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1. ПАСПОРТ РАБОЧЕЙ ПРОГРАММЫ ПРОФЕССИОНАЛЬНОГО МОДУЛЯ
1.1. Область применения профессионального модуля
Рабочая программа профессионального модуля является частью основной профессиональной образовательной программы базовой подготовки персонала по специальности 23.02.03 «Техническое обслуживание и ремонт автомобильного транспорта».

В части освоения основного вида профессиональной деятельности (ВПД): Техники бесконфликтного обслуживания клиента.
И соответствующих профессиональных компетенций (ПК): 
ПК 4.1. Использовать различные способы разрешения конфликтных ситуаций.
ПК 4.2. Использовать эффективные технологии общения

ПК 4.3. Использовать основные теории мотивации, лидерства и власти для решения управленческих задач.
1.2. Цели и задачи профессионального модуля – требования к результатам освоения профессионального модуля
С целью овладения указанным видом профессиональной деятельности и соответствующими профессиональными компетенциями обучающийся в ходе освоения профессионального модуля должен:

иметь практический опыт: Техники бесконфликтного обслуживания клиента
Должен уметь:
· анализировать конфликтные ситуации и применять конструктивные способы разрешения конфликтов;

· осуществлять основные приемы разрешения конфликтов между руководителем и подчиненным;

· применять приёмы эффективного слушания в межличностном общении;

· анализировать и преодолевать возникающие в общении коммуникативные барьеры;
· выполняет правила корпоративного поведения в команде;
· вырабатывать эффективные навыки предотвращения и преодоления конфликтных ситуаций;

·  избегать конфликтов и улучшать взаимоотношения с коллегами по работе.
Должен знать:

· технологию бесконфликтного общения ;

· методы предупреждения конфликтов в организациях;

· методы разрешения конфликтов в организациях.
1.3. Количество часов на освоение программы профессионального модуля:
МДК.04.01 Техники общения всего –  120  часов, в том числе:

максимальной учебной нагрузки обучающегося – 120 часов, включая:

обязательной аудиторной учебной нагрузки обучающегося –  80 часов;

самостоятельной работы обучающегося –  40 часов;

лабораторные работы и практические занятия – 24 часа.

2. результаты освоения ПРОФЕССИОНАЛЬНОГО МОДУЛЯ 

Результатом освоения профессионального модуля является овладение обучающимися видом профессиональной деятельности Техники бесконфликтного обслуживания клиента, в том числе профессиональными (ПК) и общими (ОК) компетенциями:

	Код
	Наименование результата обучения

	ПК 5.1.
	Использовать различные способы разрешения конфликтных ситуаций.

	ПК 5.2.
	Использовать эффективные технологии общения

	ПК 5.3.
	Использовать основные теории мотивации, лидерства и власти для решения управленческих задач.

	ОК 1.
	Понимать сущность и социальную значимость своей будущей профессии, проявлять к ней устойчивый интерес.

	ОК 2.
	Организовывать собственную деятельность, определять методы и способы выполнения задач, оценивать их эффективность и качество.

	ОК 3.  
	Принимать решения в стандартных и нестандартных ситуациях и нести за них ответственность.

	ОК 4.
	Осуществлять поиск и использование информации, необходимой для эффективного выполнения профессиональных задач, профессионального и личностного развития.

	ОК 5.
	Использовать информационно-коммуникационные технологии в профессиональной деятельности.

	ОК 6.
	Работать в коллективе и команде, эффективно общаться с коллегами, руководством, потребителями.

	ОК 7.
	Брать на себя ответственность за работу членов команды (подчиненных), результат выполнения заданий.

	ОК 8.
	Самостоятельно определять задачи профессионального и личностного развития, заниматься самообразованием, осознанно планировать повышение квалификации

	ОК 9.
	Ориентироваться в условиях частой смены технологий в профессиональной деятельности.


