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Managed Document Services
Die Herausforderungen der Kunden
Im Rahmen der Informationsprozesse stehen Sie, als unser 
Kunde, folgenden Herausforderungen gegenüber: 

Wirtschaftlicher Wandel
Der Druck auf die Gewinnspanne, die geforderte Umsatz-
steigerung und unkontrollierbare Kostenexplosion sind 
Ihre täglichen Themen. Doch darauf gibt es Antworten: 
Mit Managed Document Services bietet Ricoh Schweiz AG 
Dienstleistungen an, rund um die Informationsprozesse. 
Ricoh steht nicht nur für Print-Geräte, Service-Techniker 
und Ersatzteile. Managed Document Services beinhaltet 
Dienstleistungen rund um die Informationsprozesse. Ein-
sparungen in Zeit und Ressourcen für das Auffinden einer 
richtigen Information sind ein wichtiger Faktor um Kosten 
zu senken. Mit diesen Ricoh Dienstleistungen 
kann die Effizienz und die Produktivität ihrer 
Mitarbeiter gesteigert werden.

Informationsflut
Unheimlich viele Informationen stehen Ihnen 
heute mit einer Fingerbewegung zur Verfü-
gung. Diese Informationsflut kann unweigerlich 
zur Überforderung Ihrer Mitarbeiter führen. 
Welche Information ist wichtig? Wie kann ich 
als Unternehmen diese Prozesse steuern. Wie gehe ich 
mit Informationen um, damit ich meinen Kunden besser 
bedienen kann?

Umbruch in der IT
Ihre IT Abteilung muss sich nicht nur um PC, Server und 
Software kümmern. Neue Herausforderungen wie Cloud, 
Informationssicherheit, Datenmanagement und Archivie-
rung, gekoppelt mit einer Kundenorientierung und Flexi-
bilität verlangen nach neuen Verantwortungen. Dies bei 
sinkenden Kosten und immer weniger Ressourcen. Der 
Anspruch Ihrer Mitarbeiter immer und überall Zugang zu 
Informationen zu haben, und dies auf immer einfachere 
Weise, verlangt nach neuen Kompetenzen.

Generationsunterschiede  
in der Arbeitsweise
Erschwerend kommt dazu, dass Ihre Mitarbeiter typischer-
weise aus drei verschiedenen Generationen bestehen, den 
BabyBoomers, den GenXers und den Millenials. Noch nie 
war ihre IT-Affinität in der Arbeitsweise unterschiedlicher 
denn heute. Dies verlangt ganz neue Fähigkeiten sowie 
eine Fokussierung bei Ihren IT-Mitarbeitern.

Managed Document Services
Mit Managed Document Services bietet Ricoh Schweiz AG 
eine Dienstleistungspalette an, die Ihnen Freiräume schafft 
für Ihre Kernkompetenzen. Wir ermöglichen Ihnen den Ein-
satz Ihrer Mitarbeiter zu optimieren und die Effizienz und 
Produktivität zu steigern.

Wir übernehmen, optimieren 
und verwalten ihre Print- und 
elektronische Informations-In-
frastruktur. Wir fokussieren 
uns auf drei Elemente in 
den Informationsprozessen: 
Dem Erfassen von Informa-
tion (capture – scan), dem 
Verarbeiten von Information 
(transform) und dem kunden-

gerechten Ausgeben / Verteilen von Information (manage 
the output). 

Wir helfen Ihnen dank modernster Technik Effizienz in 
diese drei Elemente der Informationsprozesse zu bringen 
und stimmen die Scan- und Print-Infrastruktur auf Ihre 
jeweiligen Geschäftsabläufe ab. Mit unseren Managed Ser-
vices helfen wir Ihnen den optimierten Zustand fortlaufend 
sicherzustellen. 

Um sich den unterschiedlichen Eigenschaften unserer  
Kunden anzupassen und die Bedürfnisse optimal in der 
Überwachung und Verwaltung von Informations- 
Infrastrukturen zu garantieren hat Ricoh die  
MDS Back-End Management Services entwickelt.
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MDS Back-End Management Services

Um den unterschiedlichen Bedürfnissen unserer Kunden gerecht zu werden, hat Ricoh 
die MDS Back-End Management Services modular aufgebaut. Die MDS Back-End 
Management Services sind ein Bestandteil des Gesamtangebots Managed Document 
Services (MDS). 

Die obenstehende Darstellung zeigt, wo Ricoh Schweiz AG, 
im Rahmen der Managed Document Services (MDS), die 
Back-End Management Services anbietet. 

