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Introduccion

La Escuela deormacién Consumerista de la Fundacion FACUA, tiene como mision la
formacién y capacitacion profesional de sus cuadros de socios/as colaboradores/as,
tanto retribuidos como voluntarios, que ejerzan funciones técnicas, directivas y de

colaboracion voluntaa.

Durante el ejercicio 2021 planteamos una formacion holistica, que englobara el
aprendizaje y reciclaje de conocimientos y habilidades, asi como el fomento de actitudes
gue debe poseer cualquier persona que forme parte de las diferentes Organizaciones
Teritoriales, Asociaciones Provinciales y Delegaciones Territoriales de FACUA, e
incorporamos a nuestro plan anual la importancia de la formacion inicial de las personas
gue empiezan a formar parte de FACUA en cualquiera de sus organizaciones.

Con esta prefisa, la Escuela de Formacion Consumerista de la Fundacion FACUA,
adquirié durante el afio 2021, de nuevo, el compromiso con FACUA, de programar,
realizar y poner en marcha un plan formativo de calidad, que respondiera a unos
objetivos en cuanto a eficaciaeficiencia, trabajando los conocimientos, habilidades y
actitudes que todas y cada una de las personas que forman parte de la organizacion,
deben poseer para el correcto funcionamiento en su labor profesional, recordando, que
el socio/a colaborador/a d&=ACUA es un valor que hay que cuidar para que la
organizacion alcance sus objetivos estratégicos.

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

1. Programa de formacién a través del Aula Virtual para elaibmpento de
Reclamaciones y responsables de los departamentos.

2. Programa de formacion para las Nuevas Incorporaciones.
3. Programa de formacion para las Delegaciones Territoriales.

4. Programa de formacion de Mentorias para dirigentes de las Orgameacio
Territoriales y las Asociaciones Provinciales de FACUA.



LINEAS DE ACTUACION PLAN DE FORMACION 2021
1. PROGRAMA DE FORMACION A TRAVES DEL AULA VIRTUAL

Durante el ejercicio 2021 la Escuela de Formacion ha implementado una nueva
metodologia formativa, que se tradujo en la puesta en marcha geapia Aula Virtual
formativa, a través de la cual se ha buscado obtener un verdadero entorno de
ensefianzaprendizaje.

A través de este enfoque didactico hemos integrado durante todo @| a@ sélo, el
dominio del marco tedrico, sino su aplicabilidad en casos practicos y participativos,
pensados en tiempos y fechas, para una Optima asimilacion de las competencias y
habilidades.

El objetivo de la Escuela de Formacion a través del AulaMirdausido ofrecer técnicas
pedagdgicas, didacticas y tecnoldgicas, poniendo al servicio de los socios colaboradores
materiales formativos de calidad, actividades practicas, foros para poder debatir y
cuestionarios de evaluacion para medir el grado de @eindn de los cursos de
formacion.

Durante todo el ejercicio del 2021l mimero total de asigntes alas formacionesue
de 122 sodos/as cdaboraddres retibuidos yvoluntarios divididos en 8 cursos de 3y 4
horas cada uno.

¢, Cuales han sido las ventajas de la formacién a través del Aula Virtual?

Flexibilidad: todos disponemos de un tiempo limitado, por lo que reservar horas para
asistira una formacion cada vez resultaba mas complicadopade de la Escuela y del
propio colaborador/a. El colaborador/a ha tenido acceso a un curso durante un periodo
prolongado, un mes e incluso mes y medio, para aprovechar la formaciéon a su propio
ritmo. Hemos dicho adios a las barreras espaciales y terfgmrvitando, asi mismo,

los obstaculos de dias festivos, horarios reducidos, vacaciones y ausencias.

Un compromiso mas profundo: a través de los diferentes cursos de formacién
impartidos desde el Aula Virtual, el colaborador/a no sélo se ha limitad@str asuna
formacion de hora y media, sino que, a través de la metodologia planteada en el aula,
ha asimilado un compromiso mayor con su propia formacion, al tener a su disposicion,
no sélo un material tedrico, sino, actividades practicas, para podereimgitar lo
aprendido, entornos comunicativos con compafieros y tutores, asi como las
evaluaciones para que pudieran comprobar el grado de asimilacion de lo aprendido.

Una colaboracién mas estrecha, con una mejor comunicacién: el intercambio de
opiniones detro del aula con otros compafieros y comparieras con el mismo perfil
técnico y de responsabilidad, han sido muy fructiferas a través de los foros de debate.

Aprendizaje practico: no s6lo se han trabajado materiales didacticos, sino también el
dominio de lascompetencias y actitudes, a través de estudios de casos, foros de
discusién y comentarios sobre el curso.

Ahorro de tiempo y costes: los colaboradores han hecho mas con menos, es decir, se ha
economizado en recursos materiales y tiempo, de manera masragc en tiempo real
y sobre cualquier contenido disponiendo de todos los recursos para el aprendizaje.



Dichos recursos siempre los tendran disponibles en su zona privada, para que puedan
volver a ellos siempre que los necesiten.

Sesiones con audio y vimeson 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, han tenido la opcion de escucharlas cuantas veces les ha sido necesario.

Continua interaccid: desde la Escuela de Formacion, se ha interactuado
constantemente con los asistentes a los cursos, para recordatorios de estudio de
materiales, complementacion de actividades, participacion en foros de discusion y en la
realizacion de las evaluaciones.

Aprendizaje diferenciado y personalizado: ha sido una herramienta idonea para facilitar
la asimilacion de conocimientos sin desmotivaciones. Los asistentes con mayores
dificultades han podido lograr mas confianza y seguridad en si mismos, ya que pueden
accaler al material cuantas veces les sea necesario.