3. СТРУКТУРА и содержание профессионального модуля
3.1. Тематический план профессионального модуля 
ПМ. 05  Техники бесконфликтного обслуживания клиента
	Коды профессиональных компетенций
	Наименования разделов профессионального модуля
	Всего часов
	Объем времени, отведенный на освоение междисциплинарного курса (курсов)
	Практика 

	
	
	
	Обязательная аудиторная учебная нагрузка обучающегося
	Самостоятельная работа обучающегося
	Учебная
	Производственная (по профилю специальности)

	
	
	
	Всего
	в т.ч. лабораторные работы и практические занятия
	в т.ч., курсовая работа (проект)
	Всего
	в т.ч., курсовая работа (проект)
	
	

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10

	ОК  1 – 9
ПК  5.1-5.3
	МДК.05.01 Техники общения

	120
	80
	24
	
	40
	
	
	

	
	ПУ.05 Учебная практика 
	18
	18
	
	
	
	
	18
	

	
	Всего:
	138
	98
	24
	
	40
	
	18
	


3.2. Содержание обучения по профессиональному модулю (ПМ)
МДК 05.01 Техники общения
	Наименование разделов профессионального модуля (ПМ), междисциплинарных курсов (МДК) и тем
	Содержание учебного материала, лабораторные работы и практические занятия, самостоятельная работа обучающихся, курсовая работа (проект) 
	Объем часов
	Уровень освоения

	1
	2
	3
	4

	ПМ.05 Техники бесконфликтного обслуживания клиента
	120
	

	МДК 05.01 Техники общения
	
	
	

	Введение в учебную дисциплину
	Назначение учебной дисциплины «Техники общения». Основные понятия. Требования к изучаемой дисциплине. Понятие «общение», «конструктивное общение», «психологический контакт». Виды и уровни и функции общения. Общение как обмен информацией. Общение и общительность
	2
	1

	
	Самостоятельная работа:

1. Используя профессиограмму своей специальности, опишите роль и место общения в структуре деятельности
	2
	

	Раздел 1. Техники межличностного общения 

	Тема 1.1. Общение – основа человеческого бытия
	Общение как межличностное взаимодействие. Общение в системе межличностных и общественных отношений. Социальная роль. Виды и уровни и функции общения. Виды социальных взаимодействий. Техники и приемы эффективного общения. Правила слушания. Единство общения и деятельности.
	4
	2

	
	Практическое занятие: 

1.определите уровень своей общительности

2. проанализировать особенности своего общения

3. практическое упражнение «первое знакомство»
	2
	

	
	Самостоятельная работа:

1.Подготовить сообщение на тему «Общение – основа человеческого бытия»

2. Сформулируйте преимущества и негативные последствия смешения межличностного и ролевого общения

3.Написать программу саморазвития на определённый период времени (чему хочу научиться, чего хочу достичь?)
	4


	

	Тема 1.2. Общение как восприятие людьми друг друга (перцептивная сторона общения)
	Понятие социальной перцепции. Факторы, оказывающие влияние на восприятие. Искажения в процессе восприятия. Психологические механизмы восприятия. Влияние имиджа на восприятие человека.
	6
	2

	
	Практическое занятие: 

1.Тест «Коммуникативные и организаторские способности», «Ваш стиль делового общения»
2. практическое упражнение «Центр общения», «Зеркало», «Скульптура»
3. Определение уровня эмпатии
	4
	

	
	Самостоятельная работа:

1. Опишите типичные искажения при восприятии друг друга, с которыми Вы можете встретиться в своей профессиональной деятельности
2.Определите, есть ли связь между внешним видом человека и его успехом в профессиональной деятельности? (ответ обоснуйте)
	4


	

	Тема 1.3. Общение как взаимодействие (интрерактивная сторона общения)
	Типы взаимодействия: кооперация и конкуренция. Позиции взаимодействия в русле трансактного анализа. Ориентация на понимание и ориентация на контроль. Взаимодействие как организация совместной деятельности. Основные стратегии поведения в процессе взаимодействия: противодействие, компромисс, избегание, сотрудничество, уступчивость. Основные области взаимодействия и соответствующие поведенческие проявления
	6
	2

	
	Практическое занятие: 

1.Определите свою стратегию поведения во взаимодействии с помощью теста Томаса
2. практическое упражнение «переправа»
3. определите стратегии поведения героев сказки
	4
	

	
	Самостоятельная работа:

1. Связь между понятиями «действие» и «взаимодействие» 
2. В чём сущность трасактного анализа Э.Берна и какую практическую значимость он имеет для Вас?
	2

