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INTRODUCCION

La Escuela de Formacion Consumerista de la Fundacion FACUA, tiene como misidon la
formacién y capacitacion profesional de sus cuadros de socios/as colaboradores/as, tanto
retribuidos como voluntarios, que ejerzan funciones técnicas, directivas o de colaboracion
voluntaria.

Durante el ejercicio del 2022, planteamos una formacién holistica, que englobara el
aprendizaje y reciclaje de conocimientos y habilidades, asi como el fomento de actitudes que
debia poseer cualquier persona que formara parte de FACUA, y continuamos este afo con el
fomento de la formacidn inicial de las personas que empezaron a formar parte de FACUA en
cualquiera de sus organizaciones.

Con esta premisa, la Escuela de Formacién Consumerista de la Fundacién FACUA, a través de
su Plan de Formacién del afio 2022, adquirié, 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, para todas y cada una de las personas que
colaboran laboral y voluntariamente en FACUA, ejerciendo funciones técnicas y directivas.

Durante todo el aflo hemos trabajado los conocimientos, habilidades y actitudes que todas y
cada una de las personas que forman parte de nuestra organizacion, debian poseer para el
correcto funcionamiento en su labor profesional, a través de la puesta en marcha de todas y
cada una de las lineas de actuacion programadas a principios de este afio.

El total de horas lectivas durante el ejercicio 2022 fueron 1.012 horas y hemos formado a 147
socios colaboradores retribuidos y voluntarios, que ejercen funciones técnicas, directivas y
de responsables.



OBJETIVOS FORMATIVOS 2022

Objetivo estratégico

Aumentar la afiliacién de socios y socias, reforzando la capacitacién de todos los socios
colaboradores retribuidos y voluntarios, capacitdndolos y conciencidandolos sobre Ia
importancia de la fidelizacidon de los/as asociados/as, a través de una formacion no sélo
técnica sino sociopolitica y de conocimiento organizacional e institucional.

Objetivos especificos

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 Formar y 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
eleccion de bienes y/o servicios.

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

Objetivos instrumentales

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

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

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

e Interiorizar los sistemas de trabajo en equipo.

e Capacitar a las nuevas incorporaciones en las tareas profesionales que cada
departamento necesite.

e Preparar a los delegados/as territoriales para ser nuestros ojos y oidos en sus
territorios.

e 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 prestacién de servicios a los
mismos.



Objetivos actitudinales

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

Formar integralmente para el desarrollo de una mirada comprensiva y critica del
medio social, 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 organizacion.



LINEAS ESTRATEGICAS DE ACTUACION

Durante el ejercicio 2022, nuestro Plan de Formacion se vertebrd en seis lineas estratégicas
de actuacion y cada una de ellas ha tenido una serie de horas lectivas:

1. Programa de formacién a través del Aula Virtual para el Departamento de Reclamaciones,
Dpto. de Comunicaciones, Dpto. Informatico, Dpto. Formacién y Responsables de FACUA.
(688 horas lectivas).

2. Programa de formacion para las Nuevas Incorporaciones. (96 horas lectivas).
3. Programa de formacion de Mentorias para directivos/as. (132 horas lectivas).
4. Programa de formacién para las DD.TT. y DD.LL. de FACUA. (33 horas lectivas).
5. Foros de Debate para los/as presidentes/as de FACUA. (57 horas lectivas).

6. Programa de formacion para FACUA Extremadura y FACUA Asturias. (6 horas lectivas).

1. Programa de formacion a través del Aula Virtual

=M. T N L ( ’
Sobre FACUA ,-.:!'E-(q USS e ; . K (o < @
..,.,:.;.-,""-— . > s ) o0 »
.-' =< ' ' 4 : [ &.—4 - \‘\’\ >
c v k p g
A mw Iyl Y, p Chas
Servicios Juridicos y su pertenencia a FAC Gestion Administrativa Seleccion de Personal Sectores de Consumo
Importancia de sus funciones y actuacio. Procedimientos comunes Re;ponsableﬁ Eanca
Nt ' B = I u !A
I ®
-~ °
- j = ’
ik sl
Sectores de Consumo Sectores de Consumo ctores de Consumo de Consumo
Suministros Sanidad Seguros Te Iefonn
Ao — -y
. o % N ¢ (@)
¢ 3 3
- ﬁ' :
Sectores de Consumo Fomento de la Afiliacién Escritos de Reclamacion Gestién del Tiempo
Transportes Mejorar la Atencién al Conusmidor Servicio Juridico Multitarea
— —

