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Kapitel 1. Uber dieses Handbuch

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

» E-Mail Nachrichten von Outlook an das CRM Ubertragen

» Synchronisation von Kontakten zu Personen

»  Synchronisation von Aufgaben

» Synchronisation von Kalendereintrégen

Diein diesem Handbuch beschriebene Software wird im Rahmen eines Lizenzvertrages bereitgestellt und
darf nur in Ubereinstimmung mit den Bedingungen dieses V ertrages benutzt werden. Dieses Handbuch rich-
tet sich an Personen, die mit der Bedienung des CRM Systems vertraut sind.

Version und Auflage der Dokumentation

Die Version der Auflage der Dokumentation kdnnen Sie an Hand der Dokumentennummer auf der zweiten
Seite erkennen. Die ersten drei Ziffern kennzeichnen das Dokument, die nachfolgenden drei Ziffern zeigen

die Versionsnummer an. Die Versionsnummer wird bei jeder neuen Release der Software erhoht. Die nach-
folgende Nummer indiziert die Auflage innerhalb einer Software Version.

1.1. Der Aufbau des Handbuches

Das Handbuch ist in folgende Hauptteile gegliedert:

* Instalation und Deinstallation
* Arbeiten mit dem Plugin

e Tipps zur Fehlerbehandlung

Esist keinesfalls notwendig, dass Sie das gesamte Handbuch lesen oder alle Funktionen beherrschen miissen,
um mit der Software zu arbeiten. Das Handbuch gibt lhnen Hinweise, wie Sie beginnen kénnen sich schritt-
weisein die Bedienung einzuarbeiten und wie Sie Ihre 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 weiterfiihrende Infor-
mationen in anderen Kapiteln verwiesen.
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Kapitel 2. Installation und Deinstallation

Laden Sie sich das Programm auf Ihren Computer. Die Datel mit der aktuellen Version steht IThnen unter der
Hilfe Funktion in IThrem CRM System zur Verfligung.

2.1. Systemvor aussetzungen

Das Outlook Plugin wird auf Threm Computer installiert. Zur Nutzung der Software muss der verwendete
Computer mindestens folgende L eistungsmerkmal e aufwei sen:

e Betriebssystem: Windows XP, SP2 oder hther

* Installierte Software: Outlook 2003 oder héher

* Prozessor: x486

» Verflugbarer Speicherplatz: 10 MB

e Verfligbarer Arbeitsspeicher (RAM): 256 MB

.NET Framework: 2.0

Zur Installation der Software miissen Sie folgende V orbereitungen treffen:

e Siemiussen auf |hrem Computer die Rechte eines Administrators haben.

» Siemiussen die Outlook Zugangsdaten fir Ihren CRM Server kennen. Diese Zugangsdaten bestehen aus
der Webadresse (URL), dem Benutzernamen und dem Passwort.

» Siemiussen einen Internetzugang mit DSL Geschwindigkeit haben.

» Siemiussen 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 IThrem Computer im Inhaltsverzeichnis den Outlook-Plugin Installer.
2. Starten Sie das Programm.

3. Folgen Sie den Anweisungen, um die Software zu installieren.

@ o
Die Installation kann einige Minuten dauern.

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

2.3. Deinstallation

Zur Deinstallation arbeiten Sie bitte die folgenden Schritte ab:

Arbeitsschritte:

1. Beenden Sie Outlook.

2. Offnen Sie unter Ihrer Systemsteuerung das Verzeichnis Software.

3. Suchen Sie den Namen "crm-now Outlook Plugin” und klicken Sie auf [Entfer nen].

4. Alternativ findet sich ein De-Installer im Startmenii unter "crm-now Plugins\Outlook Plugin

@

Tipp

Die Deinstallation kann einige Minuten dauern.

2.4. Login

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

Folgende Arbeitsschritte sind notwendig:

1. Starten Sie Microsoft Outlook.

2. Gehen Sie zu dem neuen Menii CRM in lhrer Menlleiste und klicken Sie auf [Login]. Tragen Sie die
Outlook Zugangsdaten zu IThrem CRM ein:

Benutzername: Geben Sie den Benutzernamen fir das CRM System ein.
Kennwort: Geben Sie lhr Passwort fir den Zugang auf das CRM System an.

URL: Geben Sie die Webadresse fir den Zugang auf das CRM System ohne Erweiterungen, wie
z.B. /index.php ...an.

Daten speichern?: Diese Checkbox kann aktiviert werden, damit das Plugin Ihre Benutzerdaten
speichert.

automatischer Login?: Diese Checkbox kann aktiviert werden, damit das Plugin Sie bei jedem
Start von Outlook automatisch ins CRM System einloggt.

