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ErwartungsManagement®
Fihrung statt Verwaltung - ein Effizienzprogramm

Mitarbeiter, Management, Kunden, Lieferanten, sogar Dritte (die Beteiligten) er-
bringen heute in vielen Unternehmen und Projekten Leistungen, die weit Uber ihre
Rollen-, Stellen- oder Aufgabenbeschreibung hinausgehen. Sie realisieren eine
Komplexitat, die die betrieblichen Planungs- und Steuerungssysteme selbst und
deren Modelle weit lGbersteigen. Mit ihren Erfahrungen, ihrem Wissen und ihren
Beziehungen bestimmen die Beteiligten immer mehr die Produktivitat, die Sicher-
heit und Qualitat der Prozesse. Das macht Unternehmen und Projekte in hohem
MaB von der Motivation der Beteiligten, von ihrem Engagement und ihrer Loyalitat
abhangig.

Diese Abhangigkeit wachst in dem MaB, in dem die Komplexitat der Prozesse zu-
nimmt. Und das passiert paradoxerweise mit jeder weiteren Auslagerung einzel-
ner Prozessschritte. Jeder flir einen Prozessschritt oder Prozess verantwortliche
neue Partner fiuhrt neue, fir den Ursprungsprozess oft unbekannte Ressourcen,
Ziele und Risiken ein. Systemgrenzen, Strukturen und Ablaufe verschieben sich.
Die bestehenden Modelle und Prozesse verlieren ihre Gultigkeit.

Wahrend das Management zur Verwaltung bestehender Ressourcen und Ablaufe
Uber zahllose Methoden und Werkzeuge verfiigt, fehlen ihm oft Werkzeuge und
Erfahrungen fir den souverdnen Umgang mit Menschen, ihre Fihrung und die
Gestaltung ihrer Beziehungen. Diese Werkzeuge und Methoden fehlen besonders
dann, wenn die Beziehungen Uber die, in den Modellen und Systemen vorgesehe-
nen Interaktionen hinausgehen oder sich schwierig gestalten.

Mit dem ErwartungsManagement® bieten die Pumacy Technologies AG und die
Pumacy Management Forum GmbH Ihren Kunden eine umfassende Unterstitzung
zur schnellen und sicheren Anpassung ihrer Fihrungs- und Kommunikationspro-
zesse an die sich schnell verdndernden Rahmenbedingungen.

Ob im Vertrieb, im Projekt-, Team- oder Prozessmanagement - unsere Kunden
vermeiden Streit, unkalkulierbare juristische oder machtpolitische Auseinander-
setzungen. Sie nutzen die Methoden, um ihre Verhandlungen im Verkauf, im Pro-
jekt- und Konfliktmanagement schneller und sicherer als zuvor abzuschlieBen und
so die Produktivitat und Qualitat dieser Prozesse nachhaltig zu verbessern und so
zusatzliche Kosten in ihren Prozessen zu vermeiden (keine Rechtsberatung).

Vielleicht finden Sie im vorliegenden Dienstleistungs- und Beratungsangebot Ant-
wort auf Fragen, die Ihnen wichtig sind? Wir wiirden uns freuen, Sie bei der L6-
sung dieser Aufgaben unterstiitzen zu dlrfen.

