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INTRODUZIONE

▪ Il Portale di assistenza ai fornitori, accessibile dalla home page del portale SBN (ex Ariba), consente 

di creare un ticket per qualsiasi questione tecnica o richiesta di assistenza sulla piattaforma.

ACCESSO AI TICKET ESISTENTI

ACCESSO AI TICKET ESISTENTI

ACCESSO AL PORTALE DI ASSISTENZA AI FORNITORI

ACCESSO AL PORTALE DI 
ASSISTENZA AI FORNITORI

NB: questo documento è interattivo: cliccate sulle diverse aree per navigare e sul logo eSHOP per tornare su questa pagina.

Potete anche cercare per parole (CTRL + F).

CREAZIONE DI NUOVI TICKET

CREAZIONE DI NUOVI TICKET

IMPOSTAZIONE DELLA LINGUA

IMPOSTAZIONE DELLA LINGUA



PORTALE DI ASSISTENZA AI FORNITORI

PRESENTAZIONE DEL PORTALE DI ASSISTENZA AI FORNITORI
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PRODUCT OWNER

PRESENTAZIONE DELL'EVOLUZIONE DELL’ASSISTENZA AI FORNITORI

FORNITORE

MAISON • Mancanza di efficienza

• Nessuna sinergia

• Reporting carente

• Nessuna categorizzazione dei 

problemi

• Mancanza di criticità e urgenza

• Affidabilità dei dati

SDC

TECNOLOGIE DEL GRUPPO / SAP L3

PRIMA DEL PORTALE DI ASSISTENZA AI FORNITORI

 L’implementazione di una piattaforma di assistenza ai fornitori su richiesta di questi ultimi fa parte del 
nostro continuo processo di velocizzazione e semplificazione della nostra collaborazione con i 
fornitori.

 I fornitori contattavano il team di assistenza o richiedevano assistenza scrivendo all’indirizzo 
eshop@richemont.com. Ciò comportava diversi scambi via e-mail/team, privi di alcuna sinergia tra le 
diverse parti interessate, il che a sua volta rallentava la valutazione e l’implementazione 
dell’assistenza.

mailto:eshop@richemont.com
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PRESENTAZIONE DELL'EVOLUZIONE DELL’ASSISTENZA AI FORNITORI

✓ Assegnazione ed elaborazione 

ottimizzate

✓ Analisi delle richieste di assistenza

✓ Reattività

✓ Classificazione delle richieste

KU MAISON

L2

L3

PO

✓ Semplificazione dei 

processi

✓ Standardizzazione e 

armonizzazione delle 

richieste di assistenza

✓ Aggiornamento dello 

stato in tempo reale

FORNITORE

DOPO IL PORTALE DI ASSISTENZA AI FORNITORI

 Con l’implementazione di questa piattaforma di assistenza ai fornitori tramite ServiceNow, la richiesta 
di assistenza viene effettuata con pochi clic e viene rapidamente inoltrata al contatto più 
appropriato per fornire assistenza.

 Una volta inviata, la richiesta viene inoltrata all’assistenza L2 per problemi legati all’uso quotidiano, al 
Key User della Maison per le questioni commerciali e all’assistenza L3/SAP per problemi tecnici/di 
software.
Gli utenti vengono informati di qualsiasi modifica allo stato della richiesta fino alla sua risoluzione.

 Un’unica piattaforma racchiude l’intera cronologia delle richieste con tutti gli interlocutori.
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Scambio/Contatto (e-mail...)

Creazione ticket/incidente

Creazione di un ticket (processo specifico per le MAISON con un KU 

assegnato/gruppo di supporto, Cfr processo KU MAISON)

Creazione di ticket via SBN helpdesk SAP

PRESENTAZIONE DELL'EVOLUZIONE DELL’ASSISTENZA AI FORNITORI

Fornitore

Utenti 

delle 

Maison

KU 

Maison

(L0) L2

(Assistenza 

SDC 

Richemont) 

L3

Team di assistenza 

tecnica del gruppo

Assistenza 

SBN/SAP

PORTALE FORNITORI
(VIA SBN)

PORTALE DEI SERVIZI AI FORNITORI GT SERVICE NOW 
(BACKEND)
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PORTALE FORNITORI
(VIA SBN)

PORTALE DI ASSISTENZA RICHEMONTMAISON

CREAZIONE 
TICKET

CREAZIONE TICKET 
NEL PORTALE DEI 

SERVIZI

CREAZIONE 
TICKET

Processo non standard = portale non disponibile, dunque via eshop@richemont.com

CONTATTO 
MAISON

“KU” MAISON

TICKET 
FORNITORE 
REGISTRATO

RICHIESTA DI 
ASSISTENZA

PRESENTAZIONE DELL'EVOLUZIONE DELL’ASSISTENZA AI FORNITORI
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PORTALE FORNITORI
(VIA SBN)

