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INTRODUCTION

▪ Le portail de support fournisseur accessible depuis la page d'accueil du portail SBN (ex Ariba) vous 

permet de créer un ticket pour toute question technique ou demande de support sur la plateforme

Accéder Aux Tickets

ACCÉDER AUX TICKETS

Accéder au PORTAIL DE SUPPORT fournisseur

ACCÉDER AU PORTAIL DE 
SUPPORT FOURNISSEUR

NB : Ce document est interactif, cliquez sur les différentes zones pour naviguer et sur le logo eSHOP pour revenir à cette page.

Vous pouvez également effectuer une recherche par mot-clé (CTRL + F)

Ouvrir un nouveau ticket

OUVRIR UN NOUVEAU TICKET

Paramétrage - langue

PARAMÉTRAGE - LANGUE



PORTAIL DE SUPPORT AUX FOURNISSEURS

PRESENTATION DU PORTAIL DE SUPPORT FOURNISSEUR
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GROUP TECH / SAP

PRESENTATION DE L’EVOLUTION DU SUPPORT AUX FOURNISSEURS

FOURNISSEUR

MAISONS • Manque d'efficacité 

• Manque de synergie 

• Manque de reporting

• Manque de catégorisation des 

types de problèmes 

• Manque de criticité et d'urgence 

• Fiabilité des données

PRODUIT

SDC

AVANT PORTAIL DE SUPPORT FOURNISSEUR

 La mise en place d’une plateforme dédiée au support sur les différentes applications fournisseurs, 
s’inscrit dans une démarche de facilitation et d’accélération de la collaboration fournisseur.

 Lors d’un besoin d’assistance, les fournisseurs avaient pour habitude de contacter le support à 
l’adresse eshop@richemont.com puis un échange par mail / teams se lançait sans qu’il n’y ai de 
synergie entre les différentes parties prenantes, ce qui allongeait et complexifiait la prise en compte et 
mise en place de l’assistance.

mailto:eshop@richemont.com
mailto:eshop@richemont.com
mailto:eshop@richemont.com
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PRESENTATION DE L’EVOLUTION DU SUPPORT AUX FOURNISSEURS

✓ Attribution et traitement 

optimisés

✓ Analyse des demandes 

d’assistance

✓ Reactivité

✓ Classification des demandes

KU Maisons

L2

L3

PO
✓ Simplification des process

✓ Standardisation et 

harmonisation des 

demandes d’assistances

✓ Evolution de statut en 

temps réel

FOURNISSEUR

APRES PORTAIL DE SUPPORT FOURNISSEUR

 Avec la mise en place de cette plateforme de support aux fournisseurs, à travers ServiceNow, la 
demande d’assistance se fait en quelques clics et est rapidement dirigée vers l’interlocuteur le plus 
pertinent pour apporter une assistance.

 Une fois une demande envoyée, elle est redirigée vers le support L2 pour des problématiques d’usage 
quotidien, vers le Key User Maison pour une problématique business et vers le support L3/SAP pour des 
problématiques techniques / logiciels. Une notification vous sera envoyée à chaque évolution du 
statut de la demande d’assistance jusqu’à sa résolution.

 Une seule plateforme concentrant la totalité de l’historique des demandes avec tous les interacteurs.
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Improved processes at every stage of the collaboration

Utilisateur 
Maison

KU 

Maison

(L0)

L2

(SDC 

Richemont 

Support)
L3

Group Tech 

Support Team

SBN / SAP 

Support

PORTAIL SUPPORT 
FOURNISSEUR

(VIA SBN)

PORTAIL SUPPORT RICHEMONT PORTAIL IT RICHEMONT

Echange / Contacte (Mail…)

Crée un ticket / incident

Crée un ticket (process spécifique pour les Maisons ayant un assignment / support 

group KU, Cf process Maisons KU)

Crée Ticket via SBN helpdesk SAP

PRESENTATION DE L’EVOLUTION DU SUPPORT AUX FOURNISSEURS

F
o

u
rn
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se

u
r
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Improved processes at every stage of the collaborationIMPROVED PROCESSES AT EVERY STEP

MAISON

BESOIN 
D’ASSISTANCE

CRÉE TICKET
CRÉE TICKET 

DANS LE 
PORTAIL

CRÉE TICKET

Process non standard = portail de 

support hors service

CONTACT 
MAISON

“KU” MAISON

TICKET
FOURNISSEUR 
ENREGISTRÉ

Via eshop@richemont.com

PRESENTATION DE L’EVOLUTION DU SUPPORT AUX FOURNISSEURS

PORTAIL SUPPORT 
FOURNISSEUR

(VIA SBN)

PORTAIL SUPPORT RICHEMONT
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Improved processes at every stage of the collaborationIMPROVED PROCESSES AT EVERY STEP

PORTAIL IT RICHEMONT

TICKET
FOURNISSEUR

ASSIGNATION 
TICKET

PROBLÈME 

RÉSOLU ?

