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Informacién sobre quejas

La Oficina del Comisionado de Seguros (OCI)
define una queja como “una comunicacion por
escrito que recibe la Oficina del Comisionado que
indica disconformidad con una compafiia o agente
de seguros”. Existen cuatro categorias de contacto:
respuesta directa, derivaciones, solicitudes de
informacion y quejas para investigar mas a fondo.
Paracalcularlos indices de quejas de este informe,
s6lo se tienen en cuenta las quejas presentadas
para investigar mas a fondo. Las derivaciones
estan relacionadas con quejas que son reguladas
por otra jurisdiccion, como el gobierno federal, por
ejemplo. Las solicitudes de informacion son
preguntas gene-rales sobre los servicios de seguro
que no se refieren a una compafiia o a un agente
en particular. Las quejas de respuesta directa son
preguntas que la OCIl puede responder
directamente, sin comunicarse con laaseguradora,
como por ejemplo sila compafiia esta habilitada o
si se ha documentado una tarifa. A continuacion
hay un resumen de los tipos de quejas que se
presentaron en el afio 2010.

Respuestadirecta 1"
Investigacion mas afondo 4,274
Derivaciones 1,258
Solicitudes de informacion 1.857
Total 7,400

Para clasificar las quejas se tiene en cuenta tanto
el tipo de cobertura como el motivo de la queja:

Tipo de cobertura

Automovil 780
Propiedad y accidentes 1,573
Accidentes y salud 3,212
Vida 463
Renta vitalicia 160

Motivos de queja

Contratacionde seguro 786
Comercializaciény ventas 715
Manejo de reclamaciones 3,695
Atencion alasegurado 723
Otros 342

Montos recuperados por los reclamantes

2010 $5,111,366

Nota: Cada queja puede involucrar a mas de un
tipo de seguro y a mas de un motivo.

Acciones administrativas

Todas las quejas se investigan para determinar
si se ha infringido alguna ley de Wisconsin. En
caso de haber infracciones graves, se toman
medidas administrativas.

En 2010 se tomaron las siguientes medidas
administrativas:

Compaiiias
Cantidad total de acciones 59
Confiscaciones demandadas $2,185,136
Agentes
Licenciasrechazadas 218
Licenciasrevocadas 106
Licencias anuladas 2
Licencias suspendidas 2
Cantidad total de acciones 337
Confiscaciones demandadas $107,250

Resumenes de quejas

Anualmente, la OCI prepara resumenes de las
quejas para brindar mas informacién a los
consumidores. Las listas incluyen alas companias
sobre las cuales se recibieron 5 0 mas quejas en
2010 en relacion con las primas que la companiia
suscribié en Wisconsin en 2009. Sélo las compaiiias
que presentan un indice de quejas superior al
promedio por cada $100,000 de volumen
deprimasfiguranenlalista. Las quejas conrespecto
a los agentes son asignadas a la compania a la
cual el agente representa.

Luegode determinar que un producto de seguro es
adecuado parasus necesidades, los consumidores
deben considerar los siguientes puntos antes de
escoger un asegurador:

* El costo

* Lareputacion de la compariia con respecto al
pago de reclamaciones y al servicio al cliente

* La competencia de los agentes

Elnumero de quejas que haya sobre una compaifiia
es un instrumento de medicion limitado, aunque
util, en el proceso de seleccién de un seguro.
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Elnumerode quejas noreflejala determinacionfinal
delaOClInitampoco sirealmente seinfringiolaley.
Sinembargo, aun cuando las quejas noinvolucren
infracciones de laley, puedenindicar que hay algun
problema de comunicacion entre lacompaniaylos
asegurados, o deficiencias en el disefio de las
polizas (es decir, exceso de “letra chica”) o en la
capacitacionde los agentes. La OClrecibe muchas
quejas relacionadas con conflictos sobre hechos
concretos donde, a falta de una determinacion
judicial, no pueden tomarse decisiones definitivas
sobre el conflicto y las infracciones de la ley.

Los consumidores que tengan problemas con
su servicio de seguros deben comunicarse
primero con el agente o compafiia que proporciona
el servicio. Si no pueden solucionar el problema
enesainstancia, se recomienda que se ponganen
contacto con la OCI.

Si desea obtener informacion sobre las

distintas formas de presentar quejas de
seguros, llame al:

Sistema de mensajes telefénicos
TELEFONO DIRECTO DE QUEJAS
DE SEGUROS
1-800-236-8517 (fuera de Madison)
266-0103 (Madison)

O visite el sitio de Internet de la OCI en:
oci.wi.gov
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/\'\ Resumen de quejas 2010

Seguros para propietarios de viviendas,
propietarios de granjas e inquilinos

7\

Esta lista estd compuesta por todas las compaiiias con un volumen de primas de al menos $1 millén, 50 mas
quejasen 2010y unindice de quejas superior al promedio. El promedio de Wisconsin es de .05 quejas/$100,000
de primas suscriptas para todo el sector de seguros para propietarios de viviendas e inquilinos del estado.

