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INTRODUCCION

La Escuela de Formacion Consumerista de la Fundacion FACUA, ha tenido como mision,
durante el 2025, la formacién y capacitaciéon profesional de los cuadros de socios/as
colaboradores/as, tanto retribuidos como voluntarios de FACUA de las distintas
comunidades auténomas de Espaiia, que han ejercido funciones técnicas, directivas o de
colaboracioén voluntaria en todas las Organizaciones Territoriales que conforman FACUA
en el ambito estatal (FACUA-ANdalucia, FACUA- Catalunya, FACUA- Comunidad
Valenciana- FACUA - Extremadura, FACUA- Madrid, FACUA- Castilla la Mancha, FACUA-
Castilla y Ledn; FACUA- Euskadi, FACUA - Galicia y FACUA- Asturias, (en adelante
OOQOTT); asi como en las Delegaciones Territoriales de Aragon, La Rioja, Cantabria,
Navarra, Murcia, Baleares y Canarias (en adelante DD.TT) y las Delegaciones Locales
existentes en algunas de sus OOTT.

Durante el ejercicio 2025, tal y como se ha venido desarrollando en planes de formacion
anteriores, se ha llevado a cabo una formaciéon desde el aprendizaje reflexivo y
constructivo, englobando la asimilacion y reciclaje de conocimientos y habilidades, asi
como el fomento de actitudes que debe poseer cualquier persona que forme parte de
FACUA; hemos continuado con el fomento de la formacién inicial de las/los
colaboradoras /es que comienzan a formar parte de ésta, en cualquiera de sus
organizaciones; y hemos mostrado la implicacion y la adaptacion practica a la realidad
social y el fomento de la capacidad de resiliencia.

Con esta premisa, la Escuela de Formacion Consumerista de la Fundacion FACUA, a
través Plan de Formacion para el aino 2025, ha adquirido, de nuevo, el compromiso con
FACUA, de programar, realizar y poner en marcha un plan formativo de calidad, que ha
respondido a unos objetivos en cuanto a eficacia y eficiencia, para todas y cada una de
las personas que han colaborado laboral y voluntariamente en FACUA, ejerciendo



funciones técnicas, directivas y voluntarias.

A través de este Plan de Formacion, hemos trabajado los conocimientos, habilidades y
actitudes que todas y cada una de las personas que forman parte de FACUA como
organizacion, 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
gue la organizacion alcance sus objetivos estratégicos

El total de horas lectivas durante el ejercicio 2025 fueron 1413.3 horas y hemos formado
entono a 150 socios colaboradores retribuidos y voluntarios, que ejercen funciones
técnicas, directivas, de responsables y voluntarias.

OBJETIVOS FORMATIVOS 2025

Objetivo estratégico

En el Plan de Formacion 2025 nos hemos seguido marcando como objetivo estratégico
el aumentar la calidad de los procesos comunicativos y organizativos de FACUA vy sus
organizaciones territoriales con los asociados y consumidores/as en general,
especialmente en el ambito del departamento de reclamaciones desde dos lineas de
trabajo: interdepartamental e intradepartamental.

Al mismo tiempo que fomentar y fortalecer el trabajo voluntario y participativo de
nuestros colaboradores/as.

Ambos objetivos han estado encaminados conjuntamente al promover el aumento de la
afiliacion vy fidelizacidon de los/as socios/as vy fortalecer el tejido social en materia de
consumo.

Objetivos especificos

Los objetivos que hemos pretendido conseguir a lo largo del presente afno con la
formacion, los dividiremos en objetivos conceptuales, instrumentales y actitudinales.

e Objetivos conceptuales
o Promover la una formacidn integral de los cuadros directivos y socios/as
colaboradores/as de FACUA, a través de la adquisicion vy reciclaje de
conocimientos.
o Adquirir conocimientos y habilidades para afrontar el reto de formar, educar e
informar a los consumidores y usuarios sobre sus derechos, deberes y
responsabilidades en la eleccidén de bienes y/o servicios.



o

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

e Objetivos instrumentales

(o]

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

Incrementar los niveles de eficacia y calidad en la atencién de los consumidores y
asociados, mejorar la tramitacion de sus consultas y reclamaciones y nuestra
accion de defensa de las personas consumidoras.

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.

Interiorizar los sistemas de trabajo en equipo.

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

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

Mejorar los procedimientos de funcionamiento interno de las Organizaciones
Territoriales de FACUA, asi como su capacidad de informar a los asociados/as
para incrementar los niveles de eficacia y calidad en la comunicacion y atencioén a
los mismos.

Protocolizar y profundizar en la atencién y tramitacion de las quejas de los
asociados y los procedimientos de gestion interna por parte de los responsables.

e Objetivos actitudinales

o

Contribuir a elevar el nivel de motivacién de los cuadros directivos y socios/as
colaboradores/as de FACUA, orientado hacia la corresponsabilidad en la tarea, la
gestion participativa y la identificacion de nuestra organizacion como servicio
publico.

Formar integralmente para el desarrollo de una mirada comprensiva y critica del
medio social, cultural y politico que les permita realizar sus tareas 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, la coordinacion y el trabajo colectivo.
Concienciar sobre la importancia del asociacionismo y el activismo.

Promover el autoconocimiento de los equipos de trabajo permitiendo la
consolidacion y trabajo colaborativo y voluntario de sus miemlbros.

Sensibilizar a las nuevas incorporaciones a FACUA sobre la cultura politica y social
de la organizacion.

Destacar la importancia de nuestra actividad como instrumento para vertebrar la
sociedad y promover cambios en defensa de los consumidores.



