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INTRODUCCION

La Escuela de Formaciéon Consumerista de la Fundacién FACUA, tiene como misién la formacion y
capacitacidn profesional de sus cuadros de socios/as colaboradores/as, tanto retribuidos como vo-
luntarios, que ejerzan funciones técnicas, directivas o de colaboracion voluntaria.

Durante el presente ejercicio formativo, planteamos una formacion holistica, que englobe el
aprendizaje y reciclaje de conocimientos y habilidades, asi como el fomento de actitudes que debe
poseer cualquier persona que forme parte de las diferentes Organizaciones Territoriales, Asocia-
ciones Provinciales y Delegaciones Territoriales de FACUA, e incorporamos a nuestro plan anual la
importancia de la formacién inicial de las personas que empiecen a formar parte de FACUA en
cualquiera de sus organizaciones.

Con esta premisa, la Escuela de Formacién Consumerista de la Fundacién FACUA, a través del pre-
sente Plan de Formacidn para el ailo 2021, adquiere, de nuevo, el compromiso con FACUA, de
programar, realizar y poner en marcha un plan formativo de calidad, que respondera a unos obje-
tivos en cuanto a eficacia y eficiencia, para todas y cada una de las personas que colaboran laboral
y voluntariamente en FACUA, ejerciendo funciones técnicas y directivas.

A través del Plan de Formacidn de la Escuela, trabajaremos los conocimientos, habilidades y actitu-
des que todas y cada una de las personas que forman parte de nuestra organizacién, deben poseer
para el correcto funcionamiento en su labor profesional, recordando, que el socio/a colaborador/a
de FACUA es un valor que hay que cuidar para que la organizacidn alcance sus objetivos estratégi-

cos.

Durante el ejercicio 2021, nuestro Plan de Formacion se vertebrara en cuatro lineas de actuacion:

1. Programa de formacién a través del Aula Virtual para el Departamento de Reclamaciones y
Directivos/as y Responsables de los diferentes departamentos de FACUA.

2. Programa de formacidn para las nuevas incorporaciones.

3. Programa de formacién de Mentorias para directivos/as.

4. Programa de formacidén para las Organizaciones y Delegaciones Territoriales.

OBJETIVOS DEL PLAN DE FORMACION 2021
Objetivo estratégico

Aumentar la afiliacion de socios y socias, reforzando la capacitacién de todos los socios
colaboradores retribuidos, capacitandolos y conciencidandolos sobre la importancia de la
fidelizacion de los/as asociados/as.

Objetivos especificos

Los objetivos que pretendemos conseguir a lo largo del presente afio con la formacién, los
dividiremos en objetivos conceptuales, instrumentales y actitudinales.

Objetivos conceptuales

e Promover el desarrollo integral de los cuadros directivos y socios/as colaboradores/as de
FACUA, posibilitando la promocidn, a través de la adquisicion y reciclaje de conocimientos.

e Formary perfeccionar los conocimientos de todos los miembros de la organizacion.

e Adquirir conocimientos para afrontar el reto de formar, educar e informar a los
consumidores y usuarios sobre sus derechos, deberes y responsabilidades en la eleccién de
bienes y/o servicios.



Adquirir los conocimientos previos necesarios para comenzar la andadura profesional de
las nuevas incorporaciones.

Objetivos instrumentales

Promover la adquisicidon de nuevas competencias técnicas para optimizar los procesos de
funcionamiento interno.

Incrementar los niveles de eficacia y calidad en la prestacién de servicios, en la defensa de
las personas consumidoras.

Facilitar la capacidad de adaptacion de los cuadros directivos y socios/as colaboradores/as
a los posibles cambios tecnolégicos y organizacionales previstos, con nuevos sistemas de
trabajo.

Interiorizar los sistemas de trabajo en equipo.

Capacitar a las nuevas incorporaciones en las tareas profesionales que cada departamento necesi-
te.

Preparar a los delegados/as territoriales para ser nuestros ojos y oidos en sus territorios.
Mejorar los procedimientos de funcionamiento interno de las Organizaciones Territoriales
de FACUA, asi como su capacidad de informar a los asociados/as para incrementar los
niveles de eficacia y calidad en la prestacidn de servicios a los mismos.

