REKLAMACIE
| ZWROTY (COMPLAINTS
AND RETURNS)

JUSTYNA
MAZIARSKA-LESISZ

SCENARIUSZ LEKCIJI

Program nauczania jezyka angielskiego dla liceum ogélnoksztatcgcego i technikum — wariant I1I.1.R

opracowany w ramach projektu

nTworzenie programéw nauczania oraz scenariuszy lekgcji i zaje¢ wchodzgcych
w sktad zestawéw narzedzi edukacyjnych wspierajgcych proces ksztatcenia ogélnego
w zakresie kompetencji kluczowych uczniéw niezbednych do poruszania sie na rynku pracy”

dofinansowanego ze Srodkéw Funduszy Europejskich w ramach
Programu Operacyjnego Wiedza Edukacja Rozwdj, 2.10 Wysoka jako$¢ systemu oSwiaty

WaRszAWA 2019

OsRODEK
Fundusze . . e
Europejskie . Rozwosu Unia Europejska g a
. N L Europejski Fundusz Spoteczny
Wiedza Edukacja Rozwoj EpukAcyi




Redakcja merytoryczna — Elzbieta Witkowska
Recenzja merytoryczna — Matgorzata Stefanowicz

Redakcja jezykowa i korekta — Editio
Projekt graficzny i projekt oktadki — Editio
Sktad i redakcja techniczna — Editio

Warszawa 2019

Osrodek Rozwoju Edukacji
Aleje Ujazdowskie 28
00-478 Warszawa
www.ore.edu.pl

Publikacja jest rozpowszechniana na zasadach wolnej licencji Creative Commons — Uzycie
niekomercyjne 4.0 Polska (CC-BY-NC).
https://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0/deed.pl

Fundusze OS$RODEK . .
Europejskie . Rozwosu . U_nkl_':-lF E(lj.lrospeijska
Wiedza Edukacja Rozwéj Epbukac uropejski Fundusz Spoteczny



Temat zajeé/lekcji:
Reklamacje i zwroty (Complaints and returns)

Klasa/czas trwania lekcji:
klasa 2 (LO/Tech)/45 minut

Cel gtéwny:
Uczen zdobywa wiedze na temat sktadania reklamacji w sklepie

Cele szczegotowe — Uczen:

® rozwija umiejetnos¢ rozumienia tekstu stuchanego,

m poznaje i stosuje struktury leksykalno-gramatyczne dotyczace zakupéw
i reklamacji (przymiotniki opisujace wady oraz rzeczowniki okreélajace forme
reklamagij),

® rozwija kompetencje komunikacyjne, odgrywajac role klienta sktadajacego
reklamacje,

m wykorzystuje znalezione w nagraniach i tekstach informacje w zadaniach
komunikacyjnych.

Metody i techniki pracy:
task-based lesson, elementy minidramy (role-plays), burza mézgéw.

Formy pracy:
praca indywidualna i w parach, praca z catg klasa, praca w grupach.

Srodki dydaktyczne:
prezentacja ze zdjeciami, nagrania 6 klientéw, niezadowolonych z zakupionych
produktoéw, karty pracy.

Opis przebiegu lekcji:

Etap wstepny

Nauczyciel wykorzystuje prezentacje ze zdjeciami os6b niezadowolonych z zakupionych
produktéw do wprowadzenia tematu lekcji. Zadaje pytania: How do these people feel?
Why? What is wrong? Have you ever been disappointed with a product you bought?
What did you do? Is it easy to return a product to a shop in Poland? Why/why not?

Etap gtéwny
Pre-listening: Nauczyciel positkujac sie zdjeciami z prezentacji, pyta uczniéw
0 najczestsze powody reklamacji. W wyniku burzy mézgéw powstaje lista complaint




reasons (incorrect size, not working properly, missing part, product does not match the
website description...)

Listetning: uczniowie stuchaja 6 krétkich wypowiedzi klientdéw, ktérzy opowiadaja

o produktach, ktére nie spetniaty ich oczekiwan. Nastepnie przypisuja odpowiednim
wypowiedziom wtasciwe powody reklamacji. Nauczyciel sprawdza poprawnos¢
¢wiczenia.

Post-listetning: nauczyciel prosi uczniéw, aby pracujgc w parach po kolejnym
wystuchaniu nagrania, wypisali: uczen A: przymiotniki, ktére opisujg wadliwy produkt
(faulty, damaged, cracked, scratched), uczeri B: rzeczowniki-konsekwencje reklamacji
(exchange, guarantee, refund, replacement, store credit). Uczniowie wymieniaja sie
odpowiedziami i wspélnie uzupetniaja ¢wiczenia znajdujace sie na karcie pracy
(gap-filling, matching exercise). Nauczyciel monitoruje caty proces, udzielajac
potrzebnego wsparcia (wyjasnia, doprecyzowuie, ukierunkowuie).

Role-plays: Uczniowie ogladaja krétki film Returning items at a clothes shop.
Nauczyciel zwraca uwage uczniéw na strukture wypowiedzi. Nastepnie uczniowie losujg
zdjecia wadliwych produktéw, ktére trzeba zwrdci¢ do sklepu i odgrywaja krétkie scenki
w parach.

Etap koncowy

Na koniec lekcji nauczyciel zwraca uwage na nowe wyrazenia i stownictwo,

ktére uczniowie zapisuja w swoich stowniczkach (My lesson glossary). W ramach
podsumowania lekcji nauczyciel prosi uczniéw o dokoriczenie zdan: Dzi$ nauczytem/
tam sie..., Zrozumiatem/tam, ze..., Przypomniatem sobie, ze..., Uczniowie moga to
zrobi¢ sami lub w parach. Nastepnie po kolei czytaja swoje zdania lub oddaja kartki
z tymi zdaniami nauczycielowi. Warto takze zacheca¢ uczniéw do przedyskutowania
dokoriczenia zdania z kolega lub kolezanka. Po rozmowie uczerh moze zmodyfikowaé/
dokonczy¢ zdanie inaczej.

Praca domowa

Kazdy uczen pisze wiadomos¢ e-mail do wybranego cztonka rodziny z informacja, ze
wkasnie musiat zwréci¢ ostatnio zakupiony produkt (Email includes info about: thing
you returned, what happened during the proces, what the result was, how you felt about
the experience).

Komentarz

Lekcja rozwija wiedze leksykalno-gramatyczng oraz umiejetnosci uczniéw
w zakresie tematyki zakupdw i sktadania reklamacji wadliwych towaréw.
W ¢wiczeniach rozwijajacych sprawnosci jezykowe nacisk potozony jest na
komunikacje. Zaproponowane ¢wiczenia tatwo jest dostosowac do potrzeb



uczniéw z specjalnymi potrzebami edukacyjnymi (np. udostepni¢ im transkrypcje
nagrania/filmu, zwolni¢ tempo odtwarzania nagran). Waznym elementem zaje¢
jest podsumowanie, w ktérym uczniowie maja mozliwos¢ ocenienia nie tylko
siebie i swojej pracy na lekgji, ale réwniez oceny metody zastosowanej w biezacej
lekcji. Rozwijajg w ten sposdb umiejetnosé dokonywania swiadomej refleksji

w zakresie uczenia sie. Nauczyciel doktadnie zapoznaije sie z opiniami ucznidw,
na nastepnej lekcji moze poswieci¢ pare minut na omdwienie wnioskow.