COMPONENTES DE LA ESCUELA Y
PONENTES PARTICIPANTES

COMPONENTES DE LA ESCUELA PONENTES PARTICIPANTES
DIRECCION Francisco Sanchez Legran
Francisco Sanchez Legran Olga Ruiz Legido
RESPONSABLE TECNICA Miguel Angel Serrano Ruiz
Sonia Bueno Lopez Sonia Bueno Lopez
TECNICO/A ADMINISTRATIVO Rubén Sanchez Garcia
Angela Santiago Ayerbe Rocio Algeciras Cabello
José Algora Velasco (mes de Enero M2 José Jiménez Gonzalez
2025) Jordi Castilla Lopez

Clara Gutiérrez Ramirez
Manuel Molina Suarez
Maria Dolores Ramos Pareja

LINEAS ESTRATEGICAS DE ACTUACION

Durante el 2025 nuestro Plan de Formacion se vertebrd en ocho lineas estratégicas de
actuacion y cada una de ellas ha tenido una serie de horas lectivas:

1. Programa de formacion a través del Aula Virtual para el Departamento de
Reclamaciones, Dpto. de Comunicaciones, Dpto. Informatico, Dpto. Formacion y
Responsables de FACUA en todos sus territorios a nivel estatal. (649.8 horas lectivas).

2. Programa de formacion para las Nuevas Incorporaciones en las Organizaciones
Territoriales (286 horas lectivas).

3. Programa de formacién de mentorias para directivos/as. (102 horas lectivas las
mentorias grupales y 8 individuales).

4. Programa de formacion para las Delegaciones Territoriales y Delegaciones Locales de
FACUA en Espana. (5 horas lectivas).

5. Foros de Debate para los/as presidentes/as de FACUA.

6. Programa de apoyo pedagdgico a las Organizaciones Territoriales y Delegaciones
Locales. (154.5 horas lectivas).

7. Programa de Foro de Debate (208 horas lectivas).

8. Programa de Pildoras de Conocimiento



1. Programa de formacion a través del Aula Virtual para el Departamento
de Reclamaciones, Dpto. de Comunicaciones, Dpto. Informatico, Dpto.
Formacion y Responsables de FACUA en todos sus territorios a nivel
estatal.

Este programa se ha llevado a cabo a través de la metodologia B- learning, donde la
presencialidad y la virtualidad han conformado el aprendizaje constructivo y reflexivo de
los cuadros de socios colaboradores retribuidos y/o voluntarios que conforman las tareas
y direccion de los distintos departamentos de trabajo de FACUA y cada Organizacion
Territorial.

Desde el aula virtual permitimos al alumno la adaptacion del aprendizaje, de los
contenidos mas tedricos, a su propia organizacion temporal, complementado con
sesiones presenciales practicas donde el analisis, la aplicacion, la evaluacion y la
creatividad han sido el foco de trabajo y que han permitido mejorar, al mismo tiempo, la
comunicacion, cultura de equipo y colaboracion.

e’

Mz cursos

Imagen 1: Aula Virtual

Como en anos anteriores, los departamentos y personas destinatarias de la formacion a
través del Aula Virtual han sido: los Departamentos de Atencion a los Consumidores de
FACUA, los responsables de los mismos, los integrantes del Departamento de
Comunicacion, Departamento Informatico, Departamento de Formacion y las Nuevas
Incorporaciones.

Las formaciones desarrolladas partieron de un analisis de necesidades previos por
departamentos que conformaron el Plan de Formacion presentado para 2025.

En esta ocasion, el aula virtual, tal y como se describidé en el Plan de Formacién 2025, ha
sido un canal de consulta y evaluaciéon de las sesiones presenciales llevadas a cabo,
contando con la grabacion de la sesidon presencial como contenido de revision durante
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toda la ejecucidon del Plan, ello ha
ocasionada una disminucion a considerar de
las horas lectivas dentro de este programa,
pero como veremos en los datos de
evaluacion de la calidad, valorado de forma
positiva por los participantes.

Para ultimar podemos establecer un
computo de horas lectivas de 649.8
principalmente presenciales, y donde el aula
virtual ha sido un apoyo fundamental para
afianzar conocimientos y como recurso de
consulta

Hemos continuado con el enriquecimiento
de la biblioteca de recursos externos e
internos, donde se cuenta con material de
consulta para el desarrollo de las
formaciones (biblioteca de recursos
externos), que han sido elaborado por las
Organizaciones Territoriales, FACUA o la
propia Escuela de Formacion; y materiales
de sectores de consumo y otras
formaciones desarrolladas en planes de
formacion anteriores, para consulta de
todos/ as los socios/as colabores/ as
retribuidos/as.
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Imagen 2: Sesiones presenciales de formacion



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 ano 2019, el plan
de formacidon del 2025, ha tenido como segundo eje estratégico la formacion y
capacitacion de las personas que empiezan a formar parte del proyecto FACUA.

A través de dicho programa hemos garantizado que las personas que han ido
incorporandose a FACUA, en diferentes Organizaciones Territoriales de FACUA, rednan
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 organizacion con un marcado caracter de servicio publico,
al servicio de las personas consumidoras.

La Escuela de Formacion a través de formaciones presenciales y formaciones a través del
Aula Virtual ha capacitado al socio/a colaborador/a retribuidos/as y/o voluntarios para
gue 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,
cudl es la cultura y modelo de la organizacion y que, de esta forma, conozcan los
objetivos que se les plantean, para poder alcanzarlos, lo antes posible.

Se ha pretendido, a través de este programa, motivar e incitar en las organizaciones, la
creacion de un ambiente favorable para que las nuevas incorporaciones, se sientan bien
recibidas e integradas en el equipo.

