Elternberatung

L ife-Assistance-

Banking

~Mehr\Wert.Leben" ist das zentrale Leitungsversprechen der Raiffeisenkasse Bruneck
aus Sudtirol. Hier geht es nicht mehr um den Produktverkauf, sondern um eine akti-
ve, bedirfnisorientierte und auf die spezifische Situation des Kunden abgestimmte
Vertriebsstrategie. Dabei orientiert sich die Beratung an den verschiedenen Lebens-
abschnitten der Kunden. In diesen Kontext passt auch die neue Elternberatung.

Gerald Hopfgartner und Anton Schmoll

ie Grindung einer Fami-
lieistim Leben eines Men-
schen ein enorm wichti-
ger Zeitpunkt. In dieser Si-
tuation verandern sich auch die fi-
nanziellen Bedurfnisse und die je-
weiligen Anforderungen an die
Bank. Dabei erwarten die Kunden
von ihrer Bank keine isolierten Pro-
duktlésungen, sondern umfassen-
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de Problemlésungen. Um diese An-
forderung zu erfullen, wurde bei
der Raiffeisenkasse Bruneck fur die
Lebensphase , Familiengrindung”
im vergangenen Jahr ein speziel-
ler Beratungsansatz ins Leben ge-
rufen: die Elternberatung. Und
auch hier spiegelt sich das zentra-
le Motto des Instituts ,,Mehr.Wert.
Leben” wider.

Spezielles Anforderungs-
profil erforderlich
Mit der innovativen Elternbera-
tung wird das Modell des Life-As-
sistance-Banking in die Praxis um-
gesetzt. Als Anlaufstelle fur junge
Eltern stellt diese Serviceeinrich-
tung wichtige Informationen zu
verschiedenen Spezialthemen ge-
bundelt zur Verfiigung und liefert
wertvolle Tipps, um die MUhen des
Alltags in dieser wichtigen und
neuartigen Lebensphase besser
bewaltigen zu kénnen.
Elternberatung ist in erster Li-
nie personliches Banking. Denn
die Leistungserbringung erfolgt
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auch im digitalen Zeitalter Gber-
wiegend in direkter Interaktion
zwischen Kunde und Bank. Die
fachlichen und persénlichen Qua-
litdten der Berater entscheiden so-
mit in groBem Ausmaf3 Uber den
Erfolg der neuen Beratungskon-
zeption.

Mehr als bei einer normalen Fi-
nanzberatung ist hier daher be-
sonders Sozialkompetenz gefor-
dert. Das erfordert vor allem Ein-
fuhlungsvermégen, umssich in die
spezielle Situation junger oder
werdender Eltern gut hineinver-
setzen zu kdénnen. Dies war die
Grundlage fur den Personalaus-
wahlprozess. Die Entscheidung fiel
schlieBlich auf eine langjahrige
Mitarbeiterin, die nicht nur das
Bankgeschaft von der Pike auf
kennt, sondern auch mit vielen
Menschen in der Region inter-
agiert. Und als Mutter von drei
Kindern hat sie vielfaltige Erfah-
rungen mit dem Thema Nach-
wuchs. Kurzum: eine Partnerin auf
Augenhdhe.
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Abb. 1: Checkliste , Termine und Schritte rund ums Baby”

Was

Wann

Wo

Unterlagen

obligatorische Mutterschaft
(insgesamt 5 Monate)

vor Ende des
7. Schwangerschaftsmonats

Arbeitgeber oder Patronat
oder www.inps.it

arztliches Zeugnis mit dem voraussichtlichen
Geburtstermin

Contact Center:
803164-06164164
oder Flexibilitat bis zum Arbeitgeber arztliches Zeugnis mit Bestatigung, dass es keine
8. Schwangerschaftsmonat Kontraindikationen fiir einen Aufschub der Mutter-
bzw. bis zur Geburt des schaft gibt
Kindes
Geburtenpréamie 800 Euro ab dem 8. Schwanger- Patronat arztliches Zeugnis mit dem voraussichtlichen RAIKA
(nicht einkommensgebunden) schaftsmonat oder www.inps.it Geburtstermin,
Contact Center: Model SR 163, zur Bestatigung der Bankdaten
803164-06164164
Geburt

