[loKyMeHT noanucaH NpocToi 31eKTPOHHOM NOANUCHIO

Vikpopmauys 0 BIaAENURITHICTEPCTBO HAYKH U BBLICIIET'O OBPA3OBAHUS POCCUNCKON GEIEPAIIMN

®WO: Cunuu Skos MeTposuy

LlonxHocTb: PekTop OI'BOY BO «Ypanbckuit rocy1apCTBeHHBIN SKOHOMUYSCKUM YHUBEPCUTET»

[ata nognucanus: 08.06.2026 13:34:41
YHukanbHblit nporpavMihandpeaia
24f866be2acal64848k6a8ceinbuiAfoRadiefpEl

25.11.2025r.
ripotoxost Ne 4

3aB. kadenpoit Cruxuna UL.A.

YrBepikaena
CoBeToM 10 y4eOHO-METOJUUECKUM
BOIIPOCaM H KauecTBY 00pa3oBaHHA

16 nexabps 2025 .

PABOYASI IIPOI'PAMMA JUCHUIIJINHBI

HanMeHnoBaHue JUCIIUILIMHBI
HarpaBnenue noaroTroBKu
[Tpoduis

dopma 00yueHus

o nabopa

Paspaborana:

JloueHT, K.I1.H.
Ckomnosa JI.B.

BTopoit uHOCTPaHHBIH SI3BIK ((ppaHITy3CKHiL)
40.03.01 ¥Opucnpynenus
["ocynapcTBeHHO-IIPaBOBOM

OYHO-3204HasI

2026

ExarepunOypr
2025 T.



COJEPKAHUE

BBEJAEHUE

1. HEJIb OCBOEHMSA JUCIIUITJIMHBbI

2. MECTO JUCHIMIIJIMHBI B CTPYKTYPE OIIOII

3. OBBbEM JUCHUIIVINHbI

4. INTAHUPYEMBIE PE3YJIBTATbBI OCBOEHUA OIIOII
5. TEMATUYECKHUM IJIAH

6. ®OPMbI TEKYIIIETO KOHTPOJISI U TIPOMEXKXYTOUYHOMN ATTECTALIUA
IIKAJIBI OHEHUBAHUA

7. COAEPKAHUE JUCHUIIJIMHBI

8. OCOBEHHOCTH OPTAHU3AIINU OBPA30OBATEJIBHOI'O
IMPOLHECCA IO AMCIHUMIIJIMHE JJIA JIUI C OTPAHUYEHHBIMU
BO3MOXHOCTSAMMU 310POBbSA

9. IEPEYEHb OgHOBHOfI U JOIMOJHUTEJIBHOM YYEFHOM JINTEPATYPHI,
HEOBXOJIUMOMU J1JIsA OCBOEHUA JUCHUITJINHBI

10. IEPEYEHb UH®OPMAIIMOHHBIX TEXHOJIOT Ui, BKJIIOUYASI IIEPEYEHD
JIMOEH3UOHHOTI'O TIPOTPAMMHOI'O OBECIIEYEHUSA U
WH®OPMAIIMOHHBIX CIIPABOYHBIX CUCTEM, OHJIAMH KYPCOB,
HNCITIOJIB3YEMBIX ITPH OCYHECTBJIEHUU OBPA3OBATEJIBHOI'O
IMPOLECCA IO JTNCHUITJIMHE

11. ONUCAHUE MATEPHAJIBHO-TEXHUYECKOM BA3bI, HEOBXOIMMOW
JIJIS1 OCYIECTBJIEHUSI OBPA3OBATEJILHOI'O IPOLIECCA IO
TUCIATITAHE

A A W W W W W

=)

10

10



BBEJIEHUE

Pabouas nmporpaMMa AUCIUIUIMHBI SBJISETCS YaCThIO OCHOBHOW NPOQeCcCHOHATBHOM
00pa3oBaTeNbHON MPOTrpaMMBbI BBICILIET0 00pa30BaHUs - IPOrpaMMbl OakajgaBpuaTa, pa3paboTaHHON B
coorsercTBu ¢ ®PI'OC BO

dIoC BO

®denepalibHbIN rocyapCcTBEHHBIN 00pa30BaTENbHbIN CTaHIapT BhICILIEr0 00pa3oBaHUs
- OakanaBpuar no HarpasieHuto noarotrosku 40.03.01 KOpucnpyaenuus (mpuxas
MunoOpnayku Poccun ot 13.08.2020 r. Ne 1011)

1. HEJIb OCBOEHMA TN CHUIIJIMHBI

[Ipro6perenue 6a30BOro ypoBHs BiIaJIeHUS] BTOPHIM HHOCTPAHHBIM SI3bIKOM, OPMHUpPOBaAHUE
HEO0OXOMMOT0 U AOCTATOYHOTO YPOBHS KOMIETEHIIMH /ISl PEIICHUs COLIMAaTbHO-KOMMYHHUKATUBHBIX 3a7a4
B Pa3JIMYHBIX 00JaCTIX NPO(ECCHOHANBHOM U HAYyYHOH JeSTEIbHOCTH.

2.

MECTO JUCIUIIVIMHBI B CTPYKTYPE OIIOII

JluciunimHa OTHOCUTCA K 4acTH, (GOpMHUpyeMOi yYaCTHUKaMHU 00pa30BaTeIbHbIX OTHOILIECHUH.

3. OFBEM JUCIIUIIJIMHbI

Yacos
KonrakrtHas pabora .(1o
y4.3aH.) CamocrosTens
[IpomexyTrounas [IpakTuueckue Has paboTa 3
aTTecTaIs Bcero 3a 3aHATHS, B TOM 4HCJIE -€.
ceMecTp BKITIOUAS HOJATOTOBKA
Beero KYPCOBOE KOHTPOJIBHBIX U
MIPOEKTHPOBAaHU KypCOBbIX
e
Cemectp 5
3auer [ 36 | 4 | 4 | 28 [ 1
Cewmectp 6
3auer [ 36 | 4 | 4 | 28 [ 1
Cemectp 7
3auer 36 4 4 28 1
108 12 12 84 3

4.IINTAHUPYEMBIE PE3YJIbTATbBI OCBOEHUS OIIOII
B pesynbrare ocBoenust OIIOII y BeimyckHUKa TOJAKHBI OBITH COPMUPOBAHBI KOMIIETEHIINHY,
ycraHoBieHHble B cooTBeTcTBHH PI'OC BO.

