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Introducción  

La Escuela de Formación Consumerista de la Fundación FACUA, tiene como misión la 
formación y capacitación profesional de sus cuadros de socios/as colaboradores/as, 
tanto retribuidos como voluntarios, que ejerzan funciones técnicas, directivas y de 
colaboración voluntaria. 

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

Con esta premisa, la Escuela de Formación Consumerista de la Fundación FACUA,  
adquirió durante el año 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 eficacia y eficiencia, trabajando los conocimientos, habilidades y 
actitudes que todas y cada una de las personas que forman parte de la organización, 
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 
organización alcance sus objetivos estratégicos. 

Durante el ejercicio 2021, nuestro Plan de Formación se vertebró en cuatro líneas de 
actuación: 

1. Programa de formación a través del Aula Virtual para el Departamento de 
Reclamaciones y responsables de los departamentos. 

2. Programa de formación para las Nuevas Incorporaciones. 

3. Programa de formación para las Delegaciones Territoriales. 

4. Programa de formación de Mentorías para dirigentes de las Organizaciones 
Territoriales y las Asociaciones Provinciales de FACUA. 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

LÍNEAS DE ACTUACIÓN PLAN DE FORMACIÓN 2021 

1. PROGRAMA DE FORMACIÓN A TRAVÉS DEL AULA VIRTUAL  

Durante el ejercicio 2021 la Escuela de Formación ha implementado una nueva 
metodología formativa, que se tradujo en la puesta en marcha de su propia Aula Virtual 
formativa, a través de la cual se ha buscado obtener un verdadero entorno de 
enseñanza-aprendizaje. 

A través de este enfoque didáctico hemos integrado durante todo el año, no sólo, el 
dominio del marco teórico, sino su aplicabilidad en casos prácticos y participativos, 
pensados en tiempos y fechas, para una óptima asimilación de las competencias y 
habilidades. 

El objetivo de la Escuela de Formación a través del Aula Virtual ha sido ofrecer técnicas 
pedagógicas, didácticas y tecnológicas, poniendo al servicio de los socios colaboradores 
materiales formativos de calidad, actividades prácticas, foros para poder debatir y 
cuestionarios de evaluación para medir el grado de asimilación de los cursos de 
formación. 

Durante todo el ejercicio del 2021, el número total de asistentes a las formaciones fue 
de 122 socios/as colaboradores retribuidos y voluntarios, divididos en 8 cursos de 3 y 4 
horas cada uno. 

¿Cuáles han sido las ventajas de la formación a través del Aula Virtual? 

Flexibilidad: todos disponemos de un tiempo limitado, por lo que reservar horas para 
asistir a una formación cada vez resultaba más complicado, por parte de la Escuela y del 
propio colaborador/a. El colaborador/a ha tenido acceso a un curso durante un período 
prolongado, un mes e incluso mes y medio, para aprovechar la formación a su propio 
ritmo. Hemos dicho adiós a las barreras espaciales y temporales. Evitando, así mismo, 
los obstáculos de días festivos, horarios reducidos, vacaciones y ausencias. 

Un compromiso más profundo: a través de los diferentes cursos de formación 
impartidos desde el Aula Virtual, el colaborador/a no sólo se ha limitado a asistir a una 
formación de hora y media, sino que, a través de la metodología planteada en el aula, 
ha asimilado un compromiso mayor con su propia formación, al tener a su disposición, 
no sólo un material teórico, sino, actividades prácticas, para poder implementar lo 
aprendido, entornos comunicativos con compañeros y tutores, así como las 
evaluaciones para que pudieran comprobar el grado de asimilación de lo aprendido. 

Una colaboración más estrecha, con una mejor comunicación: el intercambio de 
opiniones dentro del aula con otros compañeros y compañeras con el mismo perfil 
técnico y de responsabilidad, han sido muy fructíferas a través de los foros de debate.  

Aprendizaje práctico: no sólo se han trabajado materiales didácticos, sino también el 
dominio de las competencias y actitudes, a través de estudios de casos, foros de 
discusión y comentarios sobre el curso. 

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



 

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

Sesiones con audio y vídeo: son múltiples las ventajas de recibir clases virtuales, y una 
de ellas es tener el material en diferentes formatos. Al contar con grabaciones de audio 
y vídeo, han tenido la opción de escucharlas cuantas veces les ha sido necesario.  

Continua interacción: desde la Escuela de Formación, se ha interactuado 
constantemente con los asistentes a los cursos, para recordatorios de estudio de 
materiales, complementación de actividades, participación en foros de discusión y en la 
realización de las evaluaciones. 

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

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

¿Quiénes han sido las personas destinatarias de la formación a través del Aula Virtual? 

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

o Atención al consumidor. 

o Gestión Administrativa. 

o Servicio Jurídico. 

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

¶ Miembros de los departamentos de Comunicación, Contabilidad, Formación, 
Personal e Informático de FACUA. 

