
Identifier profils et 
situations difficiles – 
FFOST2

Apprendre Ã  se protÃ©ger

Code produit :  FFOST2
Niveau : Initiation
ModalitÃ© : Classe virtuelle
DurÃ©e (en heure) : 2.5
Tarif : 

Eligible DDA :  non
Public :  collaborateurs
confrontÃ©s Ã  des contextes
difficiles et Ã©prouvant des
difficultÃ©s Ã  gÃ©rer leur stress
PrÃ©requis : 

aucun

Objectif

savoir identifier une situation difficileÂ 
repÃ©rer les signaux alarmants et en Ã©tablir un profil

Programme de la formation

Identifier les situations Ã  risquesÂ  
Avec des clients : objections, rÃ©clamations, autres situations difficilesÂ 
Avec des collÃ¨guesÂ 
Transformer les critiques en points positifs

DÃ©tecter le profil de la personne en face de soiÂ  
Identifier les personnalitÃ©s difficilesÂ 
En comprendre les mÃ©canismesÂ 
Adopter la bonne attitude

Moyens dâ??Ã©valuation

Evaluation des acquis de la
formation par le biais de
QCM et/ou dâ??exercices
pratiques
Questionnaire de
satisfaction Ã  chaud
complÃ©tÃ© par chacun Ã 
lâ??issue du stage
Questionnaire
dâ??Ã©valuation Ã  froid
complÃ©tÃ© par chacun
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entre 2 et 3 mois aprÃ¨s le
stage MÃ©thodes pÃ©dagogiques

ExposÃ©s Ã  partir d'un
diaporama
RÃ©alisation d'exercices et
de cas pratiques
Ã?changes d'expÃ©riences
avec les participants
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