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Sharp unterstiitzt
Remote-Arbeit mit
TeamViewer Tensor

SHARP

Elektronikkonzern hilt dank VPN-unabhiangigem Helpdesk seine
Geschaftsprozesse auch unter Pandemiebedingungen am Laufen.

Mit Hauptsitz in Osaka in Japan, betreibt Sharp in zahlreichen
Landern Fabriken und Forschungseinrichtungen. Die Produktpalette
umfasst LCD-Displays, interaktive Whiteboards, Multi-
Funktionsdrucker, Videoprojektoren, Klimaanlagen, Mikrowellen,
Speicherkarten, Bildsensoren bis hin zu Solarmodulen. Sharp hat
sich dabei zum Ziel gesetzt, die Lebensqualitat der Menschen
durch modernste Technologien und héchste Anspriiche an
Innovation, Qualitat, Wert und Design zu verbessern. Damit dieses
Ziel erreicht werden kann, miissen die Geschaftsprozesse und die

zugrundeliegende IT einwandfrei funktionieren - egal wann, egal wo.

Die Mitarbeiter und das Unternehmen produktiv zu halten ist das
vorrangige Ziel des IT-Supports im Sinne von Digital Employee
Experience-Management.

Case Study

Mit dem Umzug des Grofteils der Belegschaft ins Homeoffice
infolge des COVID-19 bedingten Lockdowns stand

der IT-Support vor neuen Herausforderungen, die die
bisherigen Software-Tools nicht bewaltigen konnten:

TeamViewer Tensor war fiir Sharp erste Wahl, als es darum
ging, den IT-Support an die neuen Anforderungen anzupassen.
Ausschlaggebend war die Conditional-Access-

Funktionalitdt, die es ermdglicht, die Zugriffsrechte fir die
Support-Experten zentral in TeamViewer Tensor festzulegen
und zu iberwachen.



Jeder von uns begegnet Produkten von Sharp Electronics in
seinem Alltag, manchmal sogar, ohne es zu bemerken. Seit

der Griindung 1912, mit der die Erfindung des mechanischen
Druckbleistifts ,Ever-Sharp Pencil” einherging, entwickelte sich das
japanische GroBunternehmen zu einem internationalen Konzern.
Fir reibungslose Abldufe im wichtigen Fachbereich IT-Support

der europdischen Tochtergesellschaft Sharp Electronics Europe

ist Michael Schramm, Leiter Client Services und Netzwerk-
Kommunikation, zustandig: ,Als zentrale IT-Service-Einheit sind
wir dafir verantwortlich, dass alle 2.500 Mitarbeiter an ihren PC-
Arbeitsplatzen in mehr als 70 Niederlassungen europaweit und auch
unterwegs jederzeit storungsfrei arbeiten konnen."

Die Betreuung bei Hardware- oder Software-Problemen erfolgt im
1st Level Support durch einen externen Dienstleister, der bereits
tiber 70% der Probleme I6st. Der 2nd Level liegt beim European

IT Center in Hamburg, sowie bei einigen Kollegen direkt an den
jeweiligen Standorten. Ganz entscheidend fiir Michael Schramm ist
der Service-Gedanke: Sobald ein Ticket eingeht, gilt es dies schnell
und nachhaltig zu I6sen. Denn je besser der Support arbeitet, desto
groBer der Beitrag zu Produktivitat und Mitarbeiterzufriedenheit.
Im Marz 2020 sahen sich Schramm und sein Support-Team

jedoch vor einer neuen Herausforderung: Aufgrund der Corona-
Pandemie beschloss die Unternehmensfiihrung, schnellstmadglich
samtliche PC-Arbeitspldtze der Mitarbeiter in deren Zuhause

zu verlegen. Grundlage bildet der Zugriff Giber VPN-Tunnel, iber

die auch der interne IT-Support erfolgt. Mitarbeiter konnen sich
aus dem Homeoffice iiber die sichere Verbindung in das lokale
Firmennetzwerk einwahlen und so agieren, als waren sie im Biiro.