Objetivos actitudinales

Contribuir a elevar el nivel de motivacion de los cuadros directivos y socios/as colaborado-
res/as de FACUA, propiciando un cambio de actitud, orientado hacia la corresponsabilidad
en la tarea, la gestion participativa y la identificacion de nuestra organizacion como servicio
publico.

Formar integralmente para el desarrollo de una mirada comprensiva y critica del medio so-
cial, cultural y politico que les permita realizar transformaciones en el entorno en el que se
desenvuelven.

Aumentar la motivacion.

Despertar el interés por la mejora permanente.

Fomentar el espiritu de compromiso y el orgullo de pertenencia.

Fortalecer la cultura organizativa.

Concienciar sobre la importancia del asociacionismo y el activismo.

Sensibilizar a las nuevas incorporaciones a FACUA sobre la cultura politica y social de la or-
ganizacion.

LINEAS DE ACTUACION

1. Programa formativo a través de nuestra Aula virtual

Durante el ejercicio 2021 la Escuela de Formacién implementara una nueva metodologia
formativa, que se traduce en la puesta en marcha de su propia Aula Virtual formativa, a través de
la cual buscamos obtener un verdadero entorno de ensefianza-aprendizaje, global.

A través de este enfoque didactico integraremos, no sélo, el dominio del marco tedrico, sino su
aplicabilidad en casos practicos y participativos, pensados en tiempos y fechas, para una éptima
asimilacion de las competencias y habilidades.

Efectuaremos de cada una de las sesiones formativas, evaluaciones para valorar el grado de
asimilacion de los conceptos, asi como del grado de satisfaccion de la formacidn.



Nuestro objetivo es ofrecer técnicas pedagdgicas, didacticas y tecnoldgicas, al servicio de los
materiales formativos de calidad, realizados por el profesorado especializado de la Escuela de
Formacion.

Ventajas del aprendizaje a través del Aula Virtual

Flexibilidad: todos disponemos de un tiempo limitado, por lo que reservar horas de horas para
asistir a una formacién es complicado. El alumno/a tendra acceso a un curso durante un periodo
prolongado, un mes, para aprovechar la formacién a su propio ritmo. Decimos adiés a las barreras
espaciales y temporales. Evitamos los obstaculos de dias festivos, horarios reducidos, vacaciones y
ausencias.

Un compromiso mds profundo: a través de los diferentes cursos de formacién impartidos desde el
Aula Virtual, el alumno/a no sdlo se limitara a asistir a una formacién de hora y media, sino que a
través de la metodologia planteada en el aula, obtendrd un compromiso mayor con su propia for-
macidn, al tener a su disposicidén, no sélo un material tedrico, sino, actividades practicas, para po-
der implementar lo aprendido, entornos comunicativos con compafieros y tutores, asi como las
evaluaciones para que pueda comprobar el grado de asimilacion de lo aprendido.

Una colaboracion mds estrecha, con una mejor comunicacion: el intercambio de opiniones dentro
del aula con otros compafieros y comparieras con el mismo perfil técnico y de responsabilidad, son
esenciales para el crecimiento profesional. Dentro del aula se profundizara en los temas relevan-
tes, se expondrdn problemas urgentes relacionados con el trabajo, lo que permitira el didlogo
constante.

Aprendizaje prdctico: aprender contenido esencial en una pequefia cantidad de tiempo es estimu-
lante pero también es un desafio para implementar nuevas habilidades. No sdlo se trabajaran ma-
teriales diddcticos, sino también el dominio de las competencias y actitudes, a través de estudios
de casos, foros de discusion y comentarios sobre el curso.

Ahorro de tiempo y costes: haremos mdas con menos, es decir, economizaremos en recursos mate-
riales como cuadernos, hojas e impresiones, pues el material ya estd disponible en linea. De mane-
ra eficiente, en tiempo real y sobre cualquier contenido disponiendo de todos los recursos para el
aprendizaje. Dichos recursos siempre los tendrd disponibles en su zona privada, para que puedan
volver a ellos siempre que los necesiten.