A continuación, en el siguiente cuadro, presentamos los datos sobre los cursos 
realizados a través del Aula Virtual.  

Aparecen datos sobre cada uno de los cursos impartidos durante el 2021 con el número 
de ediciones de cada curso, duración de cada uno de ellos, las personas destinatarias, el 
número total de asistentes, así como las horas lectivas por curso. 

Profundizando algo más en los datos hemos querido reflejar el número de horas lectivas 
por departamento y persona a lo largo de todo el año, para así poder hacer una 
comparativa con esos mismos datos durante el ejercicio del año 2020.



 

 

CURSOS DEL AULA VIRTUAL EN 2021  

Cursos (8 cursos) Nº de 
ediciones 

Duración Departamentos destinatarios Nº de asistentes 
Terr. y Prov. 

Horas 
lectivas 

Terr. Prov. 

1.Manual del Dpto. de 
Reclamaciones 

4 3 horas Dpto. de Reclamaciones 90 T 50 
P 40 

270 120 150 

2. Denuncias ante la 
administración 

2 4 horas Servicio Jurídico 31  T 14 
P 18 

124 56 72 

3. Fomento de la afiliación 1 3 horas Atención al consumidor 43  T 20 
P 23 

129 60 69 

4. Derechos de las personas 
consumidoras 

1 3 horas ¶ Atención al consumidor 

¶ Dpto. Comunicación 

¶ Dpto. Informático 

29  T 16 
P 13 

87 48 39 

5. Conocimiento organizacional 1 3 horas Responsables  30  T 11 
P 19 

90 33 57 

6. Reuniones eficaces y efectivas 1 3 horas Responsables 
 

18 T 8 
P 10 

54 24 30 

7. Liderazgo de equipos 1 3 horas Responsables  19  T 9 
P 10 

57 27 30 

8. Conocimiento organizacional y 
cultura política 

33 3 horas 
(+2 horas 

presenciales) 
 

¶ Nuevas incorporaciones (5h.) 

¶ Dpto. Comunicación  

¶ Dpto. Informático 

¶ Dpto. Formación 

¶ Dpto. Contabilidad 

33 T 24 
P 9 

165 120 45 

Horas lectivas por departamentos Horas lectivas totales 

Horas lectivas Servicio Jurídico (7 horas por persona/año) 244 horas 

Horas lectivas Atención al Consumidor (9 horas por persona/año) 351 horas 

Horas lectivas Responsables (9 horas por persona/año) 201 horas 

Horas lectivas Nuevas Incorporaciones (3 horas por persona/año) 165 horas 

Horas lectivas Otros departamentos (6 horas por persona/año) 36 horas 

Total horas lectivas durante el año 2021 997 horas 



 

 

Mejoras con respecto a la metodología formativa de años anteriores 

Durante el ejercicio del 2021 la Escuela de Formación Consumerista apostó por un 
cambio en la metodología formativa de sus cuadros técnicos, directivos y responsables, 
con la puesta en marcha de su propia Aula Virtual. 

A continuación, detallamos los cambios sustanciales que se han producido en su primer 
año de implementación: 

Número de horas 

Quizás el primer cambio sustancial a la hora de implementar la nueva metodología ha 
sido el número de horas dedicadas a la formación tanto por parte de las personas 
destinatarias de la misma como por parte de la Escuela de Formación. Dichos resultados 
los reflejamos a continuación en las siguientes tablas y gráficos. 

Destinatarios y horas al año 2020 (31 cursos) Número de horas 

8 cursos para responsables 
(12h. por persona al año) 

240 horas 

11 cursos para el Servicio de Atención al 
Consumidor (16.5 h. por persona al año) 

825 horas 

12 cursos para el Servicio Jurídico  
(18 h. por persona al año) 

720 horas 

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

7.5 horas 

Total horas lectivas durante el año 2020 1.792,5 horas 
 

 

Un total de 55% menos de horas 

En el año 2020, el número de cursos realizados fueron 31, de una hora y media de 
duración cada uno, haciendo un total de número de horas lectivas de 1792,5.  En el año 
2021, el número de cursos realizados fueron 8, de 3 y 4 horas cada uno, haciendo un 
total de 997 horas lectivas. En cuanto al número de horas vemos una diferencia del 55% 
menos de tiempo dedicado en global a la formación, de un año a otro.  
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Por el contrario, las horas dedicadas a realizar los cursos de formación por parte de la 
Escuela de Formación durante el 2021, se han incrementado un 15% con respecto al año 
2020.   

Dichos datos, que presentamos en el siguiente gráfico, salen de aplicar la siguiente 
ecuación que refleja el número de horas dedicadas por la Escuela por cada hora de curso 
de formación. 