,Da wir fast 90 Prozent unserer Arbeitsplatze mit Notebooks
ausgeriistet haben, waren wir auf diese Situation besser vorbereitet
als manch anderes Unternehmen," sagt Schramm. Doch als die
Anwender alle aus dem Homeoffice auf das Firmennetz zugreifen
wollten, kamen die IT und die VPN-Server an ihre Grenzen. Das

VPN stellt in vielen Betrieben die digitale Lebensader zwischen
Biiro und Homeoffice dar. Daher wirken sich Storungen oder
Ausfalle maRgeblich auf die Produktivitat und den Geschaftsablauf
aus. Sharp konnte den Zustand jedoch mit einer Erweiterung der
Netzwerkkapazitat schnell beheben. Mit der Umstellung auf die
remote Arbeitspldtze ergab sich jedoch eine neue Baustelle: ,Wenn
ein Mitarbeiter keinen VPN-Zugang hatte, war er in seinen eigenen
vier Wanden gestrandet. Denn das VPN stellte neben der Verbindung
zum Unternehmensnetzwerk auch die Rettungsleine fiir die Hilfe
durch unseren Service Desk dar, weil unsere bisherigen Support-
Tools fiir die remote Arbeitspladtze, sei es im Home Office oder auf
Reisen im Hotel, VPN-basiert waren’, sagt Michael Schramm.

Mit Beginn des Lockdowns waren plotzlich alle Mitarbeiter auf

das VPN angewiesen, welches eventuell nicht funktioniert - und
dann auch kein Support moglich ist. Michael Schramm: ,Uns war
schnell klar, dass wir eine Support-Madglichkeit brauchten, die auch
ohne VPN auskam. Zum Glick hatten einige Kollegen bereits sehr
gute Erfahrungen mit TeamViewer gemacht.” So war die Losung
mit TeamViewer Tensor, der Konnektivitatsplattform speziell fiir
GroBunternehmen, bald gefunden.
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TeamViewer ist genauso einfach und schnell zu installieren
wie in der Praxis einzusetzen. Das hat unser Service-Team

ebenso rasch und nachhaltig iiberzeugt wie die Anwender.

Bei der Entscheidung flir TeamViewer Tensor war insbesondere die
in der Enterprise-Losung verfiighare Conditional-Acces-
Funktionalitat ausschlaggebend. Dabei werden Zugriffsrechte fir
die Support-Experten zentral von Hamburg aus von den IT- und
Sicherheitsmanagern bei Sharp mittels granularer Rollen und Regeln
in TeamViewer Tensor festgelegt und tiberwacht. Auf diese Weise ist
sichergestellt, dass alle Remote-Verbindungen zentral verwaltet und
vollstandig kontrolliert werden.

Nachdem die Entscheidung gefallen war, galt es TeamViewer
effizient auf allen Clients auszurollen. Die remote Verteilung im
Unternehmen erfolgte automatisch via Microsoft System Center
Configuration Manager (SCCM) und Microsoft Endpoint Manager,
aullerdem liber das TeamViewer Windows Installer Paket als Teil der
Tensor Lizenz. Die Mitarbeiter-Clients wurden mit personalisierten
Vollversionen oder personalisierten TeamViewer Host-Modulen
bestiickt. Dies alles erfolgte bequem iiber die webbasierte Plattform
TeamViewer Management Console. Dabei lief die Vergabe der
Benutzerrollen und -rechte dank Conditional Access ebenso
reibungslos wie die Sicherheits- und Datenschutzpriifung durch die
internen Zertifizierungsabteilungen. Entscheidungsfindung

und Bereitsstellung veranschlagten sechs Wochen, nach

weiteren zwei Wochen war TeamViewer Tensor im gesamten
Unternehmen ausgerollt und im produktiven Einsatz.



Die einfache Bedienbarkeit von TeamViewer fiihrte dazu, dass

am ServiceDesk bald ausschliefilich mit TeamViewer gearbeitet
wurde. Heute verwalten, unterstitzen oder aktualisieren die

Sharp Service Desk- und die internen Sharp Support-Kollegen
gleichzeitig zahlreiche Gerate mit Internetverbindung, egal wo sich
diese befinden, von ihrem Schreibtisch aus, ohne dass eine VPN-
Verbindung zum Gerdt oder eine grofe Bandbreite erforderlich ist.

Ein Beispiel aus dem Alltag bei Sharp: Ein Benutzer hat sich beim
routineméaRigen Andern seines Passworts vertippt und kann sich
nicht mehrins Firmennetzwerk einwahlen. Er kontaktiert eine
Kollegin aus dem Service Desk telefonisch. Da die Rechner der
Mitarbeiter iiber TeamViewer Tensor direkt erreichbar sind, ochne
erst ID und Passwort abfragen zu missen, wird der Rechner nun in
TeamViewer herausgesucht, angewahlt und der Benutzer bekommt
die Riickfrage, ob er damit einverstanden ist, Hilfe durch den Service
Desk zu bekommen. Erst dann erhalt die Service Desk-Mitarbeiterin
gesicherten Fernzugriff auf das Notebook und hilft dem Kollegen
bei der erneuten Anmeldung.

