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EINLEITUNG eSH@P

= Auf das Supplier Support Portal kbnnen Sie Uber die Homepage des SBN-Portals (ehemals Ariba)
zugreifen. Im Portal kbnnen Sie ein Ticket fUr technische Fragen oder Support-Anfragen zur Plaftform
erstellen.

LUGANG ZUM SUPPLIER SUPPORT

PORTAL NEUES TICKET ERSTELLEN

LUGRIFF AUF IHRE SPRACHEINSTELLUNG
VORHANDENEN TICKETS

Anmerkung: Dieses Dokument ist interaktiv aufgebaut. Klicken Sie zur Navigation auf die verschiedenen Bereiche und auf das
Logo eSHOP, um zu dieser Seite zurickzukehren.

Sie kbnnen auch nach Wartern (STRG + F) suchen.
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ENTWICKLUNG DES SUPPLIER SUPPORTS eSH@P

VOR DEM SUPPLIER SUPPORT PORTAL

) Die Implementierung einer speziellen Supplier Support Plattform fUr die verschiedenen Anwendungen
der Lieferanten ist Teil unserer konfinuierlichen Verbesserung. Dabei ist es unser Ziel, unsere
Zusammenarbeit mit den Lieferanten zu vereinfachen und zu beschleunigen.

) Bislang wendeten sich Lieferanten mit ihren Anfragen an eshop@richemont.com. Damit begann ein
Austausch per E-Mail / in Teams, ohne dass es zu Synergien zwischen den verschiedenen Beteiligten
kam, wodurch der Support fUr die einzelnen Anliegen erschwert wurde und zu viel Zeit in Anspruch
nahm.



mailto:eshop@richemont.com

ENTWICKLUNG DES SUPPLIER SUPPORTS eSH@P

) Mit der Implementierung dieser Supplier Support Platifform durch ServiceNow ist die Support-Anfrage
mit wenigen Klicks erledigt und wird unmittelbar an die zustdndige Ansprechperson geleitet.

) Nachdem eine Anfrage gesendet wurde, wird diese kategorisiert. Probleme bei der taglichen Nutzung
werden an den L2 Support weitergeleitet, geschaftliche Fragen gehen an den Maison Key User und
technische/Softwareprobleme werden an den L3/SAP Support weitergeleitet.

Die Benutzer erhalten aktuelle Statusmeldungen zu ihrer Support-Anfrage, bis das Problem geldst ist.

) Die gesamte Historie der Anfragen mit allen Akteuren wird auf einer einzigen Plattform zusammenfasst.

NACH EINFUHRUNG DES SUPPLIER SUPPORT PORTALS
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ENTWICKLUNG DES SUPPLIER SUPPORTS

SUPEE:E ;S;!}TAL SUPPLIER SERVICE PORTAL GT SERVICE NOW
( ) (BACKEND)

IEEEEE»
KU SBN / SAP-

— \ilelNelp L3 Unterstutzu
(LO) L2 Tech Support Team ng
(SDC der Gruppe
Richemont
Support)

Lieferant

Maison-

Benutzer

— Austausch / Kontakt (Mail...) IEEENER ’ Erstellen eines Tickets (spezifischer Prozess fur MAISONS mit einer KU-
Zuweisung/Support-Gruppe, vgl. KU MAISON-Prozess)

)  Ticket/Vorfall erstellen ) Ticket Gber SBN Helpdesk SAP erstellen




ENTWICKLUNG DES SUPPLIER SUPPORTS
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ENTWICKLUNG DES SUPPLIER SUPPORTS eSH@®P
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ENTWICKLUNG DES SUPPLIER SUPPORTS eSH@®P

Maisons mit eigener Zuweisungsgruppe, KU Maisons ist erste Anlaufstelle fur die Tickefts

SUPPLIER PORTAL MAISON ,KU“ OHNE
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ANWENDUNGSUMFANG DES SUPPLIER SUPPORTS

) SBN - Portal fir den Bestellvorgang (supply): FUr Zusammenarbeit in der Lieferkette Eﬂ
(Bestatigung und Versandmeldung, Bestellmanagement).