Thomas Reich
Geschaftsfihrender Gesellschafter

© 2011 Pumacy Management Forum GmbH e www.management-forum.net




PUMACY

MANAGEMENT FORUM

DIENSTLEISTUNGS- UND BERATUNGSANGEBOTE

1. VERHANDLUNGSFUEHRUNG

2. KONFLIKTMANAGEMENT

3. TEAMBILDUNG

4. VERKAUFEN

5. VERTRIEBSMANAGEMENT

6. PROJEKTMANAGEMENT

7. REKLAMATIONSMANAGEMENT

8. INTERNATIONALISIERUNG / RUMANIEN

9. WISSENS - & INNOVATIONSMANAGEMENT
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VERHANDLUNGSFUHRUNG

Verhandeln ist eine der wichtigsten Aufgaben im taglichen (Berufs-)Leben. Und es
ist die effektivste und effizienteste Art der Fihrung, Konfliktlésung und Streitver-
meidung. Verhandlungen sind keine abstrakten Prozesse. Sie sind die unmittel-
barste Art flir die Beteiligten, in ihrer konkreten Situation zu einem fir sie befrie-
digenden Ergebnis zu gelangen. Warum aber enden viele Konflikte in endlosen,
ermidenden Positionskampfen, Preiskriegen oder tiefen Krisen? Was kann ich da-
gegen tun? Wie lassen sich Verhandlungen mit Kunden oder im Projektteam ef-
fektiver gestalten?

Schwerpunkte:

e Kommunikationsprobleme - Konflikt oder Missverstandnis;

e Methoden der Konfliktlésung — Bedlrfnisse erkennen und erflllen;

e Die andere Seite kennen lernen - fragen und zuhoéren;

e Die tatsachlichen Interessen erkennen - der Blick hinter die Positionen;

e Das Harvard Gesprachskonzept — schwierige Gesprache flihren;

e Das Harvard Verhandlungskonzept - die Trennung von Person und Sa-
che;

e Respekt, Verbindlichkeit und Willensbildung — Kern stabiler Lésungen;

Ergebnis:
Kennen Sie die Kraft von Interessen und Bedlirfnissen? In typischen, von Ihnen

vorgegebenen Szenarien werden Verhandlungssituationen analysiert. Dabei wer-
den typische Fehlerquellen, Konflikte und Ursachen offen gelegt. Auf Basis erfolg-
reicher Methoden werden Sie Ihren eigenen Verhandlungsleitfaden erarbeiten und
erproben. Sie werden dabei erkennen, dass der Erfolg der Verhandlung im We-
sentlichen von einem einzigen Punkt abhangt - Ihrer Bereitschaft und Ihrer Fa-
higkeit, den anderen zuzuhdren. Damit schaffen Sie die Voraussetzung, um die
Interessen der Anderen mit Ihren Interessen in Ubereinstimmung zu bringen, oh-
ne die eigenen Ziele aufzugeben. Lernen Sie die Methoden erfolgreicher Kommu-

nikation anzuwenden (keine Rechtsberatung).
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KONFLIKTMANAGEMENT

Im Verlauf eines Prozesses kdnnen Stdérungen auftreten. Stehen diese im Wider-
spruch zu den Zielen und Erwartungen der Beteiligten, flihren sie oft zu Konflik-
ten. Konflikte sind Chancen fir Innovationen. Erst das Ignorieren, das Aussitzen
und Beharren auf den Positionen flhrt zur Eskalation. Erfolgt diese Eskalation un-
kontrolliert, wird sie zur Bedrohung. In dieser Situation beherrschen Verletzungen
und Angste die Kommunikation. Das Handeln wird von der Wahrung oder Durch-
setzung der eigenen Positionen bestimmt, die Sache an sich, spielt dann schon oft
keine Rolle mehr. Die Beteiligten verstricken sich in Emotionen und Kommunikati-
onsfallen. Hier hilft der Einsatz erfahrener Verhandlungsmanager. Sie kénnen den
Beteiligten helfen, sich aus ihren Verstrickungen zu lésen und durch eine sinnvolle
Balance aus Rechts-, Macht- und Verhandlungsstrategien ihre Interessen durch-

zusetzen.

