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MON PARCOURS
DE FORMATION

Programme des modules sélectionnés en formation autonome.

FORMATION EN LIGNE

MODULES SELECTIONNES

Analyser les avis clients et préparer ses réponses 59 €
Résoudre un désaccord entre collegues 69 €
Répondre aux objections sans braquer le client 49 €
Total par place 177 €

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.

FOP ACADEMY — 1651 Route de Nimes, 30250 COMBAS + NDA : 76300620230 contact@fopacademy.com + www.fopacademy.com



FOP ACADEMY IA EN RESTAURATION

FORMATION EN AUTONOMIE

ANALYSER LES AVIS CLIENTS ET PREPARER SES REPONSES 59 € par place

-~ -
PUBLIC VISE PREREQUIS MATERIEL DUREE ET RYTHME

Gérants, chefs et responsables de salle Exercer en restauration ou dans les Connexion Internet et navigateur sur 2 étape(s) en ligne a suivre & votre
souhaitant utiliser I'A dans leurs taches métiers de bouche et savoir utiliser un odinaieupitabletisloulSaphonsain rythme, avec reprise depuis votre

ordinateur facilite la réalisation des

quotidiennes. ordinateur ou un smartphone. . X X
exercices et la conservation des fiches.

compte.

OBJECTIFS PEDAGOGIQUES

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

« Classer des avis clients par theme et distinguer les faits récurrents des cas isolés.
o Préparer des réponses personnalisées en protégeant les données des personnes concernées.
« Vérifier les réponses proposées par I'lA et traduire les constats en pistes d’amélioration du service.

DEROULE PEDAGOGIQUE

Analyse sémantique des avis clients

Séquence 1

Objectif Regrouper des avis clients par themes et transformer les récurrences en informations utiles.
Méthode - Collecter = Regrouper — Prioriser les themes

Exercice - Regroupez les avis en 5 thémes avec fréquence et exemples.

Résultat attendu - Une synthese utilisable pour un briefing d'équipe.

Traitement des avis & méthode LEAD

Séquence 2

Objectif Préparer des réponses personnalisées aux avis sans confrontation ni réponse automatique.
Méthode - Comprendre — Répondre — Capitaliser

Exercice - Générez puis réécrivez cing réponses pour supprimer les formulations génériques.

Résultat attendu - Des réponses courtes, personnalisées et non défensives.

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.
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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 RELATION CLIENT

FORMATION EN AUTONOMIE

REPONDRE AUX OBJECTIONS SANS BRAQUER LE CLIENT gigesieplace

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 2 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
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 :

« Identifier et reformuler une objection pour comprendre le besoin du client.
« Construire une réponse positive, précise et adaptée aux possibilités réelles du service.
« Vérifier la compréhension et proposer une alternative sans exercer de pression sur le client.

DEROULE PEDAGOGIQUE

Mots Noirs & Mots Magiques

Séquence 1

Objectif Transformer des formulations négatives ou défensives en communication positive et précise.
Méthode - Reconnaitre la limite = Reformuler = Proposer

Exercice - Réécrivez dix phrases négatives en formulations professionnelles et honnétes.

Résultat attendu - Des alternatives positives sans masquer la réalité.

Traitement des Objections

Séquence 2

Objectif Ecouter une objection, comprendre son besoin réel et proposer une réponse adaptée.
Méthode - Ecouter - Comprendre — Répondre

Exercice - Traitez cinq objections en suivant écouter — reformuler = répondre — vérifier.

Résultat attendu - Une réponse personnalisée et non défensive.

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 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.
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