El programa formativo para las nuevas incorporaciones se ha estructurado para el
Departamento de Atencidén a los consumidores en:

e 3 horas de formacion, 1 presencial y 2 en aula virtual, sobre Conocimiento
Organizacional y Cultura Politica. Formacion impartida por la Escuela de Formacion.

e 2 horas de formacion a través de un curso del Aula Virtual, a realizar en el periodo de
30 dias sobre Protocolo de Acoso Laboral, como marca la normativa vigente.

e Este blogue, denominado “Departamento de atencion al consumidor. Nuevas
incorporaciones” comprende 2 horas de formacion correspondiente a los blogques
tematicos que engloban las necesidades concretas del departamento bien sea en el
servicio juridico o en el administrativo/ atencién al publico; formacién que es
impartida de forma presencial por los responsables del servicio juridico y de atencidén
al consumidor/administrativo y cuenta con una formacién de apoyo de 2 horas de
duracion en el aula virtual. Total, de horas del bloque: 4 horas.



e Formacion sobre el programa ARCA:
Archivo de reclamaciones, consultas y
asociados, de 5 horas de duracion en el
aula virtual, a partir de videos
demostrativos de su funcionamiento y
con material escrito de guia.

¢ 10 horas de formacion practica en el
puesto de trabajo, a través la
observacion directa e iniciando la
participacion directa en las tareas a
desarrollar.

A lo largo de 2025 se han llevado a cabo 22
formaciones para personal de nueva
incorporacion en el departamento de
atencion a los consumidores, personal
voluntario, asi como incorporaciones en
otros departamentos o reincorporacion de
compaferos/as que han precisado de parte
de formacion de este programa, lo que ha
completado un total de 286 horas lectivas
en su conjunto.

Al mismo tiempo se han formado a personal
voluntario para dicho departamento con un
total de 5 horas lectivas.
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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
gue se debe crear y que se instrumenta a
través de un proceso de acompanamiento 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.

Tanto a nivel individual como 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 acelerando el proceso de
crecimiento de desarrollo personal y el rol
gue se desempena dentro de la
organizacion. Hemos buscado transformar el
talento en accion.

Relacional: como indicabamos
anteriormente, ese trabajo individual
también ha impactado a nivel de equipo,
generando al mismo tiempo la labor de
mentor, hacia el conocimiento integro de la
Organizacion fomentando la participacion y
el para qué de su existencia.

Organizacional: Del mismo modo, todo este
trabajo ha incidido en el ndcleo de nuestra
Organizacion, en los principios y valores que
la rigen; tanto a nivel interno (equipos de
trabajo, clima, alianza de los miembros)
como externo (actitud social).

En noviembre de 2025 se llevd a cabo una
mentoria grupal denominada:
"Comunicacion externa e interna de la
Organizacion”, dirigida por Rubén Sanchez,
secretario general y portavoz de FACUA-
Consumidores en Accién y responsable del
Departamento de Comunicacion.
Participaron presidentes de FACUA Almeria,
FACUA Codrdoba, FACUA Granada, FACUA
Sevilla, FACUA Catalunya, FACUA
Comunidad Valenciana, FACUA Euskadi,
FACUA Asturias, FACUA Castilla la Mancha,
FACUA Galicia y directivos y responsables
de FACUA, FACUA Sevilla, FACUA
Catalunya, FACUA Euskadiy FACUA
Madrid; un total de 15 comparfieros/as.

En la mentoria se enfatizd en la importancia
de la comunicacién publica para el
crecimiento de FACUA, aumentar su
influencia en empresas y administraciones, y
garantizar que sus amplias actividades
(incluyendo control de mercado,
movilizaciones, y logros como una multa

historica de 180 millones de euros) sean
N



reconocidas y puestas en valor. También de
la importancia de una estrategia de
comunicacion territorial permanente, la
necesidad de que todos los miembros
contribuyan a la difusion utilizando redes
sociales y medios locales, y el reto de
comunicar las acciones de forma regular.

Ademas, se abordaron estrategias para
superar la frustracion al no obtener
cobertura mediatica, la necesidad de
rastrear medios locales y periodistas, y la
importancia de que los territorios envien
todos los casos resueltos al equipo de
comunicacion para su evaluacion

Imagen 4: mentoria del 11 de noviembre 2025: "Comunicacion
externa e interna de la Organizacion”

A lo largo de 2025 también se han llevado a cabo mentorias grupales con Juntas

Directivas de varias Organizaciones Territoriales y cuyo mentor ha sido Paco Sanchez

Legran; que al mismo tiempo han podido derivar en mentorias individuales de algunos de

sus miembros a peticion personal.

Imagen 5: Mentoria grupal con Junta Directiva de FACUA-Huelva

En su conjunto, el programa de mentoria
ha contando en el desarrollo de este
plan de formacién con mas de 100 horas
lectivas.
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4. Programa de Formacion de las Delegaciones Territoriales y
Delegaciones Locales de FACUA en Espana.

En las lineas estratégicas de FACUA se
trabaja fuertemente por el fomento de la
participacion activa de sus asociados de
pleno derecho, en el funcionamiento de la
organizacion, a través de la creacion de
Delegaciones Territoriales, en adelante
(DD.TT) alli donde aun no se cuenta con una
presencia fisica de la Organizacion, como
son las comunidades autonomas de Navarra,
Cantabria, La Rioja, Aragdn, Murcia,
Baleares, Canarias, y las Delegaciones
Locales, en adelante DD.LL, en territorios
como Madrid y Catalunya, donde la
extension del territorio o el numero de
asociados demanda una representacion
local; es alli donde se procede a la eleccion
democratica de un delegado o delegada con
el voto del conjunto de los asociados de
cada territorio o localidad.