Durante el 2020 por cada hora de curso que se impartía de manera online, entre el 
ponente y la responsable de la Escuela se dedicaban unas 9 horas de preparación de los 
materiales, como resultado de la logística y la propia impartición del curso. Esas 9 horas 
se repartían entre 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 año, en torno a 1600 horas anuales, 
supondría un 17.4% de las horas de trabajo. 

Durante el 2021 por cada hora de curso de Aula Virtual, entre la preparación del 
material, creación del curso, cuantificación de los objetivos, preparación de los 
materiales, planificación de las actividades, realización de las evaluaciones y creación de 
los foros de debate, y con la posterior corrección de todas y cada una de las actividades 
y evaluaciones por asistente, y con la elaboración de informes constantes a responsables 
y presidentes de los resultados, la Escuela dedica una media de 50 horas. Esas 50 horas 
se repartían entre las 43 dedicadas por la responsable de la Escuela, 2 por parte de la 
administrativa y 5 en la creación de los dossiers formativo. 

50 x 8 cursos= 400 horas 

Con respecto a las horas totales de trabajo al año, en torno a 1600 horas anuales, 
supondría un 25% de las horas de trabajo. 

 

Un total de un 15% más de horas dedicadas 
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Presencialismo vs trabajo en un entorno de enseñanza-aprendizaje 

Con esta nueva metodología formativa hemos pasado de un presencialismo por parte 
de los asistentes a la formación ante una pantalla durante una hora y media de cada 
curso formativo, donde la participación tras la exposición era relativamente escasa y la 
asimilación de los conceptos no estaban garantizados por parte de los asistentes ni 
medidos por parte de la Escuela, a una metodología donde la persona destinataria, a lo 
largo de un mes, realiza durante 3 horas un curso formativo donde trabaja los objetivos, 
materiales formativos, actividades prácticas, foros de debate y cuestionarios de 
evaluación, sobre un tema en concreto. 

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

Grado de asimilación 

Gracias a esta metodología la Escuela de Formación ha podido medir el grado de 
asimilación por parte de los asistentes, con la corrección y calificación de las actividades 
y los cuestionarios de evaluación, así como el grado de implicación con la formación y, 
por ende, con la organización. 

A través de la nueva metodología de formación, hemos podido realizar estadísticas e 
informes que con anterioridad no teníamos los medios para recopilar ciertos datos como 
número de horas de trabajo en formación, asistencia a los cursos, cumplimiento de 
actividades, participación en los foros de debate, asimilación del cuestionario de 
evaluación. 

Datos estadísticos 

Hemos podido aportar datos objetivos y estadísticas a los y las responsables de los 
diferentes departamentos y presidentes/as de las organizaciones territoriales y 
provinciales. Del número de horas en formación, horas en las cuales trabajaban la 
formación, estadísticas de resultados de las actividades y cuestionarios y la participación 
en los diferentes foros de debate y discusión. 

Informes de resultados 

De los cursos realizados a lo largo del año 2021, la Escuela de Formación ha ido 
realizando informes 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 seguirá haciéndolo de manera 
sistemática a los responsables y presidentes/a de las organizaciones territoriales y 
provinciales de FACUA, servirán para que desde la organización se puedan tomar 
decisiones en positivo o negativo con respecto a los resultados obtenidos por cada 
participante. 

Los datos que nos reporta la aplicación del Aula Virtual, son datos objetivos para que se 
estudien por parte de los dirigentes de FACUA. Es un valor para la organización aquella 



 

 

persona que se tome en serio la formación y la aproveche, la asimile y la vea como una 
inversión. 

Cursos de Formación en el Aula Virtual 

1. Manual del Departamento de Reclamaciones 

2. Denuncias ante la administración 

3. Fomento de la afiliación 

4. Derechos de las personas consumidoras 

5. Conocimiento organizacional para responsables 

6. Reuniones eficaces y eficientes 

7. Liderazgo de equipos 

8. Conocimiento organizacional y cultura política 

 

CURSO SOBRE EL MANUAL DEL DPTO. DE RECLAMACIONES 

 

Dirigido al Departamento de Reclamaciones al completo y con un total de 90 asistentes 
en sus cuatro ediciones, podríamos decir que ha sido el curso que sirvió de punto de 
partida para el Aula Virtual. Dicho curso ha tenido como resultado un total de 270 horas 
lectivas. Ha tenido un total de 3 horas lectivas por persona con los siguientes objetivos, 
materiales, actividades, foros y evaluaciones. 

Los objetivos perseguidos en el curso han sido: 

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

¶ Consolidar y reforzar los conocimientos sobre el manual. 

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

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



 

 

¶ Demostrar que el conocimiento exhaustivo del trabajo de todos los servicios del 
departamento, no sólo mejora nuestros métodos de trabajo, sino que aumenta 
la calidad en la atención a los socios/as. 

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

¶ Identificar y analizar los fraudes masivos. 

¶ Apreciar la importancia de realizar un buen método de trabajo para la 
consecución de nuestros objetivos. 