	

	Тема 1.4. Общение как обмен информацией (коммуникативная сторона общения)
	Основные элементы коммуникации. Специфика обмена информацией между людьми. Вербальная коммуникация. Коммуникационные барьеры. Невербальная коммуникация. Методы развития коммуникативных способностей. Виды, правила и техники слушания. Толерантность как средство повышения эффективности общения
	6
	2

	
	Практическое занятие: 

1. выполнить практическое упражнение  «Передай информацию», «Телефонограмма», «Мысль одна, а слов много»
	2
	

	
	Самостоятельная работа:

1.Провести наблюдение среди знакомых и подготовить таблицу с жестами и их интерпретацией

2. используя СМИ докажите, что толерантность – основа диалогического общения
3. Подготовить доклад на тему «Толерантность и её значение в развитии коммуникационных способностей»
	4
	

	Тема 1.5. Техники эффективного межличностного общения
	Классификация техник активного слушания. 

Техники постановки вопросов. Открытые, закрытые, альтернативные вопросы. Типичные ошибки при постановке вопросов и способы их преодоления.
	2
	3

	
	Техники малого разговора. Техника цитирования партнера. Техника позитивных констатаций. Техника информирования.
	2
	3

	
	Техника интересного рассказа. Профессиональная и личная экспертные зоны. Критерии «правильного малого разговора»
	2
	3

	
	Самостоятельная работа:

1. Подготовить самопрезентацию (не более 5 минут)
	2
	

	
	Техники вербализации. Вербализация: ступени А, Б, В. Типичные ошибки вербализации и способы их преодоления.
	2
	3

	
	Техники регуляции эмоционального напряжения. Техника подчеркивания общности. Техника подчеркивания значимости партнера. 
	2
	3

	
	Техника вербализации своих чувств и чувств партнера. Типичные ошибки в регуляции эмоционального напряжения и способы их преодоления.
	2
	3

	
	Практическое занятие: 

1.Проведение ролевой игры и её анализ

2. Разработка и презентация проекта работы команды– в мини-группах на тему «Способы оптимизации социально-психологического климата в автотранспортных организациях»
	4
	

	
	Самостоятельная работа:

1.Работа над проектом «Способы оптимизации социально-психологического климата в автотранспортных организациях»
	4
	

	
	Практическое занятие: 

Контрольная работа
	2
	

	Раздел 2. Конфликты и способы их предупреждения и разрешения

	Тема 2.1. Конфликт как универсальное явление
	Понятие, причины и виды конфликтов; формы производственных конфликтов. Конфликтная ситуация, инцидент, кризис, завершение конфликта; стратегии преодоления и управления конфликта. Уровни противоречий в организации, управление противоречиями. Уровни конфликта в организации. Структурные методы управления конфликтной ситуацией. Конструктивные и деструктивные конфликты.
	6
	2

	
	Практическое занятие: 

1.Решение конкретной практической ситуации Дилемма для Ирины

2.выполнить практикующее упражнение «Федорино горе»

3. Решение теста «Конфликтный ли Вы человек?», «Как Вы действуете в условиях конфликта?»

4.Упражнения на поведение в конфликтах
	4
	

	
	Самостоятельная работа:

1.Подготовить сообщение на заданную тему

2. Вспомнить и проанализировать сказки, художественные произведения, в которых рассматриваются примеры различных стратегий поведении в конфликтах
	4
	

	Тема 2.2. Конфликт в профессиональной деятельности
	Особенности производственных конфликтов. Организационный конфликт и функции организационного конфликта Профилактика конфликтов в автотранспортных организациях. Приемы саморегуляции поведения в процессе межличностного общения. Природа организационных изменений (нововведений) и управление ими.
	2
	3

	
	Самостоятельная работа 

Составление рекомендаций по работе с конфликтами в автотранспортных организациях 

Выполнение психогимнастических упражнений, способствующих предупреждению конфликта, профилактике негативных состояний и использование приемов урегулирования.
	4
	

	Тема 2.3 Психологические аспекты проведения полемики, спора, дискуссии
	Рекомендации по реакции на различное поведение оппонента. Перечень некорректных действий собеседника с указанием контрдействий. Влияние на поведение полемистов национальных обычаев  и культурных традиций.
	2
	2