A través de sus DD.TT y DD. LL, FACUA
recibe informacioén sobre los problemas
existentes y situaciones de abusos que se
puedan producir en relacion al consumo y
los servicios publicos, haciendo hincapié en
los problemas o abusos propios que puedan
surgir especificamente en su comunidad
autonoma o localidad, con el fin de poderlos
denunciar ante las administraciones publicas

y a través de los medios de comunicacion.

Mediante el desarrollo de este programa
formativo, la Escuela busca incentivar y
fortalecer la presencia de FACUA en estos
territorios nacionales y el fomento de la
afiliacion, provocando con ello una mayor
vertebracion y participacion de la sociedad
en la defensa de sus derechos como
consumidores y usuarios

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

En el propdsito de formar a estos/as
delegados/as para que representen nuestros
0jos y oidos en sus territorios; asi como una
formacion hacia la mirada comprensiva y
critica del medio social, cultural y politico
gue les permite realizar transformaciones en
el entorno en el que se desenvuelven y
elevar la motivacion hacia la gestion
participativa y social qgue marca FACUA
como Organizacion y que les permita
constituirse como Organizacion Territorial,
en el 2025 hemos centrado nuestros
esfuerzos formativos en proyectar un plan
de accion conjunto con la Delegacion
Territorial de Murcia, quién cuenta en estos
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momentos con 4 colaboradores que pueden impulsar a FACUA en el terreno con la
finalidad futura de llegar a formar una Organizacion Territorial.

Para ello en el mes de junio de 2025 llevamos a cabo una formacion sobre Equipos de
Trabajo en las delegaciones territoriales, donde trabajamos las funciones de las
delegaciones territoriales, las actividades que se puede llevar a cabo desde la delegacion,
como analizar las fortalezas del equipo, las necesidades y finalmente estableciendo un
plan de trabajo con el apoyo de la Escuela de Formacion.

La intencion era, en el segundo semestre del ano, proseguir con otra formacion mas y
analizar el alcance del plan de accion desarrollado, acciones que no ha sido posible de
realizar por cuestiones de salud de miembros de la delegacion.

El computo de horas dedicadas a este programa por parte de la Escuela de Formacion ha
sido de 5 horas.

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

El desarrollo de este programa tiene como
finalidad el intercambiar y compartir opiniones,
reflexiones, preocupaciones de las
organizaciones territoriales. Propiciar un foro
de debate que nos permita hablar de una
manera participada y de intercambio de ideas y
reflexiones del que puedan derivarse acciones y
propuestas de mejora. No es un érgano de
decision

A lo largo de 2025 estaban previstos de realizar
2 foros de presidentes, que no han podido
llevarse a cabo por razones organizativas.
Queda previsto el desarrollo de al menos 1de
ellos en el primer semestre de 2026.
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6. Programa de apoyo pedagdgico a las Organizaciones Territoriales y
Delegaciones Locales.

Desde la Escuela de Formacidn

consumerista se ha realizado el apoyo

pedagdgico necesario a todas y cada una de

las Organizaciones Territoriales que
conforman FACUA. Las horas de dedicacion
a este programa han sido de 154.5 horas
totales.

Para ello se utilizan dos vias principalmente:

Biblioteca de recursos a través del aula
virtual, donde se han seguido
implementando nuevos contenidos de
formaciones llevadas a cabo para los/as
socios/as desde distintas organizaciones
territoriales, en el caso de la Biblioteca
de recursos externos; asi como la de
recursos interno, que se complementa
con formaciones llevadas a cabo desde
la Escuela de Formacion en el Plan de
formacion del aflo anterior y/o en
materia de consumo.

Imagen 6: Imagen de biblioteca de recursos aula virtual

Apoyo pedagdgico en la preparacion de
contenidos, publicidad, evaluacion y
analisis de resultados. Durante el plan de
formacion 2025 esta linea de actuacion
se ha trabajado desde la Escuela de
formacion en:

o Apoyo en formaciones para CCOO

de FACUA con la elaboracion de la
publicidad, banners para
formaciones, material formativo de
forma conjunta con el departamento
juridico-técnico y formacion para la
implementacion de cuestionarios de
evaluacion e inscripciones para las
formaciones, siendo un total de 18
horas.

o cz— JIINNG
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Imagen 7: Imagen de material preparado para FACUA-
Consumidores en Accidon

o Apoyo a FACUA Galicia, en el

desarrollo de los contenidos para la
imparticion de dos formaciones sobre
comercio electronico y la factura de
la luz. También en el disefio de
banners y carteles informativos para
la colaboracion de estas formaciones
con CCOO en Galicia; con un total de
57 horas de dedicacion.
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Imagen 8: Imagen de material preparado para FACUA-Galicia

o Apoyo a FACUA Euskadi, con 5.5

horas de dedicacién en orientaciones
de desarrollo de un Plan de Formacidon
para el territorio.

o Apoyo a FACUA Madrid, con 24 horas

de dedicacion en la preparacion de
material formativo para la imparticion
de un taller de Phishing y en su
participacion en la conmemoracion del
dia del Consumidor en la Comunidad
de Madrid, tras invitacion recibida de la
Direccion General de Consumo

PHISHING

FACUA MADRID
TE AYUDA
A COMBATIR EL FRAUDE

st G

Imagen 9: Imagen de material preparado FACUA-Madrid

o Apoyo a FACUA Asturias, con la

preparacion de contenidos de
formacion, dipticos y revision de los
contenidos con los directivos de
FACUA Asturias encargados de
impartir la formacion, sobre comercio
electronico, con 38 horas de
dedicacién y 12 horas en la
preparacion de material formativo
relacionado con los derechos de los
pasajeros y pasajeras en el transporte
aéreo.