Unter dem Begriff «Back-End» wird die ganze Informati-
onstechnologie verstanden, welche im Hintergrund zur Ver-
fügung steht. Darunter werden vor allem Netzwerk, Server 
und Software verstanden, die als Rückgrat zur Verwendung 
der Scan- und Print-Infrastruktur dienen. Diese Back-End 
Infrastruktur kann einerseits bei Ihnen vor Ort oder vollstän-
dig durch Ricoh betrieben werden.

Mit Back-End Management Services stellt Ihnen Ricoh 
Schweiz AG flexible und modulare Dienstleistungen rund 
um die Back-End Infrastruktur zur Verfügung.

Diese Dienstleistungen sind in zwei unabhängigen Angebo-
ten erhältlich:

Back-End Installation & Konfiguration

Back-End Management
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Back-End Installation & Konfiguration
Der erste Bestandteil der Back-End Management Services besteht aus der Installation 
und der Konfiguration der benötigten Infrastruktur. 

Aufbau
Für die optimale Verwendung einer Scan- und Print-In-
frastruktur braucht es im Back-End die entsprechenden  
Hardware- und Software-Lösungskomponenten. 

Konfiguration
 
flexibel & professionell

Ricoh unterteilt dies in zwei Kategorien: 

Platform Layer
Application Layer  

Beide Kategorien (Layer) sind in sich abgestimmt und 
IT-technologisch eng miteinander verknüpft. Ricoh bietet 
den Betrieb des Application Layers (SaaS) sowohl mit eige-
ner Platform als Full-Outsourcing wie auch als Teil-Outsour-
cing auf einer bestehenden Kunden-Platform an.
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Platform Layer
Der Platform Layer ist modular aufgebaut. Die unterste 
Schicht sind die Hardware-Komponenten. 

Hier gibt es zwei Möglichkeiten: Entweder Sie stellen die 
benötigten Hardware-Komponenten zur Verfügung oder 
Ricoh installiert und konfiguriert die Hardware-Komponen-
ten für die benötigten Applikationen. Es besteht selbstver-
ständlich auch die Möglichkeit, dass Ricoh in Absprache 
mit Ihnen, die vorhandene Hardware-Infrastruktur eines 
IT-Dienstleisters verwendet.

Auf der gewählten Hardware-Infrastruktur wird die Virtu-
alisierungs- und die Betriebssystem-Ebene implementiert 
(je nach Vorgaben, hochverfügbar, etc.). Diese werden im 
gleichen Sinne wie die Hardware-Infrastruktur entweder 
von Ihnen zur Verfügung gestellt oder von Ricoh installiert 
und konfiguriert.

Ricoh garantiert die Einhaltung aller notwendigen Sicher-
heitsrichtlinien während der Installation und Konfiguration 
und führt alle Arbeiten mit ausgewiesenem Fachpersonal 
aus. 

Application Layer
Auch der Application Layer ist modular aufgebaut. Je nach 
Ihrem Bedürfnis werden alle oder nur einzelne der Applika-
tions-Elemente installiert und konfiguriert.

Grundsätzlich besteht die Dienstleistung darin, die Soft-
ware Applikationen professionell auf Ihre IT-Umgebung ab-
zustimmen, zu installieren und gemäss vorgängig gemein-
sam definierter Funktionalitäten zu konfigurieren.

Ricoh garantiert die Einhaltung aller notwendigen Sicher-
heitsrichtlinien während der Installation und Konfiguration 
und führt alle Arbeiten mit ausgewiesenem Fachpersonal 
aus. 

Back- End
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Service Support
Incident Management
Problem Management
Escalation Management
Change Management
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Applications
Fleet Management Application
Hierbei handelt es sich primär um Software Applikationen, 
die dazu dienen einzelne oder mehrere Scan- und Print-De-
vices im Verbund zu verwalten. Der Funktionsumfang wird 
je nach Ihrem Bedarf konfiguriert. Ziel ist es auch in kom-

ADVANCED
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plexeren Organisationseinheiten, den Überblick über alle 
eingesetzten Scan- und Print-Devices zu behalten.

Print & Scan Application
Hierbei handelt es sich um Software Applikationen, welche 
die Eingabe (Scan) und die Ausgabe (Print) der Informatio-
nen über optimierte Arbeitsabläufe steuern kann. Funkti-
onalitäten wie Scan to Mail, Scan to Folder etc. werden je 
nach Ihrem Bedürfnis konfiguriert.  

PrintServer Application
Die Printserver Applikation steuert die Berechnung und 
Verwaltung aller Druckdaten für die jeweiligen im Netz-
werk angeschlossenen Print-Devices. Auch hier werden die 
Funktionalitäten je nach Ihrem Bedürfnis konfiguriert.

