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MANAGED DOCUMENT SERVICES



Managed Document Services
Les défis des clients 
Dans le cadre des processus de traitement de l’information 
nos clients font face aux défis suivants. 

Difficultés économiques 
La pression sur le profit, la croissance du chiffre d’affaires 
demandée et l’explosion générale des coûts sont les thè-
mes internes auxquels nos clients doivent faire face. Mais 
pour tous ces défis, il existe des réponses: Ricoh Suisse SA 
propose avec Managed Document Services un ensemble de 
prestations qui permet d’optimiser la globalité du processus 
de traitement de l’information. L’efficacité et la producti-
vité de vos collaborateurs peuvent être augmentées avec 
ces prestations. Une rationalisation efficace des ressources 
ainsi qu’une amélioration des processus internes sont des 
facteurs clés pour diminuer les coûts.  

Surcharge d’information 
De nos jours, une quantité incroyable d’infor-
mations est à la disposition de vos collabora-
teurs d’un simple clic de souris. Cette surcharge 
d’informations peut amener vos collaborateurs 
à se poser plein de nouvelles questions. Quelles 
sont les informations importantes? Comment 
puis- je mieux traiter tous ces éléments pour 
mieux servir mes clients? Comment puis-je conduire ces 
processus au sein de mon entreprise?  

Révolution informatique 
Votre département IT ne doit plus seulement se consa- 
crer au bon fonctionnement de votre parc d’ordinateurs, 
imprimantes et logiciels. De nouveaux défis comme le 
Cloud, la sécurité de l’information, la gestion de données 
et l’archivage demandent de nouvelles responsabilités. Le 
département IT doit également faire face à de plus grandes 
exigences de leurs clients internes qui demandent d’avoir 
accès à l’information en tout temps et partout. Il doit aussi  
faire preuve de plus de flexibilité dans les services fournis. 
En conséquence, tous ces facteurs mettent une pression 
accrue sur les coûts et les ressources.  

Gouffres générationnels
Et pour rendre la situation encore plus complexe, vos 
collaborateurs viennent typiquement de trois générations 
différentes, les BabyBoomers, les GenXers et les Millenials. 

La cohabitation de ces trois types d’employés qui n’abor-
dent pas leur travail de la même manière, avec des connais-
sances informatiques de niveaux différents, exige de la part 
de vos collaborateurs IT de toutes nouvelles capacités. 

Managed Document Services
Ricoh Suisse SA propose avec Managed Document Services 
une palette de prestations qui vous permet de vous focali-
ser sur les compétences essentielles de votre entreprise. Cet 
ensemble de prestations vous donne la possibilité d’optimi-
ser l’engagement de vos collaborateurs tout en augmen-
tant leur efficacité et leur productivité. Nous prenons le 

relai pour optimiser et gérer 
l’infrastructure d’impression 
et d’information électronique 
de votre entreprise. Nous 
analysons votre processus 
actuel de traitement d’in-
formation sur trois éléments 
principaux. 
Tout d’abord la saisie d’in-
formation (capture – scan), 

puis le traitement de cette information (transform) pour 
terminer par l’impression ou la distribution selon les besoins 
clients (manage the output). Nous déterminons ensuite 
de quelle manière votre infrastructure d’impression et de 
processus de travail peut être améliorée. Nous terminons 
en faisant un suivi de gestion continue de la situation 
améliorée.

En engageant des moyens techniques modernes et effi-
caces nous améliorons dans ces trois éléments vos pro-
cessus de gestion d'information en accord avec votre 
infrastructure utilisé. Avec nos Managed Services nous 
garantissons le suivi de gestion.

Pour ceci, Ricoh Suisse SA à créé les MDS Back-End  
Management Services.
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    Nous prenons le relai 
           pour optimiser  
et gérer l'infrastructure  
      d'impression et  
d'information éléctronique  
         de votre entreprise



MDS Back-End Management Services

Ricoh Suisse SA a développé MDS Back-End Management Services en une offre mo-
dulaire afin de s’adapter de manière flexible aux différents niveaux d’exigences de nos 
clients. Le MDS Back-End Management Service fait partie intégrale des prestations 
Managed Document Services (MDS). 

La représentation ci-dessus, montre ou Ricoh Suisse SA 
offre les services de Back-End Management dans le cadres 
des Managed Document Services (MDS).

Sous la définition de Back-End nous comprenons toute la 
technologie d’information (IT) qui se situe en arrière d’un 
environnement bureautique. Sont compris l’infrastructure 
physique (Hardware) et les logiciels (Software) qui soutien-
nent et garantissent le bon fonctionnement d’une infra-
structure d’impression bureautique. Cet environnement 
Back-End peut être chez le client sur place ou mis à disposi-
tion par Ricoh avec la participation d’un partenaire. 

Avec les Back-End Management Services Ricoh Suisse SA 
vous propose une prestation flexible et modulaire tout 
autour de l’infrastructure d’impression bureautique. Elle est 
séparée en deux offres indépendantes :

Back-End Installation & Configuration

Back-End Management
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Back-End Installation & Configuration
La premier pillier des prestations Back-End Management consiste en des travaux d'ins-
tallation et de configuration de l'infrastructure nécessaire. 

