Fraumiinster

t“" Y Liebe Leserin,

“ lieber Leser

Hatten Sie auch eine Grossmutter, die mit
Schiirze und grauem «Ribeli» auf dem Ofen-
béankli sass und strickte? Dann haben Sie
den heutigen Kindern etwas voraus! Denn
diese gehen mit ihrem tatowierten, skaten-
den Grossdaddy an die Street Parade und
mit der gepiercten, bauchfreien Grandma
ans Lady-Gaga-Konzert.

Weil die heutige dltere Generation ge-
stinder, sportlicher und dynamischer ist als
fraher, ist sie auch jinger und langer erfolg-
reich. Doch auch wenn sich Altere rein op-
tisch nicht mehr allzu augenfallig von den
Jungeren unterscheiden: Sie haben mehr
Jahre auf dem Buckel und verfiigen deshalb
Uber mehr Lebenserfahrung. Eine ideale Er-
gdnzung zu jungen Menschen, die enthu-
siastisch und tibermiitig Neues anpacken!

Die é&ltere und die jlingere Generation
konkurrenzieren sich auch bei Fraumiinster
nicht. Wir Alteren lernen von den Jiingeren
und umgekehrt. Einander etwas abschauen,
den anderen um seine Meinung fragen er-
weitert den Horizont und es entsteht ein
wertvolles Miteinander, von dem alle profi-
tieren. Auch Sie als unser Kunde.

Mir jedenfalls macht es Spass, mit jungen
Menschen zusammenzuarbeiten. Sie inspi-
rieren mich — nicht nur im geschéftlichen
Bereich, auch im privaten. Keine Angst: Ta-
towieren lasse ich mich deshalb nicht (oder
nur dort, wo es niemand sieht ...)!

Ein beschwingtes, jugendliches und po-
wervolles neues Jahr wiinsche ich lhnen!

IHR MARCO SCHLATTER

UNTER ANDEREM IN DIESER AUSGABE

Personliche
Vorsorgeanalyse
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Liebe Kundin,
lieber Kunde

Der AKW-Super-GAU von Fukushima, krie-
gerische Aufstande in verschiedenen arabi-
schen Lindern, massiv verschuldete Staats-
haushalte in Europa, Wéhrungskrise, erneu-
te Bankenkrise — lang liesse sich diese Ne-
gativ-Liste fortsetzen ... Die Vergangenheit
beschaftigt uns zu Recht, aus ihr zu lernen,
ist einerseits lebenswichtig. Uberlebenswich-
tig ist andererseits, nach vorne zu schauen,
Probleme anzupacken und das Glas auch
mal halb voll, anstatt halb leer zu sehen.
Beispiele gefallig? Die Schweiz hat eine Ar-
beitslosenquote* von 2,8 Prozent — im Ge-
gensatz zur Euro-Zone beispielsweise mit
fast 10 Prozent. Unsere Inflationsrate* be-
tragt 0,5 Prozent, diejenige von Deutsch-
land im Vergleich 2,3 Prozent. Bei der Wett-
bewerbsfahigkeit** innerhalb der Euro-Zo-
ne belegt die Schweiz sogar den ersten
Rang! Und die Schweizer Schuldenquote
und das Staatsdefizit 2010 sind absolut top
im Vergleich zum restlichen Europa. Also:
Wir haben allen Grund, positiv in die Zu-
kunft zu schauen!

Auch wir von FraumUinster ziehen gegen
Ende Jahr Bilanz. Nicht nur finanziell, auch
ideell und persénlich. Wir dirfen mehr als
zufrieden sein! Uns auf den Lorbeeren aus-
zuruhen, ist allerdings nicht unser Stil. Wir
entwickeln uns stetig weiter, lernen aus der
Vergangenheit und packen Neues mit viel
Engagement und Enthusiasmus an. Deshalb
durfen Sie von Fraumunster auch weiterhin
eine aktive Rolle in der Versicherungswirt-
schaft erwarten und sich von neuen Produk-
ten und Dienstleistungen Uberraschen lassen.

