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Résumé ou extrait : "Un guide essentiel pour optimiser |'accueil des publics difficiles et garantir un
service public plus fluide et serein. Gérer les situations difficiles al'accueil est un guide essentiel pour les
hotes d'accuell et leurs managers confrontés aux publics difficiles. Il propose une analyse des tensions,
des outils pratiques et des conseils concrets pour gérer I'agressivité, la détresse et lesincivilités dans les
services publics. Témoignages, exemples et fiches pratiques aident les agents a renforcer leur assertivité
et leur gestion du stress, tandis que les managersy trouvent des méthodes pour accompagner leurs
équipes. Un ouvrage indispensable pour optimiser larelation usager et améliorer I'accueil dans un
contexte de transformation des administrations."
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