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FOP ACADEMY RELATION CLIENT

FORMATION EN AUTONOMIE

REUSSIR LE PREMIER CONTACT EN SALLE 39 € par place

PUBLIC VISE PREREQUIS MATERIEL DUREE ET RYTHME
Serveurs, chefs de rang, maitres d’hétel, Connaitre le service en salle pour mettre Connexion Internet et navigateur sur 3 étape(s) en ligne & suivre a votre
barmans et personnel en contact avec la en pratique les situations proposées. ordinateur, tablette ou smartphone. Un rythme, avec reprise depuis votre
dlientele. ordinateur facilite la réalisation des

; X . compte.
exercices et la conservation des fiches. P

OBJECTIFS PEDAGOGIQUES

A l'issue de cette formation, I'apprenant sera capable de :

« Appliquer les repéres d’accueil et la méthode SBAM dés les premiers échanges avec le client.
« Adapter sa posture, son regard et son ton a la situation et a I'interlocuteur.
« Identifier les attentes du client par I’écoute et orienter sa prise en charge.

DEROULE PEDAGOGIQUE

La Régle des 4x20

Séquence 1

Objectif Maitriser les premiéres secondes de contact et construire une premiére impression professionnelle.
Méthode - Voir le client = Entrer en relation — Identifier le besoin

Exercice - Réalisez trois accueils : client presse, famille, client hésitant.

Résultat attendu - Un accueil court, visible et adapté sans surjouer.

Le Standard S.B.A.M

Séquence 2

Objectif Utiliser les fondamentaux Sourire, Bonjour, Au revoir, Merci sans rendre la relation mécanique.
Méthode - Accueillir = Accompagner — Clore

Exercice - Adaptez SBAM a six situations sans perdre le naturel.

Résultat attendu - Des formulations professionnelles mais non robotisées.

Posture & Non-Verbal
Séquence 3
Obijectif Comprendre l'effet du regard, de la posture, du ton et de la distance dans la relation client.

Méthode - Observer = Ajuster — Confirmer par les mots

Exercice - Ecrivez une phrase d’accueil pour un client pressé. Prononcez-la, puis recommencez en modifiant votre regard, votre posture et votre ton. Notez la différence.

Résultat attendu - Trois comportements observables et une piste d'amélioration.

OUTILS ET ACCOMPAGNEMENT

Outil métier aprés validation - S’entrainer a gérer la pression en salle. Fiche pratique téléchargeable - Reprenez la méthode et les critéres du cours, puis
renseignez votre action, son responsable, I'’échéance et le résultat observé. Aide pédagogique - Questions sur la lecon depuis le tuteur IA, selon
disponibilité. Le premier appel d’'une heure est inclus par apprenant. Les suivants sont a 15 €/h, réglés avant réservation.

ACCESSIBILITE ET HANDICAP

Avant l'inscription, le référent handicap étudie avec vous les adaptations de supports, de rythme ou d’accompagnement. Pour une intervention sur place,
précisez vos besoins de déplacement et le lieu afin de vérifier ensemble les conditions d’accueil. Contacter le référent handicap -
contact@fopacademy.com

ACCES A LA FORMATION

Inscription en ligne pour un individuel, un professionnel ou une entreprise. Accés aprés confirmation du paiement, ou validation de I'accord écrit de
subrogation OPCO et reglement du reste a charge éventuel. En entreprise, chaque salarié accepte son invitation personnelle.
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FOP ACADEMY RELATION CLIENT

MODALITES ET EVALUATION

Etude de situations de restaurant, entrainement individuel et vérification des acquis dans votre espace apprenant.
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FOP ACADEMY MANAGEMENT D’EQUIPE

FORMATION EN AUTONOMIE

RESOUDRE UN DESACCORD ENTRE COLLEGUES 69 € par place

” )
PUBLIC VISE PREREQUIS MATERIEL DUREE ET RYTHME

Professionnels de la restauration qui Comprendre le frangais oral et écrit pour Connexion Internet et navigateur sur 3 étape(s) en ligne & suivre a votre
coordonnent une équipe ou participent suivre les consignes et réaliser les Ofg‘"a:eunfial?ll_ftt(‘e o s‘r_na;fphod”e' Un rythme, avec reprise depuis votre

au service. exercices. Aucun dipléme préalable ordinateur factlite fa reafisation des compte.

. exercices et la conservation des fiches.
exigé.