Ich wiinsche lhnen schon jetzt einen gu-
ten Jahresabschluss und freue mich auf die
weitere partnerschaftliche Zusammenarbeit
mit Ihnen im 2012

IHR FABIO ALBERINI

* «The Economist», Juni 2011 / ** WEF
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Spenden

Seit mehreren Jahren verzichten wir auf
den Versand von Festtagsgriissen und
spenden den Betrag fiir Karten, Druck und
Porti einer wohltatigen Institution.

Auch dieses Jahr haben wir uns wiede-
rum entschieden, die Stiftung fur Kinder in
der Schweiz, Aktion Gliicksstern, zu unter-
stiitzen. Das Ziel der Aktion ist, die Win-
sche benachteiligter Kinder zu erfullen. Mit
unserer Spende wollen wir Kinderaugen
zum Leuchten bringen, deshalb wird unsere
Spende ausschliesslich fiir Weihnachtsge-
schenke verwendet. Wir erinnern uns doch
gerne an unsere Kindheit zurlck, wo wir
uns auf einen schonen Weihnachtsbaum
und Geschenke gefreut haben. Solche be-
sondere Ereignisse bleiben unvergesslich,
und genau das wollen wir mit dieser Spende
erreichen. Weitere Informationen finden Sie
auf der Homepage www.kinderstiftung.info.

Kunden: Kdnige
oder notwendiges
Ubel?
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Persénliche Vorsorgeanalyse

Sinn und Zweck einer personlichen Vorsorge-
analyse ist das Aufzeigen von sogenannten
Vorsorgelticken oder auch von zu viel versi-
cherten Leistungen. Wie viel Rente oder Ka-
pital erhalte ich bei meiner Pensionierung?

Reichen die Leistungen bei Erwerbsunfa-
higkeit? Wie sind die Hinterbliebenen fi-
nanziell abgesichert? Wie ist mein Partner
oder meine Partnerin versichert? Wie sind
meine Kinder versichert?

Das Drei-Saulen-Konzept bildet die Grund-
lage unseres schweizerischen Vorsorgesys-
tems. Die drei Sdulen versichern die Bevdl-
kerung unterschiedlich. Die Erste Saule
(ARYV, IV) deckt fur die ganze Bevodlkerung
das Existenzminimum ab. In der Zweiten
Séule sind hingegen nur die Arbeitnehme-
rinnen und Arbeitnehmer obligatorisch ver-
sichert. Die Dritte Sdule ist nicht obligato-
risch. Sie ergdnzt die Erste und Zweite Saule
nach den individuellen Bedurfnissen.

Es werden zwei Arten von Selbstvorsor-
ge unterschieden: die gebundene (3a) und
die freie Vorsorge (3b). Das Sparen in der
steuerbegiinstigten Sdule 3a steht grund-
satzlich nur den Erwerbstatigen zur Verfi-
gung. Fur das steuerprivilegierte Sparen hal-
ten sowohl Banken wie auch Versicherungen
Angebote bereit.

Die Saule 3b umfasst alles, was in die
personliche Vorsorge investiert wird (Wohn-

Die persdnliche Vorsorge beinhaltet

die Leistungen bei:

= Invaliditdt infolge Unfall oder Krankheit;
= Tod infolge Unfall oder Krankheit;

= Pensionierung.

Die Leistungen aus der Ersten und Zwei-
ten Sdule erlauben es den meisten nur be-
grenzt, den gewohnten Lebensstil nach Ein-
tritt eines Ereignisses aufrechtzuerhalten.
Fur die Fortfuhrung des bisherigen Lebens-
standards zeigen Erfahrungswerte, dass ca.
70 bis 80 Prozent des zuletzt erzielten Er-
werbseinkommens benétigt werden. Bis zu
einem Erwerbseinkommen von ca. 85000
Franken decken die Erste und Zweite Saule
zusammen ca. 60 Prozent des Erwerbsein-
kommens. Hohere Einkommen missen
nicht obligatorisch versichert werden und
hier kénnen sich Deckungsllcken ergeben.

Grundsatzlich sind Arbeitnehmerinnen
und Arbeitnehmer bei Tod oder Invaliditat
infolge Unfall besser abgesichert als infolge
Krankheit. Dabei ist die Wahrscheinlichkeit,
infolge Krankheit erwerbsunfahig zu wer-
den oder zu sterben, ca. zehnmal hoher.

