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1. Uber dieses Handbuch

In diesem Handbuch wird Ihnen dargestellt, wie Sie das MS Outlook Plugin fir das CRM auf Ihrem Computer installieren
und wie Sie damit arbeiten kénnen. Mit dem Outlook Plugin kénnen Sie folgende Funktionen in Zusammenarbeit
zwischen der auf lhrem Computer installierten Microsoft Outlook Software und dem CRM System ausfiihren:

E-Mail Nachrichten von Outlook an das CRM U(ibertragen
Synchronisation von Kontakten zu Personen
Synchronisation von Aufgaben

Synchronisation von Kalendereintragen

AN NN

Die in diesem Handbuch beschriebene Software wird im Rahmen eines Lizenzvertrages bereitgestellt und darf nur in
Ubereinstimmung mit den Bedingungen dieses Vertrages benutzt werden. Dieses Handbuch richtet sich an Personen,
die mit der Bedienung des CRM Systems vertraut sind.

1.1.Der Aufbau des Handbuches
Das Handbuch ist in folgende Hauptteile gegliedert:
v" Installation und Deinstallation

v Arbeiten mit dem Plugin
v" Tipps zur Fehlerbehandlung

Es ist keinesfalls notwendig, dass Sie das gesamte Handbuch lesen oder alle Funktionen beherrschen missen, um mit
der Software zu arbeiten. Das Handbuch gibt lhnen Hinweise, wie Sie beginnen kdénnen sich schrittweise in die
Bedienung einzuarbeiten und wie Sie lhre Arbeit effektiv gestalten kdnnen. So weit als mdglich ist jedes Kapitel
innerhalb eines Handbuchteiles in sich geschlossen. D.h. Sie brauchen keine Kenntnisse aus vorhergehenden Kapiteln
um sich in ein Kapitel einzuarbeiten. Wo notwendig, ist auf weiterfihrende Informationen in anderen Kapiteln verwiesen.

2. Installation und Deinstallation

Laden Sie sich das Programm auf lhren Computer. Die Datei mit der aktuellen Version steht lhnen unter der Hilfe
Funktion in Inrem CRM System zur Verfiigung.

2.1. Systemvoraussetzungen

Das Outlook Plugin wird auf Ihrem Computer installiert. Zur Nutzung der Software muss der verwendete Computer
mindestens folgende Leistungsmerkmale aufweisen:
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Betriebssystem: Microsoft™ Windows XP™ SP2 oder hoher
Anwendung: Outlook™ 2003 oder héher

Prozessor: x486

Verfiigbarer Speicherplatz: 10 MB

Verfugbarer Arbeitsspeicher (RAM): 256 MB

.NET Framework: 2.0 oder besser

Zur Installation der Software mussen Sie folgende Vorbereitungen treffen:

e Sie mussen auf Inrem Computer die Rechte eines Administrators haben.

e Sie mussen die Outlook Zugangsdaten fur Ihren CRM Server kennen. Diese Zugangsdaten bestehen aus der
Webadresse (URL), dem Benutzernamen und dem Passwort.

e Sie missen einen Internetzugang mit DSL Geschwindigkeit haben.

e Sie mussen vor der Installation alle laufenden Programme, wie z.B. Outlook beenden.

2.2.Installation

Zur Installation arbeiten Sie bitte die folgenden Schritte ab:
Arbeitsschritte:

1. Suchen Sie auf Inrem Computer im Inhaltsverzeichnis den Outlook Plugin Installer.
2. Starten Sie das Programm.
3. Folgen Sie den Anweisungen, um die Software zu installieren.

i) Tipp
Die Installation kann einige Minuten dauern.

Nach einer erfolgreichen Installation sind in Outlook ein neuer Button fir E-Mails (Sende Email an CRM) und ein neuer
Menueintrag (CRM) zu sehen.

i ) Tipp

1
Wir empfehlen ein Backup fur lhre Outlook Daten durchzufiihren, bevor Sie das Plugin das erste Mal
verwenden.

2.3.Deinstallation

Zur Deinstallation arbeiten Sie bitte die folgenden Schritte ab:

Arbeitsschritte:
1. Beenden Sie Outlook.
2. Offnen Sie unter lhrer Systemsteuerung das Verzeichnis Software.
3. Suchen Sie den Namen "crm-now Outlook Plugin" und klicken Sie auf [Entfernen).
4. Alternativ findet sich ein De-Installer im Startment unter "crm-now Plugins\Outlook Plugin”
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i) Tipp
~ Die Deinstallation kann einige Minuten dauern.

2.4.Login

Nach einer erfolgreichen Installation mussen Sie das Plugin konfigurieren. In dieser Konfiguration werden lhre CRM
System Zugangsinformationen dem Plugin bekannt gemacht.

Folgende Arbeitsschritte sind notwendig:

1. Starten Sie Microsoft Outlook.

2. Gehen Sie zu dem neuen Menu CRM in lhrer Menileiste und klicken Sie auf [Login]. Tragen Sie die Outlook
Zugangsdaten zu [hrem CRM ein.

3. Klicken Sie auf [OK], um Ihre Angaben zu ubertragen.

Abbildung 1: Login Bildschirm

& crm-now Login %

Benutzername
A
& crm-now | |

Kenmwaort

URL

[ Login Daten speichern?
=

Werbinden | Abbrechen

L &

Die nachfolgende Tabelle erlautert die Eingabefelder fir das Login Men:

Tabelle 1: Eingabefelder Login Men(i

Eingabefeld Verwendung
CRM Benutzername: Geben Sie hier Ihren Benutzernamen ein, mit dem Sie sich in das CRM ein-loggen.
Kennwort: Geben Sie lhr Passwort fir den Zugang auf das CRM System an.

Geben Sie die Webadresse fur den Zugang auf das CRM System ohne Erweite-

URL: rungen (wie z.B. /index.php...) an.

Diese Checkbox kann aktiviert werden, damit das Plugin lhre Benutzerdaten

Login Daten speichern?:
g P speichert.