¶ Concienciarnos de la importancia de un método único de trabajo para conseguir 
mejores resultados. 

¶ Conocer el trabajo de todo el departamento, para un mayor trabajo en equipo. 

Materiales 

¶ Manual del Departamento de Reclamaciones 

¶ Plazos del Dpto. de Reclamaciones 

 

Actividades 

1. Consulta, reclamación, solicitud de información, fraude masivo 

2. Plazos del Manual 

3. Funciones de los otros servicios 

4. 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 
quieran hacerse socios. 

Foro de Debate 

Sobre el fomento de la afiliación y la fidelización de socios/as por parte de los miembros 
de los servicios que integran el Departamento de Reclamaciones.  

 



 

 

Cuestionario de Evaluación 

Cuestionario de evaluación para conocer el grado de asimilación del curso de formación, 
que constó de 10 preguntas sobre distintas cuestiones tratadas tanto en el Manual del 
Departamento como en los Plazos del mismo. 

CURSO SOBRE DENUNCIAS ANTE LA ADMINISTRACIÓN 

 

Dirigido al Servicio Jurídico y con un total de 31 asistentes en sus dos ediciones, ha 
tenido como resultado un total de 124 horas lectivas. Ha tenido un total de 4 horas 
lectivas por persona con los siguientes objetivos, materiales, actividades, foros y 
evaluaciones. 

Objetivos 

¶ Desde un punto de vista jurídico, en la tramitación de un expediente debemos 
plantearnos la necesidad de la presentación de una denuncia frente a la 
administración, porque una empresa, en cuestión, haya incurrido en una 
infracción en materia de consumo. 

¶ Se hace por tanto necesario que la administración competente inicie un 
procedimiento de inspección por los hechos denunciados y en su caso, se 
sancione. 

¶ Desde un punto de vista político, a FACUA le interesa que la administración sea 
consciente del trabajo de control de mercado que realizamos diariamente en 
todos nuestros departamentos de reclamaciones, y que reciba, cuanta más 
denuncias mejor, por supuestas infracciones sufrida por nuestros socios. 

Materiales 

¶ Dossier formativo sobre Denuncias ante la administración (Creado por Jesús 
Benítez). 



 

 

 

 

 

Actividades 

¶ ¿Qué fines persigue FACUA con la presentación de denuncias administrativas? 

¶ Enumera las posibles repercusiones de nuestras actuaciones de oficio y cómo 
debemos actuar ante ellas 

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

Foro de debate 

Abrimos el foro de discusión donde se realizaron las siguientes preguntas: ¿Por qué 
debemos presentar denuncias de oficio?; ¿Cuándo debemos presentar denuncias de 
oficio?; ¿Hacéis públicos los expedientes de oficios? 

Cuestionario de Evaluación 

Cuestionario de evaluación para conocer el grado de asimilación del curso de formación, 
que constó de 10 preguntas sobre distintas cuestiones tratadas tanto en el dossier 
formativo como en el escrito de la denuncia de oficio. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

CURSO SOBRE EL FOMENTO DE LA AFILIACIÓN 

 

Dirigido al Servicio de Atención al Consumidor y con un total de 43 asistentes en su 
única edición, ha tenido como resultado un total de 129 horas lectivas. Ha tenido un 
total de 3 horas lectivas por persona con los siguientes objetivos, materiales, 
actividades, foros y evaluaciones. 

Objetivos 

¶ Aumentar la afiliación de socios/as. 

¶ Concienciarnos de la importancia de mantener una actitud positiva ante la 
atención al consumidor. 

¶ Aplicar a nuestra labor diaria, la seguridad y la confianza ante el consumidor. 

¶ Practicar la credibilidad a través de la profesionalización continua. 

¶ Describir las diferentes objeciones a la afiliación y poder argumentarlas. 

¶ Analizar las diferentes fases por las que pasa un consumidor previo a la posible 
afiliación. 

¶ Conocer y aplicar técnicas de comunicación efectivas en el proceso de atención 
al consumidor. 

Materiales 

¶ Dossier formativo sobre Fomento de la Afiliación (Creado por Almudena Álvarez) 

 



 

 

Actividades 

¶ Vídeo sobre La importancia de la actitud. Del 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? 

¶ ¿Cómo informas y afilias? Transcribe (de manera pormenorizada), cómo explicas 
al consumidor qué es FACUA, sus servicios y cómo invitas a la afiliación. 

Foro de Debate 

Se puso a disposición de los participantes un foro de debate donde compartieran las 
principales objeciones que los consumidores/as alegan para no afiliarse, y qué 
argumentos les exponen. 

 

CURSO SOBRE DERECHOS DE LAS PERSONAS CONSUMIDORAS 

 

Dirigido al Servicio de Atención al Consumidor y a Otros Departamentos y con un total 
de 29 asistentes en su única edición, ha tenido como resultado un total de 87 horas 
lectivas. Ha tenido un total de 3 horas lectivas por persona con los siguientes objetivos, 
materiales, actividades, foros y evaluaciones. 

