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NUESTRA 
FILOSOFÍA.

MISION
Somos una empresa de seguros orientada a brindar 
tranquilidad y seguridad a nuestros clientes, 
ofreciendo permanentemente soluciones adaptadas 
a sus necesidades, con una excelente calidad de 
servicios, capital humano comprometido y altamente 
calificado.

VISION
Ser la alternativa por excelencia del mercado 
asegurador venezolano en productos, servicios 
y equipo humano con principios y valores sólidos que 
respondan a las expectativas de nuestros clientes y 
accionistas.
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RESEÑA 
HISTÓRICA.
ZUMA SEGUROS, C.A., es una empresa con más de treinta y dos (32) 
años de experiencia en el mercado asegurador venezolano. Fundada el 
17 de noviembre de 1988 en la ciudad de Mariana de Coro, estado 
Falcón, por un grupo de empresarios destacados en el ámbito financiero 
venezolano, conociéndose para el momento con el nombre de 
SEGUROS FALCON, C.A. 

Posteriormente, el 05 de julio de 1989 se cambió su razón social a 
SEGUROS BANCENTRO, C.A, la cual operó con cartera propia hasta 
el año 2002, cuando la Superintendencia de Seguros autorizó la cesión 
de la cartera de la empresa C.A. GENERAL DE SEGUROS, 
incrementando así el espectro asegurador de Seguros Bancentro, C.A. 

Luego en el año 2008, SEGUROS BANCENTRO, C.A. fue adquirida 
por un nuevo grupo de empresarios venezolanos, naciendo así, desde 
el 06 de agosto de 2008, ZUMA SEGUROS, C.A.

Desde hace aproximadamente cinco años, se viene consolidando 
al frente de la empresa una nueva generación de profesionales de alto 
nivel, quienes han venido impulsando la aplicación de criterios de Buen 
Gobierno Corporativo, permitiéndonos contar con respaldo de los 
distintos sectores que conforman el ámbito financiero, asegurador 
y reasegurador venezolano y extranjero.

ZUMA SEGUROS C.A., representa una sumatoria de esfuerzos 
de quienes integramos esta gran familia, para brindar a nuestros 
asegurados el sólido respaldo a sus riesgos, con una atención cercana, 
personalizada y seria.
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JUNTA DIRECTIVA.

DIRECTORIO EJECUTIVO.

Presidente Junta Directiva 
Yeniny Y. Rodríguez Piñero

Directores  
Yeniny Y. Rodríguez Piñero
Mario A. Azuaje Alfonzo
Enrique J. Crespo Rivera
Jesús A. Camargo Morillo
Gustavo E. Mendiri Borges

Secretaria   
Elsa L. Robaina Certad

Presidente Ejecutivo
Luis A. Querales Romero

Vicepresidente Ejecutivo
Renny J. Calderín

Consultor Jurídico
Elsa L. Robaina Certad

Gerente Nacional Comercialización
Mark A. Quintero D.

Gerente Operaciones Técnicas
María A. Ortiz P.

Gerente Operaciones y Tecnología
Derek E. Muñoz R.

Gerente Talento Humano
Juan C. Hernández O.
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ESTRUCTURA 
ORGANIZATIVA.

YENINY Y. RODRÍGUEZ P.
Presidente de la Junta Directiva

GUSTAVO E. MENDIRI B.
Director / Accionista

JESÚS A. CAMARGO M.
Director / Accionista

MARIO A. AZUAJE A.
Director

ENRIQUE J. CRESPO R.
Director

LUIS A. QUERALES R.
Presidente Ejecutivo

RENNY J. CALDERÍN
Vice Presidente Ejecutivo

ELSA E. ROBAINA C.
Consultor Jurídico

JENNIFER OVALLES
Auditor Interno

COMITÉS DE APOYO
A LA JUNTA DIRECTIVA

CLAUDIO ALCALA
Oficial de Cumplimiento

ELSA E. ROBAINA C.
Secretario Junta Directiva

Gerente de Riesgo y Cumplimiento
JUAN C. HERNÁNDEZ O.
Gerente de Talento Humano

MIEMBROS DE LA GERENCIA
EJECUTIVA Y DE SUCURSALES

GERENTE DE OPERACIONES Y TECNOLOGÍA
Derek E. Muñoz R.