Eine personliche Vorsorgeanalyse bietet

lhnen folgende Vorteile:

= individuell auf lhre personliche
Situation ausgerichtete Beratung;

= transparente Darstellung Ihrer

= Aufzeigen von Unter- oder
Uberdeckungen;

= unabhédngige Meinung zu lhrer
Pensionskasse;

= Steueroptimierungen;

= Vorschldge fiir die Optimierung
Ihrer Vorsorge;

= Unterstlitzung bei der Umsetzung
der vorgeschlagenen Massnahmen;

= Angebotsvergleich.

Wann kann eine Vorsorgeanalyse

Sinn machen?

= Bei Heirat oder Konkubinats-
partnerschaft;

= Scheidung;

= Geburt eines Kindes;

= Stellenwechsel;

= Erwerb einer Liegenschaft.

Wir empfehlen grundsétzlich alle finf
bis sieben Jahre die personliche Situation
zu Uberprifen. Fur ein unverbindliches Ge-
sprach stehen wir lhnen gerne zur Verfu-

gung!

MARKUS LEUTENEGGER
Direkt 061 201 20 02
markus.leutenegger@fraumuenster.com
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Versicherungsschutz
fiir eine ARGE

In der Bauwirtschaft werden haufig Arbeits-
gemeinschaften (ARGE) gebildet, insbeson-
dere, wenn grosse Bauvorhaben zu bewalti-
gen sind, welche die Kapazitdten eines ein-
zelnen Unternehmens Ubersteigen.

Bei der Griindung einer ARGE ist zusatz-
lich zu den juristischen Fragen auch die De-
ckung der Haftpflichtversicherung genau zu
prifen. Nachfolgend zeigen wir lhnen die
wichtigsten Punkte auf, damit Sie bei einem
allfalligen Schadenfall keine bésen Uber-
raschungen erleben.

Rechtlich gesehen handelt es sich bei
einer ARGE um eine einfache Gesellschaft
(OR Art 530 ff.). Durch den Abschluss eines
Gesellschaftsvertrages zwischen den ARGE-
Partnern entsteht eine solidarische Haftung.
Dies bedeutet, dass jedes ARGE-Mitglied
personlich fur die Gesamtheit eines Scha-
dens haften kann.

Versicherungsschutz iiber die
Betriebshaftpflicht-Stammpolice

Die ARGE-Tatigkeiten sind von der Grund-
versicherung normalerweise ausgeschlos-
sen. Ein Teil des Risikos kann mit einer be-
sonderen Vereinbarung in die Stammpolice
der Unternehmer eingeschlossen werden.
Es handelt sich dabei aber nur um eine
«Vorsorgedeckung», indem die Haftpflicht
im Rahmen der Beteiligungsquote versichert
ist (ohne Solidarhaftung). Ebenfalls gilt die
Vorsorgedeckung nur bis zu einer maxima-
len Auftragssumme (fiir kleinere ARGE).

Wir empfehlen, fiir Arbeitsgemeinschaf-
ten immer eine separate Haftpflichtversi-
cherung abzuschliessen, welche folgende
Vorteile mit sich bringt:

= Solidarhaftung ist versichert;

= einheitlicher Versicherungsschutz fiir
alle ARGE-Mitglieder;

= keine Abgrenzungsprobleme im
Schadenfall, da ein Versicherer fur die
Regulierung zustandig ist;

= einfacher Nachweis der Haftpflicht-
versicherung gegenuiber der Bauherr-
schaft:

= Versicherungssummen und Selbst-
behalte kdnnen individuell festgelegt
werden;

= Lohnsummen aus der Projektpolice
mussen im Stammvertrag nicht
deklariert werden (keine Doppel-
zahlung der Pramie).

Denken Sie daran, bei der Grindung
einer ARGE mit uns friihzeitig Kontakt auf-
zunehmen, wir organisieren fiir Sie den op-
timalen Versicherungsschutz.

