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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 STRATEGIE AVEC L’IA

FORMATION EN AUTONOMIE

DIAGNOSTIQUER SON ACTIVITE AVEC L’IA B Eerplace

-~ -
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 |1A iatcuglaciiclacalisatonides compte.

) exercices et la conservation des fiches.
requise.

OBJECTIFS PEDAGOGIQUES

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

« Sélectionner et vérifier les données nécessaires a un diagnostic de I'activité avant leur utilisation avec I'lA.
« Construire une analyse des forces, faiblesses, opportunités et menaces en distinguant les preuves des hypothéses.
« Prioriser des axes d’amélioration et les traduire en actions vérifiables.

DEROULE PEDAGOGIQUE

Comprendre comment fonctionne une IA générative

Séquence 1

Objectif Tokens, probabilité, contexte et limites d'un modéele de langage.

Méthode - Modéle Entrée — Contexte — Génération — Controle.

Exercice - Démonter une réponse |A et repérer ce qui reléve d'un fait, d'une inférence et d'une invention.
Résultat attendu - La qualité du contexte fourni est-elle suffisante pour vérifier la réponse ?

Outil mobilisé - ChatGPT / Claude : comparer une méme question avec et sans contexte.

Distinguer usage utile, risque et hallucination

Séquence 2

Obijectif Hallucination, biais, sur-confiance, données sensibles et responsabilité humaine.

Méthode - Grille U.R.V. : Utile / Risqué / Vérifiable.

Exercice - Classer 12 usages professionnels en vert / orange / rouge puis justifier chaque classement.

Résultat attendu - L'usage est autorisé seulement si la donnée critique est vérifiée et la responsabilité humaine conservée.

Outil mobilisé - Matrice de risque IA FOP.

Cartographier les taches assistables par IA

Séquence 3

Objectif Répétitivité, charge cognitive, valeur ajoutée humaine et fréquence.

Méthode - Matrice Impact x Fréquence x Risque.

Exercice - Lister 20 taches réelles et sélectionner les 5 meilleurs candidats a I'assistance IA.
Résultat attendu - Le choix est priorisé par gain potentiel et niveau de risque, pas par effet de mode.

Outil mobilisé - Cartographie des taches IA.

Construire un prompt professionnel S-M-I-C-R

Séquence 4

Objectif Situation, Mission, Informations, Contraintes, Résultat attendu.

Méthode - S-M-I-C-R + critere de réussite mesurable.

Exercice - Réécrire 5 prompts vagues en prompts S-M-I-C-R puis tester les différences de résultat.

Résultat attendu - Le prompt doit permettre a une autre personne de comprendre I'objectif sans explication orale.

Outil mobilisé - Constructeur de prompt FOP.
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FOP ACADEMY STRATEGIE AVEC L’IA

Travailler en conversation itérative

Séquence 5

Objectif Contexte cumulatif, critique, reformulation et versionnage.

Méthode - Cycle 1 cadrage — 2 critique — 3 amélioration — 4 validation.

Exercice - Conduire une conversation en 4 itérations en demandant a I'lA de justifier chaque modification.
Résultat attendu - Chaque itération doit apporter une amélioration identifiable et tracable.

Outil mobilisé - Journal d'itérations IA.

Controler, sourcer et vérifier une réponse

Séquence 6

Objectif Fiabilité, source primaire, cohérence interne et contrdle croisé.

Méthode - Méthode V.E.R.I.F. : Vérifier / Examiner / Rechercher / Identifier / Formaliser.

Exercice - Auditer une réponse contenant 8 affirmations et produire un tableau : vérifiée / douteuse / fausse / a sourcer.
Résultat attendu - Aucune recommandation critique ne passe en production sans source ou donnée interne vérifiable.
Outil mobilisé - Checklist de vérification FOP.

Construire sa bibliothéque de prompts métier

Séquence 7

Objectif Capitalisation, classement, version, propriétaire et cas d'usage.

Méthode - Fiche prompt : objectif / entrée / prompt / sortie / contréle / version.

Exercice - Créer une bibliothéque de 10 prompts nommeés, versionnés et testés sur de vraies données.
Résultat attendu - Un prompt n'est validé que s'il donne un résultat stable sur au moins trois cas différents.

Outil mobilisé - Bibliotheque de prompts FOP.

Collecter et fiabiliser les données utiles

Séquence 8

Objectif Données de vente, avis, fréquentation, colts, planning, retours équipe.