. Dokumententyp: Anwenderhandbuch Datum: 05.03.2018

@7! h || M E R M von: crm-now GmbH Versionsnr.: 1.0
E lrlf II Seite: 7



Outlook Plugin Nutzerhandbuch

Eingabefeld Verwendung

Diese Checkbox kann aktiviert werden, damit das Plugin Sie bei jedem Start von

. s
automatischer Login?. Outlook automatisch ins CRM System einloggt.

= Anmerkung
Bitte beachten Sie, dass Sie mit dem Internet verbunden sein mussen.

3. Arbeiten mit dem Plugin

3.1.Praferenzen

Bei der Synchronisation, welche in den Kapiteln 3.3. bis 3.5. beschrieben wird, kann es vorkommen, dass Konflikte
auftreten. Das ist z.B. dann der Fall wenn die Informationen zu einer bestimmten und bereits synchronisierten Aufgabe
im CRM System und in Outlook unterschiedlich sind.

Das Plugin gibt Ihnen mit den Praferenzen eine komfortable Moglichkeit einen solchen Konflikt zu 16sen. AuRerdem
kann man mit Hilfe der Praferenzen bequem die der Synchronisation zu Grunde gelegten Outlook-Ordner auswahlen,
ein Datum wahlen, ab dem die Kalendereintrage bei der Synchronisation bertcksichtigt werden und festlegen, ob
private Daten an das CRM System gesendet werden sollen oder nicht.

Weiterhin findet sich hier eine Moglichkeit, die vom Plugin fir die Synchronisation angelegten Dateien zu lI6schen und
sich das Log-File anzeigen zu lassen. Um zu diesem Menu zu gelangen, gehen Sie auf CRM und wahlen Sie
[Einstellungen]. Hier kdnnen Sie:

3.1.1. Outlook-Ordner fiir die Synchronisation auswahlen:

Im ersten Feld kdnnen Sie den Outlook-Ordner fir die Synchronisation von Kontakten auswahlen. Durch Klicken auf
den Button mit dem Ordner rechts neben dem Feld wird lhre Outlook-Ordnerstruktur angezeigt.

Im zweiten Feld kénnen Sie den Outlook-Ordner fiir die Synchronisation von Aufgaben und im dritten Feld kdnnen Sie
den Outlook-Ordner fiir die Synchronisation von Kalendereintragen auswahlen.

. Warnung

Das Andern eines Outlook-Ordners nach einer erfolgreichen Synchronisation kann zu Datenverlust im
CRM System fuhren! Dies ist der Fall, da das Plugin die Daten aus dem alten Ordner vermisst und
davon ausgeht, dass sie geldscht worden sind. Sollte es sich dennoch nicht vermeiden lassen, 16schen
Sie mit Hilfe des daflr vorgesehenen Buttons im Reiter "erw. Optionen" die erforderlichen Dateien, um
dem Datenverlust entgegenzuwirken.

3.1.2. Einstellungen zur Konfliktbehandlung vornehmen

Wenn Sie "bei einem Konflikt benachrichtigen™ aktivieren, dann werden Sie Uber Konflikte bei der Synchronisation
informiert. Aktivieren Sie "Outlook gewinnt", dann wird im Falle eines Konfliktes der Outlook-Eintrag vom Plugin als
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dominierend betrachtet und der dazugehérige CRM-Eintrag dementsprechend Uberschrieben. "CRM gewinnt" verhalt
sich analog.

Abbildung 2: Einstellungen

& crm-now Einstellungen =

Einstellungen ] Kontakte ] Kalender] erw. Optionen ]

Bitte das Werzeichnis |hrer Kontakte zur Synchronisation wahlen

A
@; Crim-now [\\Persaniiche Ordner\Kontakde =
Bitte das Aufgabenverzeichnis zur Synchronisation wahlen
|\\Persf:n|iche OrdnerAufgaben B
Bitte das Kalenderverzeichnis zur Synchronization wahlen
|\\Per56n|iu:he Ordner\Kalender E}

Konfliktbehandlung

{* bei einem Konflikt benachrichtigen
" Qutlock gewinnt

{~ CRM gewinnt

OK Schlielen

3.1.3. Einstellungen zu Kontakt-spezifischen Details

Hier kdnnen Sie festlegen, ob als privat markierte Kontaktdaten bei der Synchronisation bertcksichtigt werden sollen.
Die Einstellung steht nach der Installation des Plugins auf "Nein", also werden keine als privat markierten Kontaktdaten

in das CRM System Ubernommen. Wahlen Sie "Ja", um auch diese Datensatze bei der nachsten Synchronisation in
das CRM System zu Ubernehmen.

Abbildung 3: Einstellungen fiir Kontakte

@ crm-now Einstellungen =

Einstellungen Kontakte l Kalenderl enw. Optionen ]

Mochten Sie als “privat” gekennzeichnete Kontakie beim Synchronisieren

@5 Crm-now libernehmen?

" Ja + Nein

OK SchlieBen
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3.1.4. Einstellungen zu Kalender-spezifischen Details

Hier konnen Sie das Datum auswahlen, ab dem die Kalendereintrage bei der Synchronisation bertcksichtigt werden.
So vermeiden Sie es, veraltete Daten in das CRM System zu Gbertragen. Auflerdem kénnen Sie festlegen, ob als privat
markierte Kalendereintrdge bei der Synchronisation berlcksichtigt werden sollen. Die Einstellungen nach der
Installation des Plugins legen das frilheste Synchronisationsdatum auf den 1. Januar 2000 fest, und private
Kalenderdaten werden vorerst nicht berlicksichtigt. Um diese Einstellungen zu verandern, klicken Sie einfach auf ein
anderes Datum im Kalender. Wenn Sie das Jahr andern wollen, klicken Sie auf die Jahreszahl. Wenn Sie auch als
privat markierte Kalendereintrage ins CRM Gbernehmen wollen, wahlen Sie die "Ja" Checkbox

Abbildung 4: Einstellungen fiir den Kalender

@ crm-now Einstellungen 2

Einstellungen ] Kontakte Kalender ]erw. Cptionen ]

Bitte wahlen Sie das friheste Synchronisationsdatum

@& crm-now

4| Januar2000 ¢ |

Mo Di Mi Do F Sa

Mochten Sie als “privat” gekennzeichnete Kalendereintrage beim
Synchronisieren Gbernehmen?