	
	Самостоятельная работа:

1.Подготовить сообщение на заданную тему
	2
	

	Раздел 3. Этические формы общения

	Тема 3.1. Общие сведения об этической культуре
	Понятие этика и мораль. Категории этики. Нормы морали. Моральные принципы и нормы как основа эффективного общения. Деловой этики в профессиональной деятельности. Взаимосвязь делового этикета и этики деловых отношений
	2
	2

	
	Самостоятельная работа:

1.Сформулировать принципы делового этикета и доказать их значение в профессиональной сфере
	2
	

	Тема 3.2. Этикет делового общения по телефону и с помощью интернета
	Подготовка к деловой беседе по телефону.Общие правила телефонного разговора. Если звоните вы, если звонят Вам. Общие правила общения и работы в интернете
	2
	3

	
	Самостоятельная работа:

1.Подготовить сообщение на заданную тему

	2
	

	Тема 3.3. Влияние внешнего вида и поведение сотрудника на потребителя
	Формирование благоприятного впечатления о человеке. Аттракция. Психологические эффекты. Одежда как фактор, влияющий на впечатление о человеке.
	4
	2

	
	Практическое занятие: 

Разработать этические нормы своей профессиональной деятельности
	2
	

	
	Самостоятельная работа:

1.Подготовить сообщение на заданную тему
2. Изучите и проанализируйте рекомендации для усиления личного обаяния (по Ю.А. Фомину) и выберите наиболее значимые
	2
	

	Раздел 4. Психология личности

	Тема 4.1. Роль личностных особенностей в деловом общении
	Психология личности. Роль личностных особенностей в деловом общении. Методы познания личности партнера.
	2
	2

	
	Самостоятельная работа:

1.Подготовить сообщение на заданную тему

	2
	

	Всего максимальной учебной нагрузки 

включая:

- обязательная аудиторная учебной нагрузка 

- самостоятельная работа 

- практические занятия
	120
80
40
24

	Учебная практика. 

Виды работ
	18

	1.анализировать конфликтные ситуации и применять конструктивные способы разрешения конфликтов 
	2

	2. осуществлять основные приемы разрешения конфликтов между руководителем и подчиненным.
	4

	3.применять приёмы эффективного слушания в межличностном общении
	2

	4. анализировать и преодолевать возникающие в общении коммуникативные барьеры, выполняет правила корпоративного поведения в команде
	2

	5. . вырабатывать эффективные навыки предотвращения и преодоления конфликтных ситуаций
	4

	6. избегать конфликтов и улучшать взаимоотношения с коллегами по работе
	4


Для характеристики уровня освоения учебного материала используются следующие обозначения:
1. – ознакомительный (узнавание ранее изученных объектов, свойств); 

2. – репродуктивный (выполнение деятельности по образцу, инструкции или под руководством)

3. – продуктивный (планирование и самостоятельное выполнение деятельности, решение проблемных задач.
4. условия реализации УЧЕБНОЙ дисциплины

4.1. Требования к минимальному материально-техническому обеспечению

Реализация междисциплинарного курса требует наличия учебного кабинета.

Оборудование учебного кабинета:

-посадочные места по количеству обучающихся;

-рабочее место преподавателя;

-комплект учебно-наглядных пособий (учебники, опорные конспекты-плакаты, карточки, раздаточный материал, комплекты практических работ).

Технические средства обучения:

- мультимедийный проектор в комплекте с электронной доской;

- компьютер с лицензионным программным обеспечением и мультимедийное оборудование;

- принтер черно-белый лазерный.

Действующая нормативно-техническая и технологическая документация: 

- правила техники безопасности  и производственной санитарии;

- инструкции по эксплуатации компьютерной техники.

Реализация программы модуля предполагает обязательную учебную практику 18 часов.