Objetivos 

Este curso nace de la idea de la Escuela de Formación de capacitar a los colaboradores 
y colaboradoras que atienden al consumidor, así como a aquellos compañeros que se 
dedican a informar y comunicar al consumidor desde nuestra organización. 

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

Es por ello que es necesario conocer ciertos puntos básicos de las leyes de consumo que 
nos rigen como organización de consumidores, que os servirán para el desarrollo diario 
de vuestro trabajo en los diferentes territorios y provincias. 

¶ Conocer las leyes básicas sobre el consumo que nos rigen como organización de 
consumidores. 

¶ Tomar conciencia de la importancia de los cambios en los hábitos de consumo 
para nosotros, el mercado, el medio ambiente... 



 

 

¶ Analizar la importancia de la información y la formación veraz al consumidor para 
evitar abusos y fraudes. 

¶ Dominar los conceptos básicos en cuanto a los derechos de las personas 
consumidoras y usuarias. 

Materiales 

¶ Dossier formativo sobre Derechos de las Personas Consumidoras y Usuarias 
(Creado por Miguel Ángel Serrano, Almudena Álvarez y Ángela Santiago) 

¶ Discurso de Kennedy sobre los derechos de los consumidores 1965 

¶ Trayectoria de FACUA de sus primeros 30 años. 

 

Actividades 

¶ Información necesaria en la oferta comercial de bienes y servicios. Cuando las 
prácticas comerciales incluyen información sobre las características del bien o 
servicio y su precio, posibilitando que el consumidor o usuario tome una decisión 
sobre la contratación, deberán contener, al menos, ¿qué información? 

¶ Discurso de Kennedy. ¿Qué aspecto del discurso que pronunció Kennedy en 1962 
te han resultado de más interés y por qué? 

¶ Trayectoria de FACUA. Del archivo sobre la trayectoria de los primeros 30 años 
de FACUA, dime al menos dos hitos que consideres de más relevancia para ti y el 
por qué. ¿Y desde el 2013 hasta nuestros días, me podrías destacar otros dos 
momentos importantes en los logros de FACUA? 

Foro de Debate 

Se abrió un foro de discusión sobre el consumo crítico y responsable como modelo de 
vida. Propusimos una serie de preguntas: ¿Has hecho cambios en tus rutinas de 
consumo? ¿Cuáles? ¿Tienes pensado hacer algún cambio en tus hábitos de consumo? 
¿Cuáles? 

 

 



 

 

CURSO SOBRE CONOCIMIENTO ORGANIZACIONAL PARA RESPONSABLES 

 

Dirigido a los Responsables de los diferentes departamentos y con un total de 30 
asistentes en su única edición, ha tenido como resultado un total de 90 horas lectivas. 
Ha tenido un total de 3 horas lectivas por persona con los siguientes objetivos, 
materiales, actividades, foros y evaluaciones. 

Objetivos 

¶ Profundizar en el estudio y comprensión de los documentos de FACUA, que 
regulan nuestro código ético, estatutos y funcionamiento interno. 

¶ Afianzar nuestro compromiso ético para la defensa de las personas 
consumidoras y usuarias. 

¶ Fomentar líneas de actuación en común por parte de las personas responsables 
de todas las organizaciones pertenecientes a FACUA. 

¶ Consolidar el sentimiento de reconocimiento de agentes económicos y sociales 
para lograr una mayor legitimación en nuestra intervención en el mercado. 

¶ Conocer y reconocer la labor en cooperación internacional. 

¶ Fomentar la firma de convenios de colaboración. 

¶ Estudiar los fines de la asociación. 

¶ Identificar los derechos fundamentales que reivindica FACUA. 

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

¶ Fomentar la participación y coordinación de las organizaciones integradas en 
FACUA. 

¶ Concienciarnos en la utilización de nuestras señas de identidad. 

¶ Comprender y dominar los asuntos de interés social, económico y político. 

¶ Reforzar los conocimientos sobre nuestros órganos de gobierno. 

¶ Afianzar los conocimientos sobre nuestro patrimonio y régimen económico. 

¶ Conocer los pilares sobre los que se articula el proyecto confederal, así como 
nuestra estructura interna. 



 

 

¶ Provocar y promover la participación de las organizaciones territoriales, así como 
la integración de nuevas organizaciones. 

¶ Concienciarse de la importancia de conocer de manera global la actividad de 
FACUA en cuanto a la información y formación del consumidor. 

Materiales 

¶ Código ético de FACUA 

¶ Reglamento de funcionamiento interno de FACUA 

¶ Estatutos de FACUA 

 

Actividades 

¶ Fines de la Asociación. De todos los fines de FACUA, elige uno que, por su 
relevancia o aplicación en tus funciones diarias, quieras resaltar y amplíalo en su 
redacción. 