Schwerpunkte:

e Vorbereitung - die Alternativen / Erganzungen zur Verhandlung?
e Situations- und Risikoanalyse — Positionen und Parteien;

e Bedirfnisse & Interessen erkennen — Klarung der Beziehung;

e Optionen suchen - den Kuchen gréBer machen;

e Alternativen auswahlen - wieder gemeinsame Ziele finden;

e Lbsung — Entscheidung Uber den weitern Verlauf;

Ergebnis:
Ob zwischen Geschéftsfiihrung und Betriebsrat, Kunden und Lieferant, im Ver-

triebs-, Projektmanagement, bei Fusionen oder Trennungen, das Besinnen auf die
Interessen und Bedlrfnisse erdffnet den Beteiligten einen neuen Rahmen fir ihre
Entscheidungen. Sie erarbeiten in einem moderierten Verhandlungsprozess alter-
native Losungen und Entscheidungsmodelle. Sie haben die Mdglichkeit, ohne das
Risiko oOffentlicher Einflussnahme Ihre Ziele, Erwartungen und Méglichkeiten in
Ubereinstimmung zu bringen. Das Verfahren bietet allen Beteiligten die Méglich-
keit Konflikte schnell, sicher und zielorientiert zu lI6sen und so den Konflikt zum

Ausgangspunkt fur Innovation zu machen (keine Rechtsberatung).
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TEAMBILDUNG

Ihr wichtigstes Kapital sind die Mitarbeiter. Nur wenige sind die wirklichen , Top-
Performer®. Umso wichtiger ist es, die Mitarbeiter auf gemeinsame Ziele zu orien-
tieren. So fordern Sie deren Kapazitaten. Sie ermdglichen, dass sie sich erganzen
und so wirkliche Top-Ergebnisse erzielen kénnen. Der Schllissel, um Einzelperso-
nen zu einem Team zu formieren, liegt in der Fahigkeit, ein gemeinsames Ziel zu
kommunizieren, eine eigene Kultur und ihre Starken zu entwickeln, Konflikte kon-

struktiv zu lésen und Verantwortung zu Gbernehmen.

Schwerpunkte:

e Festlegung der Teamziele und der Rahmenbedingungen fir die Zusam-
menarbeit;

e Einordnung des Teams in die bestehenden betrieblichen Strukturen;

e Definition von Eigenschaften und Qualifikationen flir die Mitarbeit;

e Forderung der Teammitglieder;

e Definition eindeutiger Erfolgsmerkmale und Erfolgskontrolle;

e Festlegung der Fuhrungsrollen, Entscheidungsregeln und Konfliktl6-
sungsstrategien im Team und nach auBen;

e Verhandlungs- und Gesprachsfiihrung;

e Methoden zur schnellen und sicheren Entscheidungsfindung;

e Verantwortliche und zielorientierte Mitarbeit des Einzelnen im Team;

Ergebnis:
Die Mitarbeiter Ihrer Teams werden ihre Ziele und ihre Zusammenarbeit an denen

des Unternehmens ausrichteten. Dabei orientieren sie sich am Unternehmen als
Ganzes. Die Mitarbeiter bestimmen und kommunizieren selbststandig Umfang und
Prozesse filr eine effektive Umsetzung ihrer Aufgaben. Die Mitarbeiter lernen sich
als Menschen mit ihren individuellen Zielen zu integrieren und schwierige Situati-

onen zu bewaltigen.
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VERKAUFEN

Wie kénnen Sie Ihre Abschlussquote erhéhen und sich dabei von IThrem Kunden
unterstiitzen lassen? Wie koénnen Sie Ihre Zielkunden erreichen, neue Kunden
gewinnen und die Beziehung zu Ihnen festigen? Bilden Sie mit Ihren Kunden ein
(Verkaufs-) Team. Fihren Sie dieses Team und den Prozess! Sorgen Sie daflr,
dass Ihre Kunden investieren wollen. Ermitteln Sie die Ziele, die Motive Ihrer
Kunden, die hinter deren Investition stehen. Diese Ziele sind der Schllssel zur
Motivation Threr Kunden - und fir Ihren Erfolg. Unterstiitzen Sie Ihre Kunden,
schnell und sicher zu entscheiden. Fihren Sie das Einkaufsteam und den Investi-

tionsprozess Ihrer Kunden!