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

Eine Abbildung des L ogin-Bildschirms finden Sie unter Abbildung: Login Bildschirm

Outlook Plugin Handbuch
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E"ﬁcrm-nnw Login

Benutzername
A
& crm-now | '

k.enrwort

HRL

| Daten speichen?
-

QF. Abbrechen

Abbildung 2.1. Login Bildschirm
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Kapitel 3. Arbeiten mit dem Plugin

3.1. Praferenzen

Bel der Synchronisation, welche in den Kapiteln 3.3 bis 3.5 beschrieben wird, kann es vorkommen, dass
Konflikte auftreten. Dasist z.B. dann der Fall wenn die Informationen zu einer bestimmten und bereits syn-
chronisierten Aufgabeim CRM System und in Outlook unterschiedlich sind. Das Plugin gibt lhnen mit den
Préferenzen eine komfortable Mdglichkeit einen solchen Konflikt zu 16sen. AulRerdem kann man mit Hilfe
der Praferenzen bequem die der Synchronisation zu Grunde gelegten Outlook-Ordner auswahlen, ein Datum
wahlen, ab dem die Kalendereintrége bei der Synchronisation berlicksichtigt werden und festlegen, ob private
Daten an das CRM System gesendet werden sollen oder nicht. Weiterhin findet sich hier eine Moglichkeit,
die vom Plugin fur die Synchronisation angelegten Dateien zu |6schen und sich das Log-File anzeigen zu las-
sen. Um zu diesem Menli zu gelangen, gehen Sie auf CRM und wéahlen Sie [Einstellungen]. Hier knnen

Sie:

Outlook-Ordner fur die Synchronisation auswahlen:
Im ersten Feld kdnnen Sie den Outlook-Ordner fiir die Synchronisation von Kontakten auswéahlen.
Durch Klicken auf den Button mit dem Ordner rechts neben dem Feld wird Ihre Outlook-Ordnerstruktur
angezeigt. Im zweiten Feld kénnen Sie den Outlook-Ordner fir die Synchronisation von Aufgaben und
im dritten Feld kénnen Sie den Outlook-Ordner fiir die Synchronisation von Kalendereintrédgen auswah-
len.

. Warnung
Das Andern eines Outlook-Ordners nach einer erfolgreichen Synchronisation kann zu Datenver-
lust im CRM System fihren! Diesist der Fall, da das Plugin die Daten aus dem alten Ordner ver-
misst und davon ausgeht, dass sie gel 6scht worden sind. Sollte es sich dennoch nicht vermeiden
lassen, 16schen Sie mit Hilfe des dafiir vorgesehenen Buttons im Reiter " erw. Optionen” die
erforderlichen Dateien, um dem Datenverlust entgegenzuwirken.

Einstellungen zur Konfliktbehandlung vornehmen:
Wenn Sie " bei einem Konflikt benachrichtigen” aktivieren, dann werden Sie tiber Konflikte bei der
Synchronisation informiert. Aktivieren Sie" Outlook gewinnt", dann wird im Falle eines Konfliktes der
Outlook-Eintrag vom Plugin als dominierend betrachtet und der dazugehtrige CRM-Eintrag dement-
sprechend Uberschrieben. " CRM gewinnt" verhélt sich analog.

Outlook Plugin Handbuch 7
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crm-now Einstellungen

E3

Einztellungen l Knntakte] Kalender] = Dptinnen]

Bitte das “erzeichnizs |hrer Kontakte zur Synchronization wahlen

A
@ Crin-now |'\'\F‘ersi:inlin:he Ordnerkontakte

Bitte das Aufgaberwerzeichniz zur Synchronization wahlen
|'\"aF'ersi:inIin:he Ordnerséufgaben

Bitte das Kalenderverzeichniz zur Synchronization wahlen
|'\"aF'ersi:inIin:he Ordnerk.alender

P B E

F.onfliktbehandlung

* hei einem Kaonflikt benachrichtigen
" Dutlaak gewinnt

" CRM gewinnt

] Schheken

Abbildung 3.1. Einstellungen

Einstellungen zu K ontakt-spezifischen Details:

Hier kdnnen Sie festlegen, ob a's privat markierte Kontaktdaten bei der Synchronisation berticksichtigt
werden sollen. Die Einstellung steht nach der Installation des Plugins auf " Nein", also werden keine als
privat markierten Kontaktdaten in das CRM System Ubernommen. Wéahlen Sie" Ja" , um auch diese
Datensétze bei der néchsten Synchronisation in das CRM System zu tibernehmen.
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crm-now Einstellungen E

Einstellungen  Fontakle l Kalender] B, I:Iptil:unen]

Mochten Sie alz “privat” gekennzeichnete Fontakte beim Synchronizieren

@ Crim-now ubernehmen?

" Ja * Mein

F Schhefen

Abbildung 3.2. Einstellungen fir Kontakte

Einstellungen zu Kalender -spezifischen Details:
Hier kdnnen Sie das Datum auswahlen, ab dem die Kaendereintrdge bei der Synchronisation beriick-
sichtigt werden. So vermeiden Sie es, veratete Daten in das CRM System zu Ubertragen. Aul3erdem
kénnen Sie festlegen, ob als privat markierte Kalendereintrage bel der Synchronisation berticksi chtigt
werden sollen. Die Einstellungen nach der Installation des Plugins legen das frilheste Synchroni sations-
datum auf den 1. Janur 2000 fest, und private Kal enderdaten werden vorerst nicht beriicksichtigt. Um
diese Einstellungen zu veréndern, klicken Sie einfach auf ein anderes Datum im Kalender. Wenn Sie das
Jahr &ndern wollen, klicken Sie auf die Jahreszahl. Wenn Sie auch als privat markierte Kalendereintrége
ins CRM ubernehmen wollen, wahlen Siedie " Ja" Checkbox.