Chats y foros de discusion: han hecho que el aprendizaje haya sido mucho mas completo
y participativo, fomentando el trabajo en equipo, por el que tanto apuesta FACUA.

¢ Quiénes han sido las personas destiads de la formacion a través del Aula Virtual?

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

o0 Atencion al consumidor.
o0 Gestion Administrativa.
o Servicio Juridico.

1 Los responsables de los diferentespdeamentos de las Organizaciones
Territoriales y de las Asociaciones Provinciales.

1 Miembros de los departamentos de Comunicacién, Contabilidad, Formacion,
Personal e Informatico de FACUA.

A continuacién, en el siguiente cuadro, presentamos los datos slusrecursos
realizados a través del Aula Virtual.

Aparecen datos sobre cada uno de los cursos impartidos durante el 2021 con el nimero
de ediciones de cada curso, duracién de cada uno de ellos, las personas destinatarias, el
namero total deasistentes, asi como las horas lectivas por curso.

Profundizando algo mas en los datos hemos querido reflejar el nGmero de horas lectivas
por departamento y persona a lo largo de todo el afio, para asi poder hacer una
comparativa con esos mismos datos dueaal ejercicio del afio 2020.



CURSOS DEL AULA VIRTENA021

Cursos (8 cursos) N° de Duracion Departamentos destinatarios N° de asistentes  Horas  Terr. Prov.
ediciones Terr.y Prov. lectivas
1.Manual del Dpto. de 4 3 horas Dpto. deReclamaciones 90 T 50 270 120 150
Reclamaciones P 40
2. Denuncias ante la 2 4 horas Servicio Juridico 31 T14 124 56 72
administracion P18
3. Fomento de la afiliacién 1 3 horas Atencion al consumidor 43 T 20 129 60 69
P23
4. Derechos de las personas 1 3 horas 9 Atencion al consumidor 29 T 16 87 48 39
consumidoras 1 Dpto. Comunicacion P13
1 Dpto. Informatico
5. Conocimiento organizacional 1 3 horas Responsables 30 T11 90 33 57
P19
6. Reuniones eficaces y efectiva 1 3 horas Responsables 18 T8 54 24 30
P10
7. Liderazgo de equipos 1 3 horas Responsables 19 T9 57 27 30
P 10
8. Conocimiento organizacional 33 3 horas 1 Nuevas incorporaciones (5h 33 T24 165 120 45
cultura politica (+2 horas 1 Dpto. Comunicacion P9
presenciales) {1 Dpto. Informéatico
9 Dpto.Formacion
1 Dpto. Contabilidad
Horas lectivas por departamentos Horas lectivas totales
Horas lectivaservicio Juridico (7 horas por persona/afno) 244 horas
Horas lectivag\tencion al Consumidor (9 horas por persona/afo) 351horas
Horas lectivaikesponsables (9 horas por persona/aiio) 201 horas
Horas lectivadluevas Incorporaciones (3 horas por persona/afio) 165 horas
Horas lectiva®tros departamentos (6 horas por persona/afio) 36 horas

Total horas lectivas durante el afi2021 997 horas



Mejoras con respecto a la metodologia formativa de afios anteriores

Durante el ejercicio del 2021 la Escuela de Formacion Consumerista apostdé por un
cambio en la metodologia formativa de sus cuadros técnicos, directrezpgnsables,
con la puesta en marcha de su propia Aula Virtual.

A continuacion, detallamos los cambios sustanciales que se han producido en su primer
afo de implementacion:

NUmero de horas

Quizas el primer cambio sustancial a la hora de implementar lganoetodologia ha

sido el niumero de horas dedicadas a la formacion tanto por parte de las personas
destinatarias de la misma como por parte de la Escuela de Formacion. Dichos resultados
los reflejamos a continuacion en las siguientes tablas y graficos.

Dedinatarios y horas al afio 2020 (31 cursos) Numero de horas
8 cursos para responsables 240 horas
(12h. por persona al afio)

11 cursos para el Servicio de Atencion 825 horas
Consumidor (16.5 h. por persona al afio)

12 cursos para el Serviciuridico 720 horas
(18 h. por persona al afio)

5 cursos para Nuevas Incorporaciones 7.5 horas
(1.5 horas por persona al afo)

Total horas lectivas durante el afio 2020 1.792,5 horas

NUumero de horas anuales dedicadas por las personas
destinatarias de la formacion
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2020 2021

Un total de 55% menos de horas

En el afio 2020, el numero dwirsos realizados fueron 31, de una hora y media de
duracion cada uno, haciendo un total de nimero de horas lectivas de 1792,5. En el afio
2021, el niumero de cursos realizados fueron 8, de43horas cada uno, haciendo un
total de 997 horas lectivas. Enanto al nimero de horas vemos una diferencias@sio
menosde tiempo dedicado en global a la formacién, de un afio a otro.



Por el contrario, las horas dedicadas a realizar los cursos de formacion por parte de la
Escuela de Formacién durante el 2021hae incrementado ud5%con respecto al afio
2020.

Dichos datos, que presentamos en el siguiente grafico, salen de aplicar la siguiente
ecuacion que refleja el nimero de horas dedicadas por la Escuela por cada hora de curso
de formacion.

Durante el 2020 pocada hora de curso que se impartia de manera online, entre el
ponente y la responsable de la Escuela se dedicaban unas 9 horas de preparacion de los
materiales, como resultado de la logistica y la propia imparticion del curso. Esas 9 horas
se repartian atre las 5 horas del ponente y 5 horas de la responsable de la Escuela.