OBJECTIFS PEDAGOGIQUES

A Tissue de cette formation, I'apprenant sera capable de :

« Décrire une situation de conflit en séparant les faits observables des jugements.
o Formuler une demande avec la méthode Observation, Sentiment, Besoin, Demande.
« Convenir d’'une regle de fonctionnement et d’un suivi permettant de vérifier 'apaisement de la situation.

DEROULE PEDAGOGIQUE

La méthode 0.S.B.D

Séquence 1

Objectif Exprimer un désaccord ou un besoin avec Observation, Sentiment, Besoin, Demande.
Méthode - Observer — Exprimer besoin — Formuler la demande

Exercice - Reformulez cing critiques en OSBD.

Résultat attendu - Des phrases factuelles avec demande claire.

Conflit entre Collegues

Séquence 2

Obijectif Traiter un conflit en revenant aux faits, besoins et régles de fonctionnement.
Méthode - Stabiliser =+ Comprendre — Convenir d'une action

Exercice - Analysez un conflit fictif en séparant faits, positions, intéréts et action.

Résultat attendu - Un accord testable et un point de suivi.

Bilan de Formation

Séquence 3

Objectif Faire le bilan des acquis, identifier les points a transférer au poste et formaliser un plan d'action.
Méthode - Choisir un acquis — Le transformer en action — Mesurer le transfert

Exercice - Choisissez trois pratiques a transférer au poste avec délai et indicateur.

Résultat attendu - Trois actions réalistes et mesurables.

OUTILS ET ACCOMPAGNEMENT

Outil métier aprés validation - Simuler un planning d’équipe. Fiche pratique téléchargeable - Reprenez la méthode et les critéres du cours, puis
renseignez votre action, son responsable, I'’échéance et le résultat observé. Aide pédagogique - Questions sur la legon depuis le tuteur IA, selon
disponibilité. Le premier appel d’'une heure est inclus par apprenant. Les suivants sont a 15 €/h, réglés avant réservation.

ACCESSIBILITE ET HANDICAP

Avant l'inscription, le référent handicap étudie avec vous les adaptations de supports, de rythme ou d’accompagnement. Pour une intervention sur place,
précisez vos besoins de déplacement et le lieu afin de vérifier ensemble les conditions d’accueil. Contacter le référent handicap -
contact@fopacademy.com

ACCES A LA FORMATION

Inscription en ligne pour un individuel, un professionnel ou une entreprise. Accés aprés confirmation du paiement, ou validation de I'accord écrit de
subrogation OPCO et reglement du reste a charge éventuel. En entreprise, chaque salarié accepte son invitation personnelle.
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FOP ACADEMY MANAGEMENT D’EQUIPE

MODALITES ET EVALUATION

Etude de situations de restaurant, entrainement individuel et vérification des acquis dans votre espace apprenant.
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FOP ACADEMY AGILITE DU RESTAURANT

FORMATION EN AUTONOMIE

ORGANISER UN SERVICE EN MODE DEGRADE 79 € par place

- ~
PUBLIC VISE PREREQUIS MATERIEL DUREE ET RYTHME

Gérants, directeurs, chefs et équipes Connaitre le fonctionnement Connexion Internet et navigateur sur 8 étape(s) en ligne a suivre a votre
opérationnelles de restaurant. opérationnel d’'un établissement de odinaieupitabletisloulSaphonsain rythme, avec reprise depuis votre

ordinateur facilite la réalisation des
exercices et la conservation des fiches.

restauration. compte.

OBJECTIFS PEDAGOGIQUES

A l'issue de cette formation, I'apprenant sera capable de :

« Identifier les fonctions prioritaires et les ressources critiques lors d’un aléa de service.
« Adapter I'organisation et les relais en cas d’affluence, de sous-effectif, de panne ou de rupture fournisseur.
« Rédiger un plan de fonctionnement dégradé précisant les réles, les limites et les conditions de retour a la normale.

DEROULE PEDAGOGIQUE

Lire le niveau d’activité avant d’organiser

Séquence 1

Objectif L'organisation ne doit pas étre identique un midi calme, un samedi complet et un service sous-effectif.

Méthode - Prévoir la charge — Mesurer les ressources — Choisir le scénario

Exercice - Reprenez le cas ci-dessus. Rédigez votre décision, son délai et le signe qui vous permettra de vérifier son effet.

Résultat attendu - L'organisation doit étre choisie a partir de la charge ET des ressources réellement disponibles.