Segundo afio de implementacidon del Aula Virtual propia de la Escuela de Formacion
Consumerista de la Fundacidon FACUA. Durante este afio hemos consolidado la metodologia
formativa donde la responsabilidad sobre el propio aprendizaje por parte de los asistentes y
el aprendizaje colaborativo son los dos ejes principales.

Los departamentos y personas destinatarias de la formacidn a través del Aula Virtual han sido:
los Departamentos de Reclamaciones de FACUA, los responsables de los mismos, los
integrantes del Departamento de Comunicacién, Departamento Informatico, Departamento
de Formacién y las Nuevas Incorporaciones.

Todos ellos han recibido a lo largo del afio una serie de cursos, sobre diferentes materias y
tematicas, tanto tedricas como practicas, tras el estudio de las necesidades formativas



realizado desde la Escuela de Formacion para cada uno de los departamentos de FACUA, a
principios del presente afo.

Los cursos de formacidn a través del Aula Virtual han sido programados para realizarlos con
una duracién de 3 horas lectivas cada uno, abriéndose el plazo de realizacién de los mismos
de 60 dias, que tenian en el 2021, a 90 dias, que han tenido este aino.

Formaciones por departamentos y tematicas

Servicio Atencién al Consumidor y Gestién Administrativa

e Gestion administrativa. Procedimientos comunes
o N2 de asistentes 26
o Horas lectivas 78
e Fomento de la dfiliacion
o N2 de asistentes 36
o Horas lectivas 108

Servicio Juridico

e FEquipos Juridicos y su pertenencia a FACUA
o N2de asistentes 42
o Horas lectivas 126
e Sectores consumo:
o Telecomunicaciones
= N2 de asistentes 12
= Horas lectivas 36
o Suministros
= N2de asistentes 21
= Horas lectivas 63
o Banca
= N2de asistentes 21
= Horas lectivas 63
o Sanidad
= N2de asistentes 9
= Horas lectivas 27
o Seguros

= N2 de asistentes 16



= Horas lectivas 48

o Transporte
= N2de asistentes 12
= Horas lectivas 36

Responsables
e Seleccion de personal
o N2de asistentes 20
o Horas lectivas 60

Dpto. Comunicacién y Dpto. Formacion

e Sectores de consumo
o N2asistentes 1
o Horas lectivas 24
e Presentaciones efectivas: PREZI
o N2 asistentes 4
o Horas lectivas 16

Horas lectivas del Aula Virtual durante el afio 688 horas.

2. Programa de formacion para Nuevas Incorporaciones de FACUA

Continuando con el programa de formacion para Nuevas Incorporaciones, que se empezo a
implementar por parte de la Escuela de Formacion ya en el afio 2019, el plan de formacién
del 2022, ha tenido como segundo eje estratégico la formacidn y capacitacion de las personas
gue empiezan a formar parte del proyecto FACUA.

A través de dicho programa hemos garantizado que las personas que han ido incorporandose
a FACUA, reunan las cualificaciones necesarias para asumir su labor profesional, que
adquiriera los conocimientos sobre FACUA, su modelo de organizacion y cultura politica, asi
como el sentido de pertenencia a una organizaciéon con un marcado cardcter de servicio
publico, al servicio de las personas consumidoras.

La Escuela de Formacién a través de formaciones presenciales y formaciones a través del Aula
Virtual ha capacitado al socio/a colaborador/a para que adquiriera los conocimientos,
desarrollara las habilidades o modificara las actitudes necesarias para adecuarse a los
requerimientos del puesto que asumia.