9 horas x 31 cursos = 279 horas

Con respecto a las horas totales de trabajo al afio, en torno a 1600 horas anuales,
supondria url7.4%de las horas de trabajo.

Durante el 2021 por cadhora de curso de Aula Virtual, entre la preparaciéon del
material, creacion del curso, cuantificacion de los objetivos, preparacién de los
materiales, planificacion de las actividades, realizacion de las evaluaciones y creacion de
los foros de debate, y cda posterior correccion de todas y cada una de las actividades

y evaluaciones por asistente, y con la elaboracion de informes constantes a responsables
y presidentes de los resultados, la Escuela dedica una media de 50 horas. Esas 50 horas
se repartian atre las 43 dedicadas por la responsable de la Escuela, 2 por parte de la
administrativa 'y 5 en la creacion de los dossiers formativo.

50 x 8 cursos= 400 horas

Con respecto a las horas totales de trabajo al afio, en torno a 1600 horas anuales,
supondria urR5%de las horas de trabajo.

Numero de horas anuales dedicadas desde la

Escuela (Responsable, administrativa y ponentes)
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Un total de un 15% mas de horas dedicadas



Presencialismo vs trabajo en un entorno de ensenamandizaje

Con esta nueva metodologia formativa hemos pasado de un presencialismo por parte
de los asistentes a f@mrmacion ante una pantalla durante una hora y media de cada
curso formativo, donde la participacion tras la exposicion era relativamente escasa y la
asimilacion de los conceptos no estaban garantizados por parte de los asistentes ni
medidos por parte deal Escuela, a una metodologia donde la persona destinataria, a lo
largo de un mes, realiza durante 3 horas un curso formativo donde trabaja los objetivos,
materiales formativos, actividades practicas, foros de debate y cuestionarios de
evaluacion, sobre utema en concreto.

Hemos pasado de 1792.5 horas de formacion recibidas en total a 997 horas de
formacién trabajadas en total. Hemos hecho un cambio sustancial entre un individuo
pasivo ante la formacién recibida, a un sujeto activo frente a su formacidienigo que
trabajar cada uno de los aspectos presentados en los diferentes cursos de formacion.

Grado de asimilacion

Gracias a esta metodologia la Escuela de Formacion ha podido medir el grado de
asimilacion por parte de los asistentes, con la correccigalificacion de las actividades

y los cuestionarios de evaluacion, asi como el grado de implicacion con la formacion vy,
por ende, con la organizacion.

A través de la nueva metodologia de formacién, hemos podido realizar estadisticas e
informes que con amrioridad no teniamos los medios para recopilar ciertos datos como
namero de horas de trabajo en formacion, asistencia a los cursos, cumplimiento de
actividades, participacion en los foros de debate, asimilacion del cuestionario de
evaluacion.

Datos estaditicos

Hemos podido aportar datos objetivos y estadisticas a los y las responsables de los
diferentes departamentos y presidentes/as de las organizaciones territoriales y
provinciales. Del nimero de horas en formacion, horas en las cuales trabajaban la
formacion, estadisticas de resultados de las actividades y cuestionarios y la participacion
en los diferentes foros de debate y discusion.

Informes de resultados

De los cursos realizados a lo largo del afio 2021, la Escuela de Formacion ha ido
realizando infomes sobre los resultados obtenidos por los participantes en cada uno de
los cursos desarrollados en el Aula.

Dichos informes que la Escuela ha ido aportando y que seguird haciéndolo de manera
sisteméatica a los responsables y presidentes/a de las orgamizacterritoriales y
provinciales de FACUA, serviran para que desde la organizacion se puedan tomar
decisiones en positivo 0 negativo con respecto a los resultados obtenidos por cada
participante.

Los datos que nos reporta la aplicacion del Aula Virsaal ,datos objetivos para que se
estudien por parte de los dirigentes de FACUA. Es un valor para la organizacion aquella



persona que se tome en serio la formacion y la aproveche, la asimile y la vea como una
inversion.

Cursos de Formacion en el Aula Virtual

1.

© N o 00 A~ W N

Manual del Departamento de Reclamaciones
Denuncias ante la administracion

Fomento de la afiliacion

Derechos de las personas consumidoras
Conocimiento organizacional para responsables
Reuniones eficaces y eficientes

Liderazgo de equipos

Conocimiento orgamacional y cultura politica

CURSO SOBRE EL MANUAL DEL DPTO. DE RECLAMACIONES

Manual del Departamento de Reclamaci...

Dpto. Reclamaciones
Escuela de Formacién Fundacidon FACUA

Dirigido aDepartamento de Reclamaciones completo y con un total d@0 asistentes

en sus cuatro ediciones, podriamos decir que ha sido el curso que sirvié de punto de
partida para el Aula Virtual. Dicho curso ha tenido como resultado un toardéoras
lectivas.Ha tenido un total d& horas lectivagpor persona con los siguientes objetivos,
materiales, actividades, foros y evaluaciones.

Losobjetivos perseguidos en el ¢so han sido:

)l

Garantizar que todas las personas que forman parte del departamento de
reclamaciones de FACUA, lean y estudien, de manera concienzuda, el manual
gue rige las actuaciones de los tres servicios del departamento.

Consolidar y reforzar lasonocimientos sobre el manual.

Conocer y analizar los plazos que son importantes saber para su posterior
aplicacion.

Mejorar los métodos de trabajo en los diferentes servicios del departamento.