Outlook Plugin Handbuch 9
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E3

crm-now Einstellungen
Einstellungen] Kontakte Falender l = Dptinnen]

Bitte wahlen Sie das fruheste Senchronizationsdatum

Mo Di Mi Do Fr 5a Sao

4 Z
2 4 5 B F 8 1§
1M 11 12 13 14 15 16
17 18 18 20 21 22 23
24 25 26 27 28 29 20
k1l

—3Heute: 23.06.2009

@& crm-now

tichten Sie alz "privat’ gekennzeichnete Falendereintrage beim
Synchronizieren Lbernehmen’?

" Ja (+ Mein

] Schheken

Abbildung 3.3. Einstellungen fiir den Kalender

erweiterte Optionen:

Nach einer Synchronisation werden u.a. Historiendateien erzeugt und auf |hrem Computer abgelegt.
Dort sind z.B. der Stand Ihrer Outlook V erzeichnisse gespeichert, wie er nach einer Synchronisation vor-
liegt. Bei einer erneuten Synchronisation wird der Inhalt der Datei mit dem aktuellen Stand in Outlook
verglichen, um die Unterschiede festzustellen und diese fiir eine Ubertragung an das CRM System vor-
zubereiten.

Inbesondere ist das zu beachten, wenn Sieim Outlook ein Zielverzeichnis (Kalender, Kontakte oder
Aufgaben) andern. Eswird bel einer erneuten Synchronisation der Inhalt des neuen Zielverzeichnis 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 @&ndern dann das Zielverzeichnis, miussen Sie
Vorsicht walten lassen, um keinen Datenverlust zu erleiden. So werden bei einer erneuten Synchronisa-
tion diese 200 K ontakte mit dem Inhalt des neuen Ziel verzeichnisses verglichen und die Anderungen an
das CRM System Ubertragen. Ist Ihr neues Zielverzeichnis leer, so wirden bel einer erneuten Synchroni-
sation diese 200 Kontakte in dem CRM System gel 6scht werden!

Um das unbeabsichtige Ldschen von Daten in Threm CRM zu verhindern, klicken Sie den Button

" Daten I6schen™ . Danach ist Ihr Outlook Plugin wieder auf dem Stand, wie er vor der Installation vor-
lag. Das Plugin geht in diesem Fall dann nicht mehr davon aus, dass Sie Daten aus Outlook gel 6scht
haben und das nun auch im CRM System gemacht werden muss. Eine Sicherheitsabfrage verhindert
unabsichtlichen Datenverlust.

. Warnung

Wenn Sie den Button " Daten ldschen™ benutzen, ohne ein leeres Zielverzeichnis in Outlook zu
haben, kann es zu doppelten Eintrdgen bei der nachsten Synchronisation kommen, da das Plugin
samtliche Datensétze aus dem CRM System und Outlook al's neu betrachtet.

Wenn Sie es wiinschen, kénnen Sie durch den entsprechenden Druck auf den Button " L og-File anzei-
gen" das Log-File einsehen. Dies kann insbesondere dann hilfreich sein, wenn etwas mit dem Plugin

10
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nicht wie vorhergesehen funktioniert und Sie weitere Informationen dartiber bendtigen bzw. ein Techni-
ker danach fragen sollte.

Sollte es haufiger zu Problemen bei der Synchronisation kommen, haben Sie die Méglichkeit die Kom-
munikation vom CRM System speichern zu lassen. Setzen Sie dazu einfach das Hékchen in das
"Debug" Feld. Die entsprechende Datei kdnnen Sie sich mit einem Druck auf den entsprechenden But-
ton anzeigen lassen.

crm-now Einstellungen §|

@‘H CIIT-NOW Diezer Button dient zum manuellen Zuricksetzen der vom Plugin

zu Spnchronigationszwecken gezammelten Daten. Danach wird

gich dag Plugin so verhalten, als ware z2u keinem Leitpunkt eine
Synchranization durchagefihet worden.

D aten lozchen |

Log-File anzeigen |

¥ Debug DebugFie |

k. Schiiefen

Abbildung 3.4. erweiterte Optionen

3.2. E-Mailsan dasCRM System ubergeben

Jede unter Outlook gespeicherte E-Mail kann an das CRM System tbertragen und dort kontaktbezogen abge-
speichert werden. Um eine E-Mail an das CRM System zu Ubertragen, wahlen Sie die gewiinschte E-Mail in
Outlook aus und klicken auf den neuen Button [Sende Email an CRM] im oberen Bereich von Outlook.

Danach 6ffnet sich dasin der Abbildung: Kontaktauswahl fur E-Mails zu sehende Eingabefenster.

Outlook Plugin Handbuch 11
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Ezj crm-now Machricht hinzufiigen

&5 crm-now

F.ontakte | M achricht I:uearl:ueitenl .ﬂ.nhéngel

k.ontakte im CRM suchen

I im CRM zuchen

Wwiahlen Sie einen Kontakt im CRM zu dem die Machricht gespeichert werden zoll

| Unternehmen Email Addresze Type
2 Email Contact test{@mail.de F.ontakt
Email Lead Lead

doezn't matter mail(@tezt. de

zurm CRM gzenden Schiiefen

Abbildung 3.5. Kontaktauswahl fir E-Mails

In diesem Fenster kdnnen Sie:

+ Unter dem Tab K ontakte das Ziel der Ubertragung im CRM System bestimmen.

» Unter dem Tab Nachricht bearbeiten ihre E-Mail ansehen und bei Bedarf veréndern. Dasiist z.B.
zweckmaflig, wenn Sie nicht den gesamten E-Mail Text im CRM System abspeichern wollen. Diese
Funktion steht momentan nicht zur Verfligung.