Back-End Management
Ricoh MDS Back-End Management Services helfen Ihnen die installierte und konfigurier-
te Plattform und Applikationen effizient zu betreiben. Die Dienstleistung MDS Back-End 
Management wird modular für den optimalen Betrieb der verschiedenen Komponenten 
zusammengestellt. 

MANAGEMENT
 
Umfassend & jederzeit

Unabhängig vom gewählten Modell der Back-End Instal-
lation und Konfiguration, können wahlweise die Applika-
tionen und oder auch der Platform Layer für Sie betrieben 
werden.

Für die MDS Back-End Management Services, werden ge-
meinsam Service Level Agreements definiert.

Die untenstehenden Dienstleistungen werden durch 
langjährig erfahrenes und ausgewiesenes IT-Fachpersonal 
ausgeführt.

Application Layer
Service Support
Unter Service Support werden die folgenden Aufgaben für 
alle Applikationen sichergestellt:

- Incident Management; Aufnehmen und zeitgerechtes 
Beheben von auftretenden Störungen während den 
vereinbarten Betriebszeiten.

- Problem Management; Erkennen und Beheben 
gleichartigen Störungen (fachgerechtes Beheben der 
Ursache des Problems).
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- Escalation Manage-
ment; Aufnehmen und 
zeitgerechtes Weiterlei-
ten von Informationen, 
sowie Ergreiffen von 
vordefinierten Mass-
nahmen.

- Change Management; Fachgerechtes Aufbereiten 
und Durchführen von Veränderungen an den Applika-
tionen oder der dafür notwendigen IT-Umgebung

Service Delivery Management
Unter Service Delivery Management wird vor allem die 
Kontrolle, Verwaltung und Einhaltung der Service Level 
Agreements verstanden:

Service Delivery
SLA Management
Management Information 
Reporting
Continous Optimization

- Verfügbarkeit der 
betroffenen Back-End 
IT-Systeme

- Zeit für Wiederherstel-
lung eines ausgefalle-
nen Back-End Systems

- Andere definierte Messkriterien, welche die Back-End 
IT-Systeme betreffen



Im Weiteren werden die Messkriterien und deren Einhal-
tung in einem Management Information Reporting festge-
halten. Diese können nach Bedarf in ein gesamthaftes MDS 
Management Services Reporting eingebunden werden.

Selbstverständlich analysiert Ricoh fortlaufend die betriebe-
nen Back-End Komponenten mit dem Anspruch für Sie eine 
kontinuierliche Optimierung des Betriebes und der Back-
End Komponenten zu gewährleisten. 

Application Management
Im Bereich der Verwaltung der Applikationen werden fol-
gende Tätigkeiten ausgeführt:
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Platform Layer
Service Support
Unter Service Support werden die folgenden Aufgaben für 
alle Komponenten und Applikationen des Platform Layer 
sichergestellt:

- Incident Management; Aufnehmen und zeitgerechtes 
Beheben von auftretenden Störungen während den 
vereinbarten Betriebszeiten.

- Problem Management; Erkennen und Beheben 
gleichartigen Störungen (fachgerechtes Beheben der 
Ursache des Problems).

- Escalation Management; Aufnehmen und zeitgerech-
tes Weiterleiten von Informationen, sowie ergreiffen 
von vordefinierten Massnahmen.

- Change Management; Fachgerechtes Aufbereiten 
und Durchführen von Veränderungen an den Applika-
tionen oder der dafür notwendigen IT-Umgebung 

Service Delivery Management
Unter Service Delivery Management wird vor allem die 
Kontrolle, Verwaltung und Einhaltung der Service Level 
Agreements verstanden:

- Verfügbarkeit der betroffenen Back-End IT-Systeme

- Zeit für Wiederherstellung eines ausgefallenen Back-
End Systems

- Applikations Betreuung; Persönliche oder telefonische 
Betreuung für die betriebenen Back-End Applikatio-
nen

- Applikations Überwachung; Fortlaufende Kontrolle 
der Applikationen während den vereinbarten Betriebs-
zeiten

- Applikations Wartung; Ausführen von Bug Fixes, 
Patches und Updates der Applikations-Software.

- Andere definierte Messkriterien, welche die Back-End 
IT-Systeme betreffen.

Im Weiteren werden die Messkriterien und deren Einhal-
tung in einem Management Information Reporting festge-
halten. Diese können nach Bedarf in ein gesamthaftes MDS 
Management Services Reporting eingebunden werden.

Selbstverständlich analysiert Ricoh fortlaufend die betriebe-
nen Back-End Komponenten mit dem Anspruch für Sie eine 
kontinuierliche Optimierung des Betriebes und der Back-
End Komponenten zu gewährleisten. 