Dicho programa formativo ha servido para transmitir a los nuevos/as socios/as
colaboradores/as retribuidos/as y/o voluntarios, de manera correcta, clara y univoca, cual es
la cultura y modelo de la organizacién y que, de esta forma, conozcan los objetivos que se les
plantean, para poder alcanzarlos, lo antes posible.



Se pretendid, a través de este programa, motivar e incitar en la organizacion, la creacion de
un ambiente favorable para que las nuevas incorporaciones, se sientan bien recibidas.

La programacion de la formacién inicial ha estado programada con un total de 8 horas
formativas lectivas, por cada asistente, repartidas en:

2 horas de formacién presencial sobre Conocimiento Organizacional y Cultura Politica.
Formacién impartida por la Escuela de Formacién.

4 horas de formacion a través de un curso del Aula Virtual, a realizar en el periodo de
60 dias.

2 horas de formacion presencial por parte del responsable del departamento sobre
formacién especifica para su puesto de trabajo (Atencidén, Administrativo, Juridico,
Comunicacién, Informatico...).

Durante el 2022 se han dado un total de 12 formaciones iniciales, con un total de 96 horas
lectivas

Madrid 3
Espafa 3

CLM 1

Cadiz1
Extremadura 1

C. Valenciana 2

Cataluna 1




3. Programa de Mentorias para directivos/as de FACUA

La esencia del proceso de mentoria para los directivos y directivas de FACUA ha sido la
relacion de ayuda, aprendizaje y crecimiento que se debe crear y que se instrumenta a través
de un proceso de acompafiamiento y orientacion a través de la experiencia y el conocimiento.

Su metodologia se ha basado en el aprendizaje a partir de la experiencia de tutores/as, para
garantizar la transmision de conocimientos del mentor/a al mentorizado/a de la forma mas
eficaz, precisa y organizada.

A través de los equipos de trabajo hemos querido gestionar el conocimiento y las destrezas
que los directivos y directivas de FACUA tienen que poseer, desarrollando el papel tan
importante que tienen dentro de la organizacion.

Los beneficios que hemos buscado en las sesiones formativas a través del programa se han
desarrollado en varios niveles: individual, relacional y organizacional.

Individual: se han beneficiado de manera individual el mentor/a, la persona mentorizada y las
personas que forman parte de los equipos de los directivos y directivas.

Se han incrementado los
conocimientos técnicos y practicos
gue se relacionan con el puesto de
responsabilidad, mejorando  en
habilidades como la autoeficacia,
optimismo, resiliencia...

Relacional: todas las acciones que
hemos visto que mejoran los
beneficios individuales impactan muy
positivamente en el ambiente laboral
de la organizacion, en el clima laboral,

en el rendimiento de los equipos... Se producen menos malos entendidos, por lo que la
eficiencia en la gestién del trabajo mejora cada dia.

Organizacional: tras la implementacién del programa de mentoria, buscamos tener personas
gue han mejorado sus capacidades y estan mads alineadas con las bases de la cultura
organizacional.

Los temas formativos que hemos trabajado este afio a través de casos practicos han sido:
e Gestidn de conflictos
e Liderazgo de equipos
e Comunicacion interna

N2 de asistentes a las sesiones de mentoria 33

Horas totales lectivas del Programa de Mentorias 132 horas



4. Programa de formacion de las DD.TT. y DD.LL. de FACUA

Uno de las lineas estratégicas de FACUA ha consistido en fomentar la participaciéon activa de
sus asociados de pleno derecho, en el funcionamiento de la organizacién, a través de la
creacién de Delegaciones Territoriales y Locales que cuenten 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 los asociados de cada territorio.

A través de sus Delegaciones Territoriales y Locales, FACUA recibe informacién 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 o localidad, con el fin de poderlos
denunciar ante las administraciones publicas y a través de los medios de comunicacién.

