EPREUVE EP1 – Option SERVICES

Contact téléphonique
Présentation de l’entreprise
BANQUE POPULAIRE Loire et Lyonnais 
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12 rue Victor Hugo

69250 NEUVILLE SUR SAONE

Tél. : 08.11.90.53.60
Site Internet : www.loirelyonnais.banquepopulaire.fr
Horaires d’ouverture

- du mardi au vendredi :

de 8 h 30 à 12 h 15 et de 13 h 30 à 18 h 00 (ouverture à 8 h 45 le jeudi)

- le samedi :

de 8 h 30 à 12 h 15
Société spécialisée dans les activités bancaires

La Banque Populaire Loire et Lyonnais s’appuie sur un réseau de 103 agences dans les départements du Rhône, de la Loire, de l’Isère, de l’Ain et de l’Ardèche.
Banque régionale, fortement impliquée dans la vie et le développement de sa région, la Banque Populaire Loire et Lyonnais accompagne ses 263 903 clients et favorise pleinement la réussite de leurs projets personnels (consommation, immobilier) comme professionnels.
Elle met tout en œuvre pour faciliter l’accès à sa banque. Pour cela, elle a lancé un large programme d’aménagement des agences en Libre Service Bancaire qui permet de réaliser des opérations bancaires courantes en dehors des heures d’ouverture des agences, 7j/7 et de 6 h à 22 h. La Banque Populaire Loire et Lyonnais développe régulièrement son site Internet pour apporter à ses clients une information claire et précise sur de nombreux produits et services bancaires et leur permettre de gérer leurs comptes à distance grâce au service Cyberplus. 
Parallèlement, la BANQUE POPULAIRE ne cesse de développer des services à distance : 

     - par téléphone : 0 810 09 9000

     - par Internet (www.loirelyonnais.banquepopulaire.fr)°

afin de ne pas obliger ses clients à se déplacer (gestion de comptes, virement bancaire, simulation de crédit…).

Situation
Vous êtes stagiaire à l’accueil de l’agence BANQUE Populaire de Neuville sur Saône.

Une cliente a appelé pour avoir des renseignements sur un crédit pour un prêt personnel. Vous devez la recontacter.

Votre tâche à réaliser :

A l’aide des documents fournis :

· Préparez la fiche d’appel de votre cliente avant de prendre contact par téléphone.

· Complétez, en ligne, en vous rendant sur le site Internet www.loirelyonnais.banquepopulaire.fr la simulation de prêt avec les renseignements donnés dans le document 1 ou sur lecreditincroyable.fr. Vous devrez également informer la cliente des quatre bonnes raisons de choisir ce crédit.

· Complétez le fichier client que vous trouverez sur poste informatique (A créer sur poste informatique – Banque populaire)
· Transmettez vos conclusions à votre supérieur hiérarchique en choisissant un mode de transmission adapté, complétez l’annexe 2 après l’appel

Document 1
Message laissé par la cliente :

« Mme BIANCHI demeurant 12 rue Chaix 69250 MONTANAY souhaite un crédit pour un prêt personnel d’une valeur de 7 000 €. Elle n’a pas d’apport et souhaite donc emprunter la totalité de la somme. Par ailleurs, cette cliente hésite encore entre un remboursement sur 24 mois ou 48 mois.

Ses coordonnées : 04.78.01.02.03

Vous devez la rappeler pour lui faire une proposition et vous lui confirmerez votre offre soit par courrier, soit par e-mail. »
Document 2
Extrait du site Internet : www.loirelyonnais.banquepopulaire.fr
Cliquez sur l’animation « LE CREDIT INCROYABLE ».

Document 3 : Plan d’appel téléphonique pour l’obtention d’un crédit
	C
	Prise de Contact
	- Engager la conversation par une formule de politesse (bonjour Monsieur ou Madame + Nom).

- Se présenter (indiquer son nom et son prénom + le nom de l’entreprise).

- Identifier l’interlocuteur (demander le nom et la fonction éventuellement de la personne à laquelle nous nous adressons).

	R
	Raison de l’appel
	· Exposer le motif de l’appel à l’interlocuteur.

· Demander à votre interlocuteur s’il est client de la Banque Populaire. Dans la négative, compléter le fichier client.

	O
	Objectif de l’appel

(à l’aide du site www.loirelyonnais.banquepopulaire.fr)
	· Développer un questionnement adapté pour atteindre l’objectif (échanges sur le montant à emprunter, la durée souhaitée) et simuler le crédit de la cliente.

· Indiquer le montant des mensualités ainsi que le TEG (taux effectif global).

· Mentionner également le coût total du crédit hors assurance.

· Indiquer au client : réponse sous 48 heures, frais de dossier offerts et éventuellement les documents à fournir.
· Si le crédit est accepté, inviter le client à se rendre dans l’agence en rappelant les horaires d’ouverture.

	C
	Prise de Congé
	- Reformuler les réponses pour obtenir une confirmation et vérifier avec le client les données saisies dans le fichier.

- Conclure l’entretien par une formule de politesse (formuler des remerciements + au revoir Monsieur ou Madame + Nom).


Annexe 1 
Fiche d’appel téléphonique à compléter avant l’entretien et à rendre
	FICHE D’APPEL TELEPHONIQUE

	Destinataire 

NOM : ……………………………………………….

Prénom : …………………………………………..

Tél. : ………………………………………………….
	Date de l’appel :………………………………..

Heure de l’appel :………………………………

Par :………………………………………………….

	Objet de l’appel :………………………………………………………………………………………………..

…………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………

	Prise de contact
	

	Raison de l’appel
	

	Objectif de l’appel
	

	Prise de congé
	

	Suite à donner 




Annexe 2 (à compléter et à rendre)
Les conclusions de l’appel :
Mode de transmission choisi :