AGIR SUR LE 
TICKET

NON

OUI

INFORMER LE 
FOURNISSEUR

AGIR SUR LE 
TICKET

AGIR SUR LE 
TICKET

TICKET
FOURNISSEUR 

CLOTURÉ

PRESENTATION DE L’EVOLUTION DU SUPPORT AUX FOURNISSEURS

MAISON SANS 

UTILISATEUR SNOW
PORTAIL SUPPORT 

FOURNISSEUR
(VIA SBN)

PORTAIL SUPPORT RICHEMONT
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Improved processes at every stage of the collaborationIMPROVED PROCESSES AT EVERY STEP

TICKET
FOURNISSEUR

RE-
ASSIGNATION 

TICKET

PROBLÈME 

RÉSOLU ?

AGIR SUR LE 
TICKET

NON

OUI

INFORMER LE 
FOURNISSEUR

AGIR SUR LE 
TICKET

AGIR SUR LE 
TICKET

TICKET
FOURNISSEUR 

CLOTURÉ

ASSIGNATION 
TICKET Si hors du 

champs de 

compétence

PRESENTATION DE L’EVOLUTION DU SUPPORT AUX FOURNISSEURS
Maisons possédant son propre groupe d’assignation, le KU Maisons est le premier à réceptionner les ticket

PORTAIL IT RICHEMONTMAISON SANS 

UTILISATEUR SNOW
PORTAIL SUPPORT 

FOURNISSEUR
(VIA SBN)

PORTAIL SUPPORT RICHEMONT
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SCOPE DES APPLICATION INTÉGRÉES AU SUPPORT FOURNISSEUR

 SBN – Purchase order process portal (Supply) : Pour la collaboration de la supply chain 
(confirmation et avis d’expédition, gestion des commandes).

 LTSD Application : Déclaration fournisseur long terme.

 Batch declaration Application : Pour déclarer les caractéristiques du CoC (Chain of 
Custody) et la production en série associée.

 Certified stones declaration Application : Pour déclarer les pierres précieuses 
/informations GIA.



PORTAIL DE SUPPORT AUX FOURNISSEURS

ACCÉDER AU PORTAIL DE SUPPORT FOURNISSEUR
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ACCÉDER AU PORTAIL DE SUPPORT FOURNISSEUR

 Dans la page d’accueil SAP Business Network (ex Ariba), dans l’onglet « Passerelle d’application », cliquez sur 
Richemont Supplier Help Center / Contact Request [1] pour accéder à la plateforme de support fournisseur. 

1
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ACCÉDER AU PORTAIL DE SUPPORT FOURNISSEUR

 Si la passerelle d’application n’apparait pas dans la Page d’accueil, cliquez sur « Personnaliser » [1], 
sélectionnez « Passerelle d’application » [2], cliquez sur « Enregistrer » [3]. 

2

3

1
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ACCÉDER AU PORTAIL DE SUPPORT FOURNISSEUR

 Une fois sur le portail de support fournisseur, vous verrez apparaitre 3 icones vous permettant 
respectivement d’ouvrir un nouveau ticket « Ouvrir un ticket » [1], d’accéder à vos tickets en cours ou 
clôturés « Mes Tickets » [2] et une Libraire « Bibliothèque / Questions Réponses » [3] dans laquelle vous 
pourrez retrouver toutes les ressources documentaires liées à l’application que vous utilisez.

1 2 3



PORTAIL DE SUPPORT AUX FOURNISSEURS

OUVRIR UN NOUVEAU TICKET
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OUVRIR UN NOUVEAU TICKET

 Dans la page d’accueil, cliquez sur « Open a ticket » [1], vous serez redirigé vers une page de 
sélection d’application.

 Pour ce support de formation nous prendrons l’exemple de « SBN – Purchase order process portal ». 

1

 Selectionnez l’application pour laquelle vous souhaitez ouvrir un 
ticket. [2]
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OUVRIR UN NOUVEAU TICKET

 Une fois l’application sélectionnée, vous serez redirigé vers un formulaire à compléter et soumettre.