" Ja + MNein

0K Schilielien

3.1.5. Erweiterte Optionen

Nach einer Synchronisation werden u.a. Historiendateien erzeugt und auf lhrem Computer abgelegt. Dort ist z.B. der
Stand lhrer Outlook Verzeichnisse gespeichert, wie er nach einer Synchronisation vorliegt. Bei einer erneuten
Synchronisation wird der Inhalt der Datei mit dem aktuellen Stand in Outlook verglichen, um die Unterschiede
festzustellen und diese fir eine Ubertragung an das CRM System vorzubereiten.

Insbesondere ist das zu beachten, wenn Sie im Outlook ein Zielverzeichnis (Kalender, Kontakte oder Aufgaben) &ndern.
Es wird bei einer erneuten Synchronisation der Inhalt des neuen Zielverzeichnisses mit dem Inhalt der gespeicherten
Datei verglichen. Wurden z.B. 200 Kontakte bei der ersten Synchronisation von dem CRM System in das Outlook
Ubertragen und Sie dndern dann das Zielverzeichnis, missen Sie Vorsicht walten lassen, um keinen Datenverlust zu
erleiden. So werden bei einer erneuten Synchronisation diese 200 Kontakie mit dem Inhalt des neuen
Zielverzeichnisses verglichen und die Anderungen an das CRM System Ubertragen. Ist Inr neues Zielverzeichnis leer,
so wlrden bei einer erneuten Synchronisation diese 200 Kontakte in dem CRM System geldscht werden!

Um das unbeabsichtigte Loschen von Daten in Inrem CRM zu verhindern, klicken Sie den Button "Daten I6schen”.
Danach ist Ihr Outlook Plugin wieder auf dem Stand, wie er vor der Installation vorlag. Das Plugin geht in diesem Fall
dann nicht mehr davon aus, dass Sie Daten aus Outlook geléscht haben und das nun auch im CRM System gemacht
werden muss. Eine Sicherheitsabfrage verhindert unabsichtlichen Datenverlust.
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Warnung

Wenn Sie den Button "Daten I6schen” benutzen, ohne ein leeres Zielverzeichnis in Outlook zu haben,
kann es zu doppelten Eintrdgen bei der ndchsten Synchronisation kommen, da das Plugin sédmtliche
Datensatze aus dem CRM System und Outlook als neu betrachtet.

Wenn Sie es wiinschen, kénnen Sie durch den entsprechenden Druck auf den Button “Log-File anzeigen" das Log-File
einsehen. Dies kann insbesondere dann hilfreich sein, wenn etwas mit dem Plugin nicht wie vorhergesehen funktioniert
und Sie weitere Informationen darlber bendtigen bzw. ein Techniker danach fragen sollte.

Sollte es haufiger zu Problemen bei der Synchronisation kommen, haben Sie die Mdglichkeit die Kommunikation vom
CRM System speichern zu lassen. Setzen Sie dazu einfach das Hakchen in das "Debug” Feld. Die entsprechende

Datei kdnnen Sie sich mit einem Druck auf den entsprechenden Button anzeigen lassen.

Abbildung 5: Erweiterte Optionen

@ crm-now Einstellungen x

Einstellungen] Kontakte | Kalender erw. Optionen

A Dieser Button dient zum manuellen Zurlicksetzen der vom Plugin
@g Crim-now zu Synchronisationszwecken gesammelten Daten. Danach wird
sich das Plugin so verhalten, als wére zu keinem Zeitpunkt gine

Synchronisation durchgefibrt worden.

Daten laschen
Log-File anzeigen
I+ Debug Debug-File

OK Schliefen

3.2.E-Mails an das CRM System libergeben

Jede unter Outlook gespeicherte E-Mail kann an das CRM System (ibertragen und dort kontaktbezogen abgespeichert
werden. Um eine E-Mail an das CRM System zu Ubertragen, wahlen Sie die gewlinschte E-Mail in Outlook aus und
klicken auf den neuen Button [Sende Email an CRM)] im oberen Bereich von Outlook. Danach 6ffnet sich das in der
Abbildung 6 zu sehende Eingabefenster.
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Abbildung 6: Kontaktauswahl fiir E-Mails

@& crm-now Nachricht hinzufiigen &

& crm-now

Kontakte l Nachricht bearbeiten ] Anhange ]

Kontakte im CRM suchen

| im CRM suchen |

‘wizhlen Sie einen Kontakt im CRM zu dem die Nachricht gespeichert werden soll

Name Untemehmen E-Mail Adresse Typ
» Crganisation X test@mail de Person
Name Lead Crganisation ¥ mail @test de Lead
W Sende Anhdnge [~ Erzeuge Erinnerung zum CRM senden SchlieBen

In diesem Fenster konnen Sie:

e Unter dem Tab Kontakte das Ziel der Ubertragung im CRM System bestimmen.

e Unter dem Tab Nachricht bearbeiten ihre E-Mail ansehen und bei Bedarf verandern. Das ist z.B. zweckmaRig,
wenn Sie nicht den gesamten E-Mail Textim CRM System abspeichern wollen. Diese Funktion steht momentan
nicht zur Verfugung.

e Unter dem Tab Anhange werden die Anlagen der betreffenden E-Mail aufgelistet.

“# Anmerkung

" Das CRM System prift lhnre Anhdnge nicht. D.h., dass es in |hrer Verantwortung liegt, keine Viren,
Wiurmer oder andere schadlichen Dateien im CRM zu speichern. Es sei aber auch darauf hingewiesen,
dass diese fir lhren PC schadlichen Dateien keinen Schaden im CRM anrichten kdnnen

Fir die Zielbestimmung steht Ihnen eine Reihe von Hilfsmitteln zur Verfigung. Das CRM System sucht selbstandig
nach einem verfligbaren Kontakt im CRM System. In der Liste unter "Wéhlen Sie einen Kontakt im CRM zu dem die
Nachricht gespeichert werden soll" werden alle Kontakte angezeigt, fir die eine E-Mail Adresse in Bezug auf die
Nachricht im CRM System angegeben wurde. Wird dort kein Kontakt angezeigt, existiert dieser im CRM System noch
nicht.