AUDITORES EXTERNOS
Revilla, León y Asociados

COMISARIO
José D. Acevedo R.

ACTUARIO INDEPENDIENTE
Eugenio J. Marruffo R.

MARACAIBO
Isabel C. Camargo D.

GERENTE DE FIANZAS
Isola E. Paredes G.

GERENTE DE NEGOCIOS
Mark A. Quintero D.

GERENTE DE OPERACIONES TÉCNICAS
Maria A. Ortiz P.

GERENTE DE ADMINISTRACIÓN
Janeth Rodríguez

GERENTE DE CONTABILIDAD
Duby Garcia

VALENCIA
Carlos J. Acosta A.

BARQUISIMETO
Luis A. Sequera S.

PORLAMAR
Aleyda R. Maneiro T.

7



8

Maracaibo
SUCURSAL

Valencia
SUCURSAL

Porlamar
SUCURSAL

MATRIZ
Centro Lido

Barquisimeto
SUCURSAL

ESTRUCTURA 
ORGANIZACIONAL.



GOBIERNO
CORPORATIVO.
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El Gobierno Corporativo de Zuma Seguros ha sido estructurado para facilitar la labor 
de supervisión y gestión de la Junta Directiva y Gerencias de la compañía, con la 
intención de velar en forma adecuada por los intereses de sus accionistas, clientes, 
acreedores y empleados.

Los objetivos del Gobierno Corporativo de ZUMA SEGUROS son:

Facilitar las funciones de supervisión y monitoreo de la Alta Gerencia.
Establecer una guía para la integridad y ética de la organización.
Mantener y supervisar un buen ambiente de control en las actividades 
de administración de riesgos.
Velar por los mejores intereses y objetivos de los todos los miembros 
de la organización.

El Gobierno Corporativo de Zuma Seguros se encuentra integrado por los 
siguientes órganos de control:

Asamblea de Accionistas
Órgano supremo de la compañía representado por los accionistas de la empresa. 

Junta Directiva
Es el máximo órgano administrativo y está encargado de la dirección y control 
del negocio diario de la empresa, en cumplimiento tanto al Reglamento de la Junta 
Directiva, como a las normas prudenciales de la Superintendencia de la Actividad 
Aseguradora y a la Ley especial.
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Comité de Auditoría
Encargado de apoyar a la Junta Directiva en la supervisión 
de la efectividad del Sistema de Control Interno (SCI), 
entendiéndose éste como mecanismo esencial para la 
adecuada gestión de la compañía, conformado por un 
conjunto de políticas, principios, normas y procedimientos 
de verificación y evaluación.
Son miembros permanentes el Presidente y Vicepresidente 
Ejecutivo, el Gerente Técnico, el Consultor Jurídico, el de 
Operaciones y Tecnología, Administración y Finanzas, 
Comercialización, Riesgo y Cumplimiento y Auditoría Interna.

Comité de Inversiones
Tiene como objetivo apoyar a la Junta Directiva en la 
definición de las políticas para el mejor manejo de las 
inversiones, la tesorería, los activos y los pasivos 
de la compañía.
Son miembros permanentes el Presidente y Vicepresidente 
Ejecutivo y el Gerente de Administración y Finanzas.

Comité de Riesgo Integral y Cumplimiento
Recomendar el perfil integral de riesgo, así como las 
políticas y límites de riesgo, incluyendo recomendaciones 
sobre la optimización del uso del capital para apoyar el 
perfil de riesgo establecido.
Integran este comité el Presidente y Vicepresidente 
Ejecutivo, el Gerente de Riesgo y Cumplimiento, 
el responsable de la Gerencia Técnica y la Gerencia 
de Fianzas.
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Comité de Compensación
Su función es recomendar a la Junta Directiva las políticas 
de compensación y beneficios para la fuerza laboral de Zuma Seguros.
La compone el Presidente y Vicepresidente Ejecutivo, y el Gerente 
de Talento Humano.