 Renseignez un contact en 
Watchlist afin qu’il puisse suivre / 
interagir sur le ticket. [2]

 Supplier name est un champ pré 
rempli [1]

1

2
 Sélectionnez via le menu déroulant  

«Application/Plateform Concerned » 
l’application pour laquelle vous 
souhaitez ouvrir un ticket.
Il est pré rempli et modifiable en cas 
d’erreur. [3]

3

Fournisseur X 13213432 – A.
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OUVRIR UN NOUVEAU TICKET 

 Sélectionnez le sujet pour lequel 
vous demandez une assistance via 
le menu déroulant « Topic of the 
issue » (qui est spécifique à 
chaque application). [1]

1

 Sélectionnez la Maison impactée 
par le sujet via le menu déroulant 
« Maisons impacted ». Si plus d’une 
maison est concernée, veuillez 
sélectionner « Multiple Maisons 
Impacted ». [2]

2
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OUVRIR UN NOUVEAU TICKET 

 Les sujets d’assistance sélectionnables dans le menu déroulant varient en fonction du choix 
d’application :

 Exécution de la requête LTSD (Problème / bugs lors de 

l’upload)

 Accès à l'application LTSD

 Notification de requête LTSD

 LTSD signé non reçu

LTSD

 Gestion des commandes d'achat 

 Confirmation/Reconfirmation de commande d'achat

 Gestion des avis d'expédition (ASN)

 Sujets administratifs (Connexion de compte / Gestion 

des utilisateurs…)

 Problème de portail / application (portail hors service 

/ bugs…)

 Autre / Je ne sais pas 

SBN SCC 
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OUVRIR UN NOUVEAU TICKET

 Sélectionnez le niveau d’urgence 
de la demande d’assistance via 
le menu déroulant « Business 
Urgency » [1] Par défaut le 
champ sera "Moderate" il faudra 
sélectionner "Severe" uniquement 
en cas de blocage opérationnel 
(ex : incapacité de confirmer ou 
livrer des biens dans les 48h) *

1

 Renseignez un numéro de 
téléphone, avec le code pays (ex : 
0041 32 45…) [2]

 Sélectionnez la possibilité d’utiliser 
le partage d’écran via Teams en 
appel vidéo / audio. [3]

 Renseignez le titre de votre 
demande d’assistance. [4]

2 3

4

* Il est impératif de bien évaluer le niveau d'urgence pour ne pas 
discréditer vos prochaines demandes d'assistance en cas d'abus.
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 Renseignez les informations 
relatives à votre demande 
d’assistance dans le champ 
« Detailed description » [1].

 Vous avez la possibilité de coller 
des captures d'écran directement 
dans la zone de description et/ou 
joindre des fichier grâce à l’icône 
« Add attachement » [2] 

 Dans certains cas, en fonction de 
votre sélection de « Topic of the 
issue » un Template pré rempli 
apparaitra afin de vous indiquer 
les informations clés minimales 
pour vous apporter une assistance 
et étudier votre ticket. N’hésitez 
pas cependant à fournir plus de 
détail si vous estimez que c’est 
nécessaire.

OUVRIR UN NOUVEAU TICKET

1

2
Il est important de fournir le maximum 
de détail possible afin d'optimiser le 
traitement de votre demande et éviter 
la multiplication des échanges. 
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OUVRIR UN NOUVEAU TICKET

 Une fois tous les champs remplis, cliquez sur « Submit » pour soumettre le ticket. [1] 

1



PORTAIL DE SUPPORT AUX FOURNISSEURS

ACCÉDER AUX TICKETS
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ACCÉDER AUX TICKETS

 Dans la page d’accueil, cliquez sur « My Cases» [1].
Vous serez redirigé vers une page listant les tickets que vous avez émis ou qui vous sont assignés. 
Cliquez sur le numéro de ticket pour y accéder.

1

1
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ACCÉDER AUX TICKETS

 Une fois un ticket sélectionné, vous aurez accès aux détails que vous avez renseigné ainsi que son 
statut.
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ACCÉDER AUX TICKETS

 En cliquant sur « Activity » vous pourrez accéder à la conversation avec l’équipe Support afin qu’elle 
puisse vous guider jusqu’à résolution de votre ticket. 

Un mail de notification est envoyé à 
chaque évolution de statut de votre 
demande d’assistance
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ACCÉDER AUX TICKETS

 Vous pouvez dans l’encadré jaune converser à travers la messagerie instantanée avec le support.



PORTAIL DE SUPPORT AUX FOURNISSEURS

PARAMÉTRAGE - LANGUE
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PARAMÉTRAGE - LANGUE

 Dans la page d’accueil, cliquez sur votre « Profile » [1] en haut à droite de l’écran, vous serez redirigé 
vers une page vous permettant de changer la langue.

1

2
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