PORTALE IT RICHEMONT
PORTALE DI ASSISTENZA 

RICHEMONT
“KU” MAISON SENZA 

UTENTE SNOW

PRESENTAZIONE DELL'EVOLUZIONE DELL’ASSISTENZA AI FORNITORI

TICKET 
FORNITORE

RIASSEGNAZIO
NE TICKET

PROBLEMA 

RISOLTO?

AZIONI

NO

Sì

INFORMARE IL 
FORNITORE

AZIONIAZIONI

TICKET 
FORNITORE 

CHIUSO

ASSEGNAZION
E TICKET

Se non 

competente
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Per le Maison con il proprio gruppo di assegnazione, il KU della Maison è il primo a ricevere i ticket.

TICKET 
FORNITORE

ASSEGNAZION
E TICKET

PROBLEMA 

RISOLTO?

AZIONI

NO

Sì

INFORMARE IL 
FORNITORE

AZIONIAZIONI

TICKET 
FORNITORE 

CHIUSO

PORTALE FORNITORI
(VIA SBN)

PORTALE IT RICHEMONT
PORTALE DI ASSISTENZA 

RICHEMONT
“KU” MAISON SENZA 

UTENTE SNOW

PRESENTAZIONE DELL'EVOLUZIONE DELL’ASSISTENZA AI FORNITORI
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PORTATA DELLE APPLICAZIONI INTEGRATE NELL’ASSISTENZA AI FORNITORI

 SBN - Portale per la gestione degli ordini: per la collaborazione nella catena di fornitura 
(conferma e notifica di spedizione, gestione degli ordini).

 Applicazione LTSD: dichiarazione di lungo termine der fornitore.

 Applicazione per la dichiarazione dei lotti: per dichiarare le caratteristiche della CoC 
(Chain of Custody) e della relativa produzione di massa.

 Applicazione per la dichiarazione delle pietre preziose certificate: per la dichiarazione 
delle pietre preziose/informazioni GIA.



PORTALE DI ASSISTENZA AI FORNITORI

ACCESSO AL PORTALE DI ASSISTENZA AI FORNITORI
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 Per accedere alla piattaforma di assistenza ai fornitori, andate sulla vostra home page di SAP Business
Network (SBN, ex Ariba), nella sezione Widget, scheda “Application Gateway” e fate clic su
“Richemont Supplier Help Center/Contact Request” [1].

ACCESSO AL PORTALE DI ASSISTENZA AI FORNITORI

1
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 Se il widget non viene visualizzato sulla home page, fate clic su “Customize” [1], selezionate
“Application Gateway” [2] e fate clic su “Save” [3].

ACCESSO AL PORTALE DI ASSISTENZA AI FORNITORI

2

3

1
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 Una volta entrati nel portale di assistenza ai fornitori, vedrete 3 icone: 

▪ “Open a ticket” [1] per creare un nuovo ticket; 

▪ “My Tickets” [2] per accedere ai ticket in corso o chiusi;

▪ “Library/Questions and Answers” [3] in cui potete trovare tutti i documenti legati all’applicazione che state 
usando.

ACCESSO AL PORTALE DI ASSISTENZA AI FORNITORI

1 2 3



PORTALE DI ASSISTENZA AI FORNITORI

CREAZIONE DI NUOVI TICKET



17

 Sulla home page, fate clic su “Open a ticket” [1]: sarete reindirizzati su una pagina in cui dovrete 
selezionare l’applicazione per cui avete bisogno di assistenza.

 Aprite l’applicazione per cui desiderate aprire un ticket. [2]

NB: [Per questa formazione useremo l’esempio “SBN - Portale per la gestione degli ordini”].

CREAZIONE DI NUOVI TICKET

21
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 Una volta selezionata l’applicazione, 
sarete reindirizzati a un modulo da 
compilare e inviare.

 Nome del fornitore e ANID vengono
compilati automaticamente [1].

 Potete fornire un contatto in  
Watchlist che può seguire/interagire. 
[2]

 In caso di errore, potete modificare
l’applicazione per la quale 
desiderate aprire un ticket tramite il 
menu a tendina “Application / 
Platform Concerned” [3].