A través de este programa formativo, la Escuela ha buscado lograr una mayor presencia de la
organizacién territorial y local en la localidad a través de los medios de comunicacion,
fomentando una mayor visibilidad de la organizacion y logrando una mayor afiliacion en
FACUA, provocando con ello una mayor vertebracidn y participacion de la sociedad en la
defensa de sus derechos como consumidores y usuarios.

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 y Locales 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,
qgque nos ha permitido
intensificar nuestra
actividad consumerista en cada una de ellas.

Durante el afno 2022, hemos continuado con la formacién a recibir por los delegados y
delegadas territoriales y locales, con el fin de afianzar esa labor de ser nuestro ojos y odios, y
asi poder, en un futuro préximo, llegar a poder constituirse como organizacion territorial.

El objetivo principal de este programa formativo ha sido formar y capacitar a nuestros
delegados y delegadas territoriales y locales 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, con la causa FACUA.

La metodologia ha consistido en realizar dos sesiones formativas online con los delegados y
delegadas, para el fomento de sentimiento de pertenencia a FACUA, asi como la presencia en
medios de comunicacidon y las relaciones institucionales con otras asociaciones de sus
territorios de dos horas de duracion cada una de ellas.
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Dichas formaciones se han realizado a través de nuestra plataforma virtual online, siendo
diferentes dirigentes de FACUA los encargados de realizar dichas formaciones a lo largo del
afio, en base a las necesidades y tematicas previstas.

N2 total de asistentes 11

Horas lectivas totales del programa de formacion de las DDTT y DDLL 33 horas

5. Foros de Debate con presidentes/as de las Organizaciones Territoriales de FACUA

Durante el 2022 hemos realizado dos foros de debate con los presidentes y presidentas de las
Organizaciones Territoriales y Provinciales de FACUA sobre temas sociopoliticos,
institucionales y organizacionales de FACUA.

Los objetivos que hemos pretendido alcanzar con la realizacion de estas mesas de debate han
sido:

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

e Fomentar lineas de actuacién en comun por parte de los presidentes y presidentas de
las organizaciones pertenecientes a FACUA.

e Consolidar el sentimiento de reconocimiento de agentes econédmicos y sociales para
lograr una mayor legitimacidn en nuestra intervencién en el mercado.

e Conocery reconocer la labor en cooperacion internacional.

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

e Estudiar los fines de la asociacion.

e |dentificar los derechos fundamentales que reivindica FACUA.

e Fomentar la participacion y coordinacion de las organizaciones integradas en FACUA.
e Reforzar los conocimientos sobre nuestros érganos de gobierno.

e Concienciarnos en la utilizacion de nuestras sefias de identidad.

e Provocar y promover la participacion de las organizaciones territoriales, asi como la
integracion de nuevas organizaciones.
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Se han realizado dos foros de
debate con los presidentes vy
presidentas de todas las
organizaciones territoriales 'y
provinciales de FACUA, de 2 horas
de duracion cada uno de ellos, a lo
largo del ejercicio del 2022.

Las tematicas tratadas han sido:
funciones de la Presidencia, Juntas
Directivas, Secretariados
Permanentes y Asambleas,
convocatorias, preparacion de

reuniones y tratamiento de
asuntos y participacion e integracion de los miembros de las Juntas Directivas y de otros
socios colaboradores en el funcionamiento y la marcha de la asociacidn.

N2 total de asistentes al Foro Territorial 10 con un total de 30 horas lectivas.

N¢ total de asistentes al Foro Provincial 9 con un total de 27 horas lectivas.

6. Programa de formacion para FACUA Extremadura y FACUA Asturias

yfacu

onsumidores en Accio

Debido a la reciente creacién de FACUA Asturias y los cambios producidos en FACUA
Extremadura desde la Escuela de Formacidn se planteé para el aino 2022 un programa de
formacidn especifico para estas dos organizaciones territoriales.