Geburtsanmeldung

innerhalb von 3 Tagen

Sanitatsdirektion des
Krankenhauses

Geburtsbescheinigung und Personalausweis des
anmeldenden Elternteils

oder

innerhalb von 10 Tagen
nach der Geburt

Meldeamt der Gemeinde

Geburtsbescheinigung, Personalausweis und die
Steuernummer des anmeldenden Elternteils

Biirgerkarte/Gesundheitskarte

automatisch per Post

Krankenversicherung und
Kinderarzt

nach Erhalt der
Gesundheitskarte

Gesundheitssprengel
(www.sabes.it)

Gesundheitskarte, Geburtsbescheinigung,
Personalausweis
(nach Ticketbefreiung des Kindes fragen!)

Personalausweis

vor der ersten Fahrt auBer-
halb des Landes

Gemeinde

2 Passfotos und die Unterschrift beider Elternteile —
Kind sollte beim Antrag ebenfalls anwesend sein

obligatorische Mutterschaft
(Verlangerung)

innerhalb von 30 Tagen
nach der Geburt

Arbeitgeber oder Patronat
oder www.inps.it

Ausweis/Geburtenbescheinigung und
Steuernummer des Kindes

Contact Center:
803164-06164164

obligatorische Vaterschaft 15 Tage vor

ab der Geburt

(7 Tage) Beanspruchung und
innerhalb von 5 Monaten

Arbeitgeber

Die neue Beratungseinheit
untersteht dem Bereichsleiter Pri-
vatkunden, in dessen Ressort sich
auch viele fur die Elternberatung
erforderlichen Fachabteilungen
befinden. Das Beratungsburo be-
findet sich am Hauptsitz des Ins-
tituts in Bruneck. Ein guter Stand-
ort, da die Stadt zentraler regio-
naler Anlaufpunkt fir Einkaufe,
Arztbesuche oder Behérdenwe-
ge ist. Die Beratungszeiten sind
sehr flexibel gestaltet. Und es ist
auch méglich, den Beratungsort
den Winschen der Kunden anzu-
passen.

Kundenorientierter
Beratungsprozess

Die neue Dienstleistung wendet
sich an werdende Eltern oder
junge Eltern sowie Alleinerzie-
hende mit Kleinkindern bis zum
funften Lebensjahr. Vertriebs-
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wege und Kommunikationska-
nale haben sich klrzlich merklich
verdndert. War es frher tblich,
dass man Informationen Uber
Neugeburten von den Gemein-
den erhielt, ist dies aufgrund
der DSGVO nicht mehr méglich.
Der Kontakt zur Elternberatung
kommt heute vor allem durch die
Vermittlung der Servicemitarbei-
ter und Privatkundenbetreuer in
den Zweigstellen sowie durch
Empfehlungen von Eltern, die
diese Beratung bereits in Anspruch
genommen haben.

Immer gréBere Bedeutung ge-
winnen derzeit die sozialen Me-
dien. Werdende Mutter tauschen
sich dort in Onlineforen zu Fra-
gen der Schwangerschaft und
Geburt aus und holen sich Tipps.
Daher setzt die Raiffeisenkasse
Bruneck nun verstarkt auf diese
Kommunikationskanale, um ihre

Elternberatung bekannt zu ma-
chen.

Die Basis: Genossenschaft-
liche Beratung
Elternberatung ist Teil der ,Genos-
senschaftlichen Beratung” — fo-
kussiert auf die speziellen Bedurf-
nisse in dieser Lebensphase. Ziel
ist es, die jungen Familien ganz-
heitlich zu beraten. Darin zeigt
sich die Starke einer regionalen
Genossenschaftsbank: Nicht der
Produktverkauf steht im Vorder-
grund, sondern die Ziele, Traume
und Wuinsche der Kunden. Alle
Mitarbeiter der Bank arbeiten un-
abhangig von Aktionaren und
Provisionen und kénnen sich da-
her ausschlieBlich an den Bedurf-
nissen der Kunden orientieren.
So wie jede , Genossenschaft-
liche Beratung” besteht auch die
Elternberatung aus zwei Teilen:



dem Kundenbeziehungsmanage-
ment und der bedarfsorientier-
ten Beratung. In der Praxis ist dies
auf drei Gesprachssituationen
verteilt.

