
Firmenprofil
•	 Hersteller für Spezialschmierstoffe
•	 Gehört zur ECCO Gleittechnik GmbH
•	 Hauptstandorte in Seeshaupt (DE) (Setral Chemie 

GmbH) und Romanswiller (FR) (Sétral S.à.r.l.)
•	 Weltweite Präsenz in über 55 Ländern über Gesell-

schaften, Beteiligungen und Vertriebspartner 

Aufgabenstellung

•	 Anbindung des ERP-Systems an die CRM-Software 
über einen Enterprise Service Bus

•	 Optimierung der Vertriebsprozesse durch Berichtswe-
sen, Aktivitätenmanagement und zentral bereitgestellte 
Kundendaten

•	 Abbildung eines umfangreichen Produkt- und Dienst-
leistungsangebot mit unterschiedlichen Abteilungen im 
Unternehmen in Dynamics CRM

•	 Internationaler Einsatz der Microsoft CRM-Software in 
Deutschland und Frankreich 

Entscheidungskriterien
•	 Umfassender Funktionsumfang von Microsoft  

Dynamics CRM
•	 Intuitive Benutzeroberfläche des Outlook-Clients  

von Dynamics CRM
•	 Professionelle Beratung durch KUMAVISION

Wissen perfekt gebündelt 
Customer Relationship Management (CRM) gab es
bei Setral nicht. Wichtige Kundendaten wurden in
der Kontaktliste von Outlook gepflegt. Vieles lief aber
auch per E-Mail. „Auf diese Weise war Wissen, das
theoretisch im Unternehmen verfügbar war, oft nicht
dort, wo es gebraucht wurde“, beschreibt Kristin
Scharrer, Team Leader Sales Support und CRM- 
Projektleiterin bei Setral, die Ausgangssituation. Um  
alle Informationen zu Kunden und Vertriebsaktivitäten  
in einer zentralen Datenbank zu bündeln, beschlossen
die Verantwortlichen, ein CRM-System einzuführen
– und zwar sowohl bei der deutschen Setral Chemie
GmbH als auch bei der französischen Sétral S.à.r.l.

Professionelle Beratung
Zunächst waren die Mitarbeiter gefragt: Welche
Erwartungen hatten sie an eine neue Software, welche
Funktionen sollte sie haben? Die Antworten flossen
ein in ein umfangreiches Lastenheft, das vom neuen 
CRM-System abgedeckt werden sollte. „Nicht nur die 
Software war uns wichtig“, erläutert Scharrer den Aus-
wahlprozess. „Uns war auch wichtig, dass der Partner zu 
uns passt.“ Und KUMAVISION punktete in beiden Fel-
dern. Mit Microsoft Dynamics CRM als Basis überzeugte 
der Funktionsumfang. Aber vor allem die Berater hinter-
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Microsoft Dynamics CRM
bei der Setral Chemie GmbH

Es läuft wie geschmiert! Setral führt Microsoft Dynamics CRM in Frankreich und 
Deutschland ein. Als Experte für Spezial-Schmierstoffe sorgt die Setral Chemie GmbH 
dafür, dass die Produktionsprozesse vieler Unternehmen weltweit wie geschmiert 
laufen. In den eigenen Vertriebsprozessen knirschte es dagegen bisweilen, da oft 

wichtige Informationen aufgrund der Datenvielfalt durch ein umfangreiches Produkt- und Dienstleistungsangebot, 
unterschiedliche Abteilungen und verschiedene Programme dezentral abgelegt wurden. Um Reibungsverluste zu 
minimieren, führte Setral Microsoft Dynamics CRM mit KUMAVISION ein.



ließen einen bleibenden Eindruck: „Die haben uns nicht 
das Blaue vom Himmel versprochen“, berichtet Scharrer. 
„Es war vielmehr eine professionelle Beratung, die auf 
maximalen Nutzen für uns gerichtet war.“
 