4.2. Информационное обеспечение обучения

Нормативный материал:

1. Гражданский кодекс РФ

2. Трудовой кодекс РФ

3. Кодекс Российской Федерации об административных правонарушениях

Основные источники:

1. Бороздина Г.В. Психология делового общения: учебник. 2-е изд. М., 2010
2. Весин  В.Р.  Основы  менеджмента. – М.:  Гном-пресс,2009
3. Виханский О.С., Наумов А.И. Менеджмент: учебник. 4-е изд., перераб. и доп. М., 2009
4. Горанчук В.В. Психология делового общения и управленческих воздействий: теория и практика: учеб. пособие. СПб., 2012
5. Ефимова Н.С. Психология общении.Практикум по психологии:учеб.пособие -  М.:ИД»ФОРУМ»:ИНФРА-М.2010.-192 с.

6. Леонов Н.И. Основы конфликтологии. Учебное пособие. Ижевск, 2010.

7. Леонов Н.И. Психология делового общения. Учебное пособие. Ижевск, 2011.
8. Панфилова А.П. Теория и практика общения: учеб.пособие для студ. Сред.учеб. заведений / А.П.Панфилова. – 2-е изд., стер. – М.: Издательский центр «Академия», 2009. – 288 с
9. Петросян А.Э. Менеджмент: идеи, задачи, тесты / А.Э.Петросян. – Ростов н/Д: Феникс, 2010. - 572
10. Рамендик Д.М. Психологический практикум: учеб.пособие для студ.высш.учеб.заведений/ 13.Д.М.Рамендик, О.В.Одинцова. – 2-е изд., стер. – М.: Издательский центр «Академия», 2009. – 192.

4.3.  Требования к организации образовательного процесса
Структура программы подчинена основным формам учебной работы: лекциям, семинарам и организации самостоятельной работы в виде подготовки докладов и презентаций. 

Наряду с теоретическими занятиями программой преду​смотрены также практические работы, цель которых - научить студентов работать с конкретными нормативно-правовыми актами, пользоваться юри​дической терминологией, составлять и оформлять документы, применять полученные правовые знания в жизни, а также закрепить у студентов основные модели правомерного поведения в типичных правовых ситуациях. 


Требования к квалификации педагогических кадров достаточны для качественного проведения занятий высшее образование по профильным дисциплинам.
При освоении программы профессионального модуля используются педагогическая технология:  контекстного обучения. 
5. КОНТРОЛЬ И ОЦЕНКА РЕЗУЛЬТАТОВ ОСВОЕНИЯ ПРОФЕССИОНАЛЬНОГО МОДУЛЯ
В результате освоения дисциплин обучающийся должен приобрести заявленные в п. 1.3 настоящей программы компетенции, знания, умения и опыт применения полученных знаний в практической профессиональной и повседневной жизни.

Основные показатели оценки результатов обучения в полной мере раскрывают специфику формируемых компетенций: соответствуют знаниям, умениям и практическому опыту по ФГОС. 

Специфика основных показателей оценки результатов обучения.

Комплекс форм и методов контроля и оценки предусматривает оценку результатов обучения при выполнении практических занятиях и самостоятельной работы, в соответствии с тематическим планом.

Итоговый контроль проводится преподавателями в процессе проведения тестирования, а также выполнения обучающимися индивидуальных заданий. 

В программе содержится контрольная точка, обеспечивающая итоговый контроль в форме  дифференцированного зачета МДК.05.01 
Формы и методы текущего контроля по учебной дисциплине доводятся до сведения обучающихся в начале обучения дисциплины. 

Для текущего контроля по программе создан комплект оценочных средств (КОС). 

КОС включают в себя педагогические контрольно-измерительные материалы, предназначенные для определения соответствия (или несоответствия) индивидуальных образовательных достижений основным показателям результатов подготовки.

	Раздел (тема) междисциплинарного курса
	Результаты

(освоенные профессиональные компетенции)
	Формы и методы контроля

	Раздел ПМ 05.  Техники бесконфликтного обслуживания клиента.
	
	

	МДК 05.01 Техники общения
	
	

	Раздел 1. Техники межличностного общения
	ПК 5.1. Использовать различные способы разрешения конфликтных ситуаций.

ПК 5.2. Использовать эффективные технологии общения

ОК 1-10
	Текущая аттестация:

- решение практических задач по темам;

- реферат в соответствии с тематикой; 

- Разработка и презентация проекта работы команды– в мини-группах на тему «Способы оптимизации социально-психологического климата в автотранспортных организациях»
- Проведение ролевой игры и её анализ

	Раздел 2. Конфликты и способы их предупреждения и разрешения
	ПК 5.1. Использовать различные способы разрешения конфликтных ситуаций.