Das Erstgesprach (Kundenbe-
ziehungsmanagement)

Das Erstgesprach dient in erster
Linie der Beratung, nicht dem
Vertrieb. Die Basis bildet das
Kundenbeziehungsmanage-
ment. Hier geht darum, eine
positive Beziehung und Ver-
trauen zu den Gesprachspart-
nern aufzubauen. Dies ist bei der
Elternberatung besonders wich-
tig, weil sehr persénliche und
teilweise auch sensible Themen
angesprochen werden. Falls
moglich, sollten hier Vater und
Mutter gemeinsam anwesend
sein. Um alle notwendigen Fra-
gen ausfuhrlich zu klaren, dau-
ern diese Gesprache zwischen
eineinhalb und zwei Stunden.

Wichtig ist in diesem Erstge-
sprach, moéglichst viel Gber die Zie-
le, Plane und Wunsche der wer-
denden Eltern zu erfahren. Ganz
bewusst werden nicht gleich Bank-
themen angesprochen, sondern
allgemeine Tipps und Hilfestellung
gegeben. Dadurch wird das Leis-
tungsversprechen Mehr.\Wert.Le-
ben konkretisiert Die Elternbera-
tung folgt dem Motto ,,Du kim-
merst dich um deinen Nachwuchs
— wir unterstitzen dich bei den
Formalitdten und deiner finanziel-
len Absicherung.” So wird den jun-
gen Eltern als kostenloser Service
jede Menge Wissenswertes vermit-
telt, das weit Uber eine klassische
Finanzberatung hinausgeht. Ab-
bildung 1 zeigt beispielhaft den
Umfang der Dienstleistungen fur
das Ereignis ,Geburt”.

Im Hinblick auf das (finanziel-
le) Wohl des Kindes und der Fa-
milie geht es nun darum, die jun-
gen Eltern durch ihr zukunftiges
Geldleben zu begleiten. Auf-
grund der Vielfalt der Themen ist
es in dieser Phase wichtig, den
Kunden einen Uberblick und

Orientierung zu geben. Die Zie-
le und Winsche der Eltern geben
die Richtung vor. Sie bilden das
Fundament, um die finanzwirt-
schaftlichen Handlungsfelder he-
rauszuarbeiten. Unter dem As-
pekt der ,Genossenschaftlichen
Beratung” wurden fur die Eltern-
beratung folgende sechs Bedarfs-
felder definiert:

e Absicherung,

® \orsorge,

e \Wohnen,

e Zahlungsverkehr,

e Vermogen aufbauen,

® Finanzierung.

Gemeinsam wird die aktuelle in-
dividuelle Ist-Situation besprochen
und die gegenwartig bestehende
Produktpalette erfasst. Anhand
verschiedener Ubersichten werden
dann der Soll-Zustand diskutiert
und eventuelle Lucken aufgezeigt.
Hier geht es darum, einen groben
Uberblick zu erhalten - die Detail-
fragen werden dann bei den Fol-
gegesprachen oder mit anderen
Spezialisten geklart.

63

Raiffeisen
Elternberatung [ =

Wir begleiten Sie in den

neuen Lebensabschnitt.

Samtliche in diesem Erstge-
sprach gewonnenen Informatio-
nen, die fur die weitere Kunden-
betreuung relevant sind, werden
systematisch festgehalten und an
den zustandigen Privatkundenbe-
treuer weitergeleitet. Dieser hat
dann eine gute Basis fur die Pla-
nung seiner FolgemaBnahmen.

Im Termin beim Privatkunden-
betreuer werden alle Aktivitaten
erledigt, die fur die zukunftige
Bankbeziehung mit der jungen Fa-
milie relevant sind. Dabei geht es
beispielsweise um die Er6ffnung
des gemeinsamen Haushaltskon-
tos, um die Anpassung der Versi-
cherungssummen bei bestehen-
den Versicherungspolicen oder um
Anderungen der Beglinstigten bei
bestehenden Vorsorgeprodukten
oder Versicherungen.