Posicion Nombre de la compaiiia de seguros

N —
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10
11
12
13

14
15

PARTNERS MUTUALINS CO

HARTFORD INS COOF THE
MIDWEST

FARMERS INS EXCHANGE

ALLSTATEINSCO

HOMESITEINSCO

SAFECO INS CO OF AMERICA

FOREMOSTINS CO

AUTO CLUBINS ASSOC

METROPOLITAN PROPERTY &
CASUALTY INS CO

SENTRY INSAMUTUAL CO

BADGERMUTUALINSCO

MT MORRIS MUTUALINS CO

ALLSTATE PROPERTY & CASUALTY
INS CO

WISCONSINMUTUALINS CO

STATEAUTOINS CO OF WISCONSIN

* NL = No incluida en la lista en 2009.

Cantidad de
quejas 2010
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$ 5,989,200

2,899,900
11,096,000
14,220,600

4,298,800

4,921,700

8,560,400
18,104,700

5,748,200
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9,561,600
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19,467,300
10,874,900
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@ Resumen de quejas 2010
__fué\ Seguro de Automovil

Esta lista estd compuesta por todas las compaiiias con un volumen de primas de al menos $1 millon, 5 0o mas
guejasen 2010y unindice de quejas superior al promedio. El promedio de Wisconsin es de .03 quejas/$100,000
de primas suscriptas para todo el sector de seguro de automaviles del estado.

Primas
Cantidad de suscriptas Posicion
Posicion Nombre de la compaiiia de seguros quejas 2010 2009 indice 2009*
1 ICMINS CO 5 $ 2,737,700 0.18 2
2 21STCENTURY CENTENNIALINS CO 6 3,915,400 0.15 3
3 BRISTOLWESTINS CO 15 10,684,100 0.14 5
4 AUTO CLUB GROUPINSCO 6 4,395,900 0.14 NL
5 VIKING INS CO OF WI 1" 8,996,600 0.12 NL
6 INTEGRITY PROPERTY & CASINS CO 5 5,227,200 0.10 NL
7 TWINCITYFIREINS CO 6 6,471,800 0.09 NL
8 ALLSTATEINSCO 27 33,676,000 0.08 8
9 SENTRY INSAMUTUAL CO 14 21,273,300 0.07 4
10 DAIRYLANDINS CO 6 8,631,900 0.07 NL
11 ERIEINS EXCHANGE 19 29,755,200 0.06 16
12 USAA CASUALTY INS CO 6 10,071,700 0.06 9
13 GOVERNMENT EMPLOYEESINS CO 5 8,928,100 0.06 NL
14 PROPERTY & CASUALTY INS CO
OF HARTFORD 5 8,983,500 0.06 NL
15 GEICOINDEMNITY CO 8 15,995,700 0.05 6
16 INTEGRITY MUTUALINS CO 7 14,806,900 0.05 15
17 GENERAL CASUALTY CO OF WI 13 33,577,100 0.04 13
18 AUTO CLUBINS ASSOC 17 44,916,100 0.04 11
19 BADGERMUTUALINS CO 9 24,215,600 0.04 14
20 GEICO GENERALINS CO 10 26,917,000 0.04 10
21 FARMERS INS EXCHANGE 16 44,879,200 0.04 17
22 WISCONSINMUTUALINS CO 12 33,987,800 0.04 NL

* NL = No incluida en la lista en 2009.
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Resumen de quejas 2010
Seguros de Vida y Renta Vitalicia

Esta lista estd compuesta por todas las compaiiias con un volumen de primas de al menos $1 millén, 5 0 mas
quejasen 2010y unindice de quejas superior al promedio. El promedio de Wisconsin es de .01 quejas/$100,000
de primas suscriptas para todo el sector de seguros de vida y renta vitalicia del estado.

