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MIRJANA KISIC, savjetnica direktora Zivotnih
osiguranja, Kvarner VIG osiguranja

Jedna sasvim neobicna prica

M Nije vazno samo prodati osiguranje i naplatiti premiju. Jos je vaznije biti u svakom trenutku na usluzi klijentu,
raditi na dobrobit i osiguratelja i korisnika osiguranja

ednu sasvim neobic¢nu i gotovo nepo-
novljivu pricu o najuspje$nijem zastu-
pniku prodaje Kvarner VIG osiguranja,
gospodi Mirjani Kisi¢, najbolje i poceti
na neobican nacin:

“Gospoda Kisic je poseban, jedinstveni tip
prodavaca osigurateljnih usluga. Ona sama
kreira svoje poslovno djelovanje, poslovnu
politiku i nastup. Nije timski igrac jer takvim
Je osobama tesko naci partnera. Nazalost,
takvi prodavaci su danas vrlo rijetki®, kaze
Dubravko Lenac, direktor Zivotnih osigu-
ranja Kvarner VIG-a, ujedno i nadredeni
nase sugovornice. Jer, kao $to je gospoda
Kisi¢ po svemu nesvakidasnji tip zastupni-
ka prodaje osiguranja, tako je i njezin pri-
jedlog za razgovor u nasem casopisu bio
nesvakidasnji:

“Odgovorit ¢uinavasa pitanja, ali predla-
Zem da prije toga o meni i mom radu razgo-
varate s mojim kolegama i klijentima. Mislim
da jedino tako mozete dobiti pravu sliku”.

I tako je krenula nasa prica s jo$ jednim
zastupnikom, to¢nije receno zastupnicom
prodaje osiguranja. Manje skromni rekli bi:
Sve ostalo je povijest. Mi ¢emo ipak reci:
Sve ostalo je za svaki udzbenik o profesiji
zastupnika prodaje osiguranja.

Favorit u svakom pogledu
Pitanje ne smeta li ga takav individualizam
u djelatnosti, gdje je uobicajen timski rad
i kako se slaze s gospodom Kisi¢, na$ prvi
sugovornik Dubravko Lenac doc¢ekao je s
osmijehom. Jer, kako kaze, u razgovoru s
gospodom Kisi¢ zna letjeti perje. Medutim,
kaze on, to je uvijek pozitivna i konstruktiv-
na razmjena misljenja u kojoj se trazi i nala-
zi najbolje rjesenje za tvrtku, ali i za klijenta.
Nije rijetkost da ga gospoda Kisi¢ nazove iu
kasnim vecernjim satima jer je upravo u tom
trenutku pridobila novog klijenta, ali zbog
specifi¢nih zahtjeva tog klijenata trazi dodat-
ne informacije od svoga nadredenog.
Meni takvi pozivi ne smetaju jer gospo-
da Kisi¢ svojim rezultatima i zasluzuje ser-
vis kakav trazi, kaze Lenac. Zao mu je samo
$to u tvrtki nema vise takvih prodavaca i
vise takvih poziva. Na pitanje koje su to
osobine koje gospodu Kisi¢ razlikuju od
drugih, a posebno od prosjec¢nih proda-
vaca osiguranja, Lenac u prvi plan istice
njezin odnos prema klijentu i servisiranje
klijenta. Odmah potom su njezino pozna-
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vanje proizvoda, pripremljenost za razgo-
vor i sam nastup.

Prodavac osiguranja se, kaze Lenac, ocje-
njuje po nekoliko kriterija: koliko je osi-
guranja prodao, koliko je premije donio i
koliko ima storna (otkaza ugovora). I tu je
gospoda Kisic favorit jednako kao i u ¢inje-
nici da njezin rad ne prati nijedna sudska
tuzba. I jos je po ne¢em gospoda Kisic¢ izu-
zetna, kaze Lenac. Njezina su klijentela
uglavnom sveucilisni profesori, akademi-
ci, lije¢nici i ljudi s visokom naobrazbom,
dakle najzahtjevnija, nerijetko i klijentela
koju je najteze pridobiti. Prodavac s takvom
klijentelom mora znati ba$ sve o osigura-
nju ili barem znati tko zna i mora klijentu
osigurati kompletnu uslugu. Svoju sliku o
gospodi Kisi¢ Lenac ¢e zaokruziti jednako
efektno kao Sto je i poceo:

“Gospoda Kisi¢ u praksi ostvaruje ono $to
bi trebao biti cilj svakoga dobrog prodava-
ca osiguranja: nije vazgno samo prodati osi-
guranje i naplatiti premiju. Jos je vaznije biti
u svakom trenutku na usluzi svom klijentu,
raditi na dobrobit i osiguratelja i korisnika
osiguranja”.

Toliko od $efa, a Sto ce reci klijenti?

Uvijek tvrdim da mi ne
prodajemo samo osiguranje
nego da prodajemo i sebe.
Prije svega od nas samih
ovisi hocemo li biti uspjesni
ili neuspjesni

Lakoca komuniciranja

Nas prvi sugovornik prof. dr. sc. Marijan
Cergolj, prodekan na Veterinarskom fakul-
tetu, nije u osiguranju od jucer, barem §to se
ti¢e znanja o ponudi osigurateljnih usluga
na trZistu. Ve¢ otprije imao je Zivotno osigu-
ranje u austrijskom Wieneru, a nakon uspo-
redbe domace ponude izabrao je Kvarner
VIG. Za prihvadanje osigurateljne ponu-
de bitna je, kaze on, kvaliteta te ponude,
ali i ¢ovjek koji ti prodaje odredeni proi-
zvod. U tom pogledu Cergolj smatra kako
je u gospodi Kisi¢ nasao dobroga poslov-
nog partnera, pa u neku ruku i prijatelja.
O povjerenju Cergolja najrjecitije govori i
dvadesetak polica sto Zivotnih $to imovin-
skih osiguranja koje su on i ¢lanovi nje-

gove obitelji ugovorili s gospodom Kisic.
Na pitanje ¢ime ga je gospoda Kisi¢ pri-
dobila na partnerstvo dugo vec Sest godi-
na Cergolj ¢e jasno, da ne kazemo profe-
sorski odgovoriti:

“Prvim dojmom, stiskom ruke, nacinom
razgovora i znanjem o onome $to nudi. Dru-
80, Stete koje sam imao rijesene su u Mmnogo
kracem roku od propisanoga. I trece, gospoda
Kisic je uvijek na usluzi ako mi zatreba™.

Onako usput doznajemo da je zadovolj-
stvo gospodina Cergolja, ali i drugih pro-
fesora na Veterini, radom gospode Kisi¢
donio Kvarner VIG-u osiguranje stude-
nata na Veterini, uz najavu osiguranja od
odgovornosti za zaposlene na tom fakultetu
i odgovornosti fakulteta prema tre¢im oso-
bama i profesionalne odgovornosti.

“Njegova osigurateljica”

Jos dva fakulteta i dva profesora i vrlo slic-
ne ocjene o gospodi Kisi¢. Razlika je samo
u tome §to su prof. dr. sc Zlatko Maljkovi¢,
dipl. ing. s Fakulteta elektrotehnike i racu-
narstva, i izvanredni prof. dr. sc. Bozidar
Matijevi¢ iz Zavoda za materijale na Stro-
jarskom fakultetu do susreta s gospodom
Kisi¢ vrlo malo znali o osiguranju i, kako
kazZe na$a sugovornica, bili “tvrd orah”.
Zajednicko im je i da su obojica imali zna-
¢ajnu Stetu na svojim policama i da je ta Ste-
ta u rekordnom roku isplacena, pri ¢emu
im je gospoda Kisi¢ i svemu bila pri ruci,
ukljucujudi i sredivanje administrativnih
poslova.