Folgegesprache der
Elternberatung

Rund drei Wochen nach der Ge-
burt des Kindes erfolgt eine tele-
fonische Kontaktaufnahme mit
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Abb. 2: Angebotspalette nach Kundengruppe/Lebensphase/Bedarfsfeld (Beispiele)

Kundengruppe: Privatkunden
Lebensphase: Familiengriindung; Geburt
Bedarfsfeld Bediirfnisheschreibung Bankangebot
(Kernbediirfnis)
Absicherung Risiken absichern » Unfallversicherung
» Krankenversicherung
» Haushaltsversicherung
Finanzen finanzielle Ubersicht » Haushaltskonto
bewahren
Sparen Liquiditétsreserve; » Familiensparbuch
finanzielle Vorsorge » Sparplan
» Pensionsfond

den jungen Eltern, um sie zum
zweiten Gesprach der Elternbera-
tung einzuladen. Vor dem Bera-
tungstermin erfolgt eine Abstim-
mung mit dem Privatkundenbe-
treuer. Denn es ist wichtig zu kla-
ren, welche Lésungen noch nicht
vorhanden sind.

Dieses zweite Treffen ist meist
ein besonderes und emotionales
Erlebnis, denn das Baby ist da —
eine aufregende Zeit. Fir das neue
LKuKi” (Kunden-Kind) gibt es ein
kleines Geschenk der Bank. Jetzt
ist der richtige Zeitpunkt, fur das
Neugeborene ein eigenes Spar-
buch zu er6ffnen. Auch auf die an-
deren Ansparprogramme fir die
Familie wird nochmals hingewie-
sen. Die konkreten Produktab-
schllsse oder die Vertragserrich-
tungen erfolgen dann wieder
beim Privatkundenbetreuer.

Der Abschluss der
Elternberatung

Die dritte (und meist auch letzte)
Phase der Elternberatung ist kurz
vor Beendigung der obligatori-
schen oder fakultativen Eltern-
zeit der Mutter. Dieser Termin ist
aus finanzwirtschaftlicher Sicht
von Bedeutung, weil verschie-
dene Szenarien diskutiert wer-
den mussen: Steigt die Mutter
wieder in ihren Beruf ein (und
mit wieviel Prozent)? Oder bleibt
sie als Hausfrau zu Hause bei den
Kindern?
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Nach dieser Phase erfolgt die
weitere Betreuung nun durch
den Privatkundenbetreuer. Auch
er achtet im Sinne der ,Genos-
senschaftlichen Beratung” im-
mer auf eine ganzheitliche Be-
trachtungsweise. Auf Basis der
neuen Lebenssituation wird da-
her mit den Eltern gemeinsam
ein personlicher Finanzplan fur
die Zukunft entwickelt.

Vielféltige Angebote
Far die Elternberatung wurde eine
Ubersicht Gber die Verkaufsansatze
entwickelt, die fur die jeweilige Be-
darfssituation die passenden An-
gebote enthalt. Ein Beispiel zeigt
die Abbildung 2 auf dieserSeite.
+Was dem Einzelnen nicht még-
lich ist, das vermdgen viele” lautet
eine der zentralen Grundideen des
Genossenschaftsgedankens. Um
den jungen Eltern bei diesem sehr
breiten Themenspektrum umfas-
sende Lésungen anbieten zu kén-
nen, greift die Elternberatung
neben den bankinternen auch auf
externe Netzwerkpartner zurlck.

Die Familienrechtsberatung

Durch die heute moégliche Vielfalt
der Formen des Zusammenlebens
ist auch die Komplexitat der da-
mit verbundenen Rechtsfragen
gestiegen. Wenn die Kindeseltern
nicht verheiratet sind, geht es bei
der Geburt um die Anerkennung
der Vaterschaft und um den Fa-

miliennamen des Kindes. Dies hat
bereits Konsequenzen im Hinblick
auf Unterhaltspflicht und Sorge-
recht. Hier bedarf es individuel-
ler Vertrage und Vereinbarungen
zur rechtlichen Absicherung. So-
bald ein Kind auf die Welt kommt,
andert sich auch die Erbfolge
ganz wesentlich. Aber auch bei
Schenkungen zu Lebzeiten mus-
sen etliche Uberlegungen zu
steuerlichen Aspekten angestellt
werden.

Angesichts der steigenden Zahl
an Scheidungen wird von den jun-
gen Paaren im Rahmen der Eltern-
beratung auch immer &fter nach-
gefragt, was im Falle des Scheiterns
der Beziehung passiert. Im Fall der
Trennung beziehungsweise Auflo-
sung der Ehe mussen Unterhalts-
zahlungen (Alimente), Rechte und
Pflichten von Vater und Mutter so-
wie das Besuchsrecht klar und ein-
deutig geregelt werden.