Projektziele übertroffen
Im Projekt selbst entspann sich eine hervorragende Zusam-
menarbeit, die auf professioneller Projektführung auf beiden 
Seiten beruhte. So war es selbstverständlich, dass Zeit- und 
Kostenplan eingehalten wurden. Den Projektscope, also 
das gesteckte Ziel, übertrafen KUMAVISION und Setral 
sogar. „In der Risikobewertung zu Beginn hatten wir uns 
eigentlich gegen Schnittstellen zum ERP-System  entschie-
den. Doch die Zusammenarbeit zwischen unserer IT und 
KUMAVISION war so gut, dass wir diesen optionalen Punkt 
auch noch im Projekt untergebracht haben“, so Scharrer. 
Jetzt tauschen die Systeme Informationen wie Stammdaten 
und Bewegungsdaten in Echtzeit aus. Auf Empfehlung von 
KUMAVISION sind die Systeme nicht direkt, sondern über 
einen Enterprise Service Bus verbunden. Dies erlaubt es, 
später weitere Systeme anzudocken. „Diese Verbindung ist 
eine kleine Meisterleistung. Sie ermöglicht Auswertungen 
direkt im CRM, die ungeheuer wichtig für Vertrieb und Con-
trolling sind und für die wir sonst ein separates BI-System 
hätten anschaffen müssen“, erklärt Scharrer.

Informationsfluss und Controlling verbessert
In einem ersten Schritt nutzt Setral das Berichtswesen sowie
das Aktivitätenmanagement. Der Außendienst kann sich 
über das CRM hervorragend auf einen Kundenbesuch 
vorbereiten: Auf einen Blick sieht er für jeden Kunden den 
aktuellen Umsatz im Vergleich zu den Vorjahren. Zudem hat 
er Zugriff auf wichtige Informationen wie zum Beispiel, wel-
che Artikel der Kunde bestellt hat und wie die Abwicklung 
lief. „Allein dieser Informationsfluss macht große Kapazitäten 
frei, die früher für telefonische Nachfragen aufgewendet 
wurden“, so Scharrer. Nach dem Besuch hinterlegt der  
Außendienst einen Besuchsbericht im System und weist 
direkt daraus seinen Kollegen entsprechende Aufgaben zu. 
Über deren Abwicklungsstatus ist er stets informiert. Alle 
Informationen sind jederzeit abrufbar und können zu Aus-
wertungen verdichtet werden. „Früher hat uns diese Ge-
samtsicht gefehlt. Jetzt ist unser Vertriebscontrolling deutlich 
besser geworden“, erklärt Scharrer.

Intuitiv bedienbar
Während einer Testphase wurden die Mitarbeiter auf dem
neuen CRM-System geschult. Schon in dieser Phase fiel
die intuitive Bedienbarkeit des in Outlook integrierten CRM-

Clients positiv auf: „Die User haben das Gefühl, dass sie 
kaum Schulung benötigen, um sich in der Software zurecht-
zufinden“, berichtet Scharrer. Trotzdem haben Setral und
KUMAVISION ein gewissenhaftes Schulungsprogramm 
entwickelt. In wöchentlichen, zwei Stunden kurzen 
Websitzungen lernen sie das System kennen. So wird die 
Aufnahmekapazität nicht überfordert und es gibt genügend 
Zeit zwischen den Schulungen, das Gelernte auszuprobieren 
und aufkommende Fragen zu sammeln.

Das perfekte Projekt
Auch das gesamte Einführungsprojekt verlief in iterativen
Schritten. „Neben dem Projekt gibt es ja noch das Tagesge-
schäft. Wenn man da zu viel auf einmal will, geht es schief“, 
erklärt Scharrer. So wurde erst eine Baustelle zu Ende 
gebracht, bevor es an den nächsten Schritt ging. Die Zusam-
menarbeit mit KUMAVISION hätte aus Sicht von Kristin
Scharrer nicht besser laufen können: „Wir sind sehr gut und
fair beraten worden und bei Rückfragen war immer jemand
erreichbar, der uns kompetent weiterhelfen konnte. Es war
wirklich ein Paradebeispiel für ein gelungenes Projekt trotz
zwischenzeitlichem Projektleiterwechsel auf beiden Seiten.“

„Diese Verbindung ist eine kleine Meisterleistung. Sie erlaubt Auswertungen direkt im 

CRM, die ungeheuer wichtig für Vertreib und Controlling sind.“

Kristin Scharrer, Team Leader Sales Support und CRM-Projektleiterin, Setral Chemie GmbH