Comité de PCLC/FT
Tal y como lo prevé la Resolución 514 de la Superintendencia de la Actividad 
Aseguradora, este Comité tiene como función participar en el diseño de las 
políticas y estrategias de la empresa para afrontar las obligaciones impuestas 
por la normativa especial, así como discutir las actividades sospechosas 
presentadas por el Oficial de Cumplimiento.
Está compuesta por los representantes de más alto nivel de las gerencias 
de cada área. 
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CONVOCATORIA ASAMBLEA 
ORDINARIA DE ACCIONISTAS.
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Estimados Accionistas

Dando cumplimiento a las disposiciones legales correspondientes y los estatutos 
sociales de la compañía, sometemos a su consideración el Informe de Resultados 
del ejercicio económico finalizado el 31 de diciembre de 2020, así como el Informe 
del Comisario, la Certificación de las Reservas Técnicas, los Estados Financieros y el Informe 
de los Auditores Externos.

Analizado el cierre del Ejercicio Económico finalizado el 31 de diciembre de 2020, podemos  
concluir que, a pesar de la crisis económica producto de la pandemia decretada por la Organización 
Mundial de la Salud en marzo del año pasado, lo cual generó el decreto de un Estado de Alarma 
por parte del Ejecutivo Nacional, el 13 de marzo 2020, que impactó fuertemente el sector comercio 
con una paralización de entre 80% y 90% según datos del Consejo Nacional del Comercio y los 
Servicios (Consecomercio), y una inflación acumulada a Diciembre 2020 de 3.713% según el 
Observatorio Venezolano de Finanzas de la Asamblea Nacional, ZUMA SEGUROS tuvo un desarrollo 
discreto con respecto al entorno.

Los ingresos anuales cerraron en Bs. 134.747.357.635, lo que significó una variación de 6,84% 
menos que el año pasado, mientras que los siniestros representaron el 3,26% de los ingresos 
contra el 2,08% del 2019. No así, los gastos asociados al Talento Humano que significó el 42,18% 
de los ingresos de la compañía, superior a la del año anterior, mientras que los gastos 
administrativos disminuyeron ocho puntos porcentuales, ubicándose en un 18,04%, alcanzando 
la meta propuesta a finales del I semestre 2020. 

El ejercicio económico de la compañía arrojó una utilidad de Bs. 25 Millardos representando un 
incremento porcentual del 14,02% con respecto al año anterior cuando la utilidad representó sólo 
el 4,70% de los ingresos.

Los activos de la empresa cerraron el año en Bs. 215.115.287.656,17 un aumento del 671,17% 
en comparación al 2019, mientras que las reservas técnicas se ubicaron en Bs. 27 Millardos.

En cuanto al Margen de Solvencia a Diciembre 2020, cerramos con un 204% dando un Patrimonio 
Propio No Comprometido positivo.
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De las 47 empresas del mercado asegurador nacional, Zuma Seguros logró ocupar 
el puesto N° 15 en Saldo de Operaciones y un Resultado de la Gestión General positivo 
(http://www.sudeaseg.gob.ve/informacion-financiera-mensual Sudeaseg al 31/12/2020)

Igualmente mantuvimos el respaldo de reconocidas empresas de corretaje de reaseguro 
como Arsa Re Corretaje de Reaseguros C. A., Cd Corredores de Reaseguros, C.A., Integrity Sociedad 
de Correaje de Reaseguros L.B., C.A., y U. Security Re Reinsurance Broker, quienes trabajan con 
reaseguradoras como: 

Aumentando la inversión en respaldo técnico, en un 1,1%
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Gerencia de Comercialización 
y Operaciones Técnicas

Según información suministrada por la Cámara Aseguradora de 
Venezuela, el sector reportó una caída del 50% en las contrataciones 
a partir del 2017 como consecuencia del proceso hiperinflacionario que 
afecta al país, aunado a que, durante los últimos tres años, los clientes 
priorizaron la contratación de seguros de salud, sobre la de automóviles y bienes. 