Sesiones con audio y video: son multiples las ventajas de recibir clases virtuales, y una de ellas es
tener el material en diferentes formatos. Al contar con grabaciones de audio y video, tendran la
opcidn de escucharlas cuantas veces les sea necesario. Seguiremos apostando por la formacién a
través de la plataforma digital, concretamente en aquéllas formaciones con un marcado caracter
socio-politico.

Continua interaccion: desde la Escuela de Formacion, se interactuara constantemente con los asis-
tentes a los cursos, para recordatorios de estudio de materiales, complementacién de actividades,
participacién en foros de discusion y en la realizacidén de las evaluaciones.

Aprendizaje diferenciado y personalizado: es una herramienta idénea para facilitar la asimilacién
de conocimientos sin desmotivaciones. Los asistentes con mayores dificultades lograran mas con-



fianza y seguridad en si mismos, ya que pueden acceder al material cuantas veces les sea necesa-
rio.
Chats y foros de discusion: haran que el aprendizaje sea mucho mds completo y participativo, fo-

mentando el trabajo en equipo, por el que tanto apuesta FACUA.

Mejor seguimiento de los asistentes a las formaciones: conseguiremos obtener mejores datos y
mas fiables a la hora de realizar las estadisticas finales sobre la asistencia a la formacién. Dichos
datos, la Escuela de Formacidn los remitird a las diferentes organizaciones FACUA, al finalizar el
ejercicio formativo, para su estudio.

Autoevaluacion: a través de Aula, los alumnos/as complementaran su formacion con la cumpli-
mentacidn de un cuestionario de autoevaluacién, donde podran comprobar el grado de asimila-
cion de los conceptos y capacidades aprendidos.

Destinatarios/as de la formacién a través del Aula Virtual

* Los Departamentos de Reclamaciones de las Organizaciones Territoriales y la Asociaciones
Provinciales:

o Atencion al consumidor.
o Coordinacion Administrativa.
o Servicio Juridico.

* Los responsables de los diferentes departamentos de las Organizaciones Territoriales y de
las Asociaciones Provinciales.

Tematicas formativas

Las tematicas de formacion que se desarrollaran a través del Aula Virtual se centraran en
conocimientos y capacidades técnicas, asi como en actitudes de motivacidn, tanto para los
miembros del departamento de reclamaciones como para los responsables de los diferentes
departamentos de las Organizaciones Territoriales y las Asociaciones Provinciales.

Para los/as socios/as colaboradores/as retribuidos que forman parte de los tres departamentos
gue forman el Departamento de Reclamaciones (Atencion al consumidor, Coordinacién
Administrativa, Servicio Juridico), los temas formativos, de los cuales se desarrollaran los
diferentes cursos a lo largo del afio, seran:

* Manuales de funcionamiento de los departamentos.
* Sectores de consumo.
* Atencidn telefénica efectiva.
* Fomento de la afiliacion.
* Mejora de la fidelizacién.
* Técnicas de mejora de organizacion y eficiencia en el trabajo.
* Escritos de reclamacion.
* Denuncias de oficio.
Para los responsables de los departamentos , los temas formativos versaran sobre:

* Manuales de funcionamiento de los departamentos.



* Gestidn efectiva y eficiente de equipos.

* Desarrollo de reuniones efectivas.

* Gestidn eficaz del tiempo.

* Métodos organizativos y de planificacion eficientes.

e Seleccién y formacion.