Svoje prijateljstvo s gospodom Kisi¢ pro-
fesor Maljkovi¢, iako sam nepusac, potvr-
dio je spremnim izvlacenjem pepeljare iz
ladice kad je “njegova osigurateljica” izva-
dila cigarete, a kako kaZe, bez mnogo pro-
pitivanja i provjere prihvada svaki njezin
prijedlog za osiguranje jer se u proteklih
pet godina uvjerio koliko brine o svakom
svom Kklijentu. Gotovo istim rije¢ima gos-
podu Kisi¢ opisuje i profesor Matijevi¢, uz
napomenu kako ga kod nje posebno privla-
¢i lakoc¢a komuniciranja:

“Ne znam puno o osiguranju i za mene
reklama osiguravajuceg drustva nista ne zna-
ci. Bitna mi je osoba koja tu turtku predstav-
lja, koja ce mi laicki objasniti ono sto me zani-
ma, dati potrebnu informaciju i biti pri ruci
kad mi zatreba, ali i na kavi uz prijateljsko
Caskanje bez obveza™.



Moje pravilo u poslu je:
Koliko ja tim ljudima
mogu dati nakon
potpisivanja police, a ne
koliko mogu uzeti!

Da ne ostane sve samo na profesorima, evo
nas i u Podsusedu kod privatnog poduzetnika
Bozidara Hutinca. I njegovo poznanstvo s
gospodom Kisi¢ vec granici s prijateljstvom i
traje pet, Sest godina. Kao i svaki dobar podu-
zetnik, raspitao se za uvjete osiguranja kod
nekoliko osiguratelja, a zatim se na prepo-
ruku prijatelja odlucio za ponudu gospode
Kisi¢. On i uza obitelj imaju Cetiri, pet poli-
ca Zivotnog osiguranja, a sa svojom se “osi-
gurateljicom” ¢uje vrlo Cesto. Jer, kako kaze,
u njoj je nasao pouzdanog partnera i iskre-
nog covjeka. Nesto malo Stete koju je imao
naplatio je u ekspresnom roku, ali viSe od toga
cijeni to §to mu gospoda Kisi¢ nastoji pomo-
¢i, zna objasniti i zna $to mu treba.

I za kraj ovih razgovora s klijentima jo$
jedan privatni poduzetnik. Zeljko DZapo
direktor je tvrtke Viatoni i jedan od rekor-
dera po broju polica. Za razlic¢ita Zivotna
i imovinska osiguranja s gospodom Kisi¢
sklopio je tridesetak polica, ¢ija se godiSnja
vrijednost mjeri u stotinama tisu¢a kuna.
Najveci broj osiguranja odnosi se na tvrtku,
a sve Stete na strojevima i vozilima napla-
tio je u izuzetno brzom roku. Sam za sebe
kaze da zna sve ili gotovo sve o osiguranji-
ma koja ga zanimaju, a izbor gospode Kisic¢
za poslovnog partnera u osiguranju obra-
zlaZe sljede¢im argumentima:

Siguran nastup prema
klijentu je 90 posto

obavljenog posla.
Preporucujem svakome
da izgradi vlastiti put
prepoznatljivosti

“Neko osiguravajuce drustvo moge ima-
ti ponudu na svjetskoj razini, ali ako nema
dobrog zastupnika prodaje, ta ponuda ne zna-
¢i mnogo. U gospodi Kisic nasao sam zastu-
pnicu prodaje koja u cijelosti brine o klijentu,
koja je uporna, dobro prezentira svoju ponu-
du i, $to posebno cijenim, ako sama ne zna
sve odgovore, potrazit ce misljenje specijali-
sta iz svoje kuce.*

Par rijeci o samoj sebi
Toliko od Klijenata. E sad, gospodo Kisi¢,
nekoliko pitanja i s naSe strane.

B Kako ste se odlucili za izbor zanima-
nja, sto je bilo presudno?

Volim izazove. Ovaj posao bio je moj veli-
ki izazov.

B S kakvom Skolskom spremom ste kre-
nuli u sadasnji posao?

Zapravo u poslu pribavlja¢a polica osigu-
ranja i nije tako vazna stru¢na sprema nego
ljubav prema poslu, kao i izgradnja medu-
sobnog uvaZavanja i postovanja medu surad-
nicima i prema klijentima. Praksa pokazuje
da jednako dobro i jednako lose taj posao
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rade osobe i s viSom ili niZom stru¢nom
spremom. Visoka stru¢na sprema ipak bi
morala biti obvezna u rukovodecoj struk-
turi, gdje su potrebni vrsno znanje u svim
segmentima osiguranja, dobre organizacij-
ske sposobnosti, ali i znanje temeljeno na
dugogodis$njem bogatom iskustvu ste¢enom
radom u osiguranju.