Platform Management
Im Bereich der Verwaltung der Plattform werden folgende 
Tätigkeiten ausgeführt:

- Betrieb der HW on premise oder in einem RZ von 
Ricoh

- Hardware Monitoring; Fortlaufende Kontrolle der 
Hardware während der vertraglichen Betriebszeiten

- Plattform Wartung; Ausführen von Bug Fixes, Patches 
und Updates der Plattform Komponenten.

Unsere Service Level Agreements (SLA) bieten Ihnen volle 
Flexibilität, welche sich ganz nach Ihren Wünschen und 
Bedürfnissen ausrichtet. 

Application Management
Operation
Monitoring
Maintenance
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SLA Service Level Agreement
Die Availability (Verfügbarkeit in %) definiert den Verfüg-
barkeitsgrad der verwalteten Applikationen und Infrastruk-
tur während des Betriebes. 

Time to Restore (Wiederherstellungszeit in Stunden) ist die 
garantierte Zeitspanne in welcher Ricoh die Infrastruktur 
und oder Applikation wieder zur Verfügung stellt. 

Mit General Operation wird die grundsätzliche Betriebszeit 
beschrieben, in welcher die Applikation und die Infrastruk-
tur durch den Kunden benutzt werden. 

Mit den Service Tagen und Service Zeiten werden gegen-
seitige zeitliche Einschränkungen der Verfügbarkeit von 
Ricoh Mitarbeitern für die Ausführung von MDS Back-End 
Management Services vereinbart. 

Mit dem Angebot BASIC werden die Grundbedürfnisse an 
die  Verfügbarkeit während den üblichen Geschäftszeiten 
garantiert. 

Für weiterreichende Verfügbarkeitszeiten ausserhalb der 
Geschäftszeiten ist das Angebot ADVANCED optimal. 

Wird eine höhere Verfügbarkeit mit  kürzeren Wiederher-
stellungszeiten verlangt, ist das PREMIUM Angebot die 
Beste Lösung.

Mit unseren flexiblen Angeboten decken wir ihre Bedürfnis-
se individuell und kostenbewusst ab. 

BASIC ADVANCED PREMIUM

Availability* 99%
(max. 7:20h*

downtime/month)

99.5%
(max. 3:40h* downtime/month)

Time to Restore
C:  Critical**
H:  High***
M:  Medium***
L:   Low***

C: 6 h
H: 12 h
M: 2 d
L: 2 w

C: 3 h
H: 6 h
M: 1 d
L: 2 w

General Operation Mo-So 00:00-23:59
(uncommitted Availability/Time to Restore)

Service Tage Mon-Fri (Sat/Sun optional)

Service Zeiten 08:00-17:00 07:00-20:00 00:00-23:59

*    Downtime = (1-Availabilty)*30.5d*24h (rounded up to next whole minute)
**   only Critical Incidents affect Availability 
*** H/M/L TtR times are uncommitted service targets and are not included in the standard reporting

Glossary of Terms:
m = Minute, h = Hour, d = Day, w = Week



Ihre Vorteile
Mit unserem Angebot «MDS Back-End Management Services» erhalten Sie eine flexible, modulare und effiziente Dienst-
leistung für Ihre Scan- und Print-Infrastruktur. Wir helfen Ihnen damit Ihre Arbeitsabläufe zu optimieren und Ressourcen 
sowie Kosten zu sparen. 

Back-End Management 

Vollständige und umfassende Dienstleistung als Ma-
naged Service aus der Hand des Scan- und Print-Ser-
vice-Providers Ricoh Schweiz AG

Professionelles, fachgerechtes Management unter 
Einsatz langjähriger Erfahrung von Ricoh

Entlastung ihrer eigenen IT-Ressourcen, Risikominimie-
rung und klar vereinbarte Service Level Agreements

Back-End Installation & Konfiguration

Das Beziehen von Know-how direkt vom Service-Provi-
der und Hersteller der Scan- und Print-Infrastruktur

Eigene Ressourceneinsparung, durch den Einsatz von 
ausgewiesenem Fachpersonal der Ricoh 

Planbarkeit und Risikominimierung in Projekten

Verkürzte Installationszeiten

Kostenreduktion

Über Ricoh
Als globales Technologieunternehmen, das sich auf Bürokommunikation, Produktionsdruck, Dokumentenmanagement 
und IT Services spezialisiert hat bietet Ricoh echte End-to-End Service Lösungen, die die Produktivität und die  
Kosteneffizienz steigern.

MDS Back-End Management Services by Ricoh
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