Schwerpunkte:

e Systematische Ergebnisanalyse und Zielgruppendefinition;

e Systematische Neukundenakquisition;

e Den Kunden kennen lernen, Investitionsmotive erkennen;

e Verkaufsgesprdche erfolgreich flihren - fragen und zuhéren;
e Einwdande erfolgreich verhandeln — mit dem NEIN umgehen;
e Erfolgreiche Kundenbesuche und Telefon — Akquisition;

e Erfolgreiche Preisverhandlung;

e Kaufsignale erkennen und abschlieBen;

Ergebnis:
Sie erarbeiten anhand Ihrer eigenen Produkt- und Kundendaten einen auf Ihr Un-

ternehmen abgestimmten Verkaufsprozess. Sie ermitteln die richtigen Ansprech-
partner, den Bedarf, das Budget und die Terminplanung des Kunden. Sie lernen,
den Kunden als Partner zu sehen. Sie kénnen bereits vor dem ersten Besuch die
Abschlusswahrscheinlichkeit einschatzen. Ihre Umsatzplanung ist treffsicher und
transparent. Verhandlungs-Know-how unterstiitzt Sie bei schwierigen Verhand-

lungen mit Ihren Kunden oder Ihrem eigenen Unternehmen.
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VERTRIEBSMANAGEMENT

Neben dem Verkaufen ist das Fihren von Verkaufern und Verkaufsteams eine der
spannendsten Aufgaben. Die Herausforderung an den Verkaufsleiter besteht da-
rin, die individuellen Ziele der Vertriebsmitarbeiter mit denen des Unternehmens
und denen der Kunden in Ubereinstimmung zu bringen. Die Verkaufsleiter sind es,
die das Team formieren, liber gemeinsame Ziele motivieren, die Mitarbeiter flih-

ren und so den Erfolg des gesamten Vertriebs gewdhrleisten.

Schwerpunkte:

e Produktpositionierung und Zielkundenanalyse;

e Steuerung des Verkaufsprozesses;

e Zielorientiertes Verkaufen — Methoden zur Erhéhung der Abschlussquote
und Verklirzung der Verkaufszyklen;

e Preisverhandlungen, Einwandsbehandlung;

e Methoden zur schnellen und sicheren Entscheidungsfindung;

e Life Cycle- oder Key Account Management;

e Direkt- oder Partnervertrieb — Bestimmung der richtigen Organisation;

e Der richtige Verkaufer - Methoden zur Teamflihrung;

e Entwicklung Ihrer Vertriebsmitarbeiter zum Gewinnerteam;

e Motivation — mehr als ein Provisionsmodell;

e Ergebnisprifung und Umsetzung im Verkaufsprozess;

Ergebnis:
Anhand Ihrer Aufgabenstellung erarbeiten Sie eine in Ihrem Unternehmen an-

wendbare Kommunikationsmethode zur Planung und Steuerung Ihres Vertriebs-
prozesses. In einem Nachfolgeseminar oder in Einzelberatungen werden die Er-

gebnisse Uberpriift oder an spezielle Anforderungen angepasst.
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PROJEKTMANAGEMENT

Die Mehrzahl der IT- Projekte, bis zu 70%, Uberschreiten ihre Zeit- und Budget-
vorgaben. Die Ursachen sind vielfadltig. Eine Ursache ist die unzureichende Kom-
munikation. Sie beruht auf der Annahme, dass eine Situation oder Information
von den Beteiligten gleich bewertet wird. Leider ist diese Annahme eine Illusion.
Situationen werden subjektiv bewertet. Die Bewertung ist von der Sicht und Er-
fahrung der Beteiligten geprdgt. Erfolgreiches Projektmanagement folgt definier-
ten Zielen. Es bericksichtigt die individuellen Interessen der Beteiligten. Wirksa-
me Kommunikation gleicht die subjektiven Sichten aus. Entscheidungen werden
I6sungsorientiert, sicher und schnell getroffen. Erfolgreiches Projektmanagement

steuert und motiviert durch das gemeinsam angestrebte Ziel.