Sie haben die Mdglichkeit einen anderen Kontakt zu suchen, in dem Sie unter "Kontakte im CRM suchen" eine andere
E-Mail Adresse oder einen Benutzernamen eintragen und mit dem Button [im CRM suchen] nach einem Kontakt
suchen. Wird das Feld frei gelassen, listet das Plugin alle dem eingeloggten Nutzer zugeordneten Kontakte mit gultiger
E-Mail Adresse auf.

Haben Sie den entsprechenden Kontakt im CRM System gefunden, klicken Sie auf den Button [zum CRM senden] um
die E-Mail an das CRM System zu uUbertragen. Mit der Nachricht "Erfolgreich an das CRM gesendet" werden Sie Uber
die erfolgreiche Ubertragung informiert.
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Die Ubertragene E-Mail finden Sie dann unter der Detailansicht des entsprechenden Kontaktes und unter dem E-Mail
Tab. All diese Funktionalitaten gelten auch fiir Leads.

3.3. Kontakte synchronisieren

Unter Synchronisation versteht man den Abgleich der Daten. Kundespezifische Kontakte in Outlook und im CRM
System werden verglichen und bei Bedarf von dem einen System in das andere System (bertragen. Darlber hinaus
kénnen widersprichliche Angaben korrigiert und doppelte Eintrage entfernt werden.

i ) Tipp

1

~ Es ist zweckmaRig und meist auch notwendig, alle Kontakte in Outlook, die synchronisiert werden
sollen, einer eigenen Kategorie zuzuordnen. Wie das gemacht wird, ist in der Outlook Dokumentation
beschrieben.

Um die Kontakte zwischen beiden Systemen zu synchronisieren, sind die folgenden Arbeitsschritte erforderlich:
1. Starten Sie Outlook und gehen Sie zum Menid "CRM".
2. Klicken Sie auf den MenU-Eintrag [Kontakte synchronisieren].

3. In dem folgenden Dialogfenster klicken Sie auf [Ubernehmen].

Die Kontakteintrage im CRM System und Outlook werden miteinander verglichen und es 6ffnet sich der in der Abbildung
7 gezeigte Dialog.

Abbildung 7: Ergebnis der Synchronisation Kontakte

i '
& crm-now Synchronisations-Status 2

@& crm-now

Die folgenden Anderungen werden zu den Personen in Outlook dbertragen.

- 4 Kontakt(e) hinzufigen

Die folgenden Anderungen werden zu den Personen im CRM dbertragen.

- keine Anderungen

Details [bernehmen | Schliefen

Mit dem Button [Details] kdnnen Sie sich die Details der Kontakte, die synchronisiert werden sollen, ansehen. Es 6ffnet
sich das in der Abbildung 8 zu sehende Fenster. Damit kdnnen Sie komfortabel kontrollieren, ob Ihre Angaben zur
Synchronisation, z.B. bezlglich der gewahlten Kategorie, korrekt waren.
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Abbildung 8: Details der Synchronisation Kontakte

& crm-now Synchronisations-Details =
Die nachfolgenden Daten werden zu lhren Kontakten in Outlock gesendet.
Status Name Urtemehmen Email
Neu Karin Schmidt Stile Gesellschaft Schmidt | Karin. Schmidt@organisa. ..
» lgnorieren Peter Schulz Liquide Peter.Schulz@organisati...
Neu llse Schneider Schneider Handel lIse.Schneider@organis
MNeu Cliver Krauze Die Besten Oliver Krause@organisa

Die nachfolgenden Daten werden zu lhren Kaontakten im CRM gesendet.

Status

Name Urtemehmen Email

\wiEhle alle CRM -> Dutlook Eintrage an/ab wiahle alle Outlook -> CRM Eintrage an/ab Schlielen

. Warnung

Wenn Sie Kontakte im CRM System geléscht haben, dann verbleiben diese Angaben im System. Dies
hat zur Folge, dass bei der nachsten Synchronisation von Kontakten, die im CRM geléschten Kontakte
auch in Outlook geldscht werden. Sie kénnen derart ungewolltes Léschen von Outlook-Kontakten
dadurch verhindern, indem Sie lhre Outlook-Kontakte kopieren und in einem anderen Ordner sichern.

Tipp

Wenn Sie einige Datensatze nicht synchronisieren mdchten, klicken Sie im Detail-Fenster auf diese.
Die gewahlten Datensatze werden sich daraufhin rot farben und ihren Status auf "Ignorieren” @ndern.
Somit werden sie bei der folgenden Synchronisation nicht beriicksichtigt. Um lhre Auswahl riickgangig
zu machen, klicken Sie einfach noch einmal auf einen roten Datensatz und er wird seine alte Farbe
und seinen alten Status wieder annehmen.

Sollten Sie das Detail-Fenster erneut aufrufen, so werden lhre vormals ausgewahlten Datensatze
verworfen und Sie missen lhre Selektion erneut treffen. Nach einer erfolgreichen Synchronisation wird
Ihre Selektion gespeichert und bei der nachsten Detail-Ansicht geladen.

WICHTIG: Die Ergebnisse einen Kontaktsynchronisation hangen von der von lhnen verwendeten CRM Version
ab. Sie finden lhre CRM Versionsnummer auf der Startseite des CRM’s ganz unten.

Version 25.4.0.0 oder hoher
Es werden alle Personen/Organisationen in die Synchronisation einbezogen, die ein CRM Nutzer auch in der
Bedienoberflache sehen kann. Wenn Sie das einschréanken wollen, so kénnen Sie das Uber das Rechtemanagement

des CRM’s tun.

alle anderen Versionen
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Es werden alle Personen synchronisiert die im CRM dem Nutzer Uber das Feld ,zustandig” zugeordnet wurden, bzw.
Personen, die einer Gruppe zugeordnet sind, in welcher der Nutzer auch Mitglied ist.