= - [] - =
AT R CON LT
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Imagen 10: Formacién de Directivos de FACUA Asturias
para la imparticion del Taller sobre Comercio electrénico

16



7. Programa “ Pildoras de conocimiento”

Las pildoras de conocimiento (PC) son formaciones orientadas a la transmision de un
concepto principal, optimizando el tiempo de adquisicion de conocimientos, mediante la
trasferencia de datos claros y concisos. La mision fundamental de estas pildoras de
conocimiento, es la de transferir informaciéon mediante microformatos, como fuente de
apoyo adicional a aprendizajes ya realizados o no finalizados.

La informacion se presenta bajo un modelo de prestacion de contenido sintetizado,
virtual, dindmico, que permite adquirir o recordar contenidos de formaciones que ya se
han llevado a cabo o complementarias de forma muy especifica.

Las pildoras de conocimiento estaran clasificadas en tres bloques: Administracion y
Atencion, Juridico e Informatica. Dentro de cada uno de ellos, identificados con
etiquetas, que permiten una facil identificacion de los contenidos, realizara una
clasificacion creciente de conocimiento, de libre eleccion por el colaborador.

Categoriat INFORMATICA

.......

Imagen 11: Imagen Aula virtual: “Pildoras de conocimiento”

8. Programa de Foros de debates.

Los foros representan una técnica de comunicacion de intercambio de ideas sobre un
tema de interés diferente a lo que representa en la Organizacion otros foros existentes,
como pueden ser los Congresos, Asambleas y Directivas.

Los objetivos que nos planteamos en el desarrollo de este programa han sido:

e Aperturar debates sobre cémo afecta a una Organizacion como FACUA, el aumento
de la realidad de los bulos, la desinformacion social, la politizacion judicial,
encaminados al debilitamiento del sistema democratico.

e Reflexionar sobre la realidad social, econdmica y politica actual y como esta

afectando a la FACUA y sus Organizaciones.
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e Provocar y promover la participacion hacia el debate abierto de ideas y opiniones
con la intervencion de los asistentes.

e Reflexionar y analizar sobre el sentido y el Objetivo de una Organizacién como
FACUA y el papel que juega en la sociedad actual.

e Valorar que esfuerzos son necesarios realizar para seguir fomentando la afiliacion
y fidelizacion de los/as socios/as en estos momentos de frustraciéon y crispacion
social.

e Profundizar sobre la necesidad de que el fortalecimiento de la Organizacion solo
es posible desde la direccidn colectiva y la participacidon social de los socios/as.

Estos Foros se han desarrollado en tres bloques:

e Primer blogue: en el que participaron los/as Directivos/as presentes en las sedes
de Sevilla de FACUA, FACUA Andalucia y FACUA Sevilla; este bloque se celebrd el
26 de febrero y contd con la asistencia de 18 directivos/as.

e E| segundo bloque, desarrollado en dos sesiones, celebradas los dias 23 y 24 de
abril, contd con la participacion de los/as socios/as colaboradores retribuidos
presentes en las instalaciones de FACUA, FACUA Andalucia y FACUA Sevilla,
sumando un total de 33 personas.

e E| tercer blogue llevado a cabo en los dias 9, 14, 16 y 21 de octubre, tuvo la
participacion de directivos/as y socios/as colaboradores retribuidos y voluntarios
de las distintas organizaciones territoriales, con una asistencia de 46 personas.

Han sido organizados y coordinados por el presidente de la Fundacion FACUA, Paco
Sanchez Legran y la responsable técnica de la Escuela de Formacion consumerista,
Sonia Bueno y el total de participacion ha sido de 97 personas entre directivos/as y
socios/as colaboradores retribuidos y voluntarios y ha supuesto un total de 208
horas lectivas de formacion.

Junto a este dato, destacamos una alta intervencion en cada una de las sesiones,
facilitada por la metodologia aplicada, que invitd a la reflexion, el pensamiento critico
y la pro actividad hacia temas que afectan a la Organizacion, dejando claro el
pensamiento progresista y democratico del conjunto de los/as intervinientes.

Imagen 12: Imagen foros de debates
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OTRAS ACTIVIDADES FORMATIVAS CON APOYO
POR PARTE DE LA ESCUELA DE FORMACION

ACTIVIDADES FORMATIVAS RECOGIDAS EN EL MARCO DE LA CATEDRA
DE CONSUMO DE FUNDACION FACUA- UNIVERSIDAD PABLO DE OLAVIDE

A lo largo del afno 2025, se han llevado a cabo las siguientes actividades enmarcadas
dentro del programa de actividades la Catedra de Consumo que ambas
organizaciones vienen desarrollando desde el afo 2018, y que tiene por objetivo
fomentar un sistema integrado de actividades de formacion, investigacion,
informacion y asesoria.

En el mes de junio, la Fundacion FACUA para la Cooperacion Internacional y el
Consumo Responsable patrocind, al mismo tiempo que FACUA - Consumidores en
accion asistio, al Congreso Derecho contractual digital: presente, problemas
emergentes y futuro que tuvo lugar los dias 5y 6 de junio en la Universidad Pablo de
Olavide de Sevilla.