Iudp n HaumeHOBaHUE
KOMIIETEHIIUH

Nuaukatopel 1OCTHKEHUS KOMIIETCHITUN

YK-4 Criocoben
OCYILECTBIISATh JICIOBYIO
KOMMYHHUKAIIUIO B YCTHOU U
NUChbMEHHOU (hopMax Ha
rOCyJJapCTBEHHOM SI3BIKE
Poccuiickoit denepanuu u
MHOCTPaHHOM(BIX) SI3bIKE(aX)

NJI-1.YK-4 3HaTh: nuTepaTypHyto (pOpMy rocyAapCTBEHHOIO S3bIKa,
OCHOBBI YCTHOW U TMCbMEHHON KOMMYHHUKAIIUM HA UHOCTPAHHOM SI3bIKE,
(YHKIHMOHAJIBHBIE CTUIIA POJHOTO A3bIKA, TPEOOBaHUS K J€TOBOM
KOMMYHHKAaIUH




YK-4 Criocoben
OCYILECTBIISATh JIEIOBYIO
KOMMYHHKAIUIO B YCTHOM U
MUCbMEHHOM (hopMax Ha
rOCYJJapCTBEHHOM SI3BIKE
Poccuiickoit denepanuu u
MHOCTPAaHHOM(BIX) SI3bIKE(AX)

N/-2.YK-4 YMeTh: BbIpaxkaTb CBOM MBICIH HAa FOCYIapCTBEHHOM, POJHOM U
MHOCTPAHHOM SA3BIKE B CUTyallUU JCJIIOBOM KOMMYHUKALIUU

N/-3.YK-4 IMeTh pakTUYECKUH OMBIT COCTABJICHUS TEKCTOB Ha
rOCyJJapCTBEHHOM M POJHOM SI3bIKAaX, OIBIT IEPEBOJIa TEKCTOB C

MHOCTPAHHOTI'O S3bIKa HA POAHOM, OIIBIT TOBOPEHMS HA TOCYIapCTBEHHOM U
MHOCTPaHHOM SI3bIKaxX

5. TEMATUYECKHNM IJIAH
Yacos
Konrakrhas padora .(110 y4.3aH.)
Teva HaumenoBanue Temst Beero 1T Cawocr. car»}/I((;)(:{TToI:I(::;ILH
Hacos Jlexuuu Ha6§£:T0p palfyTleM b padora 0if paboThI
3aHATUA
Cemectp 5 32
Tema 1. [IpuBetcTBUE U 5)6pameHI/Ie B 12 ) 10
MeXIyHapoaHoi kommyHukanuu. (YK-4)
Tema 2. [ MexuunoctHoe obmienue. (YK-4) 11 1 10
CpaBHEHHE U COMIOCTABJICHUE.
Tewma 3. |IIpencraBnenue aemnoBoro naptaepa. (YK- 9 1 8
4)
Cemectp 6 32
Tena 4. Opranu3zanus u NpoBeCHNE § 12 ) 10
MeXIyHapoaHbIX MepornpusTrid. (YK-4)
Tena 5. OrneHka NOTpeOHOCTEH U yIpaBICHHE 1 1 10
pecypcamu. (YK-4)
VYyactue B KyJIbTYPHBIX MEPOIIPUATHSIX.
Tema 6. (VK-4) 9 1 8
Cemectp 7 32
Cdepa ycayr. KopnopaTtuBHbIe CTaHAAPTHI.
Tema 7. Pa6ota ¢ kimmenramu. (YK-4) ? ! 8
Tema 8. MexnyHapoanblit aTuker. Kynbrypa u 9 1 3
tpanunuu. (YK-4)
[InanupoBaHue U opraHu3alys MPOIECCOB.
Tema 9. JHenossie moesnkn. (YK-4) ? ! 8
Tema |Pemenue npoGneM. D dexTuBHas 5 1 4
10. |xkommynukamus. (YK-4)
6. POPMbI TEKYIIIETO KOHTPO.JISI U TPOMEXKYTOYHOM ATTECTAIIUA
HIKAJIBI ONEHUBAHUSA
Paznen/Tema Bux ouerouxoro OrnurcaHue OLEHOYHOTO CPEACTBA Kpurepu
CpeJICTBa OIICHUBAHUS

Texynuit koaTpoas (IIpunoxenue 4)




YcTHOe coobmienue |[loaroroBka ycTHOTO COOOIIEHUS IO OHOM U3
Temsr 1-3 H A Y H A 100 6anos
(ITpunoxenue 4) | NpeATIOKEHHBIX TEM
[Ipe3enTanus [ToaroroBka u 3amuTa NPEe3€HTALMU IO OJTHOU
Tembr 4-6 P a p 1 A 100 6amnoB
(Ilpunoxenue 4) | U3 NPeASIOKEHHBIX TEM
YctHoe coobmienue |[loaroroBka ycTHOro cooOIIeHus IO OAHOM U3
Temsr 7-10 » A y B a 100 6ammoB
(ITpunoxenue 4) | npeyIOKEHHBIX TEM
[Tpomexxyrounas arrectanus(IIpunoxenue 5)
Kaxxnprit 6uiieT coiepKuT CeIyIoue 3a/1aHus:
buner nyst 3auera | 1. UreHue u kpaTKuii epeckas OpUruHaIbHOTO
5 cemectp (3a) P p p 100 6amnoB
(ITpunoxenue 5) |rtekcra. 2. OTBeT Ha Bompoc. 3. [IpakTuueckoe
3a/IaHHe.
Kaxxnprit 6uietT coepKuT CIeIyIoNne 3a/1aHus:
buner nyst 3auera | 1. UteHue u KpaTKuii epeckas OpUrHHAIBHOTO
6 cemectp (3a) P p P 100 6anmoB
(ITpunoxenue 5) |rtekcra. 2. OtBeT Ha Bompoc. 3. [IpakTuueckoe
3a/IaHHeE.
Kaxxnprit 6mieT coepKUT CIIeNyIONne 3a/1aHus
buner s 3auera | 1. UteHne u kpaTKuil mepeckas OPUTrHHAIBHOTO
7 cemectp (3a) a p p p 100 6amnoB
(ITpunoxenue 5) |Tekcra. 2. OTBeT Ha Bonpoc. 3. [IpakTuueckoe
3a/IaHHE.

OIIMCAHMUE HIKAJI ONEHUBAHUA

[Toxazarens onenku ocBoeHust OIIOIT popmupyercst Ha oOcHOBE 00BEIUHEHHS TEKYILIETO KOHTPOJIS
U IPOMEXKYTOYHOH aTTeCTallui 00y4aroierocs.

ITokazarens pedTHHIa O KaKJ0W JUCLIUIUIMHE BBIPAXKAETCS B IIPOLIEHTaX, KOTOPBIA OKA3bIBAET
YPOBEHb IIOJIrOTOBKHU CTY/JIEHTA.