» Unter dem Tab Anhéange werden die Anlagen der betreffenden E-Mail aufgelistet.
Anmerkung

Das CRM System prift Ihre Anhénge nicht. D.h., dass esin lhrer Verantwortung liegt, keine
Viren, Wirmer oder andere schadlichen Dateien im CRM zu speichern. Es sei aber auch darauf
hingewiesen, dass diese fur Ihren PC schadlichen Dateien keinen Schaden im CRM anrichten
kénnen.

Fir die Zielbestimmung stehen Ihnen eine Reihe von Hilfsmitteln zur Verfigung. Das CRM System sucht
selbststéndig nach einem verfligbaren Kontakt im CRM System. In der Liste unter " Wahlen Sie einen Kon-
takt im CRM zu dem die Nachricht gespeichert werden soll" werden ale Kontakte angezeigt, fur die eine
E-Mail Adressein Bezug auf die Nachricht im CRM System angegeben wurde. Wird dort kein Kontakt ange-
zeigt, existiert dieser im CRM System noch nicht.

Sie haben die Méglichkeit einen anderen Kontakt zu suchen, in dem Sie unter " Kontakteim CRM suchen”
eine andere E-Mail Adresse oder einen Benutzernamen eintragen und mit dem Button [im CRM suchen]

12 Outlook Plugin Handbuch
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nach einem Kontakt suchen. Wird das Feld frei gelassen, listet das Plugin alle dem eingel oggten 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 Ubertragen. Mit der Nachricht " Erfolgreich an das CRM
gesendet” werden Sie Uber die erfolgreiche Ubertragung informiert.

Die Uibertragene E-Mail finden Sie dann unter der Detailansicht des entsprechenden Kontaktes und unter dem
E-Mail Tab.

All diese Funktionalititen gelten ab Version 010 auch firr Leads, vorrausgesetzt, die Anderungen der Server-
Dateien an lhrem System wurden vorgenommen.

3.3. Kontakte synchronisieren

Unter Synchronisation versteht man den Abgleich der Daten. Kundespezifische K ontakte in Outlook und im
CRM System werden verglichen und bei Bedarf von dem einen System in das andere System Ubertragen.
Dariiber hinaus kénnen widerspriichliche Angaben korrigiert und doppelte Eintrége entfernt werden.

@ o
Esist zweckmafdig und meist auch notwendig, ale 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 erforder-
lich:

1. Starten Sie Outlook und gehen Sie zum Menii " CRM" .

2. Klicken Sie auf den Meni-Eintrag [K ontakte synchronisieren].

3. Indem folgenden Dialogfenster klicken Sie auf [Uber nehmen)].

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

Outlook Plugin Handbuch 13
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crm-now Synchronisations-Status

&7 crm-now
Die folgenden Anderungen werden zu den Personen in Outlook, Ubertragen.

- 11 Kontakte] hinzufLigen

Die folgenden Anderungen werden zu den Personen im CRM Lbertragen.

- 1 Kontakte] hinzufligen

Detailz Ubermehmen Schliefen

Abbildung 3.6. Ergebnisder Synchronisation

Mit dem Button [Details] konnen Sie sich die Details der Kontakte, die synchronisiert werden sollen,
ansehen. Es 6ffnet sich dasin der Abbildung: Kontaktdetails zu sehende Fenster. Damit kénnen Sie kom-
fortabel kontrollieren, ob Ihre Angaben zur Synchronisation, z.B. bezliglich der gewahlten Kategorie,

korrekt waren.
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B4 crm-now Synchronisations-Details

Die nachfolgenden Daten werden zu lhren Kontakten in Qutlook gesendet.

Status M ame Internehmen Email =
|gniarieren Mary Hugo Smith Brown | demao rnary_smith(@company....
Meu Patricia Johnzon EDFG Group Limited patricia_johnzond@com...
|gnonieren Linda “illiarmnz #-CEED IMC 95 linda_wiliams@compan. ..
Meu Barhara Jones harhara_jones@icompa...

[ 2 Meu Elizabeth Die Zweite zu... [ 13M Invest A5 glizabeth_broviniicom,.. o
Meu True Davis jennifer_davisi@compa...
| griorieren I aria Miller demo rnaria_rniller@comparny....
Men b arnaret boore dermn marnaret monreEenm hd

Die nachfolgenden Daten werden zu lhren E.ontakten im CRM gesendet.

Status I ame Internehmen Emnail
Meu Alex Kap2 IR0
[ 2 | gniarieren Rarman Fap3
|grionieren koni F.ay
Meu Harald K.ay

Schliefen

Abbildung 3.7. Kontaktdetails

@

Warnung

Wenn Sie Kontakte im CRM System geldscht haben, dann verbleiben diese Angaben im System.
Dies hat zur Folge, dass bei der néchsten Synchronisation von Kontakten, dieim CRM gel6schten
Kontakte auch in Outlook geldscht werden. Sie kdnnen derart ungewolltes Léschen von Outlook-
Kontakten dadurch verhindern, indem Sie I hre Outlook-K ontakte kopieren und in einem anderen Ord-
ner sichern.