1 Demostrar que el conocimiento exhaustivo del trabajo de tddesservicios del
departamento, no sélo mejora nuestros meétodos de trabajo, sino que aumenta
la calidad en la atencion a los socios/as.

i Elaborar y ampliar conocimientos para consolidar un modo mas asertivo de
escritos y trato al socio/a.

1 Identificar y anatar los fraudes masivos.

1 Apreciar la importancia de realizar un buen método de trabajo para la
consecucion de nuestros objetivos.

1 Concienciarnos de la importancia de un método Unico de trabajo para conseguir
mejores resultados.

1 Conocer el trabajo de todel departamento, para un mayor trabajo en equipo.
Materiales
1 Manual del Departamento de Reclamaciones

1 Plazos del Dpto. de Reclamaciones

MANUAL PARA EL
FUNCIONAMIENTO DE
LOS DEPARTAMENTOS DE
RECLAMACIONES

Actividades
1. Consulta, reclamacion, solicitud de informacién, fraude masivo
Plazos del Manual

Funciones de lostros servicios

r w0 D

Qué actividades y prestaciones ofrece FACUA a socios de pleno derecho, a los
consumidores que se hagan socios adheridos y a los consumidores que no
guieran hacerse socios.

Foro de Debate

Sobre el fomento de la afiliacion y la fidelizaci@sdcios/as por parte de los miembros
de los servicios que integran el Departamento de Reclamaciones.



Cuestionario de Evaluacioén

Cuestionario de evaluacion para conocer el grado de asimilacion del curso de formacion,
gue consté de 10 preguntas sobre dishs cuestiones tratadas tanto en el Manual del
Departamento como en los Plazos del mismo.

CURSO SOBRE DENUNCIAS ANTE LA ADMINISTRACION

@FiIcIO

Denuncias de Oficio. Acciones reivindicat...
Servicio Juridico
Escuela de Formacion Fundacion FACUA

Dirigido alServicio Juridicy con un total de31 asistentesen sus dos ediciones, ha
tenido como resultado unotal de 124 horas lectivasHa tenido un total det horas
lectivas por persona con los siguientes objetivos, materiales, actividades, foros y
evaluaciones.

Objetivos

1 Desde un punto de vista juridico, en la tramitacién de un expediente debemos
plantearnosla necesidad de la presentacion de una denuncia frente a la
administracion, porque una empresa, en cuestién, haya incurrido en una
infraccion en materia de consumo.

1 Se hace por tanto necesario que la administracion competente inicie un
procedimiento de ingeccidén por los hechos denunciados y en su caso, se
sancione.

91 Desde un punto de vista politico, a FACUA le interesa que la administracion sea
consciente del trabajo de control de mercado que realizamos diariamente en
todos nuestros departamentos de reclaoi@nes, y que reciba, cuanta mas
denuncias mejor, por supuestas infracciones sufrida por nuestros socios.

Materiales

1 Dossier formativo sobre Denuncias ante la administracién (Creado por Jesus
Benitez).



DENUNCIAS ANTE LA ADMINISTRACION

’) Facua

@

Actividades
1 ¢ Qué fines persigue FACUA coprisentacion de denuncias administrativas?

1 Enumera las posibles repercusiones de nuestras actuaciones de oficio y como
debemos actuar ante ellas

1 Escrito de oficio. A continuacion, te adjuntamos un anuncio de un producto, para
que realices un escrito de ofo y nos lo remitas como tarea.

Foro de debate

Abrimos el foro de discusion donde se realizaron las siguientes preguntas: ¢ Por qué
debemos presentar denuncias de oficio?; ¢Cuando debemos presentar denuncias de
oficio?; ¢ Hacéis publicos los expedientesfigios?

Cuestionario de Evaluacién

Cuestionario de evaluacién para conocer el grado de asimilacién del curso de formacion,
gue consté de 10 preguntas sobre distintas cuestiones tratadas tanto en el dossier
formativo como en el escrito de la denuncia deiof



CURSO SOBRE EL FOMENTO DE LA AFILIACION

La on de socios/as:
Servicio Atencion al Consumidor

Escuela de Formacion Fundacion FACUA

Dirigido alServicio de Atencion al Consumidgrcon un total de43 asistentesen su
Unica edicion, ha tenido como resultado un total 129 horas lectivasHa tenido un
total de 3 horas lectivas por persona con los siguientes objetivos, materiales,
actividades, foros y evaluaciones.

Objetivos
1 Aumentar la afiliacion de socios/as.
1 Concienciarnos de la importancia de mantener una actitud positiva ante la
atencién al consumidor.
1 Aplicar a nustra labor diaria, la seguridad y la confianza ante el consumidor.
9 Practicar la credibilidad a través de la profesionalizacion continua.
91 Describir las diferentes objeciones a la afiliacion y poder argumentarlas.
1 Analizar las diferentes fases por las guasa un consumidor previo a la posible
afiliacion.
1 Conocer y aplicar técnicas de comunicacién efectivas en el proceso de atencion
al consumidor.
Materiales
f Dossier formativo sobre Fomento de la Afiliacion (Creado por Almudena Alvarez)

FOMENTO DE LA AFILIACION




Actividades

1 Video sbre La importancia de la actitudel video sobre la actitud, dime al
menos tres aspectos que te hayan resultado interesantes para tu trabajo diario.
¢Aplicas ya algo de lo que dice?

1 ¢Cdmo informas y afilias? Transcribe (de manera pormenorizada), cofmasxp
al consumidor qué es FACUA, sus servicios y cOmo invitas a la afiliacion.

Foro de Debate

Se puso a disposicion de los participantes un foro de debate donde compartieran las
principales objeciones que los consumidores/as alegan para no afiliarsegy qu
argumentos les exponen.