Texyuwmii konTpois.Mcnonssyercs 100-6amipHas cuctema ouenuBanus. OneHka paboThl CTyIeHTa B
TEUYEHUH CEMECTpa OCYLIECTBISIETCS IIPErojaBaTesieM B COOTBETCTBUH € Pa3paOOTaHHON UM CHCTEMON
OLIEHKHU Y4eOHBIX TOCTH)KEHUH B rporiecce 00yueHHs 10 JaHHOM TUCIUIUIMHE.

B pabounx nporpamMMax JUCHMIUIMH U MPAKTHK 3aKPETUICHBI BUBI TEKYIIETO KOHTPOJIS,
IUTAaHUPYEMBbIe Pe3yJIbTaThl KOHTPOJIbHBIX MEPOIPUATHIA U KPUTEPUN OLIEHKH YUeOHBIN TOCTHKEHUH.

B TedueHue cemecTpa npenoaaBaTeseM IPOBOJANUTCS HE MEHEE 3-X KOHTPOJIBHBIX MEPONPUATHH, IO
OLIEHKE JIEATENBHOCTH CTyA€HTa. Eciu nocenenyst 3aHsTHH 110 TUCIUIUIMHE BKIIIOUEHBI B PEUTHUHT, TO
JIAHHBINA MTOKa3aTelb cocTapiseT He Oonee 20% OT MaKCHMAaIbHOTO KOJIMYECTBA OAJIOB MO TUCIUIUIMHE.

[TpomexyTtounas arrectanus. Vcnons3yercs S-6amibpHas cucreMa onieHnBanus. O1ieHka paboThl
CTYJI€HTA [10 OKOHYaHUIO IUCLUUIUIMHBI (YACTH JUCIUIUIMHBI) OCYLIECTBIIETCS IPETIOAABATEIEM B
COOTBETCTBUH C Pa3pabOTaHHOM UM CHCTEMOH OLIEHKH JIOCTHKEHUH CTy/IeHTa B Ipoliecce 00yUYeHHs 1o
JTaHHOM mucuuruinHe. [IpoMexxyTodHas aTTecTays TakKe MPOBOIUTCS MO0 OKOHYaHUIO (DOPMUPOBAHHS
KOMITIETCHIINH.

[Topsinox nepeBoaa pelTHHra, MPeayCMOTPEHHBIX CUCTEMOM OLIEHUBAHUS, 110 IUCLUIUIMHE, B
HATUOAJUIBHYIO CUCTEMY.

Beoicokuit yposenb — 100% - 70% - oTiinyHO, XOpOLIO.

Cpennuii ypoBeHb — 69% - 50% - y10BIE€TBOPUTEIBHO.




Iloxa3aTesb OLIEHKH

Ilo 5-0a/JILHOM cUCTEME

XapakTepHCTHKA OKa3aTeJist

100% - 85%

OTJIIMYHO

O6J'Ia,HaI-OT TCOPCTUUCCKUMHU 3HAHUAMUA B IIOJITHOM O6’beMe,
IMOHUMAKOT, CAMOCTOATCIBHO YMCHOT IIPUMCHATD,
HCCICI0BATh, I/I,Z[eHTI/I(I)I/ILII/IPOBaTB, AHAJIIN3UPOBATh,
CUCTCMATU3UPOBATD, PACHPCACIATD 11O KATCTOPUAIM,
pacCcuuTaThb 1MOKa3aTeCIIu, KHaCCI/IQ)I/ILII/IpOBaTB,
pa3pa6aTLIBaTL MOZCIIN, AJITOPUTMHU3UPOBATL, YIIPABJIATD,
OpTraHnU30BaTh, IJIAHUPOBATH INPOUECChI UCCIICAOBAHNA,
OCYHICCTBJIATL OCHKY PE3YJIbTATOB Ha BBICOKOM YPOBHC

84% - 70%

XOpOLIO

00J1aJat0T TEOPETUYECKUMHU 3HAHUSIMU B TIOJTHOM 00beMe,
IIOHUMAIOT, CAMOCTOSITEIBHO YMEIOT IPUMEHSAT,
UCCIIeI0BATh, UACHTU(DHUIIMPOBATH, AHATU3UPOBATH,
CUCTEMAaTU3UPOBATh, PACIIPEACIIATD 110 KATETOPHUSM,
paccuuTaTth MOKa3aTeNu, KIacCu(pHUIIMPOBATS,
pa3pabaTbIBaTh MOJICNIHU, AITOPUTMHU3UPOBATD, YIIPABIATH,
OpraHU30BaTh, INIAHUPOBATH IIPOLIECCHI UCCIIEIOBAHNS,
OCYILECTBISATh OLIEHKY PE3YyJIbTATOB.

MOFYT OBITH JOIMYHIEHbI HEAOYCTEBI, UCIIPABJICHHBIC
CTYACHTOM CaMOCTOSATCIIbHO B ITPOLCCCC pa6OTBI (OTBeTa

U T.1.)

69% - 50%

Y0BJIETBOPUTEIIHHO

00ya1a10T OOIMUMH TEOPETHUYECKUMHU 3HAHUSIMHU, YMEIOT
MIPUMEHATD, UCCIEA0BATh, HICHTU(PHUITUPOBATH,
aQHAIM3UPOBATh, CHCTEMATU3UPOBATh, PACIIPEACIIATE TI0
KaTeropusM, pacCYMTATh MTOKA3aTEIIH,
KJIAaCCU(HUITUPOBATH, pa3padaThIBATh MOJICIIH,
aIrOpUTMU3UPOBATH, YIIPABIIATh, OPraHU30BaTh,
TJIAHUPOBATH MPOIIECCHI HCCIIE0BAHMUS, OCYIIECTBIISATh
OIICHKY Pe3yJIbTaTOB Ha CPEIHEM YPOBHE.
JlomyckaroTes OIMOKH, KOTOPBIE CTYACHT 3aTPy IHACTCS
HCIIPABUTHh CAMOCTOSTEIBHO.

49 % u MeHee

HCYIOBJICTBOPHUTCIIBHO

00J1aJat0T HE MOJHBIM 00BEMOM 00X TEOPETUYECKUMU
3HAaHUSIMH, HE YMEIOT CAMOCTOSATENbHO IPUMEHSTD,
UCCIIe10BaTh, UIEHTU(PULINPOBATh, AHAJIU3UPOBATh,
CHCTEMaTH3UPOBATh, PACHIPEAEIATH [0 KATETOPUsIM,
paccuMTaTh MOKa3aTeNn, KIacCu(pUIUPOBATh,
pa3pabaTbIBaTh MOJIEINIHU, AITOPUTMHU3UPOBATD, YIIPABIATH,
OpraHu30BaTh, INIAHUPOBATDH MPOLIECCHI UCCIIEIOBAHUS,
OCYILIECTBIISATh OLIEHKY PE3YJIbTaTOB.

