Для оценки качества работы компании с ритейл-клиентом в сегменте страхования имущества и страхования от несчастного случая применялась следующая методика: 

· Получение информации, как и в предыдущих исследованиях, происходит по телефону. Звонок, как и ранее, осуществлялся не в Головной офис, а в региональный филиал – в данном случае, - в Одесский.
· По каждому виду страхования выполняется отдельный звонок и отдельный разговор. 

· Каждое обращение за информацией начинается с фразы о том, что банк требует застраховать залоговое имущество (дом), а также жизнь и здоровье заёмщика от несчастного случая. Это достаточно распространённая ситуация для клиентов по ипотеке. После анализа способности страховщиков продавать банковское страхование, начинаются вопросы о тонкостях продукта, для проверки качества знаний и способности работать с искушенным потребителем.

· Больным местом многих страховых компаний является отсутствие котировки риска при работе с банковскими продуктами. Для выявления этого недостатка нами применялись следующие провокации. По страхованию имущества, после получения от страховщика условий страхования (тарифа, франшизы и т.д.), специалисту объявляется, что страхуемый дом является деревянным срубом. При этом страховой тариф должен возрасти в несколько раз – с типовых 0,3% до примерно 1,0%. По страхованию от несчастного случая, после получения от страховщика условий страхования (тарифа, условий и т.д.), специалисту объявляется, что страхователь активно занимается спортом (альпинизмом) и работает на монтаже электросетей. Как и в первом случае, тариф должен возрасти в несколько раз – с 0,5-0,7% до 1,0-2%.
· К положительным качествам работы СК относятся: наличие клиент-менеджера (для клиента не должно стать проблемой отсутствие нужного специалиста); способность быстро выявить потребность клиента (чёткие наводящие вопросы); хорошее знание тарифной сетки и особенностей продукта; навыки делового общения и терпение (готовность ответить на все заданные вопросы); деловая хватка (результатом разговора для страховщика должна стать назначенная встреча, полученный номер телефона потенциального клиента, его фамилия, имя и отчество). Также в зачёт компании учитывается адекватная реакция на провокацию относительно риска, который им предлагается принять.
· К отрицательным качествам относятся: поспешность, отказ комментировать условия договора, отсутствие нужного специалиста, заявление об обязательности этого страхования для банка (в этой компании), анонимная работа с клиентом (специалист не представился), явное или скрываемое незнание продукта. И, разумеется, штрафные балы присуждаются за нежелание разделять стандартных  клиентов и высокорисковых.