) LTSD-Anwendung: Langzeitlieferantenerkldrung.

) Anwendung fur Chargenerklarung: Zur Deklarierung der Merkmale der CoC (Chain of
Custody) und der damit verbundenen Massenproduktion.

>

) Anwendung zur Deklarierung zertifizierter Edelsteine: Zur Deklarierung von Edelsteinen / ¢
GlA-Informationen.

.
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[UGANG ZUM SUPPLIER SUPPORT PORTAL eSH@P

)y Um auf die Supplier Support Plattform zuzugreifen, gehen Sie von Ihrer Homepage des SAP Business
Network (SBN, vorher Ariba) in den Bereich Widget und klicken im Reiter ,,Application Gateway* auf
,Richemont Supplier Help Center / Contact Request“

w Business Network ¥  Enterprise Account - N Q @ P4

Accueil Enrélement Workbench C des v Exécution v Factures v

Rapports v Messages Create

-

Network Homepage. Take 2 minutes today to share your feedback. Take survey.

dngVEtmthV Order number Q

@ We're building a better Business

Overview Getting started

89 -~ O O O 0

oo
Items to confirm Orders New orders Items to ship Invoices Mor
not change filter ) Last 31 days ‘ Last 31 days ) 31 derniers jours : Last 31 days
My Wldgets Maisons du groupe R... Vv 32 Customize
Purchase orders Last 3 months v Invoice aging Application gateway h p p llCﬂth‘n Eatewa 5-’
Richemont Supplier Help Center/ =
$O UsD $O UsD Contact Request - Preprod
Richemont Apps Launchpad PreProd |=
$1 $1
$0.8 $0.8
506 s05 Richemont Supplier Help Center/ =
$id <o Contact Request
$0.2 $0.2

13



[UGANG ZUM SUPPLIER SUPPORT PORTAL eSH@P

y Wenn das Widget nicht auf der Homepage angezeigt wird, klicken Sie auf ,,Customize” [1], wdhlen Sie
~Application Gateway" /2] und klicken Sie auf ,,Save* [3].
ET  Business Network v Enterprise Account. [

o L v écution v Factures v Rapports v Messages

' T

@ We're building a better Business Network Homepage. Take 2 minutes today to share your feedback. Take survey.

Orders and Releases v Maisons du groupe Ri... v | Exactmatch v Order number

—

Overview  Getting stanedo C u Sto m ize my Wid gets m
Cancel

Add, remove, and rearrange widgets to personalize your home page.

8 9 ‘ O ‘ O | O TTiere IS N0 TECent acuvity 10 aisplay

Accueil

] ] 502 502
Items to confirm i Orders ; New orders Items to ship
g 30 $0
Do not change filter Last 31 days Last 31 days Jun Jul Aug 0-30 3160 61-90
B Maisons du groupe Richemont - TEST B Ervoyées B Rejetées M Approuvées
My widgets  Maisons du groupe 32 Customize
Purchase orders Last 3 months v Invoice aging Application gateway Paid invoices Last 12 months. ~ Days to pay

O O Richemont Supplier Help Cente! O O O
Contact R est - Preprod -
uUsD usb e UsD

Average days

Last 12 months v

$1 $1

Application gateway

$08 $0.8

$0.6 $06 . -
Richemont Supplier Help Center/ =
Contact Request - Preprod

$0.4 $0.4

$0.2 $0.2

B Average days to pay

Application gateway + On-time payment rate + Download app + Shipment tracking +



[UGANG ZUM SUPPLIER SUPPORT PORTAL

)y Sobald Sie im Supplier Support Portal sind, sehen Sie 3 Symbole:
= ,Open a ticket” [1] zur Erstellung eines neuen Tickets
= My Tickets“ fOr den Zugriff auf Inre laufenden oder geschlossenen Tickets

= Llibrary / Questions and Answers“ Hier finden Sie alle Dokumente, die mit der von Ihnen verwendeten
Anwendung verknUpft sind.