He cdopmupoBanbl yMEeHUS M HaBBIKH VIS PELICHUS
npodecCHOHATBHBIX 3a]a4

100% - 50%

3a4TCHO

XapaKTEepUCTHKA M0KA3aTelsl COOTBETCTBYET «OTIMYHOY,
«XOPOILO», «YIAOBIECTBOPUTEIHHO

49 % wu MmeHee

HC 3a4TCHO

XapPaKTCPUCTHKA ITOKA3aTCJIA COOTBECTCTBYCT
«HCYOOBJICTBOPUTCIIBHO»

7. COAEP KAHUE JTUCIUIIJIMHBbI

7.2 CopeprkaHue MPaKTHYECKUX 3aHATHH U 1TaOOpaTOPHBIX padoT




Tema 1. IlpuBeTcTBHE U OOpaleHNe B MEXTyHApOAHOH KoMMmyHuKaun. (YK-4)
BapuanTsl mpuBeTcTBHsI. 3HAKOMCTBO, paccka3 o ce0e, mpeacTaBieHue Apy3eit u kosuier. [lognepxanue
pasroBopa. [IpaBuina Be>KIMBOCTH, 6a30BbIe IPAaBUIIA TPUBETCTBHSL.

Tema 2. MexanunoctHoe obmienue. (YK-4)
BzauMooTtHoIeHUs MCXKAY JHOAbMH B JIMYHBIX U pa60‘{I/IX CUTyalusiIx 06I_I_ICHI/I$I. COBpeMCHHaﬂ CEMBbAI.

Tema 3. CpaBHenue u conoctasinenue. [Ipencrasnenune nenosoro naptaepa. (YK-4)
OcHOBHBIE TIpaBUIIa OOIICHHUS BO BPEMs yJaCTHS B MEXIYHAPOIHBIX MEPOIIPHATHUAX C YIETOM
0COOCHHOCTEH KyJIbTYp Pa3HBIX CTPaH.

Tema 4. Opranusanus 1 NpoBeieHue MeXTyHapoIHbIX MeponpusiTuid. (YK-4)
VYyactue B MeXIyHapOAHBIX MeporpusaTHsX. [lofroToBka u oprannsanys MEpONpHUsITHs, BHICTABKH.
Bo3moxHbIe Tpo6sieMbl U CIOCOOBI PELIEHUS.

Tema 5. Ouenka notpeGHOCTEH 1 yripaBieHue pecypcamu. (YK-4)
Opraau3anys MeXTyHapOoaHbIX MeponpusaTuid. Pazmenienue rocreit. Tpancnopt. [Ipo6iemsr 6obioro
ropoja.

Tema 6. Yuactue B KyJabTypHbIX MeponpusaTusx. (YK-4)
Oco0eHHOCTH yuacTus B KyJIbTypHbIX Meponpustusx. [IpaBuna obmenus u xopouiero ToHa. [Tocemenue
TeaTpa.

Tema 7. Coepa ycnyr. Koprnopatusnsie crannaptel. Pabota ¢ kiuentamu. (YK-4)

[pennpustus chepst yeuyr. [ocemenue kade/ pecropana. KopnoparusHelie cTaHIapThI U UX IPUMEHEHUE
B cepe yciyr. B3auMoOTHOIIEHUS ¢ KITMEHTaMH, [TOBEJICHHE COTPYIHUKOB B CUTYaIUAX JIEJIOBOTO
o0IIeHHS.

Tema 8. MexayHapoansiid atuket. Kynbrypa u tpagumuu. (YK-4)

ConocraBneHue TpaauLUi U MPa3IHUKOB CTPAHbI H3yYaeMOTo S3bIKa U Pa3HBIX CTPaH MUpA.
B3aumonponukHoBeHue Tpaauiuil. Tpaauliuy 4acTHOM U 0OLIECTBEHHON KU3HU, STUKA MTOBEICHUS B
pabouMx CUTyaIusx.

Tema 9. IlnanupoBanue u opranusanus npoueccos. Jlenoseie noe3nku. (YK-4)
[InanupoBaHue, NOArOTOBKA M OpraHu3anus noe3aku. Pa3paboTka niaHa KOMaHIUPOBKU.

Tema 10. Pemenue npoGneM. D dextuBHast kommyHukaius. (YK-4)

OO6cyx1eHre BO3MOXKHBIX TPYJHOCTEH B MO€3/IKE, BAPUAHTHI UX MTPEOOICHHUSI.

7.3. ConepkaHue caMOCTOSITeITLHOM paboThI

Tema 2. MexnuunoctHoe obmenue. (YK-4)

1. I3ydenne NTeKCHUecKoro ¥ rpaMMaTHYeCcKOro MaTeprasa TeMbI 10 PeKOMEHI0BaHHBIM Y4eOHO-
METOMYECKUM TTOCOOHSIM.

2. UteHue u nepeBol JOMOJIHUTEIBLHON JTUTEPATYPHI 110 TEME.




Tema 3. CpaBHenue u conoctasinenue. [Ipencrasnenne nenosoro naptaepa. (YK-4)

1. 3yueHne JeKCHYECKOTO U TPaMMaTHUECKOT0 MaTepralia TEMbI [0 PEKOMEH/I0BaHHBIM Y4eOHO-
METOIUYECKUM ITOCOOUSIM.

2. YreHne U miepeBo/] TOTOIHUTEIFHON JINTEPATYPHI 110 TEME.

Tema 4. Opranuzanus 1 MpoBeAeHNE MEXAYHApoIHbIX Meponpustuil. (YK-4)

1. I3yueHue 1eKCH4ecKoro ¥ rpaMMaTHYECKOro MaTepHrala TeMbI [0 PEKOMEH/I0BaHHBIM y4eOHO-
METOAMYECKUM MTOCOOUSM.

2. UreHune u nepeBo JONOIHUTEIbHON JIUTEPATYPBI IO TEME.

Tema 5. Ouenka norpeGHOCTEH 1 yripaBieHue pecypcamu. (YK-4)

1. M3y4eHue JeKCU4YeCKOro 1 TpaMMaTHYeCKOro MaTeprasa TeMbI 0 peKOMEHJOBaHHBIM Y4eOHO-
METOANYECKUM ITI0OCOOUIM.

2. YreHne v nepeBo] AOTOIHUTEIIBHOM JINTEPATYPHI IO TEME.

Tema 6. YuacTtue B KyJapTypHBIX Meponpusatusx. (YK-4)

1. 3yueHne JeKCHYECKOTO U TPaMMATHYECKOT0 MaTepralia TeMbI [0 PEKOMEH/I0BaHHBIM Y4eOHO-
METOAMYECKUM MTOCOOUSIM.