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

¶ Medidas para el fomento de la participación. ¿Qué medidas adopta FACUA en su 
reglamento de funcionamiento interno para el fomento de la participación y 
coordinación de las organizaciones territoriales integradas en ella? 



 

 

Cuestionario de Evaluación 

Cuestionario de evaluación para conocer el grado de asimilación del curso de formación, 
que constó de 10 preguntas sobre distintas cuestiones tratadas en los materiales 
formativos que se trabajaron en el curso. 

 

CURSO SOBRE REUNIONES EFICACES Y EFICIENTES 

 

Dirigido a los Responsables de los diferentes departamentos y con un total de 18 
asistentes en su única edición, ha tenido como resultado un total de 54 horas lectivas. 
Ha tenido un total de 3 horas lectivas por persona con los siguientes objetivos, 
materiales, actividades, foros y evaluaciones. 

 

Objetivos 

¶ Gestionar reuniones eficaces y eficientes 

¶ Conocer y reconocer los diferentes tipos de reuniones 

¶ Practicar la planificación previa de las reuniones 

¶ Asegurarnos de programar reuniones de éxito 

¶ Fomentar la participación de los asistentes a las mismas 

¶ Saber afrontar situaciones conflictivas 

¶ Dominar los aspectos fundamentales de las reuniones virtuales 

¶ Superar los nervios previos a una reunión 

Materiales 

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



 

 

 

Actividades 

¶ Cuestionario previo a la lectura del documento formativo. Antes de comenzar 
con el curso, me gustaría que respondieras a estas preguntas previas, para 
conocer ciertos aspectos de la planificación de las reuniones: ¿Planificas los 
objetivos de las reuniones que lideras?; ¿Programas el tiempo de duración de la 
reunión? y si es así ¿empieza y acaba a la hora planeada?; ¿Informas de los temas 
a tratar previo a la reunión?; ¿Tratas todos los temas previstos o se incorporan 
nuevos temas a lo largo de la reunión?; ¿Defines una lista de acciones a realizar 
con posterioridad, y si es preciso, un calendario de ejecución?; ¿Tienes en cuenta 
la participación de los asistentes?. 

¶ Rellenar la ficha de planificación de una reunión. A continuación, tienes una 
plantilla de planificación 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 reunión, 
puedes crear una pensando en una posible reunión real para que se asemeje lo 
máximo posible a la realidad. 

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

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

CURSO SOBRE LIDERAZGO DE EQUIPOS 

 

Dirigido a los Responsables de los diferentes departamentos y con un total de 19 
asistentes en su única edición, ha tenido como resultado un total de 57 horas lectivas. 
Ha tenido un total de 3 horas lectivas por persona con los siguientes objetivos, 
materiales, actividades, foros y evaluaciones. 

Objetivos 

¶ Conocer las repercusiones positivas de realizar un liderazgo eficiente en la 
organización. 

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

¶ Practicar la comunicación efectiva con el equipo. 

¶ Reconocer las características del trabajo en equipo. 

¶ Dominar la motivación como técnica de liderazgo. 

¶ Conocer los diferentes estilos de liderazgo organizacional. 

¶ Saber cómo gestionar equipos a distancia. 

¶ Poner en énfasis la importancia que tiene para el líder, saber delegar. 

¶ Saber qué se delega, a quién y cómo. 

Materiales 

¶ Dossier formativo sobre Liderazgo de equipos para responsables (Creado por 
Almudena Álvarez) 



 

 

 

Actividades 

¶ Define Liderazgo. Una vez hecho el estudio del material formativo, ¿cuál sería tu 
definición de liderazgo? 

¶ Estilos de liderazgo. De los diferentes estilos de liderazgo: De los diferentes 
estilos de liderazgo: ¿Cuál crees que realizas en la actualidad? si es que ves que 
encuadras en alguno de ellos. Si es así... ¿Crees que debes cambiar a otro estilo? 
¿Cuál? y ¿Por qué? ¿Crees que debes cambiar? 

¶ Jefe y Líder. ¿Cuáles crees que son las diferencias entre un jefe y un líder? 

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

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

¶ Caso práctico sobre liderazgo. Responde a las preguntas que se realizan en el 
caso práctico. 

 

CURSO SOBRE CONOCIMIENTO ORGANIZACIONAL Y CULTURA POLÍTICA 

 

Dirigido a las nuevas incorporaciones, así como a los miembros de los departamentos 
de Comunicación, Informática, Contabilidad, Personal y Formación de FACUA y con un 
total de 39 asistentes en sus 33 ediciones, ha tenido como resultado un total de 183 



 

 

horas lectivas. Ha tenido un total de 5 horas lectivas por persona con los siguientes 
objetivos, materiales, actividades, foros y evaluaciones. 

Objetivos 

¶ Conocer los orígenes de FACUA. 