Schwerpunkte:

e Ergebnisprifung im Projektmanagement;

e Zieldefinition und Controlling;

e Projektmanagement-Office;

e Ziel- und sachgerechtes Verhandeln;

e Methoden zur Risikoanalyse und Risikominimierung;

e Methoden zur schnellen und sicheren Entscheidungsfindung;
e Krisen- und Konfliktmanagement;

e Deeskalationsstrategien und Projektsanierung;

Ergebnis:
Am Beispiel eigener Projekterfahrungen erarbeiten Sie eine fiir Ihre Unternehmen

anwendbare Strategie der Projektkommunikation. Sie lernen Methoden kennen,
um alle notwendigen Informationen flr Ihren Entscheidungsprozess zu ermitteln
und diese effektiv, auch Uber die Grenzen einer (Teil-) Organisation hinaus, zu
kommunizieren. Sie nutzen Methoden zur Erkennung und Minimierung der Pro-
jektrisiken und zum effektiven Umgang mit Abweichungen. Durch eine sachbezo-
gene Verhandlungsstrategie kénnen Sie auch schwierige Verhandlungen zielge-

richtet und erfolgreich fiihren und die Ergebnisse im Team kommunizieren.

© 2011 Pumacy Management Forum GmbH e www.management-forum.net




PUMACY

MANAGEMENT FORUM

REKLAMATIONSMANAGEMENT

Reklamationen sind eine Quelle gréBter Verkaufserfolge. Sie bieten Ihnen die
Chance, einen Kunden fester denn je, an Ihr Unternehmen zu binden. Er bietet
Ihnen an, auch weiterhin mit Ihnen zu arbeiten. Seine einzige Bedingung - neh-
men Sie ihn ernst. Der schonste Moment ist, wenn der witende Kunde zum akti-
ven Mitarbeiten libergeht. Die besten Lésungsvorschldage bringt er ein! Sie haben

es aber auch in der Hand solche Krisen zu vermeiden.

Schwerpunkte:

e Analyse des eigenen Umgangs mit Reklamationen;

e Was erwarten Sie bei einer Reklamation?

e Berechtigt oder nicht — Ernsthaftigkeit in der Lésung;

e Das Phasenmodell zur Lésung einer Reklamation;

e Konfliktldsung und sachbezogenes Verhandeln;

e Methoden zur schnellen und sicheren Entscheidungsfindung;
e Eskalationsmanagement;

e Dokumentation und Follow-up;

Ergebnis:
Am aktuellen oder fiktiven Fall erarbeiten Sie Ihre Strategie flr die Bearbeitung

von Reklamationen. Sie werden in den verschiedenen Phasen des Reklamations-
prozesses lernen, den unterschiedlichen Reaktionsmustern der Kunden zu begeg-
nen. Sie werden Deeskalationsstrategien entwerfen und anwenden. Damit kénnen
Sie dem unvermeidlichen Stress und Arger besser begegnen. Sie werden Metho-
den kennen lernen, mit denen Sie den Kunden auf eine sachliche Gesprachsebene
zurtickholen. Ihre gesamte Autoritat héangt davon ab, dass Sie dem Kunden nicht
nur eine Loésung versprechen, Sie mlssen sie auch liefern. Sie genieBen dabei das
Vertrauen des Kunden. Um dieses Vertrauen zu rechtfertigen, lernen Sie interne

Eskalationsprozesse zu initiieren und erfolgreich zu steuern.
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INTERNATIONALISIERUNG/RUMANIEN

In der internationalen Zusammenarbeit kommt der Kommunikation eine besonde-
re Bedeutung zu. Sie muss das schaffen, was Technik und Gesetze nicht vermo-
gen. Sie muss Vertrauen aufbauen und Sicherheit geben. Sie bildet das Gertst fir
eine erfolgreiche Zusammenarbeit. Sie stellt sicher, dass die gegenseitigen Erwar-
tungen erfillt werden kénnen. Erfolgreiche internationale Projekte entscheiden
sich durch die Stabilitat und Belastbarkeit ihrer Kommunikation. Sie stellt sicher,
dass trotz unterschiedlicher Erfahrungen und Kultur ein gemeinsames Ziel verein-

bart und verfolgt werden kann.