2. UreHue U nepeBo/1 JOMOIHUTEIBHON JIUTEPATYPhI IO TEME.

Tema 7. Cdepa ycnyr. Kopnoparususie crangaptel. Pabota ¢ knmuentamu. (YK-4)

1. 3yueHne JIEKCHYECKOT0 ¥ TPaMMaTHYECKOT0 MaTepHralia TEMbI IO PEKOMEH/I0BAaHHBIM Y4eOHO-
METOIUYECKIM TTOCOOUSIM.

2. UteHue ¥ nepeBo]i AOMOIHUTENBHON JIUTEPATYPHI IO TEME.

Tema 8. Mexaynapoausiii atuket. Kynbtypa u tpanunuu. (YK-4)

1. U3yuyeHue JeKcu4eckoro U rpaMMaTH4YE€CKOr0 MaTepuasa TeMbI 10 PeKOMEHJOBaHHBIM Y4eOHO-
METOJINYECKUM TTOCOOUSIM.

2. YUtenue u nepeBo/l AOTIOIHUTEIBHON JTUTEPATYPHI 110 TEME.

Tema 9. IlnanupoBanue u opranusanus npoueccos. Jlenoseie nmoe3nku. (YK-4)

1. 3yueHne JeKCHYECKOro U TPaMMaTHYECKOro MaTeprasia TEMbI [0 PEKOMEH/I0BaHHBIM y4eOHO-
METOAMYECKUM MTOCOOUSIM.

2. YreHue U mepeBo/] TOTOJHUTENLHON JINTEpaTyphI 110 TEME.

Tema 10. Pemenune npoGnem. DddextuBHast kommyHukarus. (YK-4)

1. I3yueHue 1eKCUYecKoro ¥ rpaMMaTHYECKOro MaTepHrasa TeMbl [0 PEKOMEH/I0BaHHbIM y4eOHO-
METOAMYECKUM ITOCOOUSM.
2. YteHue U epeBo JOMOTHUTEIbHOM IUTEPaTyphl 110 TEME.




7.3.1. [IpumMepHBIE BOMPOCHI IS CAMOCTOSATEILHON TOATOTOBKH K 3a4€Ty/9K3aMEHY
[Tpunoxenue 1

7.3.2. IIpakTryeckue 3aJjaHus 0 JUCIHUILIMHE JIJI1 CAMOCTOSTENIbHON MOATOTOBKHU K
3a4eTy/3K3aMeHy
[Ipunoxenue 2

7.3.3. [lepeueHn KypcoBBIX paboT
He npenycmotpeno

7.4. D1eKTpOHHOE MOPTPOINO 00YUAIOLIETOCS
Marepuainsl He pa3MeIalTCs

7.5. Meroandeckre peKOMEHIAINH 10 BBITIOJIHEHUIO KOHTPOJIBHOM paboThl
He npenycmorpeno

7.6 MeToanyeckie peKOMEHIAlMH 110 BHITIOJTHEHUIO KypCOBOH pabOTHI
He npenycmorpeno

8. OCOBEHHOCTHU OPT'AHU3AIINU OBPA3OBATEJIBHOI'O
MNPOLECCA 11O JMCIUIIVIMHE JUIs1 JINL C OT'PAHUYEHHBIMUA
BO3MOXHOCTAMMU 31O0POBbs

1o 3aaenenuto cmyoenma

B nensx AOCTYNMHOCTH OCBOEHHUS MPOTPaMMBbI ISl JIUI] ¢ OTPAHUYEHHBIMUA BO3MOKHOCTSIMH 3/10POBbS
pyu HeOOXOAUMOCTH Kaderpa o0ecreunBaeT CleAyONIUe YCIOBUS:

- 0COOBIH MOPSAIOK OCBOCHUSI AUCHIUTIINHBI, C YIE€TOM COCTOSIHUS UX 310POBbS;

- DJIEKTpOHHBIE OOpa3oBaTeNbHBIE pECYpChl MO MUCHMILUIUHE B (QopMmax, aJanTHPOBAHHBIX K
OTPAHUYEHUSM UX 3/I0POBBS;

- M3y4YeHHWE JUCUUIUIMHBI MO0 WHAMBUAYyAIbHOMY y4eOHOMY IUIaHy (BHE 3aBUCHMOCTU OT (POPMBI
oOyueHus);

- DJIEKTpOHHOE OO0yuyeHHWe U JAUCTAHIMOHHBIE O00pa30BaTENbHBIE TEXHOJOTHUH, KOTOPHIC
peIycMaTPUBAIOT BO3MOXKHOCTH MpUEMa-Tiepe1adu nH(HOPMAaIIUY B JOCTYIMHBIX AJIsl HUX (hopMax.

- goctyn (yAalneHHBIA JOCTYN), K COBPEMEHHBIM TMpodeccHoHANbHBIM 0a3aM JaHHBIX W
UHGOPMAIMOHHBIM CITPABOYHBIM CHCTEMaM, COCTaB KOTOPhIX onpeenex PIT/I.

9. MEPEYEHb OCHOBHOM ¥ JIONOJHUTEJIbLHON YYEBHOM JINTEPATYPBHI,
HEOBXOJAUMOM )11 OCBOEHUA TUCIUILIVHBI
Caiit Oudsmorexu Ypl'dy
http://lib.usue.ru/

OcHoBHas JIUTepaTypa:

2. barana XK., Xanununa E.B., Tpemesa H. B. Langue francaise: Techniques dexpression ecrite et
orale [DnexTpoHHbIH pecypc]:Yuebnoe nocodue : YueOHoe nocobue. - Mocksa: OOO "HayuHo-
uznarensckuil neHtp MHOPA-M", 2024. - 127 — Pexxum noctyna:
https://znanium.com/catalog/product/2100921



JlonoiHUTeILHAS JIUTEpPaTypa:

10. MIEPEYEHb TH®OPMAIIMOHHBIX TEXHOJIOT WA, BKJIIOYAS IEPEYEHB
JIMHEH3UOHHOI'O MIPOTPAMMHOI'O OBECIHHEYHEHUA U UTHO®OPMAIIMOHHBIX
CITIPABOYHBIX CUCTEM, OHJIAH KYPCOB, UCITIOJIB3YEMbBIX ITPY OCYIIECTBJIEHUA
OBPA3OBATEJIBHOT'O ITPOUECCA 11O AUCHUIIVIMHE
IlepedyeHb JMIIEH3UOHHOT0 TPOTPAMMHOIO O00eceYeHus :

Astra Linux Common Edition. [loroBop Ne0417-110/2019 ot 08.05.2019, Akt NeSk000343 ot
24.05.2019 u KonTpakt Ne 35-Y/2018 ot 13.06.2018, Akt Ne YT213 ot 17.12.2018. Cpoxk neiicTBus TULIEH3UU
- 0€3 orpaHUYEHUs CPOKa.