DERECHO CONTRACTUAL DIGITAL

PRESENTE, PROBLEMAS EMERGENTES ¥ FUTURO

05 y 08 dbe junio de 2025
Universidad Pablo de Olavide, de Sevilla -

Imagen 13: Imagen de publicidad del seminario

Este congreso se plantearon posibles respuestas concretas, tangibles y practicas a
las innumerables cuestiones juridicas que se presentan ante los retos planteados por
la revolucion digital, donde las actuaciones legislativas planteadas por la Unidn
Europea para la creacién de un Mercado Unico Digital conectado, que simplifique las
normas de proteccion de los consumidores en relacion con las compras de
contenidos y servicios digitales y en linea, asi como la proteccion de sus datos
personales. Partiendo de ello, se disefiaron tres paneles en los que se abordd una
diversidad de temas sobre los contratos de suministro digitales, las plataformas de
intermediacion en linea y la proteccidon de datos personales y de la privacidad digital.
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También en el mes de junio, concretamente el dia 24, y dentro de los Cursos de
Verano que la Universidad organiza en su sede de Carmona, Rectora Rosario
Valpuesta, la Fundacion FACUA para la Cooperacion Internacional y el Consumo
sostenible y FACUA- consumidores en Accion, en colaboracion con el area de
Derecho civil de la Universidad Pablo de Olavide, desarrollo el Taller Transporte
aéreo y viajeros: aerolineas, equipajes, cancelaciones y otras aventuras, donde se
analizo, reflexiond y debatid sobre los desafios que presenta el uso del transporte
aéreo para los viajeros, asi como las opciones de reclamacion disponibles bajo la
normativa vigente.

El curso contd con la direcciéon académica de Francisco José Infante, catedratico de
Derecho Civil y la direccidon ejecutiva de Olga Ruiz, presidenta de FACUA vy
vicepresidenta de la Fundacion FACUA y Miguel Angel Serrano, abogado,
vicepresidente de FACUA y secretario de la Fundacion FACUA.

La coordinacidon estuvo a cargo de D2 Sonia Bueno Lépez, responsable técnica de la
Escuela de Formacion Consumerista de la Fundacion FACUA vy directiva de FACUA-
Consumidores en Accion.

En él, se proporcionod a los asistentes los conocimientos basicos para poder enfrentar
las cancelaciones, denegaciones de embarque, retrasos de vuelos, pérdidas de
equipajes y otros problemas en sus relaciones con las aerolineas; asi como la
vulneracion de derechos de los consumidores en su diferentes perspectivas y las
herramientas existentes para su defensa.

Imagen 14: Mesa inaugural

Olga Ruiz, presidenta de FACUA y vicepresidenta de la Fundacion FACUA, Laura Lépez de la Cruz, vicerrectora
de Relaciones Institucionales, Formacién Permanente y Fundaciones de la UPO y Francisco Infante, catedratico
de Derecho Civil de la UPO.

El taller desglosd su contenido en tres paneles y una mesa redonda. El primer panel
denominado Cancelaciones, huelgas, denegaciones de embarque, retrasos y dafos:
pesadillas continuas para los consumidores. Reglamento Europeo (CE) 261/2004 vy
posicionamiento de TJUE conto con Maria Jesus Guerrero, catedratica de Derecho
Mercantil de la UPO y Miguel Angel Serrano como ponentes, y Olga Ruiz como
moderadora.
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El segundo panel Multa de 179 millones
por cobrar el equipaje de mano. ¢Las
aerolineas estan por encima del bien y el
mal? Intervinieron como ponentes Daniel
Arribas, director general de Consumo del
Ministerio de Derechos Sociales, Consumo
y Agenda 2030 y Olga Ruiz. El moderador
de este encuentro fue Miguel Angel
Serrano.

La mesa redonda Vias de reclamacion
disponibles para el consumidor. Juzgado
o Agencia Estatal de Seguridad Aérea,
donde estuvieron como ponentes
Gabriela Camayd, directiva y miembro del
equipo juridico de FACUA e Isabel
Nicasio, presidenta de la Seccion Quinta,
civil, de la Audiencia Provincial de Cadiz.
Esta mesa estuvo moderada por Miguel
Angel Serrano.

En el tercer panel denominado Maleta
viajera: retraso, roturas o directamente no
la volvemos a ver. Convenio de Montreal
de 1999 intervino Marian Ramos, miembro
del equipo juridico de FACUA vy Javier
Dominguez, profesor contratado Doctor
de la UPO. Este ultimo panel estuvo
moderado por Francisco Infante.

Imagen 15: Mesa del segundo panel

Multa de 179 millones por cobrar el equipaje de mano. éLas
aerolineas estan por encima del bien y el mal?

Imagen 16: Mesa inaugural

Manuel Antonio Seda, decano del Colegio Notarial de Andalucia, Carmen Vela, vicesecretaria de relaciones institucionales
del Colegio Notarial de Andalucia, Francisco Infante, catedratico de Derecho Civil de la UPO, Olga Ruiz, presidenta de
FACUA vy vicepresidenta de la Fundacién FACUA, y Miguel Angel Serrano, vicepresidente de FACUA- consumidores en Accién
y secretario de la fundacién FACUA para la Cooperacién Internacional y el Consumo Responsable

Para cerrar el aino, dentro de las actividades en el marco de la Catedra de Consumo, se
llevd a cabo el seminario “Cldusulas y practicas bancarias abusivas. Estado de la
cuestion y experiencias recientes”; actividad que contd con la colaboracion del llustre
Colegio Notarial de Andalucia y FACUA- Consumidores en Accion. Fue dirigida por
[Imo. Sr. Don Manuel Antonio Seda Hermosin, Decano del llustre Colegio Notarial de
Andalucia, Dr. Francisco Infante Ruiz. Catedratico de Derecho civil, Universidad Pablo
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de Olavide y D? Olga Ruiz Legido.
Abogada. Presidenta de la Asociacion de
Consumidores y Usuarios en Accion-
FACUA vy vicepresidenta de la Fundacion
FACUA para la Cooperacion Internacional
y el Consumo Sostenible.