Prioriser, reporter ou simplifier

Séquence 2

Objectif Quand la capacité baisse, tout ne peut pas rester prioritaire. Il faut décider ce qui doit étre maintenu.

Méthode - Classer les taches — Décider ce qui change — Informer I’équipe

Exercice - Reprenez le cas ci-dessus. Rédigez votre décision, son délai et le signe qui vous permettra de vérifier son effet.

Résultat attendu - Prioriser consiste a protéger I'essentiel, pas a faire plus vite toutes les tdches en méme temps.

Adapter les roles et développer la polyvalence

Séquence 3

Objectif La polyvalence utile ne signifie pas que tout le monde fait tout. Elle crée des relais ciblés sur les fonctions critiques.
Méthode - Identifier les fonctions critiques — Former les relais — Activer si besoin

Exercice - Reprenez le cas ci-dessus. Rédigez votre décision, son délai et le signe qui vous permettra de vérifier son effet.

Résultat attendu - Une fonction critique devrait disposer d’au moins un relais réellement capable de I'assurer.

Construire plusieurs scénarios d’organisation

Séquence 4

Objectif L'agilité devient concrete lorsqu’on dispose d’un plan normal, d’un plan forte activité, d’un plan faible activité et d’'un plan sous-effectif.
Méthode - Définir 4 scénarios — Tester — Améliorer

Exercice - Reprenez le cas ci-dessus. Rédigez votre décision, son délai et le signe qui vous permettra de vérifier son effet.

Résultat attendu - Un scénario est utile s'il peut étre compris et activé en quelques minutes.

Comprendre la continuité opérationnelle

Séquence 5

Objectif Le mode dégradé n’est pas un échec : c’est une organisation volontairement simplifiée pour préserver I'essentiel.
Méthode - Identifier I'essentiel = Réduire le périmétre — Maintenir le service

Exercice - Reprenez le cas ci-dessus. Rédigez votre décision, son délai et le signe qui vous permettra de vérifier son effet.

Résultat attendu - En mode dégradé, on réduit ce qui est optionnel pour protéger ce qui est essentiel.
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FOP ACADEMY AGILITE DU RESTAURANT

Gérer une absence ou une panne matérielle

Séquence 6

Objectif Les deux situations se traitent avec la méme logique : comprendre ce qui devient indisponible puis activer une solution préparée.
Méthode - Identifier la fonction perdue — Activer le relais = Réduire si nécessaire

Exercice - Reprenez le cas ci-dessus. Rédigez votre décision, son délai et le signe qui vous permettra de vérifier son effet.

Résultat attendu - Traiter d’abord la continuité de la fonction, puis la résolution technique du probléme.

Gérer ruptures, retards et surcharge

Séquence 7

Objectif Fournisseur absent, livraison en retard ou affluence imprévue demandent des réponses différentes mais une méme logique de priorité.
Méthode - Mesurer I'impact — Choisir I'alternative — Adapter la promesse

Exercice - Reprenez le cas ci-dessus. Rédigez votre décision, son délai et le signe qui vous permettra de vérifier son effet.

Résultat attendu - Une rupture bien gérée devient une adaptation visible, pas une mauvaise surprise pour le client.

Formaliser le plan de mode dégradé

Séquence 8

Objectif Le plan doit étre suffisamment simple pour étre utilisé sous pression et suffisamment précis pour éviter les interprétations.
Méthode - Déclencher — Exécuter = Revenir

Exercice - Reprenez le cas ci-dessus. Rédigez votre décision, son délai et le signe qui vous permettra de vérifier son effet.

Résultat attendu - Un plan de continuité doit pouvoir étre compris et activé en quelques minutes.

OUTILS ET ACCOMPAGNEMENT

Outil métier aprés validation - Simuler un imprévu en service. Fiche pratique téléchargeable - Reprenez la méthode et les critéres du cours, puis
renseignez votre action, son responsable, I'’échéance et le résultat observé. Aide pédagogique - Questions sur la legon depuis le tuteur IA, selon
disponibilité. Le premier appel d’'une heure est inclus par apprenant. Les suivants sont a 15 €/h, réglés avant réservation.