Las contrataciones de protección para los vehículos reportaron una caída cercana al 70% 
en el mercado nacional. La hiperinflación acumulada, aunado a los efectos de la Pandemia, 
han reducido el poder adquisitivo, generando que los ingresos sean dirigidos a las necesidades 
básicas del hogar venezolano. 

En tiempos de pandemia, lo cual genera un contexto de incertidumbre, es difícil establecer 
proyecciones en cuanto a recuperaciones o caídas, motivo por el cual la empresa espera un 
cambio temporal en la siniestralidad de los diversos ramos, lo que implicará que los patrones 
de desarrollo, tanto de siniestros ocurridos como de siniestros pagados, no sean estables, debido 
a que el sector no cuenta con exactitud con la data de casos que pueden estar pendientes sin 
reportar a nivel nacional, existiendo un retraso importante en este sentido.

En revisión de las Operaciones Técnicas (Cartera PAP -Personas-Auto-Patrimoniales), tenemos 
que, aun y cuando el impacto económico que en los hogares produjo la Pandemia COVID-19, l
as emisiones y renovaciones en general disminuyeron tan solo en un 26,47% con respecto al año 
inmediato anterior, mientras que la persistencia se ubicó en un 66% frente al 70% del 2019.

RAMOS Emisiones Renovaciones Emisiones Renovaciones
2019 2020

Automóvil 391
524
151 87

348
59

470
197
154 65

244
17Patrimoniales

Personas

Total General 1066 494 821 326

1.560 Pólizas
Renovaciones Persistencia 66%

1.147 Pólizas
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La siniestralidad general bruta de la compañía, sin incluir 
el ramo de Fianza, presentó una disminución de 2 puntos 
comparándolo al año anterior, cerrando nuestro índice en un 9%. 

COMPOSICIÓN DE CARTERA.

COBRADO POR RAMO.

Asimismo, la composición de la cartera por 
ramo se ubicó en 48% para fianzas, 30% en 

auto, 12% patrimoniales y 10% en salud. 

Lo cobrado por ramo en Fianzas representó 
el 83%, en Personas y Patrimoniales 5% 

y en Auto el 1%.   

Nuestro nuevo producto en moneda convertible para el ramo de Salud, denominado “Zuma Salud 
Internacional”, fue lanzado a finales de febrero 2020 luego de la celebración de la Convención 

Margarita 2020, sin embargo, debido al Estado de Alarma que generó el decreto de la Pandemia 
por parte de la Organización Mundial de la Salud y el Ejecutivo Nacional, el sector salud fue 

impactado con fuerza afectando al mercado asegurador nacional, por lo que se tomó la 
decisión de suspender el lanzamiento, siendo reprogramado en principio y con caute-

la, para inicios del 2021. 

Visto lo anterior, se optó por revisar nuestros productos ya existentes y 
adaptarlos con el fin de recuperar la cartera de clientes, otorgando 

opciones que se ajusten al presupuesto de cada persona y creando 
nuevos productos según muestren las necesidades del mercado. 
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Finalmente, en diciembre lanzamos una nueva 
versión de nuestra póliza de Servicios Funerarios, 
la cual se encuentra integrada con servicios de Atención 
Médica Domiciliaria ilimitada  nivel nacional, Telemedicina, 
entrega de medicamentos para patologías agudas y servicio 
de traslado en ambulancia, todo con apoyo de nuestro proveedor 
Grupo Nueve Once, a una tasa muy competitiva. 

Gerencia de Administración

A fin de hacer frente a la situación creada por el Estado de Alarma, se hicieron 
esfuerzos por disminuir los gastos administrativos, logrando que los mismos cerraran 
en un 18,04% de las primas ingresadas, frente al 26,42% del año 2019. 