Méthode - Inventaire Source / Date / Fiabilité / Propriétaire.

Exercice - Construire un registre des données disponibles et noter leur niveau de fiabilité.
Résultat attendu - Toute donnée utilisée dans le diagnostic posséde une source et une date.

Outil mobilisé - Registre de données stratégiques.

Séparer faits, perceptions et hypothéses

Séquence 9

Obijectif Biais de confirmation et confusion entre opinion et donnée.

Méthode - Tableau Fait / Perception / Hypothese / Preuve attendue.

Exercice - Transformer 15 phrases de réunion en faits, perceptions ou hypotheses.

Résultat attendu - Une hypothése devient un fait uniquement apres validation par une preuve observable.

Outil mobilisé - Classificateur FPH.

Analyser clientéle, offre et parcours client

Séquence 10

Objectif Segments, besoins, moments de vérité et frictions.

Méthode - Carte segment x besoin x étape x friction.

Exercice - Construire deux personas a partir de données réelles et cartographier leur parcours.
Résultat attendu - Chaque friction doit étre reliée a un impact concret sur conversion ou satisfaction.

Outil mobilisé - Canvas parcours client.

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

Construire une SWOT factuelle

Séquence 11

Objectif Forces, faiblesses, opportunités et menaces appuyées par preuves.

Méthode - SWOT + preuve + impact + niveau de maitrise.

Exercice - Transformer une SWOT générique en SWOT sourcée avec 12 éléments argumentés.
Résultat attendu - Chaque item SWOT doit étre justifié par au moins une donnée ou observation fiable.

Outil mobilisé - Matrice SWOT probante.

Rechercher les causes racines

Séquence 12

Objectif Symptoéme, cause, conséquence et facteur aggravant.

Méthode - 5 Pourquoi + Ishikawa simplifié.

Exercice - Mener un 5 Pourquoi sur un probléme réel puis tester deux causes alternatives.

Résultat attendu - Le plan d'action traite une cause probable validée, pas seulement le symptéme visible.

Outil mobilisé - Analyse causes racines.

Prioriser avec Impact x Urgence x Effort

Séquence 13

Obijectif Arbitrage et colt d'opportunité.

Méthode - Score P = Impact x Urgence =+ Effort.

Exercice - Noter 10 actions sur 5 puis construire un top 3 argumenté.

Résultat attendu - Une priorité possede un bénéfice attendu, une échéance et un responsable.

Outil mobilisé - Matrice de priorisation.

Formaliser un plan 30/60/90 jours

Séquence 14

Objectif Séquencage, dépendances, jalons et indicateurs.

Méthode - 30 jours stabiliser / 60 optimiser / 90 développer.

Exercice - Construire un plan 30/60/90 avec 9 actions, responsables, KPI et dépendances.

Résultat attendu - Les actions sont ordonnées selon dépendances et non selon préférence personnelle.
Outil mobilisé - Roadmap 30/60/90.

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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FOP ACADEMY STRATEGIE AVEC L’IA

FORMATION EN AUTONOMIE

AMELIORER LE PARCOURS DE RESERVATION EN LIGNE 69 € par place

-~ -
PUBLIC VISE PREREQUIS MATERIEL DUREE ET RYTHME

Dirigeants, managers et responsables Disposer d’'un ordinateur connecté et Connexion Internet et navigateur sur 7 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 :

« Analyser un parcours numérique de découverte ou de réservation et repérer ses points de friction.
« Hiérarchiser les informations, les appels a I'action et les réponses aux questions fréquentes.
« Prioriser des améliorations puis vérifier leur fonctionnement sur un parcours utilisateur concret.

DEROULE PEDAGOGIQUE

Auditer la proposition de valeur d'une page

Séquence 1

Objectif Promesse, cible, bénéfice et preuve au-dessus de la ligne de flottaison.

Méthode - Test 5 secondes.

Exercice - Faire un audit 5 secondes et réécrire le hero.

Résultat attendu - Un visiteur comprend quoi, pour qui et pourquoi en moins de 5 secondes.
Outil mobilisé - Audit UX FOP.

Analyser parcours et friction utilisateur

Séquence 2

Objectif Etapes, clics, hésitations et abandon.

Méthode - Funnel visite — action.

Exercice - Cartographier 3 parcours et relever les points de friction.
Résultat attendu - Chaque friction est reliée a une action corrective testable.

Outil mobilisé - Carte de parcours digital.

Réécrire titres, offres et CTA

Séquence 3

Objectif Clarté, action, bénéfice et spécificité.