CURSO SOBRE DERECHOS DE LAS PERSONAS CONSUMIDORAS

¥ rll
\h
Derechos de las personas consumidoras ...
Servicio Atencion al Consumidor y otros ...

Escuela de Formacion Fundacion FACUA

Dirigido alServicio de Atencion al Consumidor y a Otros Departament@®n un total
de 29 asistentesen su Unica edicion, ha tenido como resultado un total8dehoras
lectivas. Ha tenido un total d& horas lectivagpor persona con los siguientes objetivos,
materiales, actividades, foros y evaluaciones.

Objetivos

Este curso nace de la idea de la Escuela de Formacién de capacitar a los colaboradores
y colaboradoras quatienden al consumidor, asi como a aquellos compafieros que se
dedican a informar y comunicar al consumidor desde nuestra organizacion.

Aunque ninguno de vosotros sois abogados, hacéis una funcion primordial en la
informacion que les llega a los consumidoen general y a nuestros socios y socias, en
particular, en las materias de consumo.

Es por ello que es necesario conocer ciertos puntos basicos de las leyes de consumo que
nos rigen como organizacion de consumidores, que 0s serviran para el desaeato di
de vuestro trabajo en los diferentes territorios y provincias.

1 Conocer las leyes basicas sobre el consumo que nos rigen como organizacion de
consumidores.

9 Tomar conciencia de la importancia de los cambios en los habitos de consumo
para nosotros, el nreado, el medio ambiente...



1 Analizar laimportancia de la informacion y la formacion veraz al consumidor para
evitar abusos y fraudes.

1 Dominar los conceptos basicos en cuanto a los derechos de las personas
consumidoras y usuarias.

Materiales

9 Dossierformativo sobre Derechos de las Personas Consumidoras y Usuarias
(Creado por Miguel Angel Serrano, Almudena Alvarez y Angela Santiago)

9 Discurso de Kennedy sobre los derechos de los consumidores 1965

i Trayectoria de FACUA de sus primeros 30 afios.

DERECHOS DE LAS
PERSONAS CONSUMIDORAS
Y USUARIAS
L2)
Actividades

1 Informacién necesaria en la oferta comercial de bienes y servicios. Cuando las
practicas comerciales incluyen informacion sobre las caracteristicas del bien o
servicio y su precio, posibilitando que el consumidor o usuario tome una decision
sobre la ontratacion, deberan contener, al menos, ¢qué informacion?

91 Discurso de Kennedy. ¢ Qué aspecto del discurso que pronuncié Kennedy en 1962
te han resultado de mas interés y por qué?

1 Trayectoria de FACUA. Del archivo sobre la trayectoria de los primeros 80 afio

de FACUA, dime al menos dos hitos que consideres de mas relevancia paratiy el
por qué. ¢ Y desde el 2013 hasta nuestros dias, me podrias destacar otros dos
momentos importantes en los logros de FACUA?

Foro de Debate

Se abrio un foro de discusion sobiecensumo critico y responsable como modelo de
vida. Propusimos una serie de preguntas: ¢Has hecho cambios en tus rutinas de
consumo? ¢ Cuéles? ¢ Tienes pensado hacer algun cambio en tus habitos de consumo?
¢, Cuales?



CURSO SOBRE CONOCIMIENTO ORGANIZARFKBYWARESPONSABLES

Conocimiento organizacional
Responsables

Escuela de Formacion Fundacion FACUA

Dirigido a losResponsablesie los diferentes departamentos y con un total @é
asistentesen su unica edicion, ha tenido como resultado un totaB@enoras lectivas.
Ha tenido un total de3 horas lectivaspor persona con los siguiesg objetivos,
materiales, actividades, foros y evaluaciones.

Objetivos

9 Profundizar en el estudio y comprension de los documentos de FACUA, que
regulan nuestro cédigo ético, estatutos y funcionamiento interno.

1 Afianzar nuestro compromiso ético para ldefensa de las personas
consumidoras y usuarias.

1 Fomentar lineas de actuacion en comun por parte de las personas responsables
de todas las organizaciones pertenecientes a FACUA.

1 Consolidar el sentimiento de reconocimiento de agentes econémicos y sociales
para lograr una mayor legitimacioén en nuestra intervencion en el mercado.

9 Conocer y reconocer la labor en cooperacion internacional.

1 Fomentar la firma de convenios de colaboracion.

9 Estudiar los fines de la asociacion.

9 Identificar los derechoBindamentales que reivindica FACUA.

i Saber y dominar los requisitos que deben cumplir las organizaciones integradas
en FACUA.

1 Fomentar la participacién y coordinacién de las organizaciones integradas en
FACUA.

1 Concienciarnos en la utilizacion de nuestraasede identidad.

1 Comprender y dominar los asuntos de interés social, econémico y politico.

1 Reforzar los conocimientos sobre nuestros 6rganos de gobierno.

1 Afianzar los conocimientos sobre nuestro patrimonio y régimen econémico.

9 Conocer los pilares sobresl@ue se articula el proyecto confederal, asi como

nuestra estructura interna.



9 Provocar y promover la participacion de las organizaciones territoriales, asi como
la integracién de nuevas organizaciones.

1 Concienciarse de la importancia de conocer de mamgohal la actividad de
FACUA en cuanto a la informacién y formacion del consumidor.