Una treintena de personas asistieron al
evento que fue programado con tres
ponencias a cargo de D2 Carmen Vela
notaria y vicesecretaria de relaciones
institucionales del Colegio Notarial de
Andalucia, quién habld en la primera mesa
sobre el papel del notario en el control de
transparencia y abusividad; Dr don Javier
Dominguez, Doctor del Area de Derecho
Civil del Departamento de Derecho
Privado de la UPO, abordd las clausulas
abusivas en hipotecas tras la Ley de
Contratos de Crédito Inmobiliario y por
ultimo D. Manuel Molina, miembro del
servicio juridico de FACUA, quien expuso
los mecanismos existentes para la defensa
del consumidor.

Imagen 17: Mesas de ponentes

PARTICIPACION EN LA PRESENTACION DEL CENTRO DE FORMACION POR UN

CONSUMO RESPONSABLE Y SOSTENIBLE

El 27 de junio, la Escuela de formacion de la Fundacion FACUA, participd en el acto
de inauguracion del Centro de Formacion por un Consumo Responsable y Sostenible;
impulsado y dirigido por la Fundacion M.A.S de Panama. Al evento asistieron mas de
medio centenar de personas y representantes de organizaciones e instituciones de
América Latina y Espafa: Fundacion M.A.S. de Panama, Lidecon de Guatemala,
Codecoh de Honduras, Ompeco de Republica Dominicana, Fundacion Ciudadana por
un Consumo Responsable-FCCR de América Latina y el Caribe, Asociacion Peruana
de Consumidores-Aspec, Educar Consumidores de Colombia, Patronato de Nutricion
de Panama y Acodeco - Autoridad de Proteccion al Consumidor de Panama, Club de
Leones de Panama, Ministerios de Desarrollo Social de Panama, Asociacion de

22



Obesidad de Panama, Mercadotécnica
de la Salud de Panama, Organizacion a
Favor del Ambiente de Panama,
Asociacion nutricionista de Panama, asi
como FACUA-Consumidores en Accion,
FACUA Andalucia, FACUA Catalunya y
la Fundacion FACUA para la
Cooperacion Internacional y el Consumo
Responsable.

Sonia Bueno, responsable técnica de la
Escuela de formacion de la Fundacion
FACUA, asegurod, en su intervencion, la
necesidad de la formacion de los
consumidores desde un enfoque critico,
gue les haga recuperar el sentido ético
del consumo, empodere a las
organizaciones y ciudadanos para
enfrentarse a los problemas y a los
profundos cambios sociales que se
estan generando en la sociedad actual

VIERNES

JUNIO 27

¥

INAUGURACION s

GENTRO DE FO

FORMACION EN TEMAS DE CONSUMO Y SOSTENIBILIDAD
PAIES PARTICIPANTES: ,
PANAMA - GUATEMALA - HONDURAS - REPUBLICA DOMINICANA

Imagen 18:

Cartel y participacion en la presentacion del
Centro de Formacién por un consumo
Responsable y sostenible

IX FORO INTERNACIONAL VIRTUAL CONSUMIDORES POR LA JUSTICIAY LA

SOSTENIBILIDAD

La Fundacion FACUA para la Cooperacion

Internacional y el Consumo Sostenible, a
través de su Escuela de Formacion

Consumerista, y la Fundacion Ciudadana por

un Consumo Responsable (FCCR) de

América Latina celebraron su IX Foro Virtual

Consumidores por la justicia y la
sostenibilidad, que llevaba por titulo: “La
verdad en peligro: el impacto de las fake
news (bulos) en tus derechos y en la
democracia”.

El encuentro presentado por Juan Trimboli,

presidente de la FCCR, y coordinado por
Sonia Bueno, responsable técnica de la

Imagen 19:

Cartel de publicidad del IX Foro Virtual
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Escuela de Formacion de la Fundacion FACUA y Estefania Flores, responsable de
Comunicacion de la FCCR, tuvo como ponentes Rubén Sanchez, periodista,
secretario general de FACUA-Consumidores en Accion y autor del libro Bulos:
manual de combate, y Amilcar Duran, periodista, comunicador social, docente
universitario y asesor de la FCCR.

Durante el foro se resaltd como en esta sociedad mediaticamente digitalizada, las
fakes news estan tomando gran fuerza, consolidandose tristemente como una
estrategia econdmica, de poder y de influencia.

En esta edicidon han participado 72 representantes de instituciones y organizaciones

de consumidores de paises latinoamericanos como Ecuador, Argentina, Chile,
Panama o Peru, ademas de organizaciones sociales espafnolas y dirigentes y socios
de FACUA en todos sus territorios.

Oho0OO0ODOMODODODGO
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Imagen 20:

Ponentes del IX Foro Internacional Virtual Consumidores por la Justicia y Sostenibilidad

ASISTENCIA A LAS JORNADAS SOBRE LAS TENDENCIAS EN CONSUMO DE
AMERICA LATINA

La Fundacion FACUA patrocind y

participo el 4 de diciembre en las h

jornadas “ Radiografia del consumidor _
latinoamericano: reclamos y tendencias CONVERSATORIO
en los ultimos anos”, donde se presento y
analizd la informacion recabada en quince
paises de América Latina sobre consumo,
y se debatid como realizar mejores
politicas publicas y practicas
empresariales que redunden en beneficio ONBE
de los consumidores y en relaciones de
consumo mas justas y equilibradas.