CREAZIONE DI NUOVI TICKET - COME COMPILARE IL MODULO

1

2

3

Fornitore X 13213432 – A.
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 Selezionate l’argomento per cui state
richiedendo assistenza tramite il menu
a tendina “Topic of the issue" [4]
(specifico per ogni applicazione,
vedere slide successiva).

 Selezionate la Maison interessata
tramite il menu a tendina“Maisons
impacted”. Se è interessata più di
una Maison, selezionate “Multiple
Maisons Impacted”. [5]

CREAZIONE DI NUOVI TICKET - COME COMPILARE IL MODULO

4

5
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 L’argomento del problema viene selezionato dal menu a tendina e varia a seconda 
dell’applicazione:

APRIRE UN NUOVO TICKET

 Richiesta LTSD in corso (problemi/bug durante il 

caricamento)

 Accesso all'applicazione LTSD

 Notifica di richiesta LTSD

 Mancata ricezione di LTSD firmato

LTSD

 Gestione degli ordini

 Conferma/riconferma degli ordini

 Gestione degli avvisi di spedizione (ASN)

 Argomenti amministrativi (accesso 

all’account/gestione degli utenti, ecc.)

 Problemi con il portale/l’applicazione (portale non 

disponibile/bug, ecc.)

 Altro/non so

SBN SCC
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 Selezionate il livello di urgenza 
della richiesta di assistenza
tramite il menu a tendina “Business Emergency”[6].
Come standard, il campo è impostato su “Moderate”.
Selezionate “Severe” solo in caso di 
blocco delle attività 
(ad es. impossibilità di confermare o 
consegnare la merce entro 48 ore)*

 Inserite il numero di telefono del contatto con il prefisso nazionale (ad es.: 0041 32 45…) [7]

 Selezionate l’opzione per utilizzare la condivisione dello schermo su Teams durante le 
videochiamate/chiamate audio, se disponibile dal lato fornitore. [8]

 Inserite il titolo della richiesta 
di assistenza. [9]

APRIRE UN NUOVO TICKET - COME COMPILARE IL MODULO

6

8

9

*È indispensabile valutare adeguatamente il livello di urgenza 
affinché anche le vostre future richieste ricevano la dovuta 

attenzione.

7
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 Inserite le informazioni relative alla
vostra richiesta di assistenza nel
campo “Detailed description” [10].

 Avete la possibilità di incollare
screenshot direttamente nel campo
della descrizione e/o allegare file
utilizzando il pulsante “Add
attachment” [11]

 In alcuni casi, in base al
“Topic of the issue” selezionato,
apparirà un modello precompilato
che mostra le informazioni essenziali
necessarie affinché possiate ottenere
l'assistenza richiesta. Tuttavia, siete
liberi di fornire più dettagli se lo
ritenete necessario.

APRIRE UN NUOVO TICKET - COME COMPILARE IL MODULO

10

È importante fornire il maggior numero di dettagli possibile, 
al fine di ottimizzare l’elaborazione della richiesta ed evitare 
scambi di comunicazione superflui.

11
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 Una volta compilati tutti i campi, fate clic su “Submit” per inviare il ticket.[12]

APRIRE UN NUOVO TICKET - COME COMPILARE IL MODULO

12



PORTALE DI ASSISTENZA AI FORNITORI

ACCESSO AI TICKET ESISTENTI
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ACCESSO AI TICKET ESISTENTI

1

 Sulla home page di Service NOW, fate clic su “My Cases” [1].
Sarete reindirizzati su una pagina che elenca tutti i ticket emessi o creati per voi. Fate clic sul numero 
del ticket per accedervi e visualizzarne il contenuto.
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 Una volta selezionato un ticket, potrete accedere ai dettagli forniti e al suo stato.

ACCESSO AI TICKET ESISTENTI
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 Cliccando su “Activity” [1], potrete accedere alle comunicazioni con il team di assistenza, in modo 
che possa guidarvi fino alla risoluzione del vostro ticket.

 Potete iniziare una discussione con il vostro contatto di assistenza scrivendo un messaggio e cliccando 
su “Post” [2] per inviarlo.

ACCESSO AI TICKET ESISTENTI

Non appena lo stato della vostra richiesta di assistenza cambia, riceverete una 
notifica via e-mail.

1
2



PORTALE DI ASSISTENZA AI FORNITORI

IMPOSTAZIONE DELLA LINGUA
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IMPOSTAZIONI - LINGUA

 Sulla home page, fate clic sul vostro “Profile” [1] in alto a destra, dove ci sono le vostre iniziali.
Sarete reindirizzati a una pagina che vi consente di cambiare la lingua [2].

1

2
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