(® schooloGY”  UPGRADE  CURSOS ~GRUPOS  RECURSOS

Cursos
T
Derechos &
en el transporte oFicio
- { s
Contrato de Transporte Aéreo Denuncias de Oficio Departamento Administrativo Dpto. Administrativo
Vias de Reclamacién Acciones reivindicativas FACUA Formacién Inicial Formacién Practica

Escuela de Formacion Fundacion FACUA Escuela de Formacién Fundacion FACUA Escuela de Formacian Fundacion FACUA Escuela de Formacion Fundacion FACUA

TaT,
DRO

M

® ey ADMINISTRATIV
: i e ‘”’?01
| [ ] 4, r 5
i S
Gestion del Tiempo Ley de Crédito Hipotecario Ley de Procedimientos Administrativos Ley LOPD 2018
Herramientas eficaces 2019 Via judicial y extrajudicial Directiv@s FACUA

Escuela de Formacion Fundacion FACUA Escuela de Formacién Fundacion FACUA Escuela de Formacion Fundacion FACUA Escuela de Formacion Fundacion FACUA

2. Programa de formacidn para nuevas incorporaciones
Objetivos

e Garantizar que la persona que incorporamos a FACUA, reune las cualificaciones necesarias
para asumir su labor profesional.

e Adquirir los conocimientos sobre FACUA, su modelo de organizacién y cultura politica, asi
como el sentido de pertenencia a una organizacion con un marcado cardcter de servicio
publico, al servicio de las personas consumidoras.

e Capacitar al socio/a colaborador/a para que adquiera los conocimientos, desarrolle las ha-
bilidades o modifique las actitudes necesarias para adecuarse a los requerimientos del
puesto que asume o asumira, en breve.

e Mejorar la implicacién e identificacion del socio/a colaborador/a en la organizacion.

e Ayudar a que la persona recién contratada identifique cudles son sus objetivos y los resul-
tados que se esperan de ella.

e Fomentar habitos positivos en la organizacién que afectan a la actitud, motivacién y comu-
nicacion.

e Favorecer la mejor imagen externa de la organizacién.

Durante el ejercicio del 2020, desde la Escuela de Formacién Consumerista, se empezé a

implementar un programa piloto para la seleccién y formacion de las nuevas incorporaciones a
FACUA, tras establecer una necesidad formativa de vital importancia para la organizacion.



Ya en el presente afio 2021, disefiaremos, planificaremos, organizaremos y estableceremos el
programa de formacidn preventiva de la organizacion, integrandolo dentro del programa
formativo general de la organizacién, que se desarrollara a través de nuestra Aula Virtual.

Mision
El Programa de Formacién de nuevas incorporaciones servira para transmitir a los nuevos/as so-
cios/as colaboradores/as retribuidos/as y/o voluntarios, de manera correcta, clara y univoca, cual

es la cultura y modelo de la organizacion y que, de esta forma, conozcan los objetivos que se les
plantean, para poder alcanzarlos, lo antes posible.

Se pretende, a través de este programa, motivar e incitar en la organizacidn, la creacién de un am-
biente favorable para que las nuevas incorporaciones, se sientan bien recibidas.

Metodologia

* Acogida por parte de la persona responsable.

Recorrido por la sede y los diferentes departamentos (cuando los hubiera).
* Presentacion de los compafieros/as que colaboren en la sede.
* Entregay firma de la documentacién laboral.
* Entrega de la documentacién comun para su lectura.
e Formacién comun y por departamento.
Temporalizacion

El programa de formacidn para las nuevas incorporaciones se estimara en una o dos jornadas labo-
rales, atendiendo a si el horario en el que se incorpore la persona es sélo de mafana, o de mafiana
y tarde.

Informacion y materiales

Dividiremos el plan en tres partes:

e Una parte general que servirad para todos los socios/as colaboradores/as que se incorporen
a nuestra organizacion, con la siguiente documentacion:
o Historia de FACUA.
Actividad de la organizacion.
Misidn, vision y valores. Cultura organizacional.
Organigrama.
Normas internas de funcionamiento.
Procedimientos generales internos.
Listado de contactos (teléfonos, extensiones, correos electrénicos, moviles...).
Programas informaticos generales, carpetas compartidas, portales, intranet, redes
sociales corporativas.