3.4. Aufgaben synchronisieren

In Outlook und im CRM System abgespeicherte Aufgaben werden verglichen und bei Bedarf von dem einen System in
das andere System ubertragen. Dartber hinaus kénnen widersprichlich Angaben korrigiert und doppelte Eintrage
entfernt werden.

i) Tipp

1

~ Es ist zweckmaBig und meist auch notwendig, alle Aufgaben in Outlook, die synchronisiert werden
sollen, einer eigenen Kategorie zuzuordnen. Wie das gemacht wird, ist in der Outlook Dokumentation
beschrieben.

Um die Aufgaben zwischen beiden Systemen zu synchronisieren, sind die folgenden Arbeitsschritte erforderlich:
1. Starten Sie Outlook und gehen Sie zum Meni "CRM".

2. Klicken Sie auf den MenU-Eintrag [Aufgaben synchronisieren].
3. In dem folgenden Dialogfenster klicken Sie auf [Ubernehmen].

i i

& crm-now Synchronisations-Status P

&3 crm-now

Die folgenden Snderungen werden zu den Aufgaben in Outlock dbertragen.

- 3 Aufgabe(n) hinzufigen

Die folgenden Anderungen werden zu den Aufgaben im CRM dbertragen.

- keine Anderungen

Details [bernehmen | Schlielen

L &

Abbildung 09: Ergebnis der Synchronisation Aufgaben
Wenn Sie das erste Mal Ihre Aufgaben synchronisieren empfiehlt sich folgende Vorgehensweise:
e Kennzeichnen Sie alle Aufgaben in Outlook, die fiir das CRM System relevant sein sollen mit einer eigenen

Kategorie und Ubertragen Sie diese in ein eigenes Aufgabenverzeichnis.
e Legen Sie im Menu CRM -> Einstellungen den neuen Aufgaben-Ordner fest.
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e Wahlen Sie "bei einem Konflikt benachrichtigen". Naheres dazu kénnen Sie im Kapitel: Praferenzen nachlesen.
Die Aufgabeneintrage im CRM System und Outlook werden miteinander verglichen und es 6ffnet sich der in
der Abbildung 9 gezeigte Dialog.

Mit dem Button [Details] kénnen Sie sich die Details der Aufgaben, die synchronisiert werden, sollen ansehen. Es 6ffnet
sich das in der Abbildung 10 zu sehende Fenster. Damit kdnnen Sie komfortabel kontrollieren, ob |hre Angaben zur
Synchronisation, z.B. bezlglich der gewahlten Kategorie, korrekt waren.

@& crm-now Synchronisations-Details P

Die nachfelgenden Daten werden zu lhren Aufgaben in Outlock gesendet

Status Betreff Startdatum Enddatum

Neu Testaufgabe 2014120 20141201
» lgnorieren Manfred annfen 2014-12-18 2014-12-18

Neu Baum kaufen 2014-12-04 20141204

Die nachfolgenden Daten werden zu lhren Aufgaben im CRM gesendet.
Status Betreff Startdatum Enddatum

Wahle alle CRM -= Outlock Eintrage an/ab | Wahle alle Outlock -> CRM Eintrage an/ab | Schlielen

Abbildung 9: Details der Synchronisation Aufgaben

. Warnung

Wenn Sie Aufgaben im CRM System geléscht haben, dann verbleiben diese Angaben im System. Dies
hat zur Folge, dass bei der nachsten Synchronisation von Aufgaben, die im CRM geléschten Aufgaben
auch in Outlook geléscht werden. Sie kdnnen derart ungewolltes Léschen von Outlook-Aufgaben
dadurch verhindern, indem Sie lhre Outlook-Aufgaben kopieren und in einem anderen Ordner sichern

i Tipp

I Wenn Sie einige Datensatze nicht synchronisieren méchten, klicken Sie im Detail-Fenster auf diese.
Die gewahlten Datensatze werden sich daraufhin rot farben und ihren Status auf "Ignorieren” andern.
Somit werden sie bei der folgenden Synchronisation nicht berticksichtigt. Um |hre Auswahl riickgangig
zu machen, klicken Sie einfach noch einmal auf einen roten Datensatz und er wird seine alte Farbe
und seinen alten Status wieder annehmen.

Sollten Sie das Detail-Fenster erneut aufrufen, so werden lhre vormals ausgewahlten Datensatze
verworfen und Sie missen lhre Selektion erneut treffen. Nach einer erfolgreichen Synchronisation wird
Ilhre Selektion gespeichert und bei der nachsten Detail-Ansicht geladen
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Tipp
Verknipfungen von Aufgaben mit Kontakten werden nicht synchronisiert.

&7 berliCRM
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3.5.Kalendereintrage synchronisieren

Bei einer Synchronisation von Kalendereintragen in Outlook und im CRM System werden Eintrage verglichen und bei
Bedarf von dem einen System in das andere System Ubertragen. Dartber hinaus kénnen widerspriichliche Angaben
korrigiert und doppelte Eintrage entfernt werden.

i ) Tipp

1

~ Es ist zweckmaRig und meist auch notwendig, alle Kalendereintrage in Outlook, die synchronisiert
werden sollen, einer eigenen Kategorie zuzuordnen. Wie das gemacht wird, ist in der Outlook
Dokumentation beschrieben

Um die Kalendereintrage zwischen beiden Systemen zu synchronisieren, sind die folgenden Arbeitsschritte erforderlich:

1. Starten Sie Outlook und gehen Sie zum Menl "CRM".
2. Klicken Sie auf den MenU-Eintrag [Kalender synchronisieren].
3. In dem folgenden Dialogfenster klicken Sie auf [Ubernehmen].