Los objetivos que hemos pretendido alcanzar con la realizacidn de este programa formativo
han sido:

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

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

e Comprender y dominar los asuntos de interés social, econdmico y politico.
e Afianzar los conocimientos sobre nuestro patrimonio y régimen econémico.
e Fomentar la firma de convenios de colaboracién.

e Concienciarnos en la utilizacion de nuestras sefas de identidad.
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A través del estudio de los documentos de FACUA, protocolos, manuales... hemos
profundizado en cada uno de los aspectos mencionados en los objetivos del programa
formativo.

Se ha realizado una sesién formativa online con los miembros de la Junta Directiva de las dos
organizaciones territoriales, de 3 horas de duracién cada una de ellas, a lo largo del ejercicio
del 2022, con un total de dos asistentes y 6 horas lectivas.

OTRAS ACTIVIDADES FORMATIVAS DE APOYO POR PARTE DE LA ESCUELA DE FORMACION

Curso de Formacion sobre Consumo y Proteccion del Consumidor en tiempos de pandemia. Presente,
futuro y desafios, en colaboracion con el Centro Estudios Administracion Publica de La Habana.

Fundacién FACUA

Consumo y proteccion al consumidor en tiempos de pandemia.
Presente, futuro y desafios
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Conferencia consumo y proteccion al Consumidor en Tiempos de Pandemia en colaboracion con la
Universidad de La Habana.

CONSUMO Y PROTECCION AL
CONSUMIDOR EN TIEMPOS DE

Seminario UPO

La Fundacion FACUA vy la Universidad Pablo de Olavide (UPQO) de Sevilla celebraron el seminario
formativo Derechos de los consumidores ante el mercado eléctrico. El ponente de esta jornada
celebrada de manera online a través de videoconferencia fue Jordi Castilla, secretario general y
miembro del Servicio Juridico de FACUA Andalucia. El acto contd con un total de 21 asistentes,
pertenecientes al doble Master de Derecho de la Contratacion, Responsabilidad Civil y Abogacia.

=
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VI Foro virtual

La Fundacién FACUA para la Cooperacién Internacional y el Consumo Sostenible, a través de su Escuela
de Formacidon Consumerista, y la Fundacidon Ciudadana por un Consumo Responsable (FCCR) de
Ameérica Latina celebraron su 62 Foro Virtual, bajo el nombre Desperdicio alimentario. El acto conté
con la asistencia de 25 representantes de instituciones y organizaciones de consumidores de diez
paises latinoamericanos y europeos. En el foro, los ponentes han sido Jordi Castilla, secretario general
de FACUA Andalucia y patrono de la Fundacidon FACUA, y Jaime Delgado, director del Instituto de
Consumo de la Universidad de San Martin de Porres de Perd.

R Jorol cAsnu.A ’

Desact fono (Ctri + D)

16:02 | VI Foro Virtual Fundacion FACUA FCCR ) [m] @ =

LIDECONIC - NICARAGUA

Jesis Ulloa ha abandonad

Mar Solos

ACTIVIDADES INFORMATIVAS POR PARTE DE LA ESCUELA DE FORMACION CONSUMERISTA

Hemos asistido en calidad de representante de la Escuela de Formacidon Consumerista a dos
actividades informativas en América Latina, una encuadrada dentro del programa de radio de
la asociacion ASPEC de Perd, junto con el director de la OCLAC Crisélogo Caceres y otra dentro
del Canal de YouTube propio de la Fundacién Ciudadana para un Consumo Responsable, junto
con Amilcar Duran, versando las dos actividades informativas sobre la Educacién del
Consumidor.
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ALMUDENA ALVAREZ OLIVA
RESPONSABLE TECNICA ESCUELA DE FORMACION FUNDACION FACUA

Entrevista para Radio ASPEC sobre la Educacion del Consumidor

| consumoyciudadania.org

Suscribete a nuestro canal y siguenos en Twiter
como @FundaciénConsumoResponsable cm»

Entrevista con Almudena Alvarez Oliva de la Escuela de Formacion Consumerista
(Fundacién FACUA)

Entrevista para el Canal de YouTube de la FCCR sobre la Educacién del Consumidor
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