Asimismo, se trabajó en una reestructuración física de los locales que ocupa la compañía, 
logrando una disminución de gastos asociados a arrendamientos, condominio y servicios 
públicos.

Gerencia de Talento Humano

Producto del impacto generado por el COVID-19, en el año 2020 no se pudo dar continuidad 
a nuestra política de capacitación de nuestros colaboradores dentro del programa Universidad 
Corporativa, y no se celebraron ascensos y promociones, sin embargo, a pesar de los 
pronósticos a nivel mundial y de la crisis laboral que produjo en el mundo la pandemia, 
Zuma Seguros mantuvo su plantilla de colaboradores y sus beneficios en su gran mayoría, 
procurando no afectar a nuestros empleados durante esta difícil etapa. En el 2020 el 
porcentaje de participación en los gastos de la compañía con respecto a las primas ingresadas, 
fue de 42,18%, un aumento del 28% con respecto al año 2019. 

En cuanto a la asignación trimestral del nivel Gerencial y Alta Directiva, en el 2020 cumplimos 
con el correspondiente al I Trimestre, lo que ha significado un importante e invaluable 
compromiso, solidaridad y responsabilidad por parte del personal Directivo y Gerencial en 
pro de la continuidad del negocio y con el objetivo principal de evitar la afectación de la nómina 
en mayor escala.
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Conjuntamente con la Gerencia de Riesgo y Cumplimiento y la Coordinación de Seguridad, 
a partir del mes de marzo, se implementaron las normas de bioseguridad correspondientes 
a fin de  mitigar los efectos de la pandemia, lo cual conllevó la adquisición de diversos implementos 
e insumos de bioseguridad como son: tapabocas, gel antibacterial, termómetros digitales 
y mascaras faciales. 

Asimismo, y cumpliendo las directrices emanadas tanto del Ejecutivo Nacional como de la 
Superintendencia de la Actividad Aseguradora en cuanto a la radicalización o flexibilización de las 
semanas, debido a que el sector Seguros no fue incluido como sector económico flexibilizado, 
se limitó la asistencia de los colaboradores a las instalaciones de la compañía, a fin de garantizar 
la operatividad mínima de la empresa, la protección de sus asegurados y el cumplimiento de sus 
obligaciones legales.

Por ello, se hizo igualmente una consideración especial en el pago del transporte para los 
trabajadores que estaban asistiendo de manera seleccionada a sus labores, especialmente durante 
los meses de junio y julio cuando iniciaron las semanas de flexibilización.
 
Se trabajó en un Plan Operativo para el IV Trimestre del 2020 y el I Trimestre 2021 levantándose 
un presupuesto de cara a la nueva realidad. Igualmente se acordó revisar y actualizar los perfiles 
de cargo, con la finalidad de reclasificar tareas y funciones, es decir, reestructurar los cargos para 
hacerlos más eficientes y efectivos dentro de las nuevas limitaciones producto de la Pandemia 
COVID-19.

Gerencia de Riesgo y Cumplimiento

En un proceso continuo, permanente y en constante desarrollo para revisar y estudiar el 
comportamiento dinámico de los riesgos en Zuma Seguros, a pesar de las restricciones impuestas 
por el Estado de Alarma por COVID-19, la Gerencia de Riesgo y Cumplimiento, Unidad de 

Documentación, prosiguió con la revisión documental de expedientes de Fianzas y PAP (Personas, 
Automóvil y Patrimoniales), y se avanzó de manera importante, en la digitalización de 

documentos de fianzas, proyecto iniciado a mediados del 2019. En cuanto a la Unidad 
de Archivo de esta gerencia, se inició y finalizó la mudanza de los archivos de la compañía 

ubicados en piso 12 por la entrega de dos locales de oficina en el Centro Lido; 
se realizó la depuración y actualización del área de archivos, logrando la 

desincorporación de 536 cajas y 6.794 expedientes (buscar presentación 
de Diana); se realizó la limpieza y reacondicionamiento de archivos 

