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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

PREPARER UN RETOUR MANAGERIAL AVEC L’IA B jEerplace

” )
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 a votre
opérationnels souhaitant développer ou savoir utiliser des outils numériques. ordmateur,ftapll_ett(‘e o S‘r_”aerhone' Un rythme, avec reprise depuis votre
piloter leur activité. Aucune expertise avancée en IA ordmgteur s |§atlon de.s compte.
) exercices et la conservation des fiches.
requise.

OBJECTIFS PEDAGOGIQUES

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

« Préparer un retour managérial en distinguant les faits, leurs effets et les attentes a expliciter.
« Conduire un échange avec des questions ouvertes et formuler une demande d’amélioration précise.
« Convenir d’un plan d’action avec un responsable, un soutien, une échéance et une vérification des progrés.

DEROULE PEDAGOGIQUE

Préparer un briefing d'équipe

Séquence 1

Objectif Objectif, information, priorité et mobilisation.

Méthode - Brief 5 minutes : fait / priorité / r6le / risque / énergie.

Exercice - Créer un briefing de 5 minutes a partir de 12 informations.

Résultat attendu - Chaque membre sait ce qui est prioritaire et ce qu'on attend de lui.

Outil mobilisé - Brief Builder manager.

Structurer un feedback factuel

Séquence 2

Objectif Observation, impact, attente et soutien.

Méthode - O-I-A-S : Observation / Impact / Attente / Soutien.

Exercice - Transformer 10 jugements en observations factuelles.

Résultat attendu - Le feedback porte sur des comportements modifiables.

Outil mobilisé - Feedback Coach IA.

Préparer un entretien individuel

Séquence 3

Objectif Objectif, faits, questions et suite.

Méthode - Avant / Pendant / Apres entretien.

Exercice - Préparer I'entretien avec 5 questions ouvertes et 3 faits précis.
Résultat attendu - L'entretien se termine par un accord clair sur la suite.

Outil mobilisé - Entretien Manager Planner.

Transformer un probléme en plan d'action
Séquence 4

Objectif Probléme, cause, objectif, action, responsable, date.

Méthode - P.C.O.A.R.D.

Exercice - Transformer 6 problémes flous en plans d'action mesurables.
Résultat attendu - Chaque action posséde responsable et échéance.

Outil mobilisé - Plan d'action manager.
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FOP ACADEMY STRATEGIE AVEC L’IA

Créer supports de formation interne

Séquence 5

Objectif Objectif, message, exercice, validation.

Méthode - Microlearning 15 minutes.

Exercice - Créer un micro-module de 15 minutes avec exercice.

Résultat attendu - Le support contient une mise en pratique et une validation.

Outil mobilisé - Builder microlearning.

Simuler une conversation managériale

Séquence 6

Objectif Scénario, réponse, réaction et débrief.

Méthode - Simulation progressive 3 niveaux.

Exercice - Simuler 3 réactions collaborateurs et adapter la réponse.

Résultat attendu - Le manager garde le cadre tout en écoutant les objections.

Outil mobilisé - Simulateur management IA.

Construire un rituel de suivi

Séquence 7

Objectif Fréquence, indicateur, question et action.

Méthode - Rituel hebdo 20 minutes.

Exercice - Créer un rituel avec 5 indicateurs et 4 questions fixes.

Résultat attendu - Le rituel permet de décider rapidement des actions correctives.

Outil mobilisé - Dashboard équipe.

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 RELATION CLIENT

FORMATION EN AUTONOMIE

CHOISIR UN GESTE COMMERCIAL ADAPTE 59 € 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 :

« Qualifier une insatisfaction a partir des faits et de ses conséquences pour le client.
« Choisir un geste commercial proportionné en respectant ses autorisations et les régles de I'établissement.
o Annoncer la solution, vérifier son effet et transmettre une trace de la décision.

DEROULE PEDAGOGIQUE

La Méthode E.E.S

Séquence 1

Objectif Utiliser Ecoute, Empathie, Solution pour traiter une réclamation de fagon structurée.
Méthode - Ecoute — Empathie — Solution

Exercice - Traitez trois réclamations avec la structure EES.

Résultat attendu - Une réponse complete incluant suivi aprés solution.

Les Gestes Commerciaux

Séquence 2

Objectif Utiliser un geste commercial de fagon proportionnée, cohérente et autorisée.
Méthode - Corriger — Choisir le geste — Vérifier la satisfaction

Exercice - Classez cinq situations selon correction seule, geste léger ou validation manager.

Résultat attendu - Une regle de décision compréhensible par I'équipe.

Mises en Situation

Séquence 3

Objectif Mobiliser accueil, communication positive et gestion de réclamation dans des situations réalistes.
Méthode - Jouer = Observer = Améliorer

Exercice - Ecrivez les deux répliques de chaque réle pour un accueil, une réclamation et un client pressé. Relisez-les du point de vue du client et améliorez une réponse.

Résultat attendu - Une grille critériée et un second passage amélioré.

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 IA EN RESTAURATION

FORMATION EN AUTONOMIE

CHOISIR DES USAGES IA FIABLES AU RESTAURANT i ptace

-~ -
PUBLIC VISE PREREQUIS MATERIEL DUREE ET RYTHME

Gérants, chefs et responsables de salle Exercer en restauration ou dans les Connexion Internet et navigateur sur 3 étape(s) en ligne a suivre a votre
souhaitant utiliser I'lA dans leurs taches métiers de bouche et savoir utiliser un ordinateur, tablette ou smartphone. Un rythme, avec reprise depuis votre
quotidiennes. ordinateur ou un smartphone. SRR (EEIS (Rl e compte.

exercices et la conservation des fiches.

OBJECTIFS PEDAGOGIQUES

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

o Sélectionner des taches de restauration pour lesquelles une assistance |A peut étre utile.
« Repérer les limites et les erreurs possibles d’une réponse, notamment sur les informations sensibles de sécurité alimentaire.
« Organiser la vérification humaine des résultats et protéger les données confidentielles utilisées.

DEROULE PEDAGOGIQUE

Cartographie des taches & potentiel d'assistance

Séquence 1

Objectif Identifier les taches pouvant étre utilement assistées par une IA sans déléguer la responsabilité humaine.
Méthode - Lister les taches — Evaluer gain et risque — Choisir les meilleurs usages

Exercice - Classez vos taches selon fréquence, temps, risque et besoin de jugement humain.

Résultat attendu - Une shortlist de 5 usages |A prioritaires, justifiée.

Comprendre les limites & hallucinations

Séquence 2

Objectif Reconnaitre les erreurs plausibles d'une A et construire une méthode de vérification.
Méthode - Repérer l'affirmation — Vérifier la source — Décider si elle est exploitable
Exercice - Classez 10 affirmations en vérifiée, a sourcer, douteuse ou fausse.

Résultat attendu - Un tableau de contréle avec source ou justification.

Confidentialité, sécurité & RGPD en CHR

Séquence 3

Obijectif Identifier les données a ne pas exposer inutilement et sécuriser 'usage professionnel de I'A.
Méthode - Identifier la donnée — Réduire ou anonymiser — Utiliser I'outil autorisé

Exercice - Classez 15 informations selon : utilisable, & anonymiser, a exclure.

Résultat attendu - Une grille de décision simple réutilisable.

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.
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FOP ACADEMY IA EN RESTAURATION

MODALITES ET EVALUATION

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