Architecture
Pour l’usage optimal d’une infrastructure d’impression il 
faut dans l’environnement Back-End plusieurs composants 
hardware et logiciels.

Configuration
 
flexible & professionel

Ricoh distingue ceux-ci en deux catégories: 

Platform Layer
Application Layer  

Ces deux catégories ou Layer sont dépendant l’un de 
l’autre et technologiquement étroitement liée ensemble 
pour résoudre leur fonction. Néanmoins Ricoh peut vous 
proposer une prestations pour l’une ou pour l’autre des 
catégories.
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Platform Layer
Le Platform Layer est conçu de façon modulaire. La couche 
inférieure représente les composants physiques, dit hard-
ware.  

Là il y a deux possibilités: le client peut mettre à dispositi-
on les composants hardware nécessaires ou Ricoh installe 
et configure l’infrastructure requise pour les applications 
désirées. Il est naturellement aussi possible d’utiliser une 
infrastructure existante mise à disposition par un partenaire 
IT du client.

Sur la base de l’infrastructure hardware choisie on réalise la 
couche de Virtualisation et de système d’opération. Celle-ci 
est comme pour l’infrastructure hardware, mis à disposition 
par le client ou installée et configurée par Ricoh. 

Ricoh vous garantit le respect de toutes les directives de sé-
curité et d’intégrité durant l’installation et la configuration 
et effectue ces travaux avec du personnel qualifié.

Application Layer
La couche nommée Application est aussi en architecture 
modulaire. Selon les besoins du client toutes ou une partie 
des éléments d’applications nécessaires sont installées et 
configurées. Fondamentalement la prestation consiste à 
accorder les applications ci-dessous avec l’environnement 
IT du client. D’installer les applications et de les configurer 
selon des fonctionnalités définies préalablement.

Ricoh vous garantit le respect de toutes les directives de 
sécurité et d’intégrité durant l’installation et de la configu-
ration et effectue ces travaux avec du personnel qualifié.
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Service Support
Incident Management
Problem Management
Escalation Management
Change Management

MDS Back-End Management Services- 5

Applications
Fleet Management Application
A priori il s’agit là d’applications, qui servent à gérer plu-
sieurs imprimantes ou multifonctions en même temps. La 
diversité de fonctionnalités est configurée selon les besoins 
du client. Le but est de garder la vue d’ensemble sur toute 

ADVANCED
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l’infrastructure d’impression et de la gérer même dans des 
environnements d’organisations complexes.

Print & Scan Application
Là il s’agit d’applications, qui dirigent les flux d’information 
à partir de la saisie (Scan) à la sortie (Print) avec des pro-
cessus optimisés. Les fonctionnalités comme Scan to Mail, 
Scan to Folder sont configurées selon les besoins clients.  

PrintServer Application
Là il s’agit des applications des serveurs d’impressions. Cel-
les-ci pilotent le calcul et le routage de toutes les données 
d’impression pour l‘infrastructure d’impression dans les 
réseaux concernés. De même la configuration des fonc- 
tionnalités se fait selon les besoins clients.

Back-End Management
Comme deuxième pilier des prestations Back-End Management Services, il s’agit de 
gérer en continu pour le client la plate-forme configurée et les applications correspon-
dantes. La prestation Back-End Management est également modulaire pour l’opération 
des différents composants.

MANAGEMENT
 
complet & en tout temps

Indépendamment du choix du modèle d’installation et  de 
configuration Back-End, la prestation Back-End Manage-
ment peut être choisie soit pour la couche Application 
Layer, soit pour la couche Platform Layer ou les deux 
ensembles.

Pour garantir un mode opératoire professionnel, des 
Service Level Agreements sont définies ensemble. Les 
prestations ci-dessous sont fournies par des collaborateurs 
avec une grande expérience dans le domaine de la gestion 
d’environnement informatique pour l’infrastructure d’im-
pression.

Application Layer
Service Support
Sous le terme de Service Support sont comprises les tâches 
de gestion pour les applications.:

- Incident Management; enregistrement et traitement à 
temps de tous incidents durant les temps d’exploitati-
on convenus selon SLA. 

- Problem Management; enregistrement d’incidents 
similaires en plus grandes quantités et traitement de 
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ce problème.

- Escalation Manage-
ment; enregistrement 
et acheminement à 
temps de décisions 
critiques et nécessaires.

- Change Management; 
traitement du changement professionnel des applica-
tions ou de l’environnement IT

Service Delivery Management
Le Service Delivery comprend surtout la gestion et le res-
pect du Service Level Agreement:

Service Delivery
SLA Management
Management Information 
Reporting
Continous Optimization

- Disponibilité des 
Systèmes Back-End 
concernés. 

- Temps pour la remise 
en place d’un système 
Back-End „down“.

- Autres critères de mesure qui concernent des systè-
mes Back-End. 