ACCESSIBILITE ET HANDICAP

Avant I'inscription, le référent handicap étudie avec vous les adaptations de supports, de rythme ou d’accompagnement. Pour une intervention sur place,
précisez vos besoins de déplacement et le lieu afin de vérifier ensemble les conditions d’accueil. Contacter le référent handicap -
contact@fopacademy.com

ACCES A LA FORMATION

Inscription en ligne pour un individuel, un professionnel ou une entreprise. Acces aprés confirmation du paiement, ou validation de I'accord écrit de
subrogation OPCO et réglement du reste a charge éventuel. En entreprise, chaque salarié accepte son invitation personnelle.

MODALITES ET EVALUATION

Etude de situations de restaurant, entrainement individuel et vérification des acquis dans votre espace apprenant.

FOP ACADEMY - AGILITE DU RESTAURANT NDA : 76300620230
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FOP ACADEMY STRATEGIE AVEC L’IA

FORMATION EN AUTONOMIE

STRUCTURER LES PROCESSUS ET LES ASSISTANTS METIER Eplace

-~ -
PUBLIC VISE PREREQUIS MATERIEL DUREE ET RYTHME

Dirigeants, managers et responsables Disposer d’un ordinateur connecté et Connexion Internet et navigateur sur 14 étape(s) en ligne a suivre & votre
opérationnels souhaitant développer ou savoir utiliser des outils numériques. ordinateur, tablette ou smartphone. Un rythme, avec reprise depuis votre

piloter leur activité. Aucune expertise avancée en IA SRR (EEIS (Rl e compte.

) exercices et la conservation des fiches.
requise.

OBJECTIFS PEDAGOGIQUES

A Tissue de cette formation, I'apprenant sera capable de :

« Cartographier un processus en précisant son déclencheur, ses acteurs, ses étapes et ses résultats attendus.
« Repérer les frictions et évaluer les tadches automatisables ainsi que les risques associés.
« Formaliser une procédure ou les consignes d’un assistant IA et tester les contr6les avant son utilisation.

DEROULE PEDAGOGIQUE

Cartographier un processus de bout en bout

Séquence 1

Objectif Déclencheur, étapes, acteurs, décisions, sortie.

Méthode - SIPOC simplifié + swimlane.

Exercice - Cartographier un processus réel avec toutes les reprises de données.

Résultat attendu - Chaque étape possede un acteur, une entrée et une sortie identifiables.

Outil mobilisé - Cartographe de processus.

Repérer irritants, doublons et temps perdu

Séquence 2

Objectif Attente, reprise, erreur, déplacement et sur-traitement.

Méthode - Chasse aux 5 gaspillages de service.

Exercice - Observer un processus et quantifier 5 sources de friction.

Résultat attendu - Chaque irritant est chiffré en temps, erreur ou colt quand c'est possible.

Outil mobilisé - Audit des irritants.

Identifier les taches automatisables

Séquence 3

Objectif Regle claire, fréquence, donnée structurée et risque maitrisé.

Méthode - Feu tricolore Automatiser / Assister / Humain.

Exercice - Classer 25 taches et justifier 5 refus d'automatisation.

Résultat attendu - La décision d'automatiser tient compte du risque et de I'exception.

Outil mobilisé - Matrice d'automatisation.

Rédiger une procédure opérationnelle

Séquence 4

Objectif Objectif, périmetre, étapes, controle, exception.

Méthode - Procédure 1 page + criteres d'escalade.

Exercice - Rédiger une procédure complete avec 3 cas d'exception.

Résultat attendu - La procédure permet & un nouvel arrivant d'agir sans interprétation excessive.

Outil mobilisé - Générateur de SOP.
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FOP ACADEMY STRATEGIE AVEC L’IA

Créer checklists et standards

Séquence 5

Obijectif Action observable, fréquence, responsable et preuve.
Méthode - Checklist Oui/Non + preuve + anomalie.

Exercice - Transformer 15 consignes vagues en criteres observables.
Résultat attendu - Chaque item peut étre vérifié sans débat subjectif.

Outil mobilisé - Builder de checklist.

Construire un workflow de contréle

Séquence 6

Objectif Déclencheur, tache, controle, alerte et cléture.

Méthode - RACI + seuil d'alerte.

Exercice - Créer un workflow avec responsable, délai et escalade.

Résultat attendu - Une alerte non traitée déclenche automatiquement une escalade définie.
Outil mobilisé - Workflow Builder FOP.

Mesurer et améliorer le processus

Séquence 7

Objectif Temps de cycle, taux d'erreur, délai et satisfaction.

Méthode - PDCA appliqué au processus.

