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Epreuve orale EP1 : contact téléphonique avec le client ou l’usager.
S U J E T service
Durée 20 mn maximum : 15 mn de préparation – 5 mn de réalisation Coefficient : 2
Ce sujet comporte 5 pages.
Les annexes 1 et 2 sont  à remettre au professeur après votre appel. 

Mise en situation : 
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Vous réalisez votre période de formation en entreprise à l’accueil de l’OPAC du Rhône.
L’OPAC DU RHONE est un constructeur de logements HLM à des coûts raisonnables, bien intégrés dans l’environnement urbain et social d’un quartier, d’un centre-ville, d’un centre-bourg ou d’un village. Il gère un patrimoine de plus de 41.000 logements répartis sur l’ensemble du département, découpé en  trois territoires : Ouest, Est  et Centre.

Avec son réseau de 17 Agences sur le département du Rhône, l’entreprise est  proche de ses clients, locataires et collectivités.

Votre mission : 

Madame HORTIN vous a contacté ce matin. Elle est locataire de L’OPAC à Corbas et a entendu parler de logements existants qui sont proposés à la vente sur toute l’agglomération lyonnaise. N’ayant pas Internet, elle vous a demandé de lui indiquer où étaient situés les logements proposés à la vente et quelle était la procédure à suivre pour poser sa candidature à l’acquisition d’un logement.
N’ayant pas la réponse à ses questions, vous lui avez proposé de la rappeler dans la journée pour lui apporter les réponses à ses demandes.

1er travail : la recherche et la sélection des informations.
1. Connectez-vous sur le site de l’OPAC http://www.opacdurhone.fr .

2. Dans la rubrique de l’espace locataire, recherchez les offres de vente de logement actuellement en ligne.
3. Identifier les informations dont vous avez besoin pour répondre aux questions posées par votre interlocutrice.

2ème travail : la préparation du contact.

4. Complétez votre fiche d’appel en annexe 1 à l’aide du document 1.

5. Préparez votre appel téléphonique en rédigeant votre plan d’appel structuré en annexe 1.
3ème travail : la réalisation de l’appel.

 5. A votre tour, prenez contact avec votre interlocutrice et réalisez votre appel.

4ème travail : la transmission des conclusions et la mise à jour des données clients.

6. A la suite de votre appel, complétez le cahier de suivi des candidatures d’achat de logement qui se trouve en annexe 2. 
ANNEXE 1 : fiche d’appel


Document 1 : extrait du fichier client de l’OPAC 

	Nom
	Prénom
	Adresse
	Ville
	Téléphone
	Code postal

	Belmont 
	Florence
	2 rue du midi 


	Corbas
	04 26 76 18 29
	69960

	Butin 
	Christian
	2 rue du midi
	Corbas
	04 72 50 95 33


	69960

	Corral
	Jean
	2 rue du midi 


	Corbas
	04 72 66 58 96


	69960

	Hortin 
	Gisèle
	2 rue du midi
	Corbas
	04 72 53 56 58 


	69960

	Merlin 
	Pascal
	2 rue du midi 


	Corbas
	04 72 21 56 89


	69960

	Virrieux 
	Jean Léon
	2 rue du midi


	Corbas
	04 72 56 54 12
	69960

	Roche
	Jules
	10 rue du midi
	Corbas
	04 72 56 39 87
	69960





ANNEXE 2 : cahier de suivi des candidatures d’achat de logement.

	Date
	Locataires contactés
	Emetteur du contact
	Moyen de contact utilisé 
	Objet du contact
	Suite à donner….

	
	
	
	
	
	


Emetteur : 						Destinataire : 





Date : 							Coordonnées : 








Objet de l’appel : 





Plan de l’appel : 





Etape 1 : ………………………………………………………………………………….




















Etape 2 : …………………………………………………………………………………..























Etape 3 : …………………………………………………………………………………









































Etape 4 : ………………………………………………………………………………..


.




















Nom : 							Prénom : 





Nom : 							Prénom : 
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