Materiales
9 Cddigo ético de FACUA
1 Reglamento de funcionamiento interno de FACUA

9 Estatutos de FACUA

T - P ~
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Consumidores en Accion

Consumidores en Accion

Reglamento de
funcionamiento
interno de FACUA

.\ Cddigo ético de FACUA
§

Actividades

1 Fines de la Asociacion. De todos los fines de FACUA,ueliggue, por su
relevancia o aplicacion en tus funciones diarias, quieras resaltar y amplialo en su
redaccion.

1 Organos de Gobierno. Nombra, al menos, dos funciones de cada uno de los
miembros del Secretariado Permanente

1 Medidas para el fomento de faarticipacion. ¢ Qué medidas adopta FACUA en su
reglamento de funcionamiento interno para el fomento de la participacion y
coordinacion de las organizaciones territoriales integradas en ella?



Cuestionario de Evaluacioén

Cuestionario de evaluacion para conoeegrado de asimilacion del curso de formacion,
gue constd de 10 preguntas sobre distintas cuestiones tratadas en los materiales
formativos que se trabajaron en el curso.

CURSO SOBRE REUNIONES EFICACES Y EFICIENTES

Reuniones eficaces y eficientes
Responsables

Escuela de Formacion Fundacion FACUA

Dirigido a losResponsablesie los dferentes departamentos y con un total die8
asistentesen su uUnica edicion, ha tenido como resultado un totabdenoras lectivas.
Ha tenido un total de3 horas lectivaspor persona con los siguientes objetivos,
materiales, actividades, foros y evaluaws.

Objetivos

1
1
1
1
1
1
1

)l

Gestionar reuniones eficaces y eficientes

Conocer y reconocer los diferentes tipos de reuniones
Practicar la planificacion previa de las reuniones

Asegurarnos de programar reuniones de éxito

Fomentar la participacion de l@sistentes a las mismas

Saber afrontar situaciones conflictivas

Dominar los aspectos fundamentales de las reuniones virtuales

Superar los nervios previos a una reunion

Materiales

‘IT

Dossier formativo sobre Reuniones eficaces y eficientes (Creado por Almudena
Alvarez)



REUNIONES EFICACES Y EFICIENTES
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Actividades

1 Cuestionario previo a la lectura del documento formativo. Antes de comenzar
con el curso, me gustaria que respondieras a estas preguntas previas, para
conocer ciertos aspectos de la planificacion de las reuniones: ¢ Planificas los
objetivos de las reuniones que lideras?; ¢ Programas el tiempo de duracién de la
reunion? y si es asi ¢ empiezay acaba a la hora planeada?; ¢ Informas de los temas
a tratar previo a la reunion?; ¢ Tratas todos los temas previstos 0 se incorporan
nuevos temas allargo de la reunién?; ¢ Defines una lista de acciones a realizar
con posterioridad, y si es preciso, un calendario de ejecucion?; ¢ Tienes en cuenta
la participacion de los asistentes?.

1 Rellenar la ficha de planificacion de una reunion. A continuacionegieina
plantilla de planificacién de reuniones para que cuando tengas una a lo largo del
mes, la rellenes y la adjuntes como tarea del curso. Si no tuvieras una reunion,
puedes crear una pensando en una posible reunion real para que se asemeje lo
maximo msible a la realidad.

1 Acuerdos, responsables y fechas. A continuacion, tienes la plantilla sobre los
acuerdos alcanzados en la reunion, los responsables y las fechas, para que
cuando tengas una reunion, lo rellenes y adjuntes como tarea. Si no tuvieras una
reunién, puedes crear una pensando en una posible reunion real para que se
asemeje lo maximo posible a la realidad.



CURSO SOBRE LIDERAZGO DE EQUIPOS

@

Liderazgo de equipos
Responsables

Escuela de Formacion Fundacion FACUA

Dirigido a losResponsablesie los diferentes departamentos y con un total i@
asistentesen su unica edicion, ha tenido como resultado un totab@enhoras lectivas.
Ha tenido un total de3 horas lectivaspor persona con los siguientes objetivos,
materiales, actividades, foros y evaluaciones.

Objetivos

1 Conocer lagepercusiones positivas de realizar un liderazgo eficiente en la
organizacion.

1 Trabajar las habilidades necesarias que un lider debe tener a la hora de ejercer
su liderazgo de equipos.

Practicar la comunicacién efectiva con el equipo.
Reconocer las caradaisticas del trabajo en equipo.
Dominar la motivacién como técnica de liderazgo.
Conocer los diferentes estilos de liderazgo organizacional.

Saber cdmo gestionar equipos a distancia.

= = =4 -4 -—a -a

Poner en énfasis la importancia que tiene para el lider, saber delegar.
1 Saber qué se delega, a quién y como.
Materiales

91 Dossier formativo sobre Liderazgo de equipos para responsables (Creado por
Almudena Alvarez)



COMO EJERCER EL
LIDERAZGO COMO
RESPONSABLE DE EQUIPOS

Actividades

)l

Define Liderazgo. Una vez hecho el estudio del material formativo, ¢ cudl seria tu
definicion ddiderazgo?

Estilos de liderazgo. De los diferentes estilos de liderazgo: De los diferentes
estilos de liderazgo: ¢ Cudl crees que realizas en la actualidad? si es que ves que
encuadras en alguno de ellos. Si es asi... ¢,Crees que debes cambiar a otro estilo?
¢, Cual? y ¢Por qué? ¢ Crees que debes cambiar?

Jefe y Lider. ¢ Cuales crees que son las diferencias entre un jefe y un lider?

Habilidades para liderar. De las habilidades necesarias para liderar, cudl crees
que es tu fuerte y tu debilidad y por qué.

Saber diegar. Atendiendo a la técnica del 25%. Escribe tres tareas que podrias
empezar a delegar, a quién y por qué.