ANNA MARGRITH ZINSLI
Direkt 044 444 2919
annamargrith.zinsli@fraumuenster.com

PHILIPP FORSTER
Direkt 044 444 29 13
philipp.forster@fraumuenster.com

Totalrevision
des Versicherungs-
gesetzes

Das Bundesgesetz tiber den Versicherungs-
vertrag (VVG) ist mehr als 100 Jahre alt und
regelt das privatrechtliche Vertragsverhalt-
nis zwischen dem Versicherungsnehmer und
den Versicherungsgesellschaften. Im Jahr
2006 ist eine Teilrevision des Gesetzes in
Kraft getreten, mit der einige wichtige An-
liegen umgesetzt wurden. Die Politik und
die Gesellschaft forderten eine umfassende
Revision, welche die veranderten Gegeben-
heiten und Bediirfnisse sowie eine zeitge-
masse Gesetzgebung berlicksichtigt. Der
Bundesrat hat nun Anfang September den
Entwurf des neuen Versicherungsvertrags-
gesetzes verabschiedet. Inhaltlich sind fol-
gende Anderungen beziehungsweise Neue-
rungen hervorzuheben:

= Widerrufsrecht (Art. 7)
Versicherungsnehmer konnen innerhalb
von zwei Wochen schriftlich ihren An-
trag zum Abschluss oder zur Anderung
des Vertrages zurlckziehen. Ausge-
schlossen ist das Widerrufsrecht einzig
bei kollektiven Personenversicherungen,
bei vorlaufigen Deckungszusagen sowie
bei Vereinbarungen mit einer Laufzeit
von weniger als einem Monat.

= Kiindigungsrecht (Art. 52)
Einfihrung eines ordentlichen Kindi-
gungsrechts nach drei Jahren, auch wenn
der Vertrag flr eine ldngere Dauer abge-
schlossen wurde. Dieses Recht steht so-
wohl dem Versicherungsnehmer wie auch
dem Versicherer zu.

= Verjahrung (Art. 64)
Neu sollen Forderungen auf Versiche-
rungsleistungen erst nach zehn Jahren ab
Eintritt des beflirchteten Ereignisses ver-
jéhren.

= Direktes Forderungsrecht (Art. 91)

In der allgemeinen Haftpflichtversiche-
rung ist die Einfilhrung eines direkten
Forderungsrechts geplant. Gleich wie in
der Motorfahrzeughaftpflicht soll der
Geschadigte kiinftig seine Ansprtiche di-
rekt beim Versicherer geltend machen
kénnen.

Fragen? Rufen Sie uns bitte an.
MARCEL GRUNINGER

Direkt 044 44429 16
marcel.grueninger @fraumuenster.com
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Zwei Fraumiinster-Jubilaren

Marcel Griininger — 10 Jahre
Tanja Sieber — 5 Jahre

Marcel Griininger

Nach neun Jahren bei einem grossen
Schweizer Versicherer hatte ich im Juli vor
zehn Jahren meinen ersten Arbeitstag bei
Fraumunster. Ich wurde als Mandatsleiter
eingestellt und so erwartete ich als Erstes
eigentlich die Einarbeitung in die Kunden-
dossiers. Aber nichts da: Meine allererste
Aufgabe bei der Fraumiinster war die Uber-
prifung der Haftpflichtiosung fir den
Lotschbergtunnel! Schnell wurde mir da-
mals bewusst, was es heisst, plétzlich in
einem KMU-Betrieb zu arbeiten: Wo Arbeit
anféllt, ist diese zu bewéltigen — unabhan-
gig vom Tatigkeitsbeschrieb!

Das ist aber nur eine der positiven Sei-
ten, die die Arbeit bei einem Versicherungs-
broker ausmacht. Die andere ist die grosse
Vielfalt der Versicherungslésungen. Vor mei-
ner Tatigkeit bei Fraumiinster kannte ich
«nur» die Produkte eines einzigen Anbie-
ters. Jetzt steht mir der ganze Schweizer
Markt offen. So ist gewdhrleistet, dass ich
jedem Kunden die passende Versicherungs-
I6sung prasentieren kann.