De plus les critères de mesure sont renseignés dans un Ma-
nagement Information Reporting. Celui-ci peut être intégré 
dans un MDS Management Services Reporting complet, 
selon besoin.

Ricoh analyse naturellement en continu les composants uti-
lisés en Back-End avec l’approche de garantir une optimisa-
tion du mode opératoire et des composants Back-End.

Application Management
Dans la partie de la gestion des applications les tâches 
suivantes sont exécutées:

- Prise en charge d‘applications; prise en charge par 
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Platform Layer
Service Support
Sous le terme de Service Support sont comprises les tâches 
de gestion suivantes pour la plateforme.:

- Incident Management; enregistrement et traitement à 
temps de tous les incidents durant les temps d’ex-
ploitation convenus selon SLA. 

- Problem Management; enregistrement d’incidents 
similaires à plus grandes quantités et traitement de ce 
problème.

- Escalation Management; enregistrement et achemine-
ment à temps des décisions critiques et nécessaires.

- Change Management; traitement du changement 
professionnel à des applications ou de l’environne-
ment IT.

Service Delivery Management
Le Service Delivery comprend surtout la gestion et le res-
pect du Service Level Agreement:

- Disponibilité des Systèmes Back-End concernés. 

- Temps pour la remise en place d’un système Back-End 
„down“.

- Autres critères de mesure qui concernent des systè-
mes Back-End 

téléphone ou sur site pour les systèmes Back-End en 
exploitation 

- Surveillance d’applications; contrôle en continu des 
applications durant les temps d’exploitation 

- Maintenance d’applications; exécution de Bug Fixes, 
Patches et Updates pour les applications exploitées

De plus les critères de mesure sont renseignés dans un Ma-
nagement Information Reporting. Celui-ci peut être intégré 
dans un MDS Management Services Reporting complet, 
selon besoin.

Ricoh analyse naturellement en continu les composants uti-
lisés en Back-End avec l’approche de garantir une optimisa-
tion du mode opératoire et des composants Back-End.

 

Platform Management
Les tâches suivantes sont exécutées dans la partie de la 
gestion de la plateforme :

- Exploitation du HW on premise ou dans un CC de 
Ricoh

- Hardware Monitoring; contrôle en continu du hard-
ware selon les temps d’exploitation convenus 

- Maintenance de la plateforme; exécuter des Bug 
Fixes, Patches et Updates des composants de la plate-
forme

Les Service Level Agreement ci-dessus vous offre une gran-
de flexibilité selon vos besoins. 

Application Management
Operation
Monitoring
Maintenance
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SLA Service Level Agreement
L‘ Availability ou la disponibilité en % définit le grade de 
disponibilité des applications et de l’infrastructure gérée 
pour l’exploitation prévu.

Time to Restore ou le temps de remise en fonction est la 
durée garantie dans laquelle Ricoh vous remet à disposition 
l’infrastructure et / ou les applications. 

Avec General Operation le temps d’exploitation durant 
laquelle le client peut utiliser l’infrastructure et les applica-
tions est défini.

Avec les jours de Service et les temps de service des res-
trictions de disponibilités des collaborateurs Ricoh pour les 
Back-End Management Services sont convenus.

Avec l’offre BASIC les besoins généraux de disponibilité 
durant les temps de travail (d'opération) habituel sont 
garantis. 

L’offre ADVANCED est pensée pour des temps de disponi-
bilité plus élevés en dehors du temps d’opération habituel. 

Y-a-t’il une demande plus élevée de disponibilité et des 
temps de remise en fonction plus courts, l’offre PREMIUM y 
correspond alors le mieux.

Avec ces offres vos demandes peuvent être respectées 
selon vos besoins.
 



Vos avantages
Avec notre offre «MDS Back-End Management Services» vous recevez une prestation flexible, modulaire et efficace pour 
votre infrastructure de scan et impression. Nous vous aidons à améliorer vos processus de travail et vos ressources et rédui-
re vos coûts.  

Back-End Management 

Prestations complètes et étendues par votre fournisseur 
et Service-Provider dans le domaine d’impression, tout 
d’une main pour tout l’environnement Back-End

Gestion professionnelle avec l’engagement du sa-
voir-faire de longue date de Ricoh dans ce domaine

Soulagement de vos propre ressources IT et avec ceci 
une minimisation des risques avec des Service Level 
Agreements clairement définis

Back-End Installation & Configuration

Utilisation du savoir-faire professionnel du Service-Pro-
vider et constructeur de l’infrastructure d‘impression

Economie de ressources par l’engagement de collabo-
rateurs professionnels du domaine de Ricoh 

Une planification plus élevée et avec ceci une minimisa-
tion des risques de projets

Temps d’installation raccourcis 

Réduction des coûts 

À propos de Ricoh
Ricoh est une entreprise internationale spécialisée dans les équipements d’imagerie de bureau, les solutions d’impres-
sion de production, les systèmes de gestion documentaire, les équipements réseau et les services informatiques. Ricoh 
propose des solutions d’information et de communications de bout en bout permettant de gagner en efficacité et en 
rentabilité.

MDS Back-End Management Services by Ricoh
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