Caso préctico sobre liderazgo. Responde a las preguntas que se realizan en el
caso practico.

CURSO SOBRE CONOCIMIENTO ORGANIZACIONAL Y CULTIIRA PO
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FACUA Conocimiento organizacional y cu...
Nuevas Incorporaciones

Escuela de Formacién Fundacion FACUA

Dirigido a las nuevas incorporaciones, asi como a los miembros de los departamentos
de Comunicacién, Informatica, Contabilidad, Personal y Formacion de FACUA y con un
total de 39 asistentesen sus 33 ediciones, ha tenido como resultado un total 8@



horas lectivas Ha tenido un total dés horas lectivagpor persona con los siguientes
objetivos, materiales, actividades, foros y evaluaciones.

Objetivos

T
T

Conocer los origenes de FACUA.

Garantizar que cualquier socio/a colaborador/a giesarrolle su profesion en
FACUA, reciba una formacion comun.

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

Capacitar al socio/a colaborador/a para que adquiera los conocimientos,
desarrolle las habilidades o modifique las actitudes necesarias para adecuarse a
los requerimientos del puesto que asume.

Mejorar la implicacion e iddificacion del socio/a colaborador/a en la
organizacion.

Fomentar habitos positivos en la organizacion que afectan a la actitud,
motivacion y comunicacion.

Favorecer la mejor imagen externa de la organizacion, a través de la capacitacion
de las personas téicas que forman parte del proyecto FACUA.

Materiales
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Guia para conocer FACUA

Cddigo ético de FACUA

Protocolo de gestion del personal y funcionamiento de nuestras organizaciones
El modelo de organizacion de FACUA: voluntariado y trabajo retribuido

Trayecbria de FACUA de sus primeros 30 afios
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FACUA-Consumidores
en Accién

8 L
&1 Fhcun &,
‘)mua /
1] ——] ] 7/

Consumidores en Accidn

. Protocolo de
gestion del personal

y funcionamiento
de nuestras

organizaciones

(Cddiqo ético de FACUA

EL MODELO DE
ORGANIZACION DE
FACUA: VOLUNTARIADO
Y TRABAJO RETRIBUIDO
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Eacuats do fonmacron commumerata.

Actividades

Trabajo voluntario. Enumera, al menos, tres aspectos positivos de realizar trabajo
voluntario en FACUA

Actividades y prestaciones. Qué actividades y prestaciones ofrece FACUA a: Socios de
plenoderecho, a los consumidores que se hagan socios adheridos y a los consumidores
gue no quieran hacerse socios

Estudios de mercado FACUA. Cita un estudio de mercado que FACUA haya realizado en
los ultimos tres meses, asi como una noticia publicada en nyagiaa web. Da alguna
idea sobre qué producto o servicio podria realizar FACUA algun estudio de mercado.

Cuestionario de Evaluacion

Cuestionario de evaluacién para conocer el grado de asimilacién del curso de formacion,
gue constd de 10 preguntas sobrestilitas cuestiones tratadas en los materiales
formativos que se trabajaron en el curso.



2. PROGRAMA DE FORMACION PARA LAS NUEVAS INCORPORACIONES

Durante el ejercicio del 2021, el Programa de formacién para Nuevas Incorporaciones
ha servido para transitir a los nuevos/as socios/as colaboradores/as retribuidos/as y/o
voluntarios, de manera correcta, clara y univoca, cual es la cultura y el modelo de
organizacion que defiende FACUA.

A través de dicho programa formativo hemos pretendido, no sélo foarias nuevas
incorporaciones a la asociacion, sino motivar e incitar a los propios responsables de cada
organizacion a la creacion de un ambiente favorable para que las nuevas personas, se
sintieran bien acogidas.

La metodologia seguida ha consistido era dormacion presencial (personal o por
videoconferencia) sobr€onocimiento Organizacional y Cultura Politi&horas), una
formacion especifica eAtencion al Consumidor o Gestion Administratiya horas) y
la matriculacién en un curso del Altatual (3 horas)Un total de 7 horas lectivas.

El programa de formacién se ha realizado a lo largo de un mes, siendo las dos
formaciones presenciales a lo largo de las dos primeras jornadas de trabajo y el curso
del Aula Virtual, durante el mes corriente

Todas las personas incorporadas recibieron los mismos documentos:
Informacién General:
1 Guia conocer FACUA
Modelo de FACUA: voluntariado y trabajo retribuido
Cddigo ético de FACUA

Normas de funcionamiento del local, organigrama y estatutos
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Organigrama.
1 Normas internas de funcionamiento.
Informacién especifica por cada departamento:
1 Procedimientos generales internos.
T [AalGlrR2 RS O2yil Ol2a 6iGStST2y2as SEGSya&an

1 Programas informéticos generales, carpetas compartidas, psrtalgranet,
redes sociales corporativas.

1 Organigrama del departamento.
1 Descripcion del puesto a desempefiar.

1 Procedimientos e instrucciones de trabajo.



Datos del programa formativo

Durante el ejercicio del 2021, se incorporaron a FACUA 33 nseems colaboradores
retribuidos. De ellos, 9, antes de finalizar el afio, no siguen perteneciendo a FACUA.

Podemos decir, entonces, que el Plan de Formacion para Nuevas Incorporaciones tiene
una efectividad del 73%, durante el primer afio de incorporacion.

A continuacion, detallamos los territorios que se han acogido al Plan de Formacion, el
namero de incorporaciones en cada territorio, asi como las bajas del mismo.