Wenn Sie das erste Mal Ihren Kalender synchronisieren empfiehlt sich folgende Vorgehensweise:

e Kennzeichnen Sie alle Kalendereintrage in Outlook, die fir das CRM System relevant sein sollen mit einer
eigenen Kategorie und Uibertragen Sie diese in ein eigenes Aufgabenverzeichnis.

e Legen Sie im Menu CRM -> Einstellungen den neuen Kalender-Ordner fest.

e Wahlen Sie "bei einem Konflikt benachrichtigen”. Naheres dazu kdnnen Sie im Kapitel: Praferenzen nachlesen.
Die Kalendereintrage im CRM System und Outlook werden miteinander verglichen und es 6ffnet sich der in der
Abbildung 10 gezeigte Dialog.

Abbildung 10: Ergebnis der Synchronisation Kalender

i N
& crm-now Synchronisations-Status %

@z Crin-now

Die folgenden Anderungen werden zu dem Kalender in Outlock Gbertragen.

- 2 Meseting(s) hinzufigen

Die folgenden Snderungen werden zu dem Kalender im CRM (bertragen.

- 1 Meeting(s) hinzufligen

Details Obernchmen | Schlielen

L -

Mit dem Button [Details] kénnen Sie sich die Details der Kalendereintrage, die synchronisiert werden, sollen ansehen.
Es o6ffnet sich das in der Abbildung 12 zu sehende Fenster. Damit kénnen Sie komfortabel kontrollieren, ob lhre
Angaben zur Synchronisation, z.B. bezliglich der gewahlten Kategorie, korrekt waren.
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Abbildung 11: Details der Synchronisation Kalender

@& crm-now Synchronisations-Details P4

Diie nachfolgenden Daten werden zu lhren Terminen in Outlook gesendet.
Status Betreff Startdatum Enddatum
» lgnoriensn Test Kalender 2014-12-18 10:15:00 2014-12-18 18:15:00

Neu Treffen mit Frau Schmidt | 2014-11-29 16:00:00 2014-11-29 17:00:00

Diie nachfolgenden Daten werden zu lhren Terminen im CRM gesendet.
Status Betreff Startdatum Enddatum
v [ schuing CRI 20141209 00:0000 | 2014-12-10 00:00:00

wiahle alle CRM -> Outlook Eintrage an/ab wiahle alle Outlook -> CRM Eintrage an/ab Schlielen

. Warnung

Wenn Sie Kalendereintrage im CRM System geldscht haben, dann verbleiben diese Angaben im
System. Dies hat zur Folge, dass bei der nachsten Synchronisation von Kalendereintragen, die im CRM
geléschten Kalendereintrage auch in Outlook geldscht werden. Sie kénnen derart ungewolltes Léschen
von Outlook-Kalenderdaten dadurch verhindern, indem Sie Ihre Outlook-Kalenderdaten kopieren und
in einem anderen Ordner sichern.

i) Tipp

L% Wenn Sie einige Datensatze nicht synchronisieren mdchten, klicken Sie im Detail-Fenster auf diese.
Die gewahlten Datensatze werden sich daraufhin rot farben und ihren Status auf "Ignorieren” @ndern.
Somit werden sie bei der folgenden Synchronisation nicht beriicksichtigt. Um lhre Auswahl riickgangig
zu machen, klicken Sie einfach noch einmal auf einen roten Datensatz und er wird seine alte Farbe
und seinen alten Status wieder annehmen.

Sollten Sie das Detail-Fenster erneut aufrufen, so werden lhre vormals ausgewahlten Datensatze
verworfen und Sie missen lhre Selektion erneut treffen. Nach einer erfolgreichen Synchronisation wird
Ihre Selektion gespeichert und bei der nachsten Detail-Ansicht geladen.

3.6. Konfliktbehandlung

Bei einer Synchronisation kénnen Konflikte auftreten, beispielsweise wenn Sie sowohl in Outlook als auch im CRM
System bei demselben Kontakt / Aufgabe / Kalendereintrag etwas geandert haben. Je nach den von lhnen gewahlten
Einstellungen (siehe dazu auch Kapitel: Praferenzen) erwartet das Plugin von lhnen fir jeden konfliktbehafteten
Datensatz eine Auswahl, Gbernimmt automatisch alle Datensatze aus Outlook in das CRM System oder besorgt sich
alle Daten aus dem CRM System um sie in Outlook zu aktualisieren.
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Sollten Sie sich flir "bei einem Konflikt benachrichtigen” entschieden haben, so erscheint folgendes Fenster:

Abbildung 12: Ein Konflikt tritt auf

@ crm-now Konflikt £

&5 crm-now

Felder Outloak CRM =
» Anrede
Vomame llse llse
Nachname Schneider Schneiders
Geburtstag =
E-Mail llze. Schneider@organis... | lze.Schneider@organis...
Position
Abteilung
Firma Schneider Handelsgesell... | Schneider Handel
Telefon geschatilich
Telefon privat
-

Keonfliktbehandlung

& .
wihle alle Outlook Details aus

(" wahle alle CRM Details aus

Sie konnen hier die Datensatze vergleichen und durch einen Maus-Klick auf das entsprechende Feld fir die
Informationen entscheiden, die Gibernommen werden soll.

Die Buttons "Wéhle alle Outlook Details aus" und "Wéhle alle CRM Details aus" ermoglichen eine schnelle Selektion
samtlicher Informationen eines Datensatzes.

= Anmerkung
" Nur konfliktbehaftete Informationen stehen fiir eine Auswahl zur Verfligung, wobei die grin
gekennzeichneten als dominierend betrachtet werden.
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4. Fehlerbehandlung / Problemlésungen

Bei der erstmaligen Inbetriebnahme oder wahrend des Betriebes des Outlook Plugins kdnnen Fehlermeldungen
auftreten, die in der Regel auf falsche Einstellungen, fehlerhaften Datensatzen oder Fehlbedienungen zurtick zu fiihren
sind. Im Folgenden sind die haufigsten Fehler mit Losungsvorschlagen gelistet.

4.1.Probleme bei der Installation und Inbetriebnahme

Tabelle 2: Mbgliche Probleme bei der Installation

Problem

Losung

Nach der Installation erscheinen die
Mens nicht wie vorgesehen in Outlook.