Tipp

Wenn Sie einige Datensétze nicht synchronisieren méchten, klicken Sieim Detail-Fenster auf diese.
Die gewahlten Datensétze werden sich darauf hin rot férben und ihren Status auf " Ignorieren”
andern. Somit werden sie bei der folgenden Synchronisation nicht berticksichtigt. Um Ihre Auswahl
riickgéngig 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 Ihre vormals ausgewahlten Datensétze ver-
worfen und Sie miissen Ihre Selektion erneut treffen. Nach einer erfolgreichen Synchronisation wird
Ihre Selektion gespeichert und bei der néchsten Detail-Ansicht geladen.

Outlook Plugin Handbuch 15
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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 tbertragen. Dartiber hinaus kénnen widerspriichlich Angaben korrigiert und
doppelte Eintrége entfernt werden.

@
Esist zweckmaflig 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 erforder-
lich:

1. Starten Sie Outlook und gehen Sie zum Menil " CRM".

2. Klicken Sie auf den Meni-Eintrag [Aufgaben synchronisieren].

3. Indem folgenden Dialogfenster klicken Sie auf [Uber nehmeny].

Wenn Sie das erste Mal Ihre Aufgaben synchronisieren empfiehlt sich folgende Vorgehenswei se:

» Kennzeichnen Sie ale Aufgaben in Outlook, die fir das CRM System relevant sein sollen mit einer eige-
nen Kategorie und Ubertragen Sie diese in ein eigenes Aufgabenverzeichnis.

* Legen Sieim Menli CRM -> Einstellungen den neuen Aufgaben-Ordner fest.

» Wahlen Sie" bei einem Konflikt benachrichtigen” . Naheres dazu kénnen Sie im Kapitel: Préferenzen
nachlesen. Die Aufgabeneintrége im CRM System und Outlook werden miteinander verglichen und es
offnet sich der in der Abbildung: Ergebnis der Synchronisation gezeigte Dialog.
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crm-now Synchronisations-Status

& crm-now

Die folgenden Anderungen werden zu den Aufgaben in Outlook Ubertragen.

- 4 Aufgabeln) hinzufuigen

Die folgenden Anderungen werden zu den Aufgaben im CRM Ubertragen.

- 4 Aufgabeln) hinzufuigen

Detailz Ubernehmen Schlielen

Abbildung 3.8. Ergebnisder Synchronisation

e Mit dem Button [Details] kénnen Sie sich die Details der Aufgaben, die synchronisiert werden, sollen
ansehen. Damit kénnen Sie komfortabel kontrollieren, ob Ihre Angaben zur Synchronisation, z.B. beziig-
lich der gewéhlten Kategorie, korrekt waren.

.Warnung

Wenn Sie Aufgaben im CRM System gelscht haben, dann verbleiben diese Angaben im System.
Dies hat zur Folge, dass bel der néchsten Synchronisation von Aufgaben, dieim CRM gelschten
Aufgaben auch in Outlook gel 6scht werden. Sie kdnnen derart ungewolltes L éschen von Outlook-
Aufgaben dadurch verhindern, indem Sie Ihre Outlook-Aufgaben kopieren und in einem anderen
Ordner sichern.

.
Wenn Sie einige Datensétze nicht synchronisieren méchten, klicken Sieim Detail-Fenster auf diese.
Die gewdhlten Datensétze werden sich darauf hin rot férben und ihren Status auf " Ignorieren”
andern. Somit werden sie bei der folgenden Synchronisation nicht berticksichtigt. Um Ihre Auswahl
riickgangig zu machen, klicken Sie einfach noch einmal auf einen roten Datensatz und er wird seine

alte Farbe und seinen aten Status wieder annehmen.

Sollten Sie das Detail-Fenster erneut aufrufen, so werden Ihre vormal's ausgewahlten Datensétze ver-
worfen und Sie missen | hre Selektion erneut treffen. Nach einer erfolgreichen Synchronisation wird
I hre Selektion gespeichert und bei der ndchsten Detail-Ansicht geladen.
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s
Verknipfungen von Aufgaben mit Kontakten werden nicht synchronisiert.

3.5. Kalender eintr &ge synchronisieren

Bei einer Synchronisation von Kalendereintragen in Outlook und im CRM System werden Eintrége vergli-
chen und bei Bedarf von dem einen System in das andere System tibertragen. Dartiber hinaus kdnnen wider-
spriichliche Angaben korrigiert und doppelte Eintrége entfernt werden.

@ o
Esist zweckmafdig und meist auch notwendig, alle Kaendereintrdge in Outlook, die synchronisiert
werden sollen, einer eigenen Kategorie zuzuordnen. Wie das gemacht wird, ist in der Outlook Doku-
mentation beschrieben.

Um die Kalendereintrége zwischen beiden Systemen zu synchronisieren, sind die folgenden Arbeitsschritte

erforderlich:

1. Starten Sie Outlook und gehen Siezum Menii " CRM" .

2. Klicken Sie auf den Meni-Eintrag [Kalender synchronisieren].

3. Indem folgenden Dialogfenster klicken Sie auf [Uber nehmen].

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

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

* Legen Sieim Menl CRM -> Einstellungen den neuen Kalender-Ordner fest.

« Wahlen Sie" bei einem Konflikt benachrichtigen” . Naheres dazu kénnen Sie im Kapitel: Praferenzen

nachlesen. Die Kalendereintrage im CRM System und Outlook werden miteinander verglichen und es
offnet sich der in der Abbildung: Ergebnis der Synchronisation gezeigte Dialog.
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crm-now Synchronisations-Status

& crm-now

Die folgenden Anderungen werden zu dem Ealender in Outlook Lbertragen.