¶ Garantizar que cualquier socio/a colaborador/a que desarrolle su profesión en 
FACUA, reciba una formación común. 

¶ Adquirir los conocimientos sobre FACUA, su modelo de organización y cultura 
política, así como el sentido de pertenencia a una organización con un marcado 
carácter de servicio público, al servicio de 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 implicación e identificación del socio/a colaborador/a en la 
organización. 

¶ Fomentar hábitos positivos en la organización que afectan a la actitud, 
motivación y comunicación. 

¶ Favorecer la mejor imagen externa de la organización, a través de la capacitación 
de las personas técnicas que forman parte del proyecto FACUA. 

Materiales 

¶ Guía para conocer FACUA 

¶ Código ético de FACUA 

¶ Protocolo de gestión del personal y funcionamiento de nuestras organizaciones 

¶ El modelo de organización de FACUA: voluntariado y trabajo retribuido 

¶ Trayectoria de FACUA de sus primeros 30 años 



 

 

 

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 
pleno derecho, a los consumidores que se hagan socios adheridos y a los consumidores 
que no quieran hacerse socios 

Estudios de mercado FACUA. Cita un estudio de mercado que FACUA haya realizado en 
los últimos tres meses, así como una noticia publicada en nuestra página web. Da alguna 
idea sobre qué producto o servicio podría realizar FACUA algún estudio de mercado. 

Cuestionario de Evaluación 

Cuestionario de evaluación para conocer el grado de asimilación del curso de formación, 
que constó de 10 preguntas sobre distintas cuestiones tratadas en los materiales 
formativos que se trabajaron en el curso. 

 

 

 

 

 



 

 

2. PROGRAMA DE FORMACIÓN PARA LAS NUEVAS INCORPORACIONES 

Durante el ejercicio del 2021, el Programa de formación para Nuevas Incorporaciones 
ha servido para transmitir a los nuevos/as socios/as colaboradores/as retribuidos/as y/o 
voluntarios, de manera correcta, clara y unívoca, cuál es la cultura y el modelo de 
organización que defiende FACUA.   

A través de dicho programa formativo hemos pretendido, no sólo formar a las nuevas 
incorporaciones a la asociación, sino motivar e incitar a los propios responsables de cada 
organización a la creación de un ambiente favorable para que las nuevas personas, se 
sintieran bien acogidas. 

La metodología seguida ha consistido en una formación presencial (personal o por 
videoconferencia) sobre Conocimiento Organizacional y Cultura Política (2 horas), una 
formación específica en Atención al Consumidor o Gestión Administrativa (2 horas) y 
la matriculación en un curso del Aula Virtual (3 horas). Un total de 7 horas lectivas. 

El programa de formación 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: 

Información General: 

¶ Guía conocer FACUA 

¶ Modelo de FACUA: voluntariado y trabajo retribuido 

¶ Código ético de FACUA 

¶ Normas de funcionamiento del local, organigrama y estatutos 

¶ Organigrama. 

¶ Normas internas de funcionamiento. 

Información específica por cada departamento: 

¶ Procedimientos generales internos. 

¶ [ƛǎǘŀŘƻ ŘŜ ŎƻƴǘŀŎǘƻǎ όǘŜƭŞŦƻƴƻǎΣ ŜȄǘŜƴǎƛƻƴŜǎΣ ŎƻǊǊŜƻǎ ŜƭŜŎǘǊƽƴƛŎƻǎΣ ƳƽǾƛƭŜǎΧύΦ 

¶ Programas informáticos generales, carpetas compartidas, portales, intranet, 
redes sociales corporativas. 

¶ Organigrama del departamento. 

¶ Descripción del puesto a desempeñar. 

¶ Procedimientos e instrucciones de trabajo. 

 

 

 



 

 

Datos del programa formativo 

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

Podemos decir, entonces, que el Plan de Formación para Nuevas Incorporaciones tiene 
una efectividad del 73%, durante el primer año de incorporación. 

A continuación, detallamos los territorios que se han acogido al Plan de Formación, el 
número de incorporaciones en cada territorio, así como las bajas del mismo. 

Territorio Número de incorporaciones Bajas del plan de formación 

España  9 4 

Cataluña 5 2 

Sevilla  6 0 

C. Valenciana 3 1 

Madrid 4 2 

Málaga 2 0 

CyL 1 0 

Euskadi 1 0 

Almería 1 0 

CLM 1 0 

Total 33 -9 
 

 

Sesiones del Plan de Formación de Nuevas Incorporaciones 

 

3. PROGRAMA DE FORMACIÓN DE LAS DELEGACIONES TERRITORIALES DE FACUA 

A través de sus Delegaciones Territoriales, FACUA complementa la actividad que 
desarrolla como organización de ámbito estatal y también las actividades que  
desarrollan las organizaciones territoriales, y es por ello que desde la Escuela de 
Formación se impulsa todos los años un programa de formación específico 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 relación al consumo y los servicios públicos, haciendo hincapié en los problemas o 
abusos propios que puedan surgir específicamente en su comunidad autónoma, con el 



 

 

fin de poderlos denunciar ante las administraciones públicas y a través de los medios de 
comunicación. 