0O O O O 0O O O

e Una especifica en funciéon del puesto:
o Organigrama del departamento.
o Descripcidn del puesto a desempefiar.
o Procedimientos e instrucciones de trabajo.



o Programas informaticos especificos: proporcionar usuarios, contrasefias de acceso a
programas, carpetas, correo electrénico, etc.

e Una tercera que sera el plan de formacién inicial:

o Definicién de objetivos formativos.

o Planing: bienvenida (presentacién de compafieros/as y recorrido instalaciones), re-
lacion de contenidos formativos, documentacidn a entregar, aplicaciones informati-
cas, personas responsables, formadores y horario.

o Evaluacion de la formacion recibida.

Documentos a entregar en comun

* Guia conocer FACUA

* Modelo de FACUA: voluntariado y trabajo retribuido

* Coddigo ético de FACUA

* Normas de funcionamiento del local, organigrama y estatutos
Segun la actividad

* Manual del Dpto. De Reclamaciones

* Manual Asistencia ante Tribunales

* Atencién al consumidor y fidelizacién de socios
Formacién a impartir

e Formacién comun: Curso Conocimiento organizacional y cultura politica.

* Formacion por departamentos:

o Servicio Juridico: Curso Sector/es de Consumo asignado/s.

o Gestion Administrativa: Curso de Formacion Funciones Administrativas.

o Servicio Atencidén al consumidor: Curso Atencion al Consumidor.

3. Programa formativo de Mentorias para directivos y directivas de FACUA

Objetivos

* Fortalecer e incrementar el capital social de las personas y la organizacién a través de la
creacion y consolidacion de vinculos, relaciones y alianzas entre las personas, convirtiéndo-
lo en un aumento de las oportunidades y consolidando la marca personal y corporativa.

* Reducir los costes de formacion, aprendizaje, adaptacion al puesto e integracién en la or-
ganizacion.

* Capitalizar el saber acumulado en las personas que forman parte de la organizacion, favo-
reciendo la gestidn del conocimiento, el aprendizaje organizativo, la gestion del cambio, Ia
transmisidn y la consolidacion de la cultura corporativa.

* Mejorar la gestion de los intangibles: ilusién, motivacidn, entusiasmo, compromiso, opti-
mismo, esperanza, confianza, resistencia.



* Generar implicacién y personas comprometidas con la organizacion.
* Fomentar la cultura de la cooperacidn y la colaboracién.

* Acelerar el proceso de desarrollo personal y profesional de las personas, liberando todo su
potencial para transformarlo en talento.

e Mejorar el clima organizacional.

* Mejorar el desempefio, aumentando el rendimiento, la productividad y los resultados.
Misién
Facilitar el proceso de cambio organizacional, haciéndolo mas efectivo, duradero y sostenible.
Metodologia

La metodologia que vamos a implementar es principalmente practica, destinada a desarrollar el potencial
de las personas, basada en la transferencia de conocimientos y en el aprendizaje a través de la experiencia,
todo ello dentro de un proceso estructurado en el que se establecerd una relacion personal y de confianza
entre el mentorizado y el formador, que guia, estimula, desafia y alienta.

Debemos asegurar la trasmisidn, con precisién y eficacia, de todos los conocimientos y practicas
gue forman la estructura organizacional y que son claves e importantes para la organizacion.

Por ello nuestra metodologia debe generar la certeza de que los aprendizajes son significativos,
tanto para los participantes como para la organizacién, y que los mismos representaran fielmente
los valores de FACUA.

El mentor se convierte en un embajador de la cultura de la organizacién. Serd quien transmita, a
través de su experiencia, esa cultura a los mentorizados/as.

A través del presente Programa de formaciéon de Mentoria, buscamos un cambio y una mejora
para todos aquellos que participan, y especialmente para la propia organizacion.

Debemos conseguir que sea una practica potente para favorecer el aprendizaje organizativo y el
desarrollo del talento, dos de los recursos competitivos mas importantes de cualquier organiza-
cioén.

El programa de mentorias empezard con seis sesiones formativas comunes a todas las personas in-
vitadas al programa y posteriormente, a la finalizacién de las formaciones, se abrird un turno de
mentoria individuales por parte de los mentorizados, donde serdn ellos y ellas los que soliciten so-
bre qué temas de los tratados en la formacidn, quisieran ampliar conocimientos con el mentor,
ampliando los temas a tratar, si asi se estima, a propuesta de las personas directivas.