R ‘ SerVicenow Get help Catalog Visites guidées o

“Hello XXXXXX, , N 93
Welcome on the supplier help desk -

of Richemont Group

Q Search knowledge articles, requests, and more

J
< a 1]
Open a ticket My Cases Library/Q&A
Contact the assistance to ask for a request or raise an Access o the on-going ticket to see the status and do a Access fo the documentation (kick-off, training material

incident follow-up user guides, videos
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NEUES TICKET ERSTELLEN eSH@®P

) Klicken Sie auf der Homepage auf ,,Open a ticket" [1], im Anschluss werden Sie auf eine Seite geleitet,
auf der Sie zundchst die Anwendung auswdahlen, fur die Sie Hilfe bendtigen.

) Offnen Sie die Anwendung, fir die Sie ein Ticket erdffnen mdchten.

R servicenow

“Hello XXXXXX,
Welcome on the supplier help desl
of Richemont Group

Q Search knowledge articles, requests, and more Home / Supplier Catalog / Supplier application Q, Search

Categories Supplier application

Select the application for which you require support and assistance
Supplier application

General Batch declaration Application 7~ Certified stones declaration Application »~ LTSD Application 7~
To declare CoC characteristics and associated To declare precious stones charactetistics/GIA Long-term supplier declaration
batch production information
g
¥ g
Open a ticket SB!d — Purchase order process portal SLP - Supplier Onboarding Portal »
(Ariba) » Supplier case for SLP application.

Contact the assistance to ask for a request or raise an . L .
incident For thel supp.\y chain collaboration (confirmation
and ship notice)

R
W

Anmerkung: [FUr diese Schulungszwecke nehmen wir das Beispiel ,,.SBN — Purchase Order Process Portal”]



NEUES TICKET ERSTELLEN — SO FULLT MAN DAS FORMULAR AUS eSH@P

) Sobald Sie die Anwendung
ausgewdahlt haben, werden Sie zu
einem Formular weitergeleitet, das
Sie ausfullen und abschicken

mossen. Home / SupplierCatalog / General [ Supplier case Q, Search

Supplier case Required fields

) Lieferantenname und ANID werden R —
automatisch vorausgefullt N —

Submit a supplier case. Please note that support for Supplier cases is provided only in English, French, Italian and German languages. Can you use Teams (Screensharing)?  Title / Subject
If you need assistance on a product/daily business, please contact the Maison concerned

) Sie kdbnnen einen Kontakt in der + e om o Wt it T e
Wachlist fur die Kommunikation o R :
angeben.

Supplier name Supplier ANID
. . . Lief tX . 13213432 - A.
Y Im Falle eines Fehlers kdnnen Sie e
d ie A nWe n d U n g , fU r d ie Sie ei n * Application/Platform Concerned *Topic of the issue
SBN SCC - Purchase order process portal . — None —

Ticket erstellen mdchten, Uber das
Dropdown  MenU ,Application
/Platform Concerned” [2] dndern.

* Application/Platform Concerned Moderate: | am still able to confirm or ship goods that must be delivered in 48h
— Mone — . o
Business Urgency
[ a . .
Moderate - Operations are not impacted
- None — -
CERTIFIED STONES DECLARATION - Coming soon *Preferred contact phone number *Can you use Teams (Screensharing)?
O Yes (O Ne
SBN SCC - Purchase order process portal E.g. 004179 123 4567

LTSD APPLICATION

SLP - Supplier Onboarding Portal - Coming soon

nnnarate - UINSrannns are not imnacten



NEUES TICKET ERSTELLEN — SO FULLT MAN DAS FORMULAR AUS

y Wahlen Sie das Thema, zu dem
Sie Hilfe bendtigen Uber das
Dropdown-Menu ,,Topic of the
issue* (fOr jede Anwendung
spezifisch, siehe ndchste Folie).