MoiitOduc cranmaptasiii. Cornamenue Ne CK-281 ot 7 utons 2017. [ara 3axmouenus - 07.06.2017.
Cpok 1eHCTBHS JIMLEH3UH - 0€3 OrpaHUYEHHSI CPOKa.

Ilepeyenb uHGOPMALMOHHBIX CMIPABOYHBIX CUCTEM, PeCypcoB HH(POPMALMOHHO-
TeJIeKOMMYHHMKAIUOHHOM ceTH « UHTEpHET»:

11. OMUCAHUE MATEPUAJBHO-TEXHUYECKOM BA3bI, HEOBXO/JIUMOM 1151
OCYUWECTBJIEHUSA OBPA3OBATEJIBHOI'O ITPOLECCA IO JUCHUITJIMHE

Peaﬂmaunﬂ y‘Ie6HOI\/’I AUCHUILIMHBI OCYIICCTBIACTCA C UCIIOJIB30BaAHUCM MaTepI/IaHLHO-TeXHH‘IeCKOﬁ
6a3pl YpI'OVY, obecnieunBaroiieil MpoBeIeHUE BCEX BUIOB YUEOHBIX 3aHATUI U HAyUYHO-UCCIIEI0BATENbCKON U
CaMOCTOSITENIbHOM pabOThl 00yYaromMXCs:

CrienmanbHble MOMEIEHUS MPEICTaBISAI0T o000 yueOHble ayAUTOpUN JUIsl IPOBEACHHS BCEX BHUIOB
3aHSTUN, TPYIIIIOBBIX U UHIUBUAYAIbHBIX KOHCYJIBTAIM, TEKYILIEro KOHTPOJIS U MPOMEKYTOYHON aTTEeCTAIUH.

[Tomemenust sl CaMOCTOATEIBLHON pabOThl 00YYAIOIIUXCS OCHAIICHBI KOMITBIOTEPHOM TEXHUKOU C
BO3MOXKHOCTBIO TOAKIIOYeHUST K cetu "MuTepHer" u oOecredeHHWEM JOCTyna B AJICKTPOHHYIO
nH(dOpMaAIMOHHO-00pa3oBaTeNbHYIO cpeay Ypl DVY.

Bce nmomernienns yKOMIUIEKTOBAaHbI CHEUAIN3UPOBAHHONW MeOENbl0 U OCHAILEHBl MYJIbTUMEIUHHBIM
obopyoBaHrueM crierio0opyaoBaHueM (MHGOPMAITMOHHO-TEIEKOMMYHUKAIIMOHHBIM, HHBIM KOMITBIOTEPHBIM),
JOCTYNIOM K MH(OPMAIIMOHHO-TTOMCKOBBIM, CIIPABOYHO-IIPABOBBIM CHCTEMaM, 3JIEKTPOHHBIM OHUOIMOTEUYHBIM
cuctemaMm, 0a3aM JaHHBIX JCHCTBYIOIIErO 3aKOHOJATENbCTBA, HMHBIM HMH(DOPMAIIMOHHBIM pecypcaM
CITy KalllMMU JUTs Ipe/ICTaBiIeHNs yueOHOM nHdopmanyuu O0JIbIION ay TUTOPHH.

st mpoBeeHus 3aHSATUIA JIGKIIMOHHOTO THUIA MpEe3eHTAllMH U Ipyrue yuyeOHO-HarjasaHble Mocolus,
o0ecrneunBaroIne TEeMaTHYECKUE WILTIOCTPAIIUH.



[Ipunoxxenue 1
K paboyeli mporpamme
7.3.1. IlpuMepHBIe BONPOCHI IJISl CAMOCTOSITEIbHOM MOAT0TOBKH K 3a4eTy/ IK3aMeHy

IIpuMepHBIe BONPOCHI VI CAMOCTOAITEIbHOM MOATOTOBKH K 3a4eTy
5 cemecTp
Tewma 1. [IpuBeTcTBHE U OOpaIIeHne B MEKIYHAPOAHONH KOMMYHHUKAITHH.

Tema 2. MeXIMYHOCTHOE OOIIIEHHE.
Tema 3. CpaBHeHnue u corocrapieHue. [IpeacraBieHue 1e0BOro napTaepa.

1. Parlez-nous de vous.

2. Etes-vous Frangais (Frangaise)?

3. Etudiez-vous a I’Université?

4. Outravaillez-vous?

5. Ouétudiez-vous?

6. Aimez-vous la musique?

7. Jouez-vous d’un instrument musical?
8.  Amez-vous le musée?

9.  Quel est votre numéro de téléphone?
10. Quel age avez-vous?

11. Quelle est votre nationalité?

12. Amez-vous le cinéma?

13. Ou étes-vous né?

14. Quelle est votre ville natale?

15. Quelle est votre adresse?

16. Quelle est votre adresse électronique?
17. Quelle langues étrangeres parlez-vous?
18. Amez-vous le sport?

19. Amez-vous le cinéma?

20. Quelle est votre profession?

21. Ou est-ce que vous habitez?

22. Amez-vous le théatre?

23. Parlez-nous de votre famille.

24. Avez-vous des fréres ou des soeurs?
25. Avez-vous des enfants?

26. Quelle est votre situation familiale?
27. Qui sont vos parents?

28. Que votre entreprise fait-elle?

29. Quel est votre horaire de travail?

30. Quelles sont vos fonctions en milieu de travail?

IIpuMepHBbIe BONPOCHI VI CAMOCTOAITEIbHOI MOATOTOBKY K 3a4eTy
6 cemecTp

Tema 4. Opranu3zaius 1 NpoBeJeHHE MEXTyHAPOIHBIX MEPOTIPUATHH.
Tema 5. Ouenka noTpeGHOCTEN U yNIpaBICHUE PECYPCaMH.
Tema 6. Yuactre B KyJIbTYPHBIX MEPOTIPUSATHSX.

1. Quelles sont vos fonctions en organisation des événements culturels dans votre entreprise ?
2. Quels événetments internationaux organisez-vous chaque année?

3. Quelles sont vos activités de week-end préférées?

4. Aimez-vous les fétes?

5. Amez-vous I’opéra?

6. Les fétes en France.



7. Qu’est-ce que vous faites en général le week-end?
8. Quels moyens de transport existe-t-il?

9. Quel moyen de transport est le plus rapide?

10. Quel défaut le voyage en bateau a-t-il?

11. Pourquoi aime-t-on voyager en auto?

12. Comment voyagent les gens sportifs?

13. Que peut-on faire en voyageant par train?

14. En combien de catégories sont classés les hotels?
15. Ou souhaitez-vous partir?

16. Qui participe a votre voyage?

17. Souhaitez-vous une chambre avec douche ou salle de bains?
18. Puor combien de nuits souhaitez-vous une chambre?
19. Quel type de chambre souhaitez-vous?