ПК 5.2. Использовать эффективные технологии общения

ПК 5.3. Использовать основные теории мотивации, лидерства и власти для решения управленческих задач.

ОК 1-10
	Текущая аттестация:

- решение практических задач по темам;

- выполнить практикующее упражнение

- реферат в соответствии с тематикой; 

- Деловая игра  «Организация работы с документами»

- Упражнения на поведение в конфликтах

	Раздел 3. Этические формы общения
	ПК 5.2. Использовать эффективные технологии общения

ПК 5.3. Использовать основные теории мотивации, лидерства и власти для решения управленческих задач.

ОК 1-10
	Текущая аттестация:

- реферат в соответствии с тематикой;

- решение практических задач по темам;

- разработка этические нормы своей профессиональной деятельности

	Раздел 4. Психология личности
	ПК 5.2. Использовать эффективные технологии общения

ПК 5.3. Использовать основные теории мотивации, лидерства и власти для решения управленческих задач.

ОК 1-10
	Текущая аттестация:

- решение практических задач по темам;

- реферат в соответствии с тематикой; 




	Результаты 

(освоенные общие компетенции)
	Основные показатели оценки результата
	Формы и методы контроля и оценки 

	ОК 1. Понимать сущность и социальную значимость своей будущей профессии, проявлять к ней устойчивый интерес.
	· стабильная или положительная динамика результатов учебной деятельности;
· инициированное участие в профориентированных мероприятиях и конкурсах;
· обучается на программах дополнительного профессионального образования.
	Наблюдение и оценка деятельности обучающегося в процессе освоения образовательной программы на практических занятиях, при выполнении работ по учебной и производственной практике

	ОК 2.  Организовывать собственную деятельность, определять методы и способы выполнения задач, оценивать их эффективность и качество.
	- положительный отзыв работодателей о производственной практике.
	

	ОК 3.  Принимать решения в стандартных и нестандартных ситуациях и нести за них ответственность.
	· успешная деятельность в качестве старосты в течение семестра. 
	

	ОК 4.  Осуществлять поиск и использование информации, необходимой для эффективного выполнения профессиональных задач, профессионального и личностного развития.
	· активный компьютерный пользователь;

· пользователь библиотечного фонда;

· пользователь справочно-правовых систем  «Гарант» и «Консультант +»;

· участник учебно-исследовательской деятельности.
	

	ОК 5.  Использовать информационно-коммуникационные технологии в профессиональной деятельности.
	· подготовил качественную  мультимедийную презентацию и успешно ее защитил;

· члены редакционной группы стенгазеты;

· владение специальным программным обеспечением по основной профессиональной программе.
	

	ОК 6.  Работать в коллективе и команде, эффективно общаться с коллегами, руководством, потребителями.
	· член студенческого совета;

· имеет опыт разработки и защиты группового проекта;

· участник творческого, студенческого коллектива, спортивной команды, имеющий успешный опыт реализации.
	

	ОК 7.  Брать на себя ответственность за работу членов команды (подчиненных), результат выполнения заданий
	· участник учебной фирмы;
· ведет предпринимательскую деятельность;
· лидеры выборных органов и общественных объединений.
	

	ОК 8.  Самостоятельно определять задачи профессионального и личностного развития, заниматься самообразованием, осознанно планировать повышение квалификации
	· в установленные сроки и в полном объеме выполняет самостоятельную работу;

обучается по программам ДОП;

· привлекаемые к проектной деятельности.
	

	ОК 9.  Ориентироваться в условиях частой смены технологий в профессиональной деятельности.
	- участник профессиональных конкурсов;

- проявил креативный подход во время прохождения учебной и производственной практики.
	


Оценка знаний, умений и навыков по результатам текущего контроля производится в соответствии с универсальной шкалой (таблица). 

	Процент результативности (правильных ответов)
	Качественная оценка индивидуальных образовательных достижений

	
	балл (отметка)
	вербальный аналог

	90 ÷ 100
	5
	отлично

	80 ÷ 89
	4
	хорошо

	70 ÷ 79
	3
	удовлетворительно

	менее 70
	2
	не удовлетворительно
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