Meine Freizeit ist gepragt von meiner
Familie. Ich bin verheiratet und Vater von
zwei Toéchtern und einem Sohn. Auch der
Sport hat seinen festen Platz in meinem Le-
ben - so jogge ich drei bis vier Mal die Wo-
che um den Pféffikersee im schénen Zur-
cher Oberland und bin (mehr oder weni-
ger) regelmédssig in einem Fitnessklub an-
zutreffen. Passiv-Sport gehort ebenfalls zu
meinen Leidenschaften: Ich bin ein grosser
FCZ- und FC-Bayern-Fan! Fir meinen Lieb-
lingsklub im eigenen Land engagiere ich
mich zudem: Ich bin Vorstandsmitglied der
Gonnervereinigung «FCZ 50er-Club ».

Ich freue mich auf meine Zukunft bei
Fraumunster, die weitere Zusammenarbeit
mit meinen Kundinnen und Kunden, und
ich bin sicher: In funf Jahren folgt mein
néchstes Jubildumsportrdt an dieser Stelle!

Tanja Sieber

Nach ein paar Jahren als Mutter und Haus-
frau, stieg ich vor funf Jahren bei Frau-
minster mit einem Teilzeitpensum wieder
ins Erwerbsleben ein. Meine Kinder Tim und
Shana gingen damals bereits in die Primar-
schule und ich hatte das Bedlirfnis, wieder
auswdrts arbeiten zu gehen. Beruf und Fa-
milie unter einen Hut zu bringen, ist nicht
immer einfach — davon konnen alle berufs-
tatigen Mdtter ein Lied singen! Vor funf
Jahren war ich die erste Mutter, die bei
Frauminster angestellt wurde. Ich habe
hier immer grosses Verstandnis fir meine
etwas spezielle Situation gespiirt — dafir
muss ich Fraumiinster ein grosses Krénz-
chen winden! Auch hatte ich nie das Ge-
fuhl, dass ich durch mein Teilzeitpensum
bloss «minderwertige» Arbeit ausfiihren
darf. Im Gegenteil! Mein Job im Gebdude-
Team ist dusserst abwechslungsreich und
interessant: Ich habe Kundenkontakt, be-
treue spannende Projekte und meine Ar-
beitskolleginnen und -kollegen tragen einen
grossen Teil dazu bei, dass ich so gerne ar-
beite! Nattrlich sehen meine Feierabende
anders aus als diejenigen meiner kinder-
losen Kolleginnen: Abendessen fiir die hung-
rige Familie kochen, Hausaufgaben uber-
wachen, Streit schlichten ...

Als Familie unternehmen wir auch in un-
serer Freizeit viel. Ein gemeinsames Hobby
ist das Motocrossfahren. So helfe ich regel-
mdssig an Rennen zum Beispiel am Buffet,
beim Streckenabbau, der Preisverleihung
etc. — und ab und zu fahre ich auch selbst!
Ausserdem ist meine Tochter Artistin beim
Jugendcircus Biber, wo man als Eltern an
den Auftritten zahlreiche ehrenamtliche
Einsatze leistet.

Ich glaube, dass mir das Muttersein auch
im Beruf hilft. Ich bin flexibel, belastbar und
ein Organisationstalent. Ausserdem freue
ich mich immer ganz besonders auf meine
Arbeitstage: Sie sind fir mich Erholung pur!
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Kunden: Kénige
oder notwendiges

Kunden, die ihr Geld in Produkte und
Dienstleistungen einer Firma investieren,
machen es moglich, dass die Mitarbeiten-
den jeden Monat ihren wohlverdienten
Lohn erhalten und das Unternehmen er-
folgreich sein kann. Also: Behandeln wir
den Kunden als Kénig!

Sind wir jedoch im Alltag selbst als Kun-
de unterwegs, so erleben wir leider oft das
Gegenteil. Kommen lhnen die folgenden
Beispiele bekannt vor?
= Fristen, die nicht eingehalten werden;
= telefonischer Kundenservice, der

fast nicht erreichbar ist;
= Garantiefille, ftr die niemand

verantwortlich sein will;
= unfreundliches Verkaufspersonal;
= und, und, und ...

Kunden - also doch nur ein notwendiges
Ubel?