B Tko vam je bio prvi klijent kojem ste
prodali policu osiguranja?

Jedna lije¢nica iz Traumatoloske bolnice.
Nisam krenula s obitelji i prijateljima.

B Tko vasje uvodio u posaoikako danas,
s pozicije jednog od najboljih prodava-
¢a osiguranja gledate na svoje prve dane
iprve savjete?

Necak me uveo u posao. No, on je osigu-
rao prije mene svu nasu blizu i daljnju obi-
telj, ukljucujuci i mene. Pocela sam raditi
iskljucivo s nepoznatim ljudima. Prosla sam
edukaciju u jednoj agenciji, no moja shvaca-
nja osiguranja nisu isla ukorak s njihovima,
pa sam gradila vlastiti put. Moja klijentela
je 99 posto vrlo visoke naobrazbe: dokto-
ri znanosti, sveucili$ni profesori, akademi-
ci. Dakle, morala sam se prilagoditi njima,
nadam se uspjesno.

B Koliko dugo se bavite sadasnjim poslom
i koje ste oblike edukacije u meduvreme-
nu prosli?

Ovim poslom bavim se ve¢ dugi niz godina
i u osnovi pratim put koji sam sama izgra-
dila. No, temeljito pratim uvjete osiguranja
svakoga osigurateljnog proizvoda koji nudi-
mo te strucnu literaturu.

® Sto vam je od dodatnog obrazovanja
najvise koristilo?

Osim gore navedenoga, u mom radu velika
je podrska bio direktor zivotnog osiguranja
Dubravko Lenac, koji je, nazalost svih nas,
osobito moju, otisao u zasluZzenu mirovinu.
On je kao iskusan ¢ovjek spoznao da sam
dobar materijal, figurativno re¢eno, od kojeg
se moze napraviti dobar kola¢. Uvijek mi je
bio oslonac i ja sam to znala cijeniti. Povjere-
nje je bilo obostrano i hvala mu na tome. Ne
smijem izostaviti ni svesrdnu pomo¢ gospo-
dina Blazevica, bivSeg predsjednika Uprave,
i gospodina Jeli¢i¢a, sadadnjeg predsjednika
Uprava Kvarner VIG osiguranja.

m Kako dolazite do klijenata?

Moji klijenti su u 99 posto slucajeva nepo-
znate osobe s kojima prvi kontakt ostvaru-
jem uglavnom preko telefona.

B Kako se nosite s konkurencijom, odno-
sno kako potencijalnog klijenta uvje-
riti da je vasa ponuda bolja od konku-
rentske?

Ne bojim se konkurencije. Kvarner Vie-
nna Insurance Group izuzetno je kvalitetna
osiguravajuca tvrtka i ponosim se $to radim
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MIRJANA KISIC, savjetnica direktora Zivotnih
osiguranja, Kvarner VIG osiguranja

Zelja mi je da ovo svoje iskustvo prenesem mladoj
generaciji

u njoj. Stovise, nekome tko ve¢ ima neko osi-
guranje ja prodam i nase. To je velik izazov.
Nastojim s klijentima ostati u dobrim odno-
sima, pa i prijateljskim. Moje pravilo u poslu
je: koliko ja tim ljudima mogu dati nakon
potpisivanja police, a ne koliko mogu uzeti!
To ljudi prepoznaju. Nerijetko u jednoj obi-
telji imam ugovoreno dvije do sedam polica
Zivotnog osiguranja. Zbog velikog povjere-
nja osjecam se odgovornom za njih.

B Imate li uzu obitelj i kako ona gleda na
vas posao. Biste li svojem djetetu savjeto-
vali izbor vlastitog zanimanja?

