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MON PARCOURS
DE FORMATION

Programme des modules sélectionnés en formation autonome.

FORMATION EN LIGNE

MODULES SELECTIONNES

Corriger un dysfonctionnement récurrent 59 €
Résoudre un désaccord entre collegues 69 €
Organiser un service en mode dégradé 79 €
Désamorcer une réclamation en salle 59 €
Total par place 266 €

Financement professionnel

Acces aux cours et aux rendez-vous apres paiement. Le client peut ensuite demander le remboursement a son
OPCO. Sans avance, I'acces ouvre apres accord écrit de prise en charge par subrogation et reglement du reste a
charge éventuel.
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FOP ACADEMY AGILITE DU RESTAURANT

FORMATION EN AUTONOMIE

CORRIGER UN DYSFONCTIONNEMENT RECURRENT 59 € 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

restauration. . - X
exercices et la conservation des fiches.

compte.

OBJECTIFS PEDAGOGIQUES

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

« Distinguer les faits, les causes possibles et les effets d’'un dysfonctionnement.
« Prioriser une action corrective en tenant compte de I'urgence, de I'importance et des ressources.
« Définir un responsable, une échéance et un indicateur permettant de vérifier I'efficacité de I'action.

DEROULE PEDAGOGIQUE

Distinguer fait, constat et interprétation

Séquence 1

Objectif Une bonne analyse commence par des faits observables, pas par une conclusion ou un jugement.

Méthode - Observer = Formuler le probleme — Analyser

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

Résultat attendu - Si le probléeme n’est pas formulé avec un fait observable, I'action corrective risque de viser la mauvaise cause.

Rechercher les causes et conséquences

Séquence 2

Objectif Un dysfonctionnement peut avoir plusieurs causes. La premiére explication venue n’est pas forcément la bonne.
Méthode - Chercher les causes — Mesurer les conséquences — Vérifier le lien

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

Résultat attendu - Une cause utile a corriger doit expliquer la répétition et pouvoir étre influencée par une action.

Utiliser la méthode C-C-C-A-R

Séquence 3

Objectif Constat = Cause — Conséquence — Action corrective — Résultat attendu structure I'analyse et évite de sauter directement a la solution.
Méthode - Constat + cause — Action corrective = Résultat mesuré

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

Résultat attendu - Une action corrective n’est compléte que si I'on sait quel résultat elle doit produire.

Piloter un plan d’amélioration

Séquence 4

Objectif Une action sans responsable, délai ni indicateur reste une intention. Le pilotage transforme I'idée en amélioration observable.
Méthode - Planifier = Mesurer — Adapter

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

Résultat attendu - Une amélioration devient durable lorsqu’elle est mesurée, évaluée puis ajustée.

Comprendre la décision sous pression

Séquence 5

Objectif Sous tension, le cerveau cherche a aller vite. La méthode sert a ralentir juste assez pour éviter une mauvaise décision.
Méthode - Stabiliser — Vérifier les faits = Décider

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

Résultat attendu - Sous pression, une décision rapide doit quand méme partir d’'un fait et d’'une priorité explicite.
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FOP ACADEMY AGILITE DU RESTAURANT

Urgence, importance et conséquences

Séquence 6

Obijectif Tout ce qui est urgent n’est pas important, et certaines décisions importantes ne paraissent pas urgentes.
Méthode - Evaluer impact — Choisir priorité — Aligner 'équipe

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

Résultat attendu - La priorité collective doit réduire I'ambiguité pour toutes les décisions qui suivent.

Méthode Fait = Impact — Priorité = Décision = Responsable — Délai

Séquence 7

Objectif Cette méthode transforme une situation confuse en consigne opérationnelle.

Méthode - Fait + impact — Décision = Responsable + délai

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

Résultat attendu - Une décision n’est opérationnelle que si quelqu’un sait quoi faire et dans quel délai.

Cellule de décision, communication et stress

Séquence 8

Objectif Quand plusieurs décisions sont nécessaires, il faut organiser qui décide, qui exécute et qui transmet I'information.
Méthode - Centraliser — Décider — Débriefer

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

Résultat attendu - En tension, une chaine de décision courte vaut mieux qu’une coordination floue a plusieurs voix.

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 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.

6/8



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 RELATION CLIENT

FORMATION EN AUTONOMIE

DESAMORCER UNE RECLAMATION EN SALLE 59 € par place

PUBLIC VISE PREREQUIS MATERIEL DUREE ET RYTHME

Serveurs, chefs de rang, maitres d’hotel, Connaitre le service en salle pour mettre Connexion Internet et navigateur sur 1 étape(s) en ligne a 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
dlientéle 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 :

« Ecouter et reformuler une réclamation en distinguant les faits, les effets et les attentes du client.
« Proposer une solution réalisable avec la méthode Ecoute, Empathie, Solution, dans les limites de son réle.
« Vérifier auprés du client le résultat de la solution convenue et transmettre les informations utiles a I'équipe.

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.

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.

MODALITES ET EVALUATION

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