Imagen 22:

Cartel de publicidad del Conservatorio
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ASISTENCIA A LAS JORNADAS SOBRE LAS TENDENCIAS EN CONSUMO DE
AMERICA LATINA

La Fundacion FACUA para la

Faro internacional

Cooperacion Internacional y el Consumo Mirada al Derecho Humano al Agua
. ., en América Latina y El Caribe
Sostenible participo el 28 de marzo en un Presentacidn de documento
foro internacional denominado «Mirada al _
derecho humano al agua en América S hea fChile seEorsins NEsmmy gErsil
) . ) L. 17 hrs. (Espaha)
Latina y El Caribe», un espacio de analisis -
y didlogo donde se dieron cita R 1 inconcome Rocponcable.
I’eSponsab|eS de entldades SOCIa|eS que Esteban Castro, Experto en el tema y Coordinador de la

Red Waterlat Gobacit

trabajan en la promocién y defensa de los

derechos del consumidor en Argentina, =S
s Link para ingresar:

Es Pana, C hil e, El Sa | va d or, Peru ’ https:i/bit.ly/Foro-MiradaDerechoAlagua

Republica Dominicana, Ecuador,
Organizan

\\) WATERLAT it

por LN COMNSLETIO
Responsable

Colombia y Brasil.

Durante la presentacion del estudio se
analizaron y discutieron los avances y
retrocesos, asi como los obstaculos y
oportunidades a las que se enfrenta la
implementacion del derecho humano al
agua en estos territorios. De igual manera,
se presentaron datos oficiales acerca de
la accesibilidad del agua gestionada de
forma segura, la accesibilidad econdmica Cartel Foro Internacional: !Mirada al derecho
de servicios de agua, asi como la humano al agua en América Latina y El Caribe” y
uno de los momento de desarrollo del Foro
disponibilidad y la calidad del agua a nivel
nacional, urbano y rural en los paises de
Ameérica Latina y el Caribe.

Imagen 23:
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EVALUACION DEL PLAN DE FORMACION

Para la evaluacion general del Plan de formaciéon 2025, hemos utilizado como

instrumento un cuestionario a través de Google Form, donde se han evaluado los
siguientes parametros, por Organizacion y Departamento. La valoracion de cada
pregunta es sobre la puntuacion de 4, donde 1: valor minimo y 4 el valor maximo.

a)Organizacion de las acciones formativas
b)Documentacion y materiales

c)Formadores

d)Presencialidad y practicidad de las formaciones

e)Medios técnicos

f) Temporalidad de convocatorias

g)Adquisicidn de conocimientos/ capacidades y habilidades
h)Satisfaccion general

iDAportaciones

El indice de respuesta ha sido aproximadamente del 67% del total de los convocados
a la valoracion del Plan de formacion 2025.

La participacion alcanzada por cada una de las Organizaciones Territoriales se
muestra en el grafico, y detallada por departamentos en el segundo de los graficos.

% PARTICIPACION DE COLABORADORES RETRIBUIDOS EN LA
EVALUACION DEL PLAN DE FORMACION POR ORGANIZACION
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Departamento
75 respuestas

® Otros

Responsable
75 respuestas

69,3%

ORGANIZACION DE LAS ACCIONES FORMATIVAS

Las formaciones han estado, en general, bien organizadas
75 respuestas

@ NC
@1

@3
[ X!

@ Atencion a los consumidores
@ Tecnico- Juridico
Comunicacion y informatica

® s
® NO

Tal y como muestra
la grafica, las
acciones formativas
desarrolladas en el
Plan de formacion
2025 han sido bien
consideradas en
cuanto a la
organizacion,
sugiriendo su
calendarizacion no

cercana a la finalizacion del mes y valorando como positivo los recordatorios.
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FORMADORES/ SESIONES PRESENCIALES

Los formadores han impartido o tutorizado las acciones formativas, de forma amena, participativa
y facilitando el aprendizaje y la participacion

75 respuestas

® NC
@1

@3
[ !

En el intento constante de que las formaciones sean practicas, participativas y
siempre desde la perspectiva de facilitar la adquisicion de nuevos
conocimientos y habilidades en el desarrollo de las tareas, ha llevado a la
escuela de formacion a trabajar de una forma didactica y pedagdgica con los
ponentes (formadores), en cada uno de los programas. de ahi las valoraciones
obtenidas en su conjunto, cuestion que se intensifica en la practicidad de las
sesiones presenciales (como se muestra en el siguiente grafico), aspecto
sefalado como posibles mejoras en el plan del formacion 2024.

Las sesiones presenciales han permitido dar un caracter méas practico a las formaciones
75 respuestas

@ NC
@1

@3
@4

Como aportacion se refleja el poder seguir de forma activa las explicaciones
practicas, es decir, actuando desde el aprendizaje observacional o por
imitacion, o desde el argot mas informal: aprender haciendo.

MEDIOS TECNICOS

Los medios técnicos utilizados en el desarrollo de las formaciones pone en
valor, la adecuacion a los tiempos, siendo valorados de de forma muy
positiva como se muestra en la grafica.
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Los medios técnicos utilizados han facilitado el desarrollo de las formaciones
75 respuestas

® NC
o1

[ I
@

CONVOCATORIAS:

En el intento de seguir adaptando el Plan de formacioén a la realidad de cada
departamento y con el objetivo de facilitar la asistencia a las formaciones, se ha
seguido facilitando varios horarios y/o dias para asistir a las sesiones presenciales,
con ello no interrumpiendo la atencion de los socios/as. Ello ha permitido una
mayor asistencia de los colaboradores/as; sin embargo la variacidon de las horas
lectivas en el programa de n2 1. De formacion a través del Aula