Bitte stellen Sie sicher, dass Ihre Windows, Outlook und die .NET Software
auf dem aktuellsten Stand sind. Die Mindestanforderungen sind im Kapitel:
Systemvoraussetzungen beschrieben. Sie bendtigen aullerdem
Administrator Zugangsrechte fur lhren Computer um das Plugin zu

installieren.

Eine Fehlermeldung erscheint und
weist darauf hin, dass lhre Login Daten
fir das CRM System nicht korrekt in das
Outlook eingetragen worden sind.

Bitte Uberprufen Sie Ihre Angaben, wie im Kapitel: Login beschrieben.

Eine Fehlermeldung erscheint und
weist darauf hin, dass das CRM System
nicht gefunden wird.

Stellen Sie sicher, dass Sie eine funktionierende Internetverbindung
haben. Uberpriifen Sie die URL in den Login Daten.

4.2.Probleme bei Synchronisation von Kontakten

Tabelle 3: Mégliche Probleme bei Kontakten

Problem

Loésung

Daten, welche vom CRM System nach Outlook
Ubertragen werden, werden manchmal (in Abhangigkeit
von lhrer Outlook Version) von Outlook automatisch
formatiert (GroRschreibung von Namen, Leerzeichen
bei Telefonnummern etc.). Dadurch unterscheidet sich
die Schreibweise in Outlook und im CRM. Das Plugin
mdchte die Daten dann noch einmal synchronisieren.

Die meisten dieser Formatierungsprobleme werden
bereits vom Plugin ignoriert, sollte es dennoch dazu
kommen, synchronisieren Sie einfach noch einmal lhre
Daten und passen somit das CRM System |hrem Outlook
Stand an.

Sie haben lhre Daten schon mit dem CRM System
synchronisiert und loggen sich nun mit dem Plugin als
ein anderer Nutzer in das CRM ein. Bei einer erneuten
Synchronisation kénnte es zu doppelten Eintrédgen von
Datensatzen bei Kontakten kommen, welche je einem
Benutzer zugewiesen sind.

Das Plugin legt fur jeden CRM Benutzer eigene Historie-
Dateien an. Sie sollten deshalb vermeiden, mit
unterschiedlichen Benutzernamen von einem Computer-
Konto Daten mit dem CRM zu synchronisieren. Wenn es
sich dennoch nicht vermeiden lasst, legen Sie fur jeden
Benutzer ein eigenes Outlook-Verzeichnis fir Kontakte an
und wahlen Sie dieses, wie im Kapitel: Praferenzen
beschrieben, als Synchronisations-Verzeichnisse aus.
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Kontakte in lhrem CRM geléscht werden.

Problem Losung
Bei der Synchronisation werden Fehler bei den | Das CRM System kann nur Daten Ubernehmen, die
Kontakten in Outlook gemeldet. mindestens einen Inhalt fir das Feld Nachname
bereitstellen. Stellen Sie sicher, dass alle lhre Outlook
Kontaktdaten diesen Eintrag haben.
Bei der Synchronisation wird gemeldet, dass alle | Aus der auf lhrem Computer gespeicherten Historie-Datei

ermittelt das Outlook Plugin durch einen Vergleich mit den
aktuellen Eintragen in lhrem Kontaktverzeichnis, welche
Veranderungen seit der letzten Synchronisation
durchgefihrt wurden. Wenn Sie z.B. in Outlook lhre
Kontakte geldéscht haben, oder das Verzeichnis zur
Synchronisation gewechselt haben, so kann das dazu
fuhren, dass im Ergebnis des Vergleiches ermittelt wurde,
dass alle Kontakte im CRM geléscht werden sollen. Ist das
von lhnen nicht beabsichtigt, empfiehlt sich folgende
Vorgehensweise:

e Erstellen Sie ein neues Kontaktverzeichnis in
Outlook und verschieben Sie alle Kontakte in
dieses Verzeichnis (Sicherheitskopie).

e Gehen Sie zu ,Einstellungen® -> ,erweiterte
Optionen® und léschen Sie die Historie Dateien.

e Flhren Sie eine Synchronisation mit einem
leeren Kontaktverzeichnis durch, dabei werden
alle Kontakte aus lhrem CRM erneut an Outlook
Ubertragen.

"svTigerSoGetContacts" gemeldet.

Bei der Synchronisation werden Fehler in der Funktion

Ihr CRM System hat auf eine Anfrage von Outlook nicht
die erwartete Antwort geliefert. Wenden Sie sich an lhren
Administrator bzw. Lieferanten und bitten Ihn um die
Zuweisung von mehr Arbeitsspeicher fur Inr CRM System.

4.3.Probleme bei der Synchronisation von Aufgaben

Tabelle 4: Mégliche Probleme bei Aufgaben

Problem

Lésung

Sie haben lhre Daten schon mit dem CRM System
synchronisiert und loggen sich nun mit dem Plugin
als ein anderer Nutzer in das CRM ein. Bei einer
erneuten Synchronisation kdnnte es zu doppelten
Eintragen von Datensatzen bei Aufgaben
kommen, welche je einem Benutzer zugewiesen
sind.

Das Plugin legt fur jeden CRM Benutzer eigene Historie-
Dateien an.
unterschiedlichen Benutzernamen von einem Computer Daten
mit dem CRM zu synchronisieren. Wenn es sich doch nicht
vermeiden lasst, legen Sie fiir jeden Benutzer ein eigenes
Outlook-Verzeichnis fur Aufgaben an und wahlen Sie dieses,
wie im Kapitel: Praferenzen beschrieben, als Synchronisations-
Verzeichnisse aus.

Sie sollten deshalb vermeiden, sich mit

von:
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Problem

Losung

Bei der Synchronisation werden Fehler bei den
Aufgaben in Outlook gemeldet.

Das CRM System kann nur Daten ubernehmen, die mindestens
einen Inhalt fir das Feld Name der Aufgabe bereitstellen.
Stellen Sie sicher, dass alle lhre Outlook Aufgaben diesen
Eintrag haben.

