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·  Les enjeux de l’accueil du public, en face à face ou au téléphone : 

� � Quelles sont les attentes du public ? 
� � Quel est l’enjeu d’un accueil réussi ? 
� � Quelle est la mission de celui qui accueille et quelles sont les contraintes ? 

 
·  « On n’a pas toujours l’occasion de faire deux fois une bonne première 

impression » ! 
� � Les principes de base de la communication 
� � Réduire l’attente 
� � Ce qui facilite le 1er contact (communication verbale et gestuelle) 
� � S’organiser et gérer son temps pour être plus disponible 

 
·  Etre professionnel dans l’accueil 

� � Identifier les besoins et attentes du client 
� � Rassurer, renseigner, orienter 
� � Savoir prendre congé 

 
·  Gérer les situations difficiles 

� � Détecter les situations délicates pour les anticiper 
� � Gérer son stress et ses émotions 
� � Accueillir une réclamation 
� � Faire face aux attitudes agressives 
� � Canaliser les « bavards » et rassurer les inquiets 
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Nous alternons les autodiagnostics, retours d©expériences, exposés et jeux de 
rôles, de façon à être le plus proche possible des préoccupations de chacun.�
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Nous ferons remplir à chaque stagiaire la grille de satisfaction rédigée par 
AGEFOS que nous enverrons renseignée aux AGEFOS et également au 
Responsable Formation des entreprises qui participent. 
�
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Nous ferons remplir à chaque stagiaire le document AGEFOS récapitulant les 
acquis au cours de la formation. 
�
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