Da, imam obitelj. Supruga s kojim sam 40
godina u braku i sina koji ve¢ ima vlastitu
obitelj. Vrlo sam ponosna baka. U brizi za
moje zdravlje suprug je u pocetku negodovao
zbog moga tolikog angazmana, no poslije se
prilagodio i on mi je najveca podrska. Sin je
zavrsio fakultet i radi u struci. Da je drukei-
je, i bih i ne bih mu preporucila da se bavi
ovim poslom. Bih zato $to stvara poznanstva i
stjece nova, a ne bih zato $to ima malo dijete
kojemu je potreban otac. Ovaj posao zahti-
jeva potpun angaZman, a obitelj traZi svoje.
Ja tijekom dana samo znam kad izlazim iz
kuce, a kad se vracam, uvijek je upitno.

B Kakve rezultate danas postiZete. Koli-
ko, primjerice, od deset ponuda uspijeva-
te i realizirati?

I danas postizem iznimne rezultate. Necete
vjerovati da od deset ugovorenih razgovora
imam i devet zakljucenih ugovora. Ima klije-
nata koji iz njima poznatih razloga ne potpi-

Su ugovor odmah, ali kad se odluce, pozovu
mene. Nekad je odmak od prvog razgovora
do zaklju¢ivanja ugovora i dulji od godine
dana, ali kad sazrije vrijeme konacne odlu-
ke, pozovu mene. To je veliko povjerenje
njih u mene i hvala im.

B Koliko su za vas posao presudni znanje,
a koliko osobni Sarm i, nazovimo to tako,
prirodna nadarenost? Moze li se va$ posao
nauiti ili je ipak potrebno “ono nesto”?

Znanije je vrlo bitno u ovom poslu. Ozbi-
ljan pristup klijentu, spoznaja da nudite
jedan od najboljih programa na trzistu i da
predstavljate vrhunsku osigurateljnu tvrt-
ku znac¢i puno. Mnogo znaci i podatak da
Kvarner VIG osiguranje ima zanemariv broj
sudskih sporova, mislim negdje izmedu tri i
pet posto. To puno govori o nama kao drus-
tvu. Ali ima tu i “ono nesto” sto samo kli-
jenti prepoznaju.

B Jeste li sami svojoj tvrtki predlozili neki
novi osigurateljni proizvod ili modifikaci-
ju postojeceg?

Moj posao je do sada bio pribavljanje
ponuda i provodenje onoga §to struc¢ni tim,
odnosno Uprava odluci. No, u mojoj tvrtki
je pravilo da se pametan savjet prihvati. Bilo
ih je i s moje strane i prihvaceni su.

B Koliko godina ¢ovjek izdrzi u ovom
poslu, moze li se on raditi cijeli radni
vijek?

Opvisi o tome kako ¢ovjek shvaca posao
koji obavlja. Uvijek tvrdim da mi ne pro-
dajemo samo osiguranje nego prodajemo
i sebe. Prije svega od nas samih ovisi hoce-
mo li biti uspjesni ili neuspjesni. Neodgo-
vornost prema klijentu na trZistu kaznjava
se neuspjehom. U institucije u kojima sam
dosad bila uvijek se vracam i uvijek sam rado
viden gost. Redovite nagrade za najboljeg
pribavljaca govore same za sebe. Da, moze
se raditi ovaj posao do mirovine, samo ne
uvijek istim tempom.

m Nekoliko savjeta za svakog prodava-
¢a polica?

Interna edukacija vrlo je vazna i preporu-
¢ujem je svakom, osobito pocetnicima. No,
nije presudna. Vazno je ¢uti drugo misljenje,
a prihvatiti sve ono Sto se ne kosi s vaSom
osobnoscu. Siguran nastup prema klijentu
je 90 posto obavljenog posla. Dakle, prepo-
rucujem svakome da izgradi vlastiti put pre-
poznatljivosti.

B Imate li jos uvijek ambicija, kakvih?

Ja sam svoje ambicije donekle ostvarila.
Danas sam savjetnik direktora Zivotnog osi-
guranja, ali me to ne sprjecava da zalutam
na teren i sklopim jo$ koji ugovor. Zelja mi
je da svoje iskustvo prenesem mladoj gene-
raciji. Nadam se da ¢u u tome i uspjeti.

Zvonko Gajskim