20. Quelles sont les dates de votre réservation?

21. Combien de jours voulez-vous louer une voiture?
22. Comment avez-vous passé le week-end dernier ?

23. Parlez de vos projets pour le week-end prochain.

24, Parlez des week-ends de vos parents ou de vos amis.
25. Allez-vous aux aux musées avec des collégues?

26. Les week-ends culturels en France.

27. Le week-end idéal pour vous.

28. Quelles activités culturelles aimez-vous?

29. Ecoutez-vous de la musique classique?

30. Allez-vous aux théatres avec des collégues?

IIpumepHbIe BONPOCHI AJISl CAMOCTOSATEJIbHOM NOATOTOBKHU K 324€Ty
7 cemecTp

Tewma 7. Cdepa ycnyr. KopnopatuBabsie cTangaptel. PaboTta ¢ KiineHTaMH.
Tema 8. MexnyHapoauslii atukeT. KynpTypa u Tpagunun.

Tewma 9. [InanupoBaHue u opraHu3anus MPOIECCOB. JeTOBbIC MOE3AKH.
Tema 10. Pemenune npoGneM. DppexTHBHAS KOMMYHUKALHSL.

1. Quels sont vos clients? Comment sont vos clients?

2. Parlez de I’histoire d’Ekaterinbourg.

3. Les curiosités d’Ekaterinbourg.

4. Les théatres d’Ekaterinbourg.

5. Parlez de votre ville natale ou de la ville natale de vos parents ou de vos amis.
6. Les transports a Ekaterinbourg.

7. Quels sont vos endroits préférés d’Ekaterinbourg?

8. Les problémes liés aux services des clients de votre ville.

9. Les musées de votre ville.

10. Les cafés et les restaurants de votre ville.

11. Présentez quelques villes de votre région.

12. Ekaterinbourg est un centre administratif et économique.

13. Vivre en ville ou a la campagne: les pour et les contre.

14. Quels sont les symboles de Noél a la maison?

15. Quelles sont les traditions pour féter le Nouvel An?

16. Etes-vous amateur de voyages?

17. Selon votre point de vue, pourquoi les gens font-ils des voyages?
18. Combien de temps passez-vous dans les transports par jour?

19. Pourquoi les gens choisissent-ils I’avion comme transport de voyage?
20. Aimez-vous voyager en train?

21. Quels sont les avantages de voyage en train?

22. Quels sont les avantages de voyage en avion?

23. Voudriez-vous partir pour un long voyage en paquebot?



24.
25.
26.
27.
28.
29.
30.

Quels problémes pouvez-vous rencontrer en voyage d’affaires?
Pourquoi le voyage en voiture est-il attrayant?

A quelle fréquence étes-vous en voyage d'affaires?

Quel est le but de vos voyages d’affaires?

Quel est votre voyage le plus réussi?

Quelles curiosités peut-on voir en France?

Quel tourisme a de plus en plus d’amateurs?



[Tpunoxenue 2
K paboueli mporpamme

7.3.2. IlpakTHyecKue 3a1aHus N0 TUCHUIINHE 1JIsI CAMOCTOAITEIbLHOM MOATOTOBKH K 3a4eTy/
IK3aMEeHY

IIpumepHble NpakTHUYECKHE 32JaHUSA K 324eTy

5 cemecTp

3amanue 1. UTeHne u KpaTKuil mepeckas opuruHaabHOro Tekcra. (YK-4)
[Ipumep Tekcra

Je m’appelle Jessica
Je m’appelle Jessica. Je suis une fille, je suis frangaise et j’ai treize ans. Je vais a 1’école a Nice, mais
j’habite a Cagnes-Sur-Mer. J’ai deux fréres. Le premier s’appelle Thomas, il a quatorze ans. Le second
s’appelle Yann et il a neuf ans. Mon papa est italien et il est fleuriste. Ma mére est allemande et est avocate.
Mes freres et moi parlons francais, italien et allemand a la maison. Nous avons une grande maison avec un
chien, un poisson et deux chats.
Aujourd’hui, on est samedi, nous rendons visite a notre grand-mére. Elle a 84 ans et elle habite a Antibes.
J’adore ma grand-meére, elle trés gentille. Elle fait des bons gateaux.
Lundi, je retourne a 1’école. Je suis contente, je vais voir Amélie. C’est ma meilleure amie. J’aime beaucoup
I’école. Mes matieres préférées sont le frangais et le sport. J’aime beaucoup lire et je nage tres bien.
J’adore les vacances, j’aime beaucoup chez mes grands-parents qui vivent dans une ferme de la campagne
normande. Toute la petite famille apprécie alors 1’air pur, la nature et le calme pendant quelques semaines.
nOus aimons faire du vélo, du camping et jouer avec des amis.

Bamanue 2. OtBeT Ha Bompoc. Etes-vous Frangais (Frangaise)? (VK-4)
3amanue 3. [Ipaktuueckoe 3amanue (YK-4).

1.Choisissez l1a bonne réponse.

Elle consultante.
a) est

b) es

c) suis

d) sommes

2.Choisissez la bonne réponse.

Je directeur de I’agence de voyage Partour.
a) es

b) suis

c) est

d) sont

3.Choisissez la bonne réponse.
Vous Madame Nogueiras.

a) es



b) étes
c) est
d) sont

4.Choisissez la bonne traduction.

Bonjour, je voudrais parler au directeur financier.

a) 3/1paBCTBYiiTE, S XOUYy OTOBOPUTH C (PUHAHCOBBIM JUPEKTOPOM.

b) 3npaBcTByiiTe, s1 ObI XOTEN MOTOBOPUTH C (PMHAHCOBBIM TUPEKTOPOM.
¢) 3apaBCTBYHTE, sl pa3roBaprBar0 ¢ GUHAHCOBBIM AUPEKTOPOM?

d) 3npaBcTByiiTe, sl JOIKEH MOTOBOPUTH ¢ (PMHAHCOBBIM JIUPEKTOPOM.
5. Choisissez 1a bonne réponse.

Je parle trois étrangeres.

a) langues

b) langue

c) les langues

d) des langues

6.Complétez la phrase.

r 35 ans et je suis guide indépendent depuis dix ans.
7.Complétez la phrase.
Ce Barbara et Vanessa, nos collégues.