- 4 Meeting(z] hinzufuigen

Die folgenden Anderungen werden zu dem Ealender im CRM Ubertragen.

- 4 Meeting(z] hinzufuigen

Detailz Ubernehmen Schlielen

Abbildung 3.9. Ergebnis der Synchronisation

e Mit dem Button [Details] konnen Sie sich die Details der Kalendereintrage, die synchronisiert werden,
sollen ansehen. In dem Fenster werden alle Kalendereintrage gelistet. Damit konnen Sie komfortabel
kontrollieren, ob Ihre Angaben zur Synchronisation, z.B. beziglich der gewdahlten Kategorie, korrekt
waren.

.Warnung

Wenn Sie Kaendereintrége im CRM System gel dscht haben, dann verbleiben diese Angabenim
System. Dies hat zur Folge, dass bei der néchsten Synchronisation von Kalendereintrdgen, die im
CRM gel6schten Kaendereintrage auch in Outlook geldscht werden. Sie kdnnen derart ungewolltes
L &schen von Outlook-K alenderdaten dadurch verhindern, indem Sie Ihre Outl ook-K a enderdaten
kopieren und in einem anderen Ordner sichern.

@
Wenn Sie einige Datensétze nicht synchronisieren méchten, klicken Sieim Detail-Fenster auf diese.
Die gewahlten Datensétze werden sich darauf hin rot férben und ihren Status auf " Ignorieren”
andern. Somit werden sie bei der folgenden Synchronisation nicht berticksichtigt. Um Ihre Auswahl
riickgangig zu machen, klicken Sie einfach noch einmal auf einen roten Datensatz und er wird seine

alte Farbe und seinen aten Status wieder annehmen.

Sollten Sie das Detail-Fenster erneut aufrufen, so werden Ihre vormals ausgewahlten Datensétze ver-
worfen und Sie miissen Ihre Selektion erneut treffen. Nach einer erfolgreichen Synchronisation wird
I hre Selektion gespeichert und bei der nchsten Detail-Ansicht geladen.
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3.6. Konfliktbehandlung

Bei einer Synchronisation konnen Konflikte auftreten, beispielsweise wenn Sie sowohl in Outlook als auch
im CRM System bei dem selben Kontakt / Aufgabe / Kalendereintrag etwas gedndert haben. Je nach den von
Ihnen gewahlten Einstellungen (siehe dazu auch Kapitel: Préferenzen) erwartet das Plugin von Ihnen fur
jeden konfliktbehafteten Datensatz eine Auswahl, Ubernimmt automatisch alle Datensétze aus Outlook in das
CRM System oder besorgt sich ale Daten aus dem CRM System um siein Outlook zu aktualisieren.

Sollten Sie sich fur " bei einem Konflikt benachrichtigen” entschieden haben, so erscheint folgendes Fen-
ster:

crm-now Konflilkt §|

(&5 crm-now

Felder Cutloak CRM -
Arrede
Yarname Alewander Theodarus Alex Theodar
Hachhame K.ay F.ap
Geburtztag T
E -k ail kraftypiEicomundo. de kraftypi@comundo.de
» Position Prograrmmmierer Szubi
Abteilung BT BT
Firma Crrn-M o CIT-how
Telefon geschaftich 0301224567 0301234567
Teleton privat 0301234568 03071234568 -

F.onfliktbehandlung
¢ “w'3hle alle Dutlock Details aus

" w'5hle alle CRM Details aus

Speichern

Abbildung 3.10. Ein Konflikt tritt auf

Sie kdnnen hier die Datensétze vergleichen und durch einen Maus-Klick auf das entsprechende Feld fir die
Informationen entscheiden, die tibernommen werden soll.

Die Buttons " Wahle alle Outlook Detailsaus' und " Wahle alle CRM Detailsaus' ermdglichen eine
schnelle Selektion samtlicher Informationen eines Datensatzes.

Anmerkung

Nur konfliktbehaftete Informationen stehen fir eine Auswahl zur Verfligung, wobel die griin gekenn-
zeichneten als dominierend betrachtet werden.
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Kapitel 4. Fehler behandlung

4.1. Problemlésungen

Bei der erstmaligen Inbetriebnahme oder wahrend des Betriebes des Outlook Plugins kénnen Fehlermeldun-

gen auftreten, die in der Regel auf falsche Einstellungen, fehlerhaften Datensétzen oder Fehlbedienungen
zuriick zu fahren sind. Im Folgenden sind die haufigsten Fehler mit L dsungsvorschldgen gelistet.

1. Probleme bei der Installation und I nbetriebnahme

Tabelle 4.1. mogliche Probleme bei der | nstallation

Problem

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

L 6sung

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
ausserdem Administrator Zugangsrechte fir [hren
Computer um das Plugin zu installieren.

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

Bitte Uberpriifen Sie lhre 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.

2. Probleme bei Synchronisation von Kontakten

Tabelle 4.2. mogliche Probleme bei Kontakten

Problem

Daten, welche vom CRM System nach Outlook tiber-
tragen werden, werden manchmal (in Abhangigkeit
von lhrer Outlook Version) von Outlook automatisch
formatiert (Grof3schreibung von Namen, Leerzeichen
bei Telefonnummern etc.). Dadurch unterscheidet
sich die Schreibweise in Outlook und im CRM. Das
Plugin méchte die Daten dann noch einmal synchro-
nisieren.