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 sistemática labor en defensa 
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 capacitar a nuestros delegados y delegadas territoriales en 
la necesidad de conocimiento organizacional, cultura política y procedimientos de 
FACUA para aumentar el asociacionismo y activismo, comprometiendo a las personas 
que son nuestros ojos y oídos, con la causa FACUA. 

Durante este año 2021 hemos realizado dos cursos de formación, 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 así poder, en un futuro próximo, llegar a poder constituirse 
como organización territorial. 

¶ 29 junio se realizó el curso de formación sobre el Manual de funcionamiento de 
las Delegaciones Territoriales con un total de 8 delegaciones participantes. 

¶ 15 de noviembre se realizó el curso de formación sobre las Actuaciones ante las 
Denuncias de Oficio, con un total de 3 delegaciones participantes. 

 

29 de junio Manual de funcionamiento de las DD.TT (2 ediciones) 

 

15 de noviembre Actuaciones ante las denuncias de oficio (2 ediciones) 



 

 

4.PROGRAMA DE MENTORÍA PARA DIRIGENTES DE LAS ORGANIZACIONES 
TERRITORIALES Y ASOCIACIONES PROVINCIALES DE FACUA 

Durante el primer semestre del 2021 se realizó el Programa de Mentorías para los 
dirigentes de las Organizaciones Territoriales de FACUA, con el fin de fortalecer e 
incrementar el capital social de las personas y la organización a través de la creación y 
consolidación de vínculos, relaciones y alianzas entre las personas, convirtiéndolo en un 
aumento de las oportunidades y consolidando la marca personal y corporativa. 

Hemos pretendido capitalizar el saber acumulado en las personas que forman parte de 
la organización, favoreciendo la gestión del conocimiento, el aprendizaje organizativo, 
la gestión del cambio, la transmisión y la consolidación de la cultura corporativa. 

La metodología utilizada se centró en ponencias magistrales por parte del presidente de 
la Fundación FACUA, Paco Sánchez, basadas en la transferencia de conocimientos, todo 
ello dentro de un proceso estructurado en el que se estableció una relación personal y 
de confianza entre el mentorizado y el formador, que guió, estimuló, desafió y alentó. 

La esencia del proceso de mentoría es la relación de ayuda, aprendizaje y crecimiento 
que se debe crear y que se instrumenta a través de un proceso de acompañamiento y 
orientación a través de la experiencia y la sabiduría. 

Temario y fechas de las mentorías 

¶ 11 de febrero Qué es FACUA: Historia, estructura, funcionamiento y financiación. 

¶ 25 de febrero Importancia de la dirección colectiva y de las reuniones de los 
departamentos de trabajo. 

¶ 11 de marzo Las mayores responsabilidades que se asumen en la labor dirigente. 

¶ 25 de marzo Seguir mejorando la comunicación interna en FACUA. 

¶ 15 de abril La gestión de conflictos en el desarrollo y funcionamiento de FACUA. 

¶ 27 de abril ¿FACUA es una organización política? ¿Es igual ser independiente que 
neutral? 

En dichas sesiones participaron un mínimo de dos directivos/as de cada organización 
territorial de FACUA, con una media de 27 asistentes por sesión, teniendo cada una de 
ellas una duración media de dos horas  

 

Asistentes y materiales de las sesiones del Programa de Mentoría 



 

 

OTRAS FORMACIONES Y APOYO POR PARTE DE LA ESCUELA DE FORMACIÓN 

Cátedra de Consumo UPO 

Durante el 2021 la Fundación FACUA y la Universidad Pablo de Olavide, a través de la 
Escuela de Formación Consumerista, celebraron varias jornadas y seminarios formativos 
enmarcados dentro de la Cátedra de Consumo creada por ambas entidades en el 2018. 

Jornadas Formativas sobre Bancos, consumidores y condiciones generales: ¿Dónde está 
la línea roja de las cláusulas abusivas? 

 

Cartel de las Jornadas formativas  

21 de mayo tuvo lugar el primero de los seminarios formativos sobre Las cláusulas 
IRPH a debate. La formación corrió a cargo de Francisco Pertíñez, profesor de la 
Universidad de Granada y Alejandro García, miembro del equipo jurídico de FACUA. 

24 de junio tuvo lugar el segundo seminario formativo sobre Cláusulas abusivas 
bancarias, entre teoría y práctica. En la formación participaron Ana Cañizares, 
catedrática de Derecho Civil de la Universidad de Málaga y Manuel Molina, miembro 
del departamento jurídico de FACUA Sevilla. 

 

Seminario formativo sobre Cláusulas abusivas bancarias, entre teoría y práctica 

 

 

 