8.Complétez la phrase.
Ce sont des touristes. Ils Michel et Daniel.
9.Complétez la phrase.
- Qui est-ce?
-C’est Daniel. est guide.
10.Complétez le dialogue.
- Je vous mon collégue. C’est Jean Fourcade.
- Enchanté.
IIpumepHble NpaKTHYECKHE 321aHUA K 3a4eTy
6 cemecTp
3ananue 1. UteHue u KpaTKuil nepeckas OpuruHaabHoOro rekcra. (YK-4)

IIpumep Tekcra



Il s’agit d’une technique populaire utilisée dans les magasins de détail, les hotels et les restaurants, mais qui
fonctionne également pour tout genre de service confondu. Cette stratégie consiste a embaucher un "client
infiltré", dont le role est de tester la qualité de votre service incognito - ou a se coller une fausse moustache
et a 'y aller soi-méme.

L’agent infiltré évalue le service en fonction d’un certain nombre de critéres, comme par exemple ceux
fournis par SERVQUAL. SERVQUAL (qualité de service + satisfaction client) est la méthode la plus
courante pour mesurer les éléments subjectifs de la qualit¢ du service. Par le biais de sondages, vous
demandez a vos clients d’évaluer le service obtenu par rapport a leurs attentes.

Cette méthode vous apporte une plus grande palette d’informations que de simples observations sur la fagon
dont vos employés travaillent. Ces derniers travailleront probablement de fagon irréprochable - tant que leur
patron sera la.

Mesurer la qualité du service que nous proposons est absolument crucial. Bien qu’il ne s’agisse pas de la
méme chose que celle de la satisfaction du client - qui posseéde ses propres méthodes - il existe une forte
corrélation positive entre les deux .

3anmanue 2. OtBeT Ha Bompoc. Quels événetments internationaux organisez-vous chaque année? (YK-4)
3ananue 3. [Ipaktuueckoe 3ananue (YK-4).
1.Choisissez la bonne réponse.

Nous habitons a Djerba et nous pour trois agences de voyage.
a) travaille

b) travaillez

c) travaillons

d) travailles

2.Choisissez la bonne réponse.

Comment allez — vous?

a) Je suis bien.

b) Je vais bien.

c¢) Tout a fait.

d) Aucune idée.

3.Choisissez la bonne réponse.

On dit en fin de la journée et le soir.
a) bonsoir

b) bonjour

¢) bon matin

d) bonne nuit

4.Remettez le dialogue dans I’odre.

a) Je suis brésilienne.

b) Bonjour, Madame! C’est pour un visa.
c) Bonjour!

d) Quelle est votre nationalité?

5.Choisissez la bonne réponse.



Je présente, je m’appelle Mourad Malaoui.

a) me
b) te
c) se
d) ses

6.Complétez la phrase.
devons fixer une date de la conférence internationale avec des délégués.

7.Complétez la lettre.

)
Nous devons fixer une date de réunion avec des délégués. Etes-vous libre mardi?

Je n’ai pas les coordonnées de la société¢ Alpha et je dois téléphoner a Madame Langlois, la responsable des
ventes.

Avez-vous son numéro de téléphone?

Merci d’avance,

Cordialement,

Sandrine

8.Complétez la question.
Avez-vous le numéro de du théatre?
9.Complétez le dialogue.

-A quel jour de la est votre exposition?
- A lundi.

10.Complétez le dialogue.
-A quelle arrive le vol AF 153?
- A midi.
IIpumepHble NpakTHUYECKHUeE 32JaHUA K 3a4eTy
7 cemecTp
3ananue 1. Ytenue u kpaTkuii nepecka3 opuruHaigbHoro tekcra. (YK-4)
[Ipumep Tekcra

Certaines de ces mesures sont aussi des indicateurs financiers, comme la durée d’un appel en minutes et le
nombre de transferts par cas. Vous pouvez les utiliser pour calculer vos coflits de service par contact de
service. Gagner le prix du meilleur service au monde ne vous fera pas de bien si les colts dépassent les
revenus.

Le taux de réussite des clients . Un bon service ne signifie pas que vos clients trouvent toujours ce qu’ils
veulent. Mais le fait de suivre le nombre de clients ayant trouvé ce qu’ils cherchaient par rapport a ceux pour
qui cela n’a pas ét¢ le cas peut montrer si vos clients ont les bonnes idées au sujet de vos offres.



Les transferts par cas . Ceci permet de suivre le nombre d’employés de service impliqués dans la résolution
d’un probléme. Surtout dans le support téléphonique, ou une répétition de 1’exposition du probléme est
nécessaire, les clients détestent les redirections. HBR les a identifiées comme 1’une des quatre plaintes de
service les plus courantes.

Things Gone Wrong (les choses qui ont mal tourné). Le nombre de réclamations/ défaillances par demande
client. Il vous aide a identifier les produits, les départements ou le personnel de service qui doivent faire
I’objet d’une intervention.

3amanue 2. OtBet Ha Borpoc. Quels sont vos clients? Comment sont vos clients? (YK-4)

3ananue 3. [Ipaktuueckoe 3amanue (YK-4).

1.Choisissez la bonne réponse.

-Quelle est votre profession?

a) Je suis directrice export.
b) Au revoir, Madame.

¢) Tres bien. Voici un formulaire.

d) Ca va bien, merci.

2. Définissez les correspondances.

Ce sont des
Qui est-ce?

3.Définissez les correspondances.

Ou travaille-t-il?
Ou travaille-t-elle?

4.Définissez les correspondances.

1. Quel est votre nom?
2. Comment ¢a s’écrit?

5.Définissez les correspondances.

Vous pouvez laisser un message.
Laissez un message.

6.Complétez la phrase.
-J’ai réservé une

7.Complétez la phrase.

a) C’est Daniel. I est guide.

b) Michel. Il est vietnamien.

c) stewards de la compagnie Air France.
d) C’est voyage.

a) ['ne onm paborarot?
b) I'ne on paboraet?
¢) ['ne ona paboraer?
d) I'me mbI paboTaem?

a) Oui, bien sir, ¢’est panogue@wanadoo.br
b) Nogueiras.

¢) N.O.G.U.EILR.A.S.

d) Je sius enchantée.

a) OcraBbTe COOOIICHUE.

b) He xotute mu Bel ocTaBuTh cooOIICHME.
¢) Bl MokeTe ocTaBUTH COOOIIECHHE.

d) Be1 ocTaBuTe coobmieHne?

au restaurant pour ce soir.


mailto:panogue@wanadoo.br

Je cherche une table a quatre dans votre café.
8.Complétez la phrase.

C’est un hétel de grande qualité. Catégorie de I’hotel : 4
9.Complétez la phrase.

C’est un nouvel hotel de grand luxe. Le  a partir de: 150 euros.
10.Complétez la phrase.

Dans tous les restaurants on accepte le réglement par de crédit.



