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I. BONNES PRATIQUES CHEZ BURGER KING  

 
Notre équipe utilise quelques bonnes pratiques sur la gestion des tickets pour fournir une qualité de service 
plus optimisé  
 
 

A. BASE DE CONNAISSANCE : 

Afin de centraliser les procédures pour les problèmes déjà rencontrés, nous utilisons la base de 
connaissances de GLPI. Cela permet de résoudre plus rapidement les problèmes récurrents. 

 

 

 
Exemple d’une procédure pour un problème de plantage de pc que nous rencontrons souvent :  
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B. UTILISATION DE FILTRE GLPI 

Dans notre équipe, nous préconfigurant des filtres sur pour organiser et visualiser plus rapidement les 
tickets.  
 

Voici quelques exemples de filtre que nous avons préconfiguré : 
 

 
 
Tickets non résolus : Ce filtre permet de visualiser tous les tickets qui n'ont pas encore été résolus. C'est une 
méthode rapide et efficace pour identifier les tickets qui nécessitent encore notre attention. 
 
Nvx collab + changements (Siège) :  Ce filtre permet de visualiser les tickets liés à la préparation des comptes 
et des PC, que ce soit pour les nouveaux collaborateurs ou pour le remplacement de matériel au sein du 
siège. 
 
Tickets pour les directeurs de restaurant : Ce filtre est similaire pour gérer les demandes des collaborateurs 
du restaurant, notamment les directeurs. 
 
Tickets sans catégorie : Ce filtre permet d’afficher les tickets qui n'ont pas été catégorisés. Une absence de 
catégorie est généralement due à un oubli de notre part et ce filtre nous permet de corriger rapidement 
cette erreur. 
 
Tickets assignés à l'équipe Infrastructure : Ce filtre sert à visualiser les tickets qui ont été assignés à notre 
équipe supérieure, l'équipe Infrastructure 
 
Tickets résolus pendant la semaine : Pour notre rapport hebdomadaire (mails de fin de semaine), nous 
utilisons un filtre pour compter le nombre de tickets résolus au cours de la semaine . 
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II. AXE D’AMELIORATION 

Pour optimiser les pratiques actuelles chez Burger King France, les améliorations suivantes sont envisagées : 
 

 Base de connaissances améliorée : Simplifier l'accès à la documentation sur SharePoint en créant 
une base de connaissances plus intuitive, permettant un filtrage et un classement efficaces des 
documents par catégorie ou thème. Concernant les groupes de sécurité, clarifier les rôles des groupes 
d'accès aidera également à naviguer parmi les multiples groupes. Et enfin, une présentation simple 
et rapide de chaque applications métiers pourrait aider les nouveaux à se familiariser plus 
rapidement avec notre environnement  

 
 

 Automatisation : On pourrait implémenter des scripts pour une redirections automatique vers des 
procédure utiles au problème GLPI rencontré. Cela pourrait par exemple se faire directement sur le 
suivi du ticket  
 

 Attribution de tickets à une personne de l’équipe : Attribuer un ticket à un technicien support de 
l’équipe pourra permettre d’indiquer que le ticket est déjà en cours de traitement et éviter les conflits   
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