* Topic of the issue

T N ——

Cw S - - -
Py . g —

B it e e - -——

e s M em gt B Vap

) Wahlen Sie die Dbetroffene
Maison Uber das Dropdown-
MenU  ,Maisons impacted”.
Wenn mehr als eine Maison
betroffen ist, wdhlen Sie bitte
+Multiple Maisons Impacted®.

Home / SupplierCatalog / General [ Supplier case

Supplier case

Submit a supplier case

Submit a supplier case. Please note that support for Supplier cases is provided only in English, French, Italian and German languages.
If you need assistance on a product/daily business, please contact the Maison concerned

* Open on behalf of Watch List
u UTILISATEUR UN
Supplier name Supplier ANID
VIQUODECO SARL - TEST AN01443229130-T
* Application/Platform Concerned *Topic of the issue
Wi S ( Purchane order process portal . — Mone —

* Maisons impacted

- None -

Moderate: | am still able to confirm or ship goods th=fust be delivered in 48h

*Business Urgency *Maisons impacted

Moderate - Operations are notimpacte, ~ MULTIPLE MAISONS IMPACTED

Can you use Teams (Screensharing)? Title / Subject

[

*
Preferred contact phone number MULTIPLE MAISONS IMPACTED

Eg 0041731234567 CARTIER HORLOGERIE
CARTIER JOAILLERIE
CARTIER PARFUMS
CARTIER OPERATIONS
E.g. UU41 191234567



NEUES TICKET ERSTELLEN

) Die Problemspezifikation wird Uber das Dropdown-Menu ausgewdhlt und variiert je nach Anwendung:

SBN SCC LTSD

)
)

Bestellverwaltung
Bestatigung/Ruckbestatigung der Bestellung
Verwaltung von Lieferscheinen (ASN)

Administrative Themen (Kontoanmeldung /
Benutzerverwaltung, etc.)

Portal-/Anwendungsproblem (Portalausfall/Bugs usw.)

Sonstiges / Ich weil3 es nicht

)

Laufende LTSD-Abfrage (Problem/Fehler beim

Hochladen)
Zugang zur LTSD-Anwendung
Benachrichtigung zur LTSD-Anfrage

Unterzeichnete LTSD nicht ernalten




NEUES TICKET ERSTELLEN — SO FULLT MAN DAS FORMULAR AUS

Wahlen Sie die Dringlichkeitsstufe der
Support-Anfrage Uber das Dropdown-Menu
-Business Emergency* [4]. StandardmdaBig
ist das Feld auf ,Moderate" eingestellt.
woevere nur bei  Stdrungen des
Geschaftsbetriebs auswdhlen (z. B.: Waren
kbnnen binnen 48 Stunden nicht bestatigt
oder geliefert werden) *

* Business Urgency

Moderate - Operations are not impacted

Home / Supplier Catalog / General / Supplier case

*Maisons impacted

MULTIPLE MAISONS IMPACTED

Maoderate: | am still able to confirm or ship goods that must be delivered in 48h

*Business Urgency

Moderate - Operations are not impactec
*Preferred contact phone number *Can you use Teams (Screensharing)?

() Yes () No
E.g. 004179123 4567

*Title / Subject

eSH@P

Q, Search

Required fields

Preferred contact phone number

‘Can you use Teams (Screensharing)? Title / Subject

[

Moderate - Operations are not impacted *Detailed description ©

Please provide as many details as possible and do not hesitate to add document/screenshot in attachment. %

Severe - Production/Shipping is impacted
€ (| Paragraph v B I EEEE EE€ = ¢ 82 H O

Key info to provide:
PO number (s) concerned:

y Tragen Sie die Telefonnummer des Kontakts
ein, mit der Landervorwahl (z. B: 0041 32
45...)