Ldsung

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

Sie haben Ihre 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
Eintrégen von Datensétzen 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 synchroni-
sieren. Wenn es sich dennoch nicht vermeiden |af,
legen Sie fur jeden Benutzer ein eigenes Outlook-
Verzeichniss fir Kontakte an und wahlen Sie dieses,
wieim Kapitel: Préferenzen beschrieben, als Syn-
chronisations-V erzeichnise aus.

Bel der Synchronisation werden Fehler bei den Kon-
takten in Outlook gemeldet.

Das CRM System kann nur Daten tibernehmen, die
mindestens einen Inhalt fir das Feld Nachname
bereitstellen. Stellen Sie sicher, dass dle Ihre Out-
look Kontaktdaten diesen Eintrag haben.

Bel der Synchronisation wird gemeldet, dass alle

Aus der auf IThrem Computer gepeicherten Historie-
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Problem
Kontakte in lhrem CRM gel 6scht werden.

Ldsung

Datei ermittelt das Outlook Plugin durch einen Ver-
gleich mit den aktuellen Eintréagen in lhrem K ontakt-
verzeichnis, welche Verdnderungen seit der letzten
Synchronisation durchgefiihrt wurden. Wenn Sie z.B.
in Outlook Ihre Kontakte gel6scht haben, oder das
Verzeichnis zur Synchronisation gewechselt haben,
so kann das dazu fiihren, dassim Ergebnis des Ver-
gleiches ermittelt wurde, dass alle Kontakte im CRM
geldscht werden sollen. Ist das von Thnen nicht beab-
sichtigt, empfiehlt sich folgende Vorgehenswei se;

* erstellen Sie ein neues Kontaktverzeichnisin
Outlook und verschieben Sie dle Kontakte in die-
ses Verzeichnis (Sicherheitskopie)

* gehen Sie zu 'Einstellungen’ -> 'erweiterte Optio-
nen' und l6schen Sie die Historie Dateien

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

Bel der Synchronisation werden Fehler in der Funk-
tion "svTigerSoGetContacts' gemeldet.

Ihr CRM System hat auf eine Anfrage von Outlook
nicht die erwartete Anwort geliefert. Wenden Sie
sich an Ihren Administrator bzw. Lieferanten und bit-
ten Ihn um die Zuweisung von mehr Arbeitsspeicher
far IThr CRM System.

3. Probleme bei der Synchronisation von Aufgaben

Tabelle 4.3. mogliche Probleme bei Aufgaben

Problem

Sie haben Ihre 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 Datensétzen bei Aufgaben kommen,
welche je einem Benutzer zugewiesen sind.

Ldsung

Das Plugin legt fur 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 |43, legen Sie
flr jeden Benutzer ein eigenes Outlook-V erzeichniss
fur Aufgaben an und wahlen Sie dieses, wieim Kapi-
tel: Préferenzen beschrieben, als Synchronisations-Vey
zeichnise aus.

Bel der Synchronisation werden Fehler bei den Auf-
gaben in Outlook gemeldet.

Das CRM System kann nur Daten tbernehmen, die
mindestens einen Inhalt fir das Feld Name der Auf-
gabe bereitstellen. Stellen Sie sicher, dass alle Ihre
Outlook Aufgaben diesen Eintrag haben.

Bel der Synchronisation wird gemeldet, dass alle
Aufgaben in Ihrem CRM gel 6scht werden.

Aus der auf IThrem Computer gepeicherten Historie-
Datei ermittelt das Outlook Plugin durch einen Ver-
gleich mit den aktuellen Eintrégen in lhrem Aufga-
benverzeichnis, welche Verénderungen seit der letz-
ten Synchronisation durchgefiihrt wurden. Wenn Sie
z.B. in Outlook Ihre Aufgaben geldscht haben, oder
das Verzeichnis zur Synchronisation gewechselt
haben, so kann das dazu fuhren, dass im Ergebnis des
Vergleiches ermittelt wurde, dass alle Aufgaben im
CRM gel6scht werden sollen. Ist das von Thnen nicht

beabsichtigt, empfiehlt sich folgende V orgehens-
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Problem Ldsung

weise:

erstellen Sie ein neues Aufgabenerzeichnisin
Outlook und verschieben Sie alle Aufgaben in
dieses Verzeichnis (Sicherheitskopie)

gehen Sie zu 'Einstellungen' -> 'erweiterte Optio-
nen' und léschen Sie die Historie Dateien

fuhren Sie eine Synchronisation mit einem leeren
Aufgabenverzeichnis durch, dabel werden alle
Aufgaben aus lhrem CRM erneut an Outlook
Ubertragen

Bel der Synchronisation werden Fehler in der Funk-
tion "svTigerSoGetTasks' gemeldet.

Ilhr CRM System hat auf eine Anfrage von Outlook
nicht die erwartete Anwort geliefert. Wenden Sie
sich an Ihren Administrator bzw. Lieferanten und bit-
ten Thn um die Zuweisung von mehr Arbeitsspeicher
far IThr CRM System.