Weitere Informationen

Um mehr iiber die hier vorgestellte TeamViewer-Losung
zu erfahren, kontaktieren Sie bitte [hren TeamViewer-
Ansprechpartner. Besuchen Sie die folgende Website:
www.teamviewer.com/de/teamviewer-tensor

Mit dem VPN-unabhadngigen Fernsupport macht Sharp einen weiteren
Schritt in Richtung durchgehend digitalisierter Geschaftsprozesse.
Doch vom strategischen Einsatz innovativer Technologien
profitieren auch andere Abteilungen im Unternehmen: Insgesamt
verfiigt Schramms Team Uber etwa 50 Lizenzen - unter anderem
fir die Spezialisten im Bereich Storage oder Netzwerke. Wenn
beispielsweise in einer Vertriebsniederlassung in Frankreich ein
Switch nicht mehr iiber das Netz erreichbar ist, ruft ein Spezialist
aus Hamburg dort an, lasst einen Mitarbeiter vor Ort ein Notebook
per Controller-Kabel mit dem Gerat verbinden und greift dann mit
TeamViewer Tensor Uber das Internet auf dessen Oberflache zu,
als ware er selbst vor Ort.

Friiher musste in so einem Fall der Mitarbeiter nicht selten auf
einen Termin beim IT-Support warten, um sein Gerat personlich
vorbeizubringen. Je nach Aufkommen bedeutete dies, dass die
Arbeit manchmal mehrere Stunden ruhte oder zumindest
eingeschrankt war.

,Heute mit TeamViewer dauert es im Schnitt oft nur finf
Minuten, bis das Problem des Mitarbeiters geldst ist, auch
weil die Kollegen dank der Remote-Verbindung flexibler sind
und kleinere Anfrage kurzfristiger annehmen kénnen’, so
Michael Schramm. Und ist die Produktivitat schnell wieder
sichergestellt, ist auch der Mitarbeiter zufrieden.

<

Auch hier profitieren beide Seiten: Die Endanwender, weil die
Verfligharkeit ihrer Endgerate steigt - und damit auch ihre
Produktivitat. Und die Service Desk-Experten, weil sie sich auf

die Losung von Problemen konzentrieren kénnen, ohne warten zu
miissen, bis die Verbindung steht. Damit erreicht Sharp sein
Unternehmensziel nicht nur bei den Kunden, sondern auch fiir seine
Mitarbeiter: die Lebensqualitat durch modernste Technologien und
hochste Anspriiche an Innovation, Qualitat, Wert und Design zu
verbessern.



www.teamviewer.com/de/teamviewer-tensor

Uber SHARP Europe

Als weltweit fiir seine einzigartigen Elektronikprodukte und
-losungen bekanntes Unternehmen liegt die Herausforderung
fiir Sharp Electronics darin, mit Produkten fiirs Biiro, fiir

zu Hause und fiir unterwegs ein Gleichgewicht zwischen
Arbeit und Freizeit zu schaffen. Wahrend Business-Ldsungen
von Sharp fiir mehr Produktivitdt und niedrigere Kosten
sorgen konnen, stehen Produkte von Sharp im Bereich
Consumer Electronics fiir beste Unterhaltung, hochsten
Komfort und neue Perspektiven. www.sharp.de.

Uber TeamViewer

Als globales Technologieunternehmen und fiihrender Anbieter
einer Konnektivitatsplattform ermdglicht es TeamViewer, aus
der Ferne auf Geréte aller Art zuzugreifen, sie zu steuern, zu
verwalten, zu liberwachen und zu reparieren - von Laptops
und Mobiltelefonen bis zu Industriemaschinen und Robotern.
Es werden Unternehmen jeglicher GroRe und aus allen
Branchen dabei unterstiitzt, geschaftskritische Prozesse
durch die nahtlose Vernetzung von Geraten zu digitalisieren.
TeamViewer gestaltet den digitalen Wandel proaktiv mit und
nutzt dazu neue Technologien wie Augmented Reality, kiinstliche
Intelligenz und das Internet der Dinge. Das Unternehmen

ist an der Frankfurter Borse notiert und Teil des MDAX.

Kontakt
Europa: +49 (0)7161 60692 50
www.teamviewer.com/contact

TeamViewer AG
Bahnhofsplatz 2
73033 Goppingen

Let's connect.
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