) Wahlen Sie die Option zur Verwendung von
Bildschirm teilen Uber Teams bei Video- psdtachmars )
/Audioanrufen, falls auf Lieferantenseite
verfOgbar.

Confirmation and/or ship notice number(s) concerned if relevant:
Customer part No. concerned:
Detailed description of the issue:

&

)
iy

-@'.Die Auswahl der angemessenen Dringlichkeitsstufe ist entscheidend,

y Geben Sie den Betreff |hrer Support- "= damit auch kUnftige Anfragen entsprechend bearbeitet werden.
Anfrage an.



NEUES TICKET ERSTELLEN — SO FULLT MAN DAS FORMULAR AUS

)y Geben Sie die Informationen zu
lhrer Support-Anfrage im Feld
~Detailed description* ein

) Sie kdnnen Screenshots direkt in
den @& Beschreibungsbereich
einfUgen und/oder Dateien mit
-~Add attachment” anhdngen

) In einigen Fdllen, je nach
Auswahl des ,,Topic of the issue",
erscheint  ein  vorausgefuilltes
Formular, das die erforderlichen
Angaben anzeigt, um den
entsprechenden  Support  zu
erhalten.  Sie kdnnen jedoch
gerne mehr Details angeben,
wenn Sie es fOr notwendig halten.

Home [ Supplier Catalog / General / Supplier case

*Malsons impacted

MULTIPLE MAISONS IMPACTED
Moderate: | am still able to confirm or ship goods that must be delivered in 48h

*Business Urgency

Moderate - Operations are not impacted

* Preferred contact phone number * Can you use Teams (Screensharing)?

() Yes () No
E.g 0041791234567 ) -

*Title / Subject

*Detailed description @

Please provide as many details as possible and do not hesitate to add document/screenshot in attachment. %

€& (7 | Paragraph v B I EEEE iz E = & 40 BEH 6 o

Key info to provide:

PO number (s) concerned:

Confirmation and/or ship notice number(s) concerned if relevant:
Customer part No. concerned:

Detailed description of the issue:

Es ist wichtig, so viele Details wie moglich anzugeben, um die

Bearbeitung lhrer Anfrage zu optimieren und unnotigen
Kommunikationsaustausch zu vermeiden.

&

Add attachments /)

Q. Search

Required fields

Preferred contact phone number

‘Can you use Teams (Screensharing)? Title / Subject



NEUES TICKET ERSTELLEN — SO FULLT MAN DAS FORMULAR AUS eSH@P

» Wenn alle Felder ausgefullt sind, klicken Sie auf ,,Submit®, um das Ticket zu senden.

Home / SupplierCatalog / General / Supplier case Q Search

T Malsons impacted

Required fields
MULTIPLE MAISONS IMPACTED v
Preferred contact phone number
Moderate: | am still able to confirm or ship goods that must be delivered in 48h T T B R Y ST

*Business Urgency

Moderate - Operations are not impacted

* Preferred contact phone number * Can you use Teams (Screensharing)?

() Yes () No
E.g 004179123 4567 - N

*Title / Subject

*Detailed description @

Please provide as many details as possible and do not hesitate to add document/screenshot in attachment.

€ (7 | Paragraph ~ B I

LL|
1]
il
i
i
”
lil

i= = & 0 BEH 6o
Key info to provide:

PO number (s) concerned:

Confirmation and/or ship notice number(s) concerned if relevant:

Customer part No. concerned:

Detailed description of the issue:

Add attachments /)

23
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LUGRIFF AUF IHRE VORHANDENEN TICKETS eSH@P

) Klicken Sie auf der ServiceNOW Homepage auf ,,My Cases"“
Sie werden zu einer Seite weitergeleitet, auf der alle von Ihnen ausgestellten oder fur Sie erstellten
Tickets aufgelistet sind. Klicken Sie auf die Tickethummer, um den Inhalt aufzurufen und anzuzeigen.