ubicados en Centro Seguros La Paz por traslado de nuevas 
desincorporaciones.
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Adicional a ello, se hizo el control y seguimiento al 
cumplimiento de las obligaciones de la compañía en 
cuanto a entregas oportunas de los Estados Financieros 
Analíticos Mensuales; declaraciones y pagos oportunos de 
Impuestos; actividades prioritarias de las empresas asociadas; 
dotación de insumos de bioseguridad y seguimiento de las medidas 
para prevención Covid-19; generación de reportes mensuales de 
cúmulos de fianzas para su notificación a la Gerencia Técnica y Comercial; 
revisión y opinión en la elaboración de indicadores de gestión; y, demás 
actividades que requieran seguimiento, apoyo y control cuyo fin último sea la 
disminución del riesgo de la compañía, todo esto en trabajo coordinado con las 
Gerencias de Administración, Contabilidad, Consultoría Jurídica, Talento Humano, 
Tecnología, Seguridad, Coordinación de Procesos, entre otras. 

Unidad de Prevención de Legitimación y Control de Capitales

En cumplimiento del marco legal que rige la Prevención y el Control de la Legitimación de Capitales 
y el Financiamiento del Terrorismo en Venezuela, la Unidad de PCLC/FT de la compañía, a pesar de 
las limitaciones por la situación pandemia, prosiguió con la celebración a distancia, de los Comité de 
Prevención de LC/FT; intervino en los Comités celebrados por la Cámara de Aseguradores de 
Venezuela; se impartió adiestramiento a los miembros de la Junta Directiva y Accionistas, sobre los 
riesgos e implicaciones legales en caso de Legitimación de Capitales y Financiamiento al Terrorismo; 
se levantaron veinte nueve evaluaciones de las áreas sensibles de la compañía, incluyendo sucursales; 
se le dio adiestramiento al personal de la Unidad; se mantuvo actualización de la hemeroteca de la 
empresa; se continuó con la actualización de la Matriz de Riesgo de PCLC/FT; y se atendieron las 
Auditorías Internas y Externas de la Unidad con resultados positivos, entre otras actividades.

Auditoría Interna

Las auditorías realizadas se basaron en la aprobación del Plan Anual de Auditoría año 2020, el cual 
contempla la ejecución de 17 actividades para un total de 346 días y 2.595 horas, diseñado para 2 
recursos que conforman la Gerencia de Auditoria.

La Gerencia de Auditoría al 31 de diciembre del 2020 ha desarrollado su rol consultor, realizando 
actividades de asesoramiento y servicios relacionados, dirigidos a añadir valor y a mejorar los 
procesos de gobierno, gestión de riesgos y control de la organización, ejecutando para este periodo 
el 30% de las horas disponibles de auditoría indicados en el Plan Anual de Auditoria 2020.
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Durante la ejecución del Plan Anual de Auditoría 2020 se realizaron actividades de consultoría 
designadas por la Alta Gerencia y 3 proyectos que se encuentran en etapa de desarrollo, de los 
cuales se brindaran las recomendaciones del caso a las áreas evaluadas y solicitará un Plan 
de Acción con el fin de mitigar dichos riesgos y contribuir con la eficiente gestión de riesgos 
de la empresa. 

Podemos concluir que la empresa ha estado realizando acciones para dar cabal cumplimiento 
a los requerimientos de los organismos supervisores de la actividad aseguradora, y de esta forma 
minimizar los riesgos de actas y sanciones, adicionalmente está realizando acciones para robustecer 
el ambiente de control y adoptar nuevas estrategias con el fin de mitigar los riesgos y debilidades 
de control interno presentadas.
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INFORME 
DEL COMISARIO.
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INFORME 
DE ACTUARIO 
INDEPENDIENTE.



25

CERTIFICACIÓN 
MARGEN DE SOLVENCIA.
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INFORME 
AUDITORES 
EXTERNOS.
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ESTADOS 
FINANCIEROS.
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