara sus estados financieros en las cuales se podría ejercer control o control conjunto 
sobre la entidad que informa; ejercer influencia significativa sobre la entidad que informa; o ser 
considerado miembro del personal clave de la gerencia de la entidad que informa o de una controladora 
de la entidad que informa o cualquier transacción que se realice con un tercero considerado como parte 
relacionada . Dentro de la definición de parte relacionada se incluye:

a) Personas y/o familiares relacionados con la entidad.
b) Entidades que son miembros del mismo grupo (controladora y subsidiaria), asociadas o negocios 
conjuntos de la entidad o de entidades del grupo,

Las partes relacionadas para la Compañía son las siguientes:

1.  Accionistas con participación igual o superior al 10% junto con las transacciones realizadas con sus partes relacionadas tal como se define en la NIC 24.
2. Miembros de la Junta Directiva principales y suplentes junto con las transacciones realizadas con sus partes relacionadas tal como se define en la NIC 24.
3. Personal clave en la dirección de la Compañía incluyendo al presidente y a los vicepresidentes. Este personal, constituye el grupo de principales ejecutivos 
quienes participan en la planeación, dirección y control de la entidad.

Todas las transacciones con partes relacionadas se realizan a condiciones de mercado, los saldos más representativos al 31 diciembre de 2021, con partes 
relacionadas, están incluidos en la Nota 39 de los estados financieros



@crezcamoswww.crezcamos.com

SOMOS SEMBRADORES
DE PROGRESO