Home [ Supplier Cases Q Search

R servicenow ‘

My Requests

“Hello XXXXXX, =R

. Impossible de se connecter Work in progress © 13d ago

Welcome on the supplier help desk
,,,,,,

of Richemont Group - open 0 155000
SCASE0001118

Q Search knowledge articles, requests, and more [SBN] - ASDAS AS - This is a test Open © 16d ago
SCASE0001117

probleme asn Draft © about a month ago

SCASE000107:

€ =]

Open a ticket My Cases
Contact the assistance to ask for a request or raise an Access to the on-going ticket to see the status and do a
incident follow-up

3



LUGRIFF AUF IHRE VORHANDENEN TICKETS

eSH@P

) Sobald ein Ticket ausgewadhlt ist, haben Sie Zugriff auf die von Ihnen angegebenen Daten und den

Status des Tickets.

Home / Supplier Ticket

Number
SCASE0001138

Impossible de se connecter

Assigned to

&Y Bertrand VOILLARD

Case progress

U UTILISATEUR UN

State
Work in progress

Open

Work in Progress.

Updated
13d ago

Created
14d ago

Resolved

uu

Case details Activity Attachments

Open on behalf of
UTILISATEUR UN

Supplier name
VIQUODECO SARL - TEST

Application/Platform Concerned
SBN SCC - Purchase order process portal

Topic of the issue
Administrative topics (account connexion/user management._)

Maisons impacted
Multiple maisons impacted

Business Urgency
Severe - Production/Shipping is impacted

Preferred contact phone number
0664273271

Can you use Teams (Screensharing)?
Yes

Title / Subject
Impossible de se connecter

Detailed description
Impossible de se connecter




LUGRIFF AUF IHRE VORHANDENEN TICKETS eSH¢

) Durch Klicken auf ,,Activity" [ 1], kbnnen Sie auf den Austausch mit dem Support-Team zugreifen, so
dass dieses Sie begleiten kann, bis Ihr Ticket geldst ist.

Case details Activity Attachments Case details Activity Attachments

Open on behalf of R Type your message here. z m

UTILISATEUR UN

Supplier name

VIQUODECO SARL - TEST Zachari MERTANI @©13dage . Additional comments
o Test3
Application/Platform Concerned
SBN SCC - Purchase order process portal
UTILISATEUR UN ®13dago . Additional comments
Topic of the issue uu test2
Administrative topics (account connexion/user management...) of
Maisons impacted Zachar MERTANI ®13dago . Additional comments
Multiple maisons impacted M TEST 1
Business Urgency
Severe - Production/Shipping is impacted UTILISATEUR UN © 14d ago
uu
Preferred contact phone number o
0664273271
Can you use Teams (Screensharing)?
YES i i o e 5 o el § iyt %
Title / Subject
Impossible de se connecter image.png
30.0KB
Detailed description
Impossible de se connecter
UTILISATEUR UN @ 14d ago
Y SCASE0001138 Created

Start

) Sie kdnnen eine Diskussion mit Ihrem Ansprechpartner fUhren, indem Sie eine Nachricht verfassen und
auf ,,Post” [2] klicken, um lhre Nachricht zu senden.

|
A/

@' Sobald sich der Status Ihrer Support-Anfrage dndert, erhalten Sie eine Nachricht per E-Mail.
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SPRACHEINSTELLUNG eSH@P

) Klicken sie auf der Homepage auf Ihr ,,Profile Sie finden es oben rechts auf dem Bildschirm mit
lhren Initialen.

Sie werden zu einer Seite weitergeleitet, auf der Sie die Sprache dndern kdnnen

R |servicenow

e Supplier User Profile Q, Search
& es
Get help Catalog Tours o
Profile R
a a
About
Logout
- %
a IT-KU@mhvf.com
eeeeeee ow
£ User prefen
Accessibiity enabled
aaaaaaaaaa lytics.
Time zo
C v
aaaaaaaa
v
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