Kunde ist ein

Kunde ist Konig ... «notwendiges Ubel»

... oder Konig

... oder «notwendiges
Ubel»

Aber warum gibt es so viele Negativ-

erlebnisse, wenn klar ist, dass:

= bestehende Kunden zu halten
weniger kostet, als neue Kunden
Zu gewinnen;

= treue Kunden in der Regel die
profitableren sind;

= unzufriedene Kunden motivierter
sind, ihre « Negativerlebnisse» zu
verbreiten als zufriedene Kunden die
positiven?

Treiber von Kundenzufriedenheit
1. Erwartungen der Kunden kennen,
erfiillen, libertreffen
Kundenbediirfnisse systematisch erfassen,
laufend prasent halten und Erwartungen min-
destens erflllen (idealerweise tbertreffen).
> Unterschied zwischen Kundenzufrieden-
heit und Kundenloyalitat.

Qualitat ist, wenn die subjektiv wahr-
genommenen Erwartungen der Kunden
erfiillt, besser noch iibertroffen werden.

m. ,,,,,, l ..........

2. Betreuung/Service-Qualitat

Die Differenzierung gegentber der Kon-
kurrenz erzielt man hauptséchlich tber die
(personliche) Betreuung und die Service-
Qualitat (hohe Produktqualitat wird oft als
Selbstverstandlichkeit betrachtet). Daftr
braucht es wiederum:

3. Motivierte Mitarbeitende ...

... sind es, welche die Service-Qualitdt ge-
genlber den Kunden Tag fiir Tag umsetzen
(siehe auch Ausgabe «Fraumdinster news»,
Sommer 2011: « Mitarbeitende als zentraler
Erfolgsfaktor»).

4. Interne Kunden-/Service-Orientierung
Die Zusammenarbeit innerhalb eines Unter-
nehmens sollte auch gepragt sein von «in-
terner Kunden-Orientierung ». Die Abteilun-
gen/Bereiche arbeiten eng zusammen und
haben ebenfalls «interne Kundenverhalt-
nisse» zueinander. Gelingt es, innerhalb eines
Unternehmens eine Kultur der «Service-
Orientierung» zu verankern, so steht einer
«externen» tollen Kunden-Orientierung
nichts mehr im Wege.

5. Die Kommunikation

Ehrlich, proaktiv und verbindlich gegentiber
den Kunden kommunizieren. Er/sie ist fast
immer verstandnisvoll und kooperativ, auch
dann, wenn es nicht nach Plan l4uft.

6. Versprechen einhalten

Glaubwirdig sein, indem ich das, was ich
verspreche, auch einhalte. Dabei gilt oft der
Grundsatz: «Weniger ist mehr.»

7. Professionelles Reklamationswesen
Die besten Kunden sind diejenigen, welche
sich die Muhe nehmen, zu reklamieren,
wenn es Beanstandungen gibt. Das heisst,
sie investieren Zeit und Energie. Dies ist die
beste Voraussetzung, unzufriedene Kunden
in zufriedene umzuwandeln (sofern die Be-
anstandung schnell und professionell erle-
digt werden kann). Deshalb gilt — Kunden-
Feedback systematisch erfassen, ernst neh-
men, den Kunden frih genug informieren
UND aus gemachten Fehlern lernen.

Behandle einen Kunden so, wie du
selber gerne behandelt werden
mochtest, dann ist die Chance sehr
gross, dass er/sie und
nicht das Produkt zuriickkommt!

People Mind
Kunden- und mitarbeiterorientierte

nternehmensfiihrun
srektoramss o PEOPLE
NMIND

brunner@peoplemind.ch
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Unsere Partnerfirmen

Auch dieses Jahr war unser Apéro unter
dem Motto «Frauminster meets ...» ein
grosser Erfolg! Als Uberraschungsgast durf-
ten wir Gilbert Gress begriissen — er hat auf
gewohnt witzige Art auf die Fragen von
Rainer Maria Salzgeber geantwortet und
die Anwesenden so an seinem spannenden
und abwechslungsreichen Leben als Fuss-
baller und Trainer teilhaben lassen.

Herzlich laden wir Sie ein, auf unserer
Homepage www.fraumuenster.com unter
«Galerie » die Fotos anzuschauen. Wir freu-
en uns, wieder im nachsten Jahr mit lhnen
anstossen zu kénnen!

HypothekenBorse AG
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