Exercice - Choisir 4 KPI puis comparer avant/aprés sur un processus.

Résultat attendu - L'amélioration est validée sur plusieurs indicateurs, pas uniquement la vitesse.

Outil mobilisé - Tableau de performance process.

Définir role et périmetre de I'assistant

Séquence 8

Objectif Mission, utilisateurs, décisions autorisées et limites.

Méthode - Charte de mission assistant.

Exercice - Ecrire la mission et les 10 limites d'un assistant métier.

Résultat attendu - Le périmétre distingue clairement aide, recommandation et décision humaine.

Outil mobilisé - Canvas assistant métier.

Préparer une base de connaissances

Séquence 9

Obijectif Sources fiables, version, format et fraicheur.

Méthode - Inventaire documentaire + priorité des sources.

Exercice - Nettoyer un corpus et définir la source de vérité.

Résultat attendu - Chaque document possede une version et un propriétaire.

Outil mobilisé - Registre de connaissances.

Ecrire les instructions permanentes

Séquence 10

Objectif Role, ton, régles, ordre des priorités et format.

Méthode - System prompt structuré en sections.

Exercice - Créer des instructions permanentes avec régles de conflit.
Résultat attendu - Les regles critiques sont explicites et testables.

Outil mobilisé - Editeur d'instructions IA.

FOP ACADEMY - STRATEGIE AVEC L’IA NDA : 76300620230
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FOP ACADEMY STRATEGIE AVEC L’IA

Créer les garde-fous et interdits

Séquence 11

Objectif Données sensibles, sujet hors périmetre, seuil de confiance et escalade.
Méthode - Politique STOP / ASK /ACT.

Exercice - Définir 15 cas ou l'assistant doit refuser ou demander validation.
Résultat attendu - L'assistant sait reconnaitre les cas ou il doit s'arréter.

Outil mobilisé - Matrice de garde-fous.

Tester sur des cas réels

Séquence 12

Objectif Jeux de tests normaux, limites et adversariaux.

Méthode - Batterie de tests 5x3.

Exercice - Créer 15 scénarios de test et noter exactitude, utilité et sécurité.
Résultat attendu - La validation inclut des cas d'erreur et d'ambiguité.

Outil mobilisé - Test bench assistant.

Corriger les réponses et les biais

Séquence 13

Objectif Analyse d'erreur, régle manquante, source ambigué.

Méthode - Boucle Erreur = Cause — Correction — Retest.

Exercice - Identifier le biais d'un assistant et corriger instruction ou source.

Résultat attendu - Une correction n'est validée qu'apres retest sur anciens et nouveaux cas.

Outil mobilisé - Journal de correction.

Documenter et déployer I'assistant

Séquence 14

Objectif Mode d'emploi, limites, version, support et suivi.

Méthode - Fiche release assistant.

Exercice - Créer la documentation utilisateur et le protocole de mise a jour.

Résultat attendu - Les utilisateurs connaissent capacités, limites et canal de remontée d'erreur.

Outil mobilisé - Fiche de déploiement IA.

OUTILS ET ACCOMPAGNEMENT

Outil métier aprés validation - Ouvrir I'atelier |A restauration. Fiche pratique téléchargeable - Reprenez la méthode et les critéres du cours, puis
renseignez votre action, son responsable, I'’échéance et le résultat observé. Aide pédagogique - Questions sur la lecon depuis le tuteur IA, selon
disponibilité. Le premier appel d’'une heure est inclus par apprenant. Les suivants sont a 15 €/h, réglés avant réservation.

ACCESSIBILITE ET HANDICAP

Avant linscription, le référent handicap étudie avec vous les adaptations de supports, de rythme ou d’accompagnement. Pour une intervention sur place,
précisez vos besoins de déplacement et le lieu afin de vérifier ensemble les conditions d’accueil. Contacter le référent handicap -
contact@fopacademy.com

ACCES A LA FORMATION

Inscription en ligne pour un individuel, un professionnel ou une entreprise. Accés aprés confirmation du paiement, ou validation de I'accord écrit de
subrogation OPCO et réglement du reste a charge éventuel. En entreprise, chaque salarié accepte son invitation personnelle.

MODALITES ET EVALUATION

Etude de situations de restaurant, entrainement individuel et vérification des acquis dans votre espace apprenant.

FOP ACADEMY - STRATEGIE AVEC L’IA NDA : 76300620230
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