Méthode - Titre bénéfice + sous-titre preuve + CTA action.

Exercice - Réécrire 10 CTA pour les rendre spécifiques.

Résultat attendu - Le CTA annonce précisément ce qui se passe aprés le clic.
Outil mobilisé - CTA Optimizer.

Structurer pages et hiérarchie d'information

Séquence 4

Objectif Priorité, scan visuel, sections et preuve.

Méthode - Probléme — solution — preuve — action.

Exercice - Restructurer une page en 6 sections hiérarchisées.

Résultat attendu - La séquence de lecture répond aux questions du visiteur dans le bon ordre.

Outil mobilisé - Architecte de page.
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FOP ACADEMY STRATEGIE AVEC L’IA

Créer FAQ et réponses utiles

Séquence 5

Objectif Questions réelles, objections et rassurance.

Méthode - Question client = réponse courte — détail — action.

Exercice - Construire une FAQ a partir de 20 vraies demandes clients.

Résultat attendu - Chaque question provient d'une demande réelle ou d'une objection récurrente.

Outil mobilisé - FAQ Builder.

Utiliser Codex pour corriger ou prototyper

Séquence 6

Objectif Lecture de code, reproduction, modification et test.

Méthode - Bug — reproduction = hypothése — patch — test.

Exercice - Formuler une demande Codex avec contexte, reproduction et critére d'acceptation.
Résultat attendu - Aucun patch n'est accepté sans test du comportement attendu.

Outil mobilisé - Checklist Codex.

Construire un backlog d'optimisation

Séquence 7

Objectif Impact, effort, preuve et statut.

Méthode - Backlog ICE adapté.

Exercice - Créer un backlog de 15 améliorations et choisir les 5 premieres.

Résultat attendu - Chaque tache possede un probléme, une hypothése et un indicateur.

Outil mobilisé - Backlog digital.

OUTILS ET ACCOMPAGNEMENT

Outil métier aprés validation - Ouvrir I'atelier 1A 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 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.

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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FOP ACADEMY AGILITE DU RESTAURANT

FORMATION EN AUTONOMIE

PRESERVER L’EXPERIENCE CLIENT EN SITUATION DIFFICILE B jEcTplace

PUBLIC VISE PREREQUIS MATERIEL DUREE ET RYTHME

Gérants, directeurs, chefs et équipes Connaitre le fonctionnement Connexion Internet et navigateur sur 4 étape(s) en ligne a suivre a votre

opérationnelles de restaurant. opérationnel d’un établissement de ordinateur, taplgtte ou sr_narfphone- Un rythme, avec reprise depuis votre
ESENEGR 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 :

« Reconnaitre l'effet d’un incident sur le parcours et les attentes du client.
« Expliquer la situation avec des informations vérifiées et proposer des alternatives réalisables.
« Suivre la résolution de la réclamation et recueillir le retour du client.

DEROULE PEDAGOGIQUE

Comprendre les attentes prioritaires du client

Séquence 1

Objectif En situation perturbée, le client n’attend pas la perfection : il attend surtout de comprendre ce qui se passe et d’étre traité avec respect.
Méthode - Informer — Proposer — Réparer 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 - Une information honnéte et précoce réduit souvent plus I'insatisfaction qu’une excuse tardive.

Communiquer retard, rupture ou erreur

Séquence 2

Objectif Chaque incident demande un message différent, mais la structure reste : reconnaitre, expliquer simplement, proposer une solution.
Méthode - Reconnaitre = Proposer — Suivre

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

Résultat attendu - Le client doit comprendre ce qui change pour lui, pas les conflits internes de I'établissement.

Gérer une réclamation et prévenir I’escalade

Séquence 3

Objectif Une réclamation mal gérée peut devenir un conflit. L'objectif est de traiter le probleme sans alimenter I'’émotion.
Méthode - Ecouter — Proposer — Escalader 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 - L'objectif n’est pas de gagner le débat, mais de retrouver une situation maitrisable.

Transformer une difficulté en confiance

Séquence 4

Objectif Une résolution bien gérée peut parfois renforcer la perception du professionnalisme de I'établissement.

Méthode - Corriger — Vérifier — Capitaliser

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

Résultat attendu - Une récupération de service réussie corrige le probléme, restaure la confiance et alimente I'amélioration.

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 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
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FOP ACADEMY AGILITE DU RESTAURANT

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.

MODALITES ET EVALUATION

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