Territorio Numero de incorporaciones Bajas del plan de formacion

Espaia 9 4
Cataluiia 5 2
Sevilla 6 0
C. Valenciane 3 1
Madrid 4 2
Malaga 2 0
CyL 1 0
Euskadi 1 0
Almeria 1 0
CLM 1 0
Total 33 -9

FACUA
Consumidores en Accion

Sesiones del Plan de Formacion de Nuevas Incorporaciones

3. PROGRAMA DE FORMACION DE LAS DELEGATERRHE®RIALES DE FACUA

A través de sus Delegaciones Territoriales, FACUA complementa la actividad que
desarrolla como organizaciéon de ambito estatal y también las actividades que
desarrollan las organizaciones territoriales, y es por ello que desde lel&sie
Formacion se impulsa todos los afios un programa de formacion especifico para
fomentar el trabajo que desde las delegaciones territoriales realizan, informando a
FACUA 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 puedan surgir especificamente en su comunidad auténoma, con el



fin de poderlos denunciar ante las administraciones publicas y a través de los medios de
comunicacion.

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 labdersade

de los derechos e intereses de nuestros asociados y consumidores en general de cada
una de las comunidades donde vienen funcionando, que nos ha permitido intensificar
nuestra actividad consumerista en cada una de ellas.

Hemos pretendido formar y cap#ar a nuestros delegados y delegadas territoriales en

la necesidad de conocimiento organizacional, cultura politica y procedimientos de
FACUA para aumentar el asociacionismo y activismo, comprometiendo a las personas
que son nuestros ojos y oidos, cortésa FACUA.

Durante este afio 2021 hemos realizado dos cursos de formacion, en cuatro ediciones,
dirigidas a los delegados y delegadas territoriales, y cuyo fin ha sido afianzar esa labor
de ser nuestro ojos y odios, y asi poder, en un futuro proxinganla poder constituirse

como organizacion territorial.

1 29 junio se realizo el curso de formacién sobr¥lehual de funcionamiento de
las Delegaciones Territorialesn un total de 8 delegaciones participantes.

1 15 de noviembre se realiz6 el cursofdemacién sobre lag\ctuaciones ante las
Denuncias de Ofici@on un total de 3 delegaciones patrticipantes.
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15 de noviembre Actuaciones ante las denuncias de oficio (2 ediciones)



4. PROGRAKW DE MENTORIA PARA DIRIGENTES DE LAS ORGANIZACIONES
TERRITORIALES Y ASOCIACIONES PROVINCIALES DE FACUA

Durante el primer semestre del 2021 se realiz6 el Programa de Mentorias para los
dirigentes de las Organizaciones Territoriales de FACUA, con el fortdieder e
incrementar el capital social de las personas y la organizacion a través de la creacion y
consolidacion de vinculos, relaciones y alianzas entre las personas, convirtiéndolo en un
aumento de las oportunidades y consolidando la marca persoc@iporativa.

Hemos pretendido capitalizar el saber acumulado en las personas que forman parte de
la organizacion, favoreciendo la gestion del conocimiento, el aprendizaje organizativo,
la gestion del cambio, la transmision y la consolidacion de la cudtupmrativa.

La metodologia utilizada se centré en ponencias magistrales por parte del presidente de
la Fundacion FACUA, Paco Sanchez, basadas en la transferencia de conocimientos, todo
ello dentro de un proceso estructurado en el que se establecio uaaioel personal y

de confianza entre el mentorizado y el formador, que gui6, estimuld, desafié y alento.

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 procesoahepafiamiento y
orientacion a través de la experiencia y la sabiduria.

Temario y fechas de las mentorias
1 11 de febrero Qué es FACUA: Historia, estructura, funcionamiento y financiacion.

1 25 de febrero Importancia de la direccion colectiva y de las reunidedss
departamentos de trabajo.

11 de marzo Las mayores responsabilidades que se asumen en la labor dirigente.
25 de marzo Seguir mejorando la comunicacion interna en FACUA.

15 de abril La gestion de conflictos en el desarroflmngionamiento de FACUA.
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27 de abril ¢ FACUA es una organizacion politica? ¢ Es igual ser independiente que
neutral?

En dichas sesiones participaron un minimo de dos directivos/as de cada organizacion
territorial de FACUA, con una media de 27 asistentes@sion, teniendo cada una de
ellas una duracion media de dos horas

| 5

Asistentes y materiales de las sesiones del Programa de Mentoria



OTRAS FORMACIONES Y APOYO POR PARTE DE LA ESCUELA DE FORMACION
Catedra de Consumo UPO

Durante el 2021 la Fundacion FAQUW® Universidad Pablo de Olavide, a través de la
Escuela de Formacion Consumerista, celebraron varias jornadas y seminarios formativos
enmarcados dentro de la Catedra de Consumo creada por ambas entidades en el 2018.

Jornadas Formativas sobre Bancos, oaridores y condiciones generales: ;,Doénde esta
la linea roja de las clausulas abusivas?

AL e
AN FACUA
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Cartel de las Jornadas formativas

21 de mayauvo lugar el primero de los seminarios formativos sdbas clausulas
IRPH a debatd_a formacion corrié a cargo &eancisco Pertifiez, profesor de la
Universidad de Granada y Alejandro Garcia, miembro del equipo juridico de FACUA.

24 de juniotuvo lugar el segundo seminario formativo sol@usulas abusivas
bancarias, entre teoria y practic&n la formacién participan Ana Cafiizares,
catedratica de Derecho Civil de la Universidad de Malaga y Manuel Molina, miembro
del departamento juridico de FACUA Seuvilla.
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Seminario formativo sobre Clausulas abusivas bancarias, entre teoria y practica