Schwerpunkte:

e Auswahl geeigneter Markteintrittsstrategien und Partner;

e FlUhrung und Auswahl der Mitarbeiter und Partner vor Ort;

e Lbdsung von Konflikt- und Krisensituationen;

e Vorbereitung und Durchflihrung von Verhandlungen;

e Umsetzung komplexer Veranderungen;

e Errichtung erfolgreicher Vertriebsstrukturen;

e Steuerung Ihrer Verkaufsprozesse fiir Investitionsgiter und der

e Vorbereitung und Umsetzung von Kooperationen;

Ergebnis:
Sie verfligen fir die Planung und Umsetzung Ihres Engagements vor Ort in unse-

rem Schwerpunktland Rumanien Uber eine stabile Grundlage. Fir die Umsetzung
steht Thnen ein sach- und sprachkundiger Mitarbeiter/Partner zur Verfiigung. Sie
sind auf typische Konflikt- und Verhandlungssituationen vorbereitet. Fir die L6-
sung landestypischer Probleme stehen Ihnen erprobte Strategien und Netzwerke

zur Verfligung.
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WISSENS- & INNOVATIONSMANAGEMENT

Erfolg ist das Ergebnis klarer Ziele, guter Planung und sicherer Umsetzung. Der
Erfolg der Umsetzung hangt dabei maBgeblich von der Stabilitat der Prozesse ab.
Diese Stabilitat wird durch Veranderungen oft ad absurdum gefiuhrt: Markte,
technische und politische Vorgaben verandern sich, Experten gehen, Nachfolger
fehlen — die Liste méglicher Veranderungen ist lang. Die Erfahrung zeigt, der Um-
gang mit Veranderungen entscheidet ber den Erfolg einzelner Projekte und gan-
zer Unternehmen. Besonders Erfahrungswissen und Innovationen helfen unter
diesen Bedingungen, die Prozesse und Projekte souveran zu fiihren. Sie unter-
stitzen die Unternehmen, ihre Teams und Prozesse auf Fihrungs- und Umset-
zungsebene die Veranderungen anzunehmen und innovative Losungen zu finden.
Erfolgreiche Veranderungen und Anpassungen brauchen die individuellen Erfah-

rungen und schaffen gleichzeitig Motivation und Akzeptanz flir das Neue.

Schwerpunkte:

e Methoden zum Erkennen, Analyse und sicherer Umgang mit Stérungen
und Widerstand;

e Methoden und Tools zur Systematisierung/Strukturierung und dem
Transfer von individuellem/impliziten Erfahrungswissen;

e Unterstlitzung bei der Planung und Umsetzung von Veranderungs- An-
passungs- und Innovationsprojekten;

e Entwicklung, Implementierung von L&sungen sowie Vermittlung und
Training von Kompetenzen flr eigenstandiges Change- & Prozessmana-

gement;

Ergebnis:
Zur Unterstitzung Ihrer Fihrungsaufgaben erhalten Sie erprobte Methoden und

Werkzeuge zur Erfassung, Sicherung und innovativen Nutzung individuellen Er-
fahrungs-, Fach- und Fihrungswissen. Sie unterstitzen Ihre Teams mit innovati-
ven Lésungen bei der Umsetzung notwendiger Veranderungen. Neuen Teams ge-
ben Sie mit einer gemeinsamen Wissensbasis eine gemeinsame Identitat. Die Si-
cherung und der Austausch individueller und gemeinsamer Erfahrungen, macht

Mitarbeiter und Teams schneller produktiv.
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Kontakt:

Pumacy Management Forum GmbH
Zentrum fir Verhandlungsfiihrung
Am Lederwerk 1

07806 Neustadt an der Orla

Tel: +49-36481-84485
URL: www.management-forum.net
eMail: Thomas.reich@pumacy.de
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