Primas
Cantidad de suscriptas Posicién
Posicion Nombre de la compaiiia de seguros quejas 2010 2009 indice 2009*

1 UNITED STATESLIFEINS COIN
THE CITY OF NEW YORK THE 14 1,558,300 0.90 NL

2 WASHINGTONNATIONALINSCO 9 1,807,500 0.50 6
3 COMBINED INS CO OF AMER 5 1,437,500 0.35 NL
4 UNITED INS CO OF AMERICA 6 2,038,300 0.29 1
5 GLOBE LIFE & ACCIDENT INS CO 17 7,468,500 0.23 4
6 CONSECOLIFEINSCO 6 3,541,600 0.17 2
7 BANKERS LIFE & CASUALTY CO 33 44,744,700 0.07 7
8 REASSURE AMERICALIFEINS CO 7 14,772,000 0.05 8
9 AMERICAN INCOME LIFEINS CO 5 15,816,900 0.03 NL
10 GREAT AMERICANLIFEINS CO 5 23,243,100 0.02 NL
11 PROTECTIVELIFEINSCO 12 57,215,600 0.02 NL
12 AMERICAN GENERAL LIFEINS CO 9 54,197,300 0.02 12

* NL = No incluida en la lista en 2009.



State of Wisconsin, Office of the Commissioner of Insurance
Quejas de sequros y acciones administrativas 2010

Resumen de quejas 2010
Seguro por accidentes y de salud individual

Esta lista estd compuesta por todas las compaiiias con un volumen de primas de al menos $1 millon, 5 0o mas
guejasen2010y unindice de quejas superior al promedio. El promedio de Wisconsin es de .03 quejas/$100,000
de primas suscriptas para todo el sector de seguros por accidentes y de salud individual del estado.

Posicion Nombre de la compaiiia de seguros

CONTINENTALCASUALTY CO
CONTINENTAL GENERALINS CO
WPS HEALTH PLAN INC
UNITED OF OMAHALIFE INS CO
AMERICAN COMMUNITY MUTUAL
INS CO
6 ADMIRAL LIFE INS CO OF AMERICA
7 GUARANTEE TRUSTLIFEINSCO
8 BANKERS LIFE & CASUALTY CO
9 ALLIANZLIFEINS COOF NORTH
AMERICA
10 UNUM LIFE INS CO OF AMERICA
11 NATIONAL STATESINS CO
12 AMERICANREPUBLICINS CO
13 COMBINED INS CO OF AMER
14 AMERICANHERITAGELIFEINS CO
15 BLUE CROSS BLUE SHIELD OF WI
16 PHYSICIANSMUTUALINS CO
17 MUTUAL OF OMAHA INS. CO.
18 TRANSAMERICALIFEINS CO

A WON -

* NL = No incluida en la lista en 2009.

Cantidad de
quejas 2010
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$ 7,657,900

2,556,800
7,927,400
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5,896,300
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6,131,500
39,153,300

7,009,500
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Resumen de quejas 2010
Seguro por accidentes
y de salud colectivos

Esta lista estd compuesta por todas las compaiiias con un volumen de primas de al menos $1 millon, 5 0o mas
quejasen 2010y unindice de quejas superior al promedio. El promedio de Wisconsin es de .01 quejas/$100,000
de primas suscriptas para todo el sector de seguros por accidentes y de salud colectivos del estado.

Primas
Cantidad de suscriptas
Posicion Nombre de la compaiiia de seguros quejas 2010 2009
1 AMERICAN MEDICAL & LIFEINS CO 17 $ 1,971,800
2 NATIONAL GUARDIANLIFEINS CO 27 3,269,500
3 LIFEINS CO OF NORTH AMERICA 16 9,993,400
4 BLUE CROSS BLUE SHIELD OF WI 121 109,255,000
5 MEGA LIFE & HEALTH INS CO THE 16 20,998,300
6 GOLDENRULEINSCO 38 57,529,700
7 TIMEINS CO 26 50,435,700
8 EPICLIFEINS CO THE 5 10,017,300
9 TRILOGY HEALTHINSINC 7 20,599,900
10 LINCOLNNATIONALLIFEINS COTHE 7 25,778,200
11 CONNECTICUT GENERALLIFEINSCO 6 22,110,600
12 UNITEDHEALTHCARE OF WISCINC 30 119,380,700
13 AMERITAS LIFE INS CORP 5 20,249,400
14 AETNALIFEINS CO 14 62,788,000
15 MADISON NATIONALLIFEINSCOINC 5 22,682,000
16 HUMANAWISCONSINHEALTH
ORGANIZATION INS CORP 54 250,892,100
17 FEDERATED MUTUALINS CO 6 31,449,900
18 WISCONSINPHYSICIANS SERVICE
INS CORP 49 266,216,400
19 HUMANAINS CO 35 199,216,100
20 UNITEDHEALTHCAREINSCO 190 1,103,540,700

* NL = No incluida en la lista en 2009.
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La Oficina del Comisionado de Seguros no discrimina por razones de raza, color,

nacionalidad, sexo, religién, edad, o incapacidad en el empleo o la provision de servicios.
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