Diese wenigen Beispiele zei-
gen bereits, dass es sich um eine
zum Teil duBerst komplizierte
Materie handelt, deren Tragwei-
te jungen Menschen oft nicht be-
wusst ist. Hier bedarf es einer
professionellen juristischen Be-
gleitung. Die Raiffeisenkasse Bru-
neck setzt seit Jahren auf eine
enge Kooperation mit einer Ju-
ristin, die sich auf Familien- und
Erbrecht spezialisiert hat. So
kann nun im Rahmen der Eltern-
beratung auch fur Rechtsfragen
eine kompetente Hilfestellung
geboten werden.

Enge Kooperation mit 6ffent-
lichen Stellen und Vereinen

Aufgrund des Stellenwerts der Fa-
milie fur die Gesellschaft bieten
auch die 6ffentliche Hand sowie
verschiedene Vereine diverse Leis-
tungen fur junge Mutter und Fa-
milien an. Angesichts der Vielfalt
der UnterstitzungsmaBnahmen
ist ein Uberblick oft schwierig. Da-
her wurde von Anbeginn an eine



enge Kooperation mit den ver-
schiedenen o6ffentlichen Institutio-
nen angestrebt, die auf Familien-
beratung spezialisiert sind.
Neben diesen 6ffentlichen Insti-
tutionen spielen in Sudtirol die so
genannten Patronate eine wichti-
ge Rolle. Sie bilden das Bindeglied
zwischen den Burgern und der 6f-
fentlichen Verwaltung. So werden
hier beispielsweise die Familienzu-
lagen, Mutterschaftsgesuche und
Elternzeit, Familiengeld der Region,
Familiengeld des Landes, staatliches
Mutterschafts- und Familiengeld
abgewickelt. Es sind also ganz we-
sentliche Einrichtungen fur junge
Familien. Hier erfullt die Elternbe-
ratung eine wichtige Vermitt-
lungsfunktion, indem die jungen
Eltern an die fachlich zustandigen
Stellen weitergeleitet werden.

- = o
senschaftliche FinanzGruppe

Wertvolle Hilfestellung

Die neue Elternberatung der Raiff-
eisenkasse Bruneck bietet wert-
volle Hilfestellung in einer wichti-
gen und aufregenden Lebens-
phase. Getreu der Philosophie
~Mehr als Bank” ist die neu ge-
schaffene Beratungseinheit kom-
petente Begleiterin in diesem
neuen Lebensabschnitt. Dieses
neue Angebot wurde nicht nur
von den Kunden positiv aufge-
nommen. Selbst die Politik ist auf
diese Leistungen aufmerksam ge-
worden. Die schonste Anerken-
nung kommt aber zweifelsohne
von den vielen positiven Rickmel-
dungen junger Eltern. Die Pin-
wand im BUro der Elternberatung
ist voll von Dankschreiben und von
Fotos strahlender Babys. , Life-As-
sistance-Banking” at it's best.

GESUNDHEITSVORSORGE
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Neben diesem Aspekt des genos-
senschaftlichen Forderauftrags und
der damit verbundenen sozialen
Verantwortung darf auch die Ver-
triebsperspektive nicht zu kurz
kommen. Die Art dieser speziellen
Beratung, die sich von klassischen
Verkaufsgesprachen unterscheidet,
fuhrt zu loyalen Kunden und nach-
haltiger Kundenbindung. Und das
fuhrt wiederum dazu, dass durch
die Elternberatung deutlich héhe-
re Cross-Selling-Quoten als im
durchschnittlichen Privatkunden-
geschaft erreicht werden. Daneben
liefern Kunden, die die Elternbera-
tung erlebt haben, Uberdurch-
schnittliche Weiterempfehlungs-
quoten. Und diese Mundpropagan-
daist unersetzlich—gerade fur eine
auf den Menschen fokussierte re-
gionale Genossenschaftsbank. &

Nicht fiir alle dasselbe.
Fiir jeden das Richtige.

Mit der Gesundheitsvorsorge der R+V sind Sie genau so
abgesichert, wie es zu lhnen und lhren Bediirfnissen passt:
gemeinschaftlich stark und individuell wie Sie.

Du bist nicht allein.