Bei der Synchronisation wird gemeldet, dass alle
Aufgaben in lnrem CRM geldscht werden.

Aus der auf lhrem Computer gespeicherten Historie-Datei
ermittelt das Outlook Plugin durch einen Vergleich mit den
aktuellen Eintrdgen in Ihrem Aufgabenverzeichnis, welche
Veranderungen seit der letzten Synchronisation durchgefiihrt
wurden. Wenn Sie z.B. in Outlook Ihre Aufgaben geléscht
haben, oder das Verzeichnis zur Synchronisation gewechselt
haben, so kann das dazu fihren, dass im Ergebnis des
Vergleiches ermittelt wurde, dass alle Aufgaben im CRM
geldscht werden sollen. Ist das von |hnen nicht beabsichtigt,
empfiehlt sich folgende Vorgehensweise:

Erstellen Sie ein neues Aufgabenverzeichnis in
Outlook und verschieben Sie alle Aufgaben in dieses
Verzeichnis (Sicherheitskopie).

gehen Sie zu ,Einstellungen® -> ,erweiterte Optionen®
und léschen Sie die Historie Dateien.

Fuhren Sie eine Synchronisation mit einem leeren
Aufgabenverzeichnis durch, dabei werden alle
Aufgaben aus Ihrem CRM erneut an Outlook
Ubertragen.

Bei der Synchronisation werden Fehler in der
Funktion "svTigerSoGetTasks" gemeldet.

Ihr CRM System hat auf eine Anfrage von Outlook nicht die
erwartete Antwort geliefert. Wenden Sie sich an lhren
Administrator bzw. Lieferanten und bitten Ihn um die Zuweisung
von mehr Arbeitsspeicher fir Ihr CRM System.

4.4.Probleme bei der Synchronisation des Kalenders

Tabelle 5: Mégliche Probleme bei Kalender

Problem

Lésung

Sie haben lhre Kalenderdaten schon mit dem CRM
System synchronisiert und loggen sich nun mit dem
Plugin als ein anderer Nutzer in das CRM ein. Bei
einer erneuten Synchronisation koénnte es zu
doppelten Eintrdgen von Datensatzen im Kalender
kommen, welche je einem Benutzer zugewiesen

Das Plugin legt fiur jeden CRM Benutzer eigene Historie-
Dateien an. Sie sollten deshalb vermeiden, sich mit
unterschiedlichen Benutzernamen von einem Computer
Daten mit dem CRM zu synchronisieren. Wenn es sich doch
nicht vermeiden lasst, legen Sie fur jeden Benutzer ein
eigenes Outlook-Verzeichnis fur Kalender an und wahlen Sie

Kalendereintragen in Outlook gemeldet.

sind. dieses, wie im Kapitel: Praferenzen beschrieben, als
Synchronisations-Verzeichnisse aus.
Bei der Synchronisation werden Fehler bei den | Das CRM System kann nur Daten Ubernehmen, die

mindestens einen Inhalt flr die Felder Bezeichnung des
Meetings, Anfangszeit und Endzeit bereitstellen. Stellen Sie
sicher, dass alle lhre Outlook Kalendereintrage diesen
Eintrag haben.
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Problem Losung
Bei der Synchronisation werden Kalendereintrage, | Das CRM System kann nur Kalendereintrage, die als Meeting
die als Anruf eingetragen sind, nicht mit | gekennzeichnet sind, synchronisieren. Andern Sie ggf. den

synchronisiert. Typ des Kalendereintrages zu Meeting.
Bei der Synchronisation wird gemeldet, dass alle | Aus der auf lhrem Computer gespeicherten Historie-Datei
Kalendereintrage in lnrem CRM geléscht werden. ermittelt das Outlook Plugin durch einen Vergleich mit den

aktuellen  Eintrdgen in |hrem Kalender, welche
Veranderungen seit der letzten Synchronisation durchgefuhrt
wurden. Wenn Sie z.B. in Outlook lhre Kalendereintrage
geldscht haben, oder das Verzeichnis zur Synchronisation
gewechselt haben, so kann das dazu flihren, dass im
Ergebnis des Vergleiches ermittelt wurde, dass alle
Kalendereintrage im CRM geldscht werden sollen. Ist das von
Ihnen nicht beabsichtigt, empfiehlt sich folgende
Vorgehensweise:

o Erstellen Sie ein neues Kalenderverzeichnis in
Outlook und verschieben Sie alle Kalendereintrage
in dieses Verzeichnis (Sicherheitskopie).

e Gehen Sie zu ,Einstellungen® -> ,erweiterte
Optionen® und l6schen Sie die Historie Dateien.

e Fihren Sie eine Synchronisation mit einem leeren
Kalenderverzeichnis durch, dabei werden alle
Kalendereintrage aus Ihrem CRM erneut an Outlook

Ubertragen.
Bei der Synchronisation werden Fehler in der | Ihr CRM System hat auf eine Anfrage von Outlook nicht die
Funktion "svTigerSoGetCalendar" gemeldet. erwartete Antwort geliefert. Wenden Sie sich an Ilhren

Administrator bzw. Lieferanten und bitten |hn um die
Zuweisung von mehr Arbeitsspeicher fur Ihr CRM System.

5. Kundendienst

Alle Anfragen zum Support oder zur Lizensierung kénnen an folgende Adresse gesendet werden. Unser Team steht
Ihnen 24h an jedem Tag des Jahres zur Verfligung.

crm-now GmbH
Stromstralle 5

10555 Berlin

Telefon: +49 (0)30 3900 - 1800
Fax: +49 (0)30 451 - 9037
E-Mail: support@crm-now.de
WWW: www.crm-now.de

Grundsatzlich werden alle Anfragen auch beantwortet. Sollten Sie innerhalb eines Geschéaftstages keine Antwort
erhalten, hat Ihre Nachricht uns nicht erreicht. Bitte kontaktieren Sie dann crm-now noch einmal.
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Bitte beachten Sie, dass fiir einen Support fir Unternehmen, die kein Kunde der crm-now GmbH sind, u.U. Kosten
anfallen kénnen.

&7 berliCRM