Esencia del Programa de Mentoria FACUA

La esencia del proceso de mentoria es la relacién de ayuda, aprendizaje y crecimiento que se
debe crear y que se instrumenta a través de un proceso de acompanamiento y orientacidn a tra-
vés de la experiencia y la sabiduria.

Y tiene como finalidad ultima, la aplicacion de lo aprendido por parte de los mentorizados/as, en
sus territorios, pudiendo extender dichos conocimientos practicos en el funcionamiento diario de
Sus organizaciones.

Tematicas formativas

* Qué es FACUA: Historia, estructura, funcionamiento y financiacién.
* Importancia de la direccién colectiva y de las reuniones de los departamentos de trabajo.



* Las mayores responsabilidades que se asumen en la labor dirigente.

* Seguir mejorando la comunicacién interna en FACUA.

* Lagestidon de conflictos en el desarrollo y funcionamiento de FACUA.

* ¢FACUA es una organizacién politica? ¢Es igual ser independiente que neutral?.

4. Programa formativo para las Organizaciones y Delegaciones Territoriales

Desde octubre de 2015, FACUA ha venido desarrollando un amplio programa para fomentar la
participacidn activa de sus asociados de pleno derecho, en el funcionamiento de la organizacion, a
través de la creacién de Delegaciones Territoriales que cuentan con la colaboracién de un grupo
de asociados y asociadas en cada una de ellas y en las que se ha elegido democraticamente a un
delegado o delegada con el voto del conjunto de las asociados de cada territorio.

A través de sus Delegaciones Territoriales, FACUA complementa la actividad que ya desarrollamos
como organizacion de dmbito estatal y las actividades que también ya desarrollan las organizacio-
nes territoriales, , y es por ello que desde la Escuela impulsamos un programa de formacidn espe-
cifico para fomentar el trabajo que desde las delegaciones territoriales realizan, informando a FA-
CUA sobre los problemas existentes y situaciones de abusos que se puedan producir en relacién al
consumo y los servicios publicos, haciendo hincapié en los problemas o abusos propios que pue-
dan surgir especificamente en su comunidad auténoma, con el fin de poderlos denunciar ante las
administraciones publicas y a través de los medios de comunicacidn.

Gracias al trabajo voluntario de las decenas de asociados que han asumido la responsabilidad de
ser delegados o delegadas o de ser socios colaboradores, desde las Delegaciones Territoriales se
ha comenzado a realizar una sistematica labor en defensa de los derechos e intereses de nuestros
asociados y consumidores en general de cada una de las comunidades donde vienen funcionando,
gue nos ha permitido intensificar nuestra actividad consumerista en cada una de ellas.

Desde este afio 2021, intensificaremos la formacidn a recibir por los delegados y delegadas territo-
riales, con el fin de afianzar esa labor de ser nuestro ojos y odios, y asi poder, en un futuro proxi-
mo, llegar a poder constituirse como organizacion territorial.

Objetivo

El objetivo principal de este programa formativo es formar y capacitar a nuestros delegados y de-
legadas territoriales en la necesidad de conocimiento organizacional, cultura politica y procedi-
mientos de FACUA para aumentar el asociacionismo y activismo, comprometiendo a las personas
que son nuestros ojos y oidos, con la causa FACUA.

Metodologia

La metodologia a seguir consiste en sesiones formativas directas con los delegados y delegados,
para el fomento de sentimiento de pertenencia a FACUA.

Dichas formaciones se realizaran a través de nuestra plataforma virtual, y seran diferentes dirigen-
tes de FACUA los encargados de realizar dichas formaciones a lo largo del afio, en base a las nece-
sidades y tematicas previstas.

Tematicas formativas
e Manual de funcionamiento de las Delegaciones Territoriales.



Conocimiento organizacional.

Cultura politica.

Procedimientos para tramitar actuaciones desde FACUA.
Denuncias de oficio.

Sectores de consumo mas reclamados.