4. Probleme bei der Synchronisation des Kalenders

Tabelle 4.4. mogliche Probleme bei Kalender

Problem L dsung

Sie haben Ihre 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 kénnte es zu doppel -
ten Eintrégen von Datensétzen im Kalender kommen,
welche je einem Benutzer zugewiesen sind.

Das Plugin legt fur 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 |43, legen Sie
flr jeden Benutzer ein eigenes Outlook-V erzeichniss
fur Kalender an und wahlen Sie dieses, wie im Kapi-
tel: Préferenzen beschrieben, als Synchronisations-Vel
zeichnise aus.

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

Das CRM System kann nur Daten Ubernehmen, die
mindestens einen Inhalt fir die Felder Bezeichnung
des Meetings, Anfangszeit und Endezeit bereitstel-
len. Stellen Sie sicher, dass dle Ihre Outlook Kalen-
dereintrége diesen Eintrag haben.

Bel der Synchronisation werden Kalendereintrége,
die as Anruf eingetragen sind, nicht mit synchroni-
siert.

Das CRM System kann nur Kalendereintrage, die als
M eeting gekennzeicnet sind, synchronisieren.
Andern Sie ggf. den Typ des Kalendereintrages zu
Meeting.

Bel der Synchronisation wird gemeldet, dass alle
Kaendereintrdge in IThrem CRM geldscht werden.

Aus der auf IThrem Computer gepeicherten Historie-
Datei ermittelt das Outlook Plugin durch einen Ver-
gleich mit den aktuellen Eintréagen in lhrem Kalen-
der, welche Veranderungen seit der letzten Synchro-
nisation durchgefuhrt wurden. Wenn Sie z.B. in Out-
look Ihre Kalendereintrage gel 6scht haben, oder das
Verzeichnis zur Synchronisation gewechselt haben,
so kann das dazu fiihren, dassim Ergebnis des Ver-
gleiches ermittelt wurde, dass alle Kalendereintrage
im CRM gel6scht werden sollen. Ist dasvon Thnen
nicht beabsichtigt, empfiehlt sich folgende Vorge-
hensweise:

erstellen Sie ein neues Kalenderverzeichnisin
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Problem Ldsung

Outlook und verschieben Sie ale Kalenderein-
trage in dieses Verzeichnis (Sicherheitskopie)

e gehen Sie zu 'Einstellungen' -> 'erweiterte Optio-
nen' und l6schen Sie die Historie Dateien

« fihren Sie eine Synchronisation mit einem leeren
Kaenderverzeichnis durch, dabei werden alle
Kalendereintradge aus lhrem CRM erneut an Out-
look Uibertragen

Bei der Synchronisation werden Fehler in der Funk- |lhr CRM System hat auf eine Anfrage von Outlook
tion "svTigerSoGetCalendar" gemel det. nicht die erwartete Anwort geliefert. Wenden Sie
sich an Thren Administrator bzw. Lieferanten und bit-
ten Ihn um die Zuweisung von mehr Arbeitsspeicher
far IThr CRM System.

4.2. Bekannte Fehler

Folgende Méangel sind zur Zeit bekannt und werden mit einem der néchsten Releases beseitigt:
» Esist moglich Outlook zu schlief3en, wahrend ein Fenster des Plugins offen ist. Dies zu fuhrt zu fehlen-
den Referenzen.

» Bei der Anderung von Synchronisations-Zielordnern glaubt das Plugin, dass Daten in Outlook gelGscht
wurden und versucht diese Anderungen in das CRM System zu lbertragen.
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Kapitel 5. Changelog

5.1. 009 -> 010:

* Nun kénnen Emails auch an Leads geschickt werden.

5.2. 008 -> 009:

» Emails mit leerem Betreff werden nun als "No Subject” ins CRM gesendet.

5.3. 005 -> 008:

» Threading fir das Senden von Daten ins CRM zugeftgt. Man kann nun wahrend einer Dateniibertragung
weiterarbeiten. Fir Outlook Aktionen momentan nicht méglich da die Threads nicht ordentlich beendet
werden.

» FUr die Synchronisation abgewahlte Datensétze werden nun gespeichert und bei der néchsten Detail -
Ansicht wieder abgerufen.

» Man kann nun mehrere Mails gleichzeitig ins CRM (zu einer Person) senden.

» Outlook Daten (Geburtstag, Aufgaben, Kalender) miissen nun zwischen 1900 und 2100 liegen um
berticksichtigt zu werden.

» DasOutlook Email Feld bei Kontakten wird auf Gultigkeit gepriift und ggf. ignoriert.

e Fehlermeldung und Anzeige von Aufgaben-Datensétzen aus dem CRM, bel denen das Enddatum kleiner
dem Startdatum ist.

o Datumsformat Inkompatibilitdten beseitigt.

5.4. 004b -> 005:

* Unndtige Fehlermeldungen entfernt.

» Debug Funktion hinzugefgt.
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Kapitel 6. Kundendienst

Fir die Unterstiitzung Ihrer Arbeit mit dem CRM System und dem Outlook Plugin steht |hnen das Team von
crm-now zur Verfiigung. Bei Fragen, Hinweisen oder Wiinschen senden Sie eine E-Mail an:

support@crm-now.de

Sie erreichen crm-now unter der folgenden Adresse:
crm-now

c¢/o im netz neue medien GmbH

Stromstral3e 5

10555 Berlin

www.crm-now.de

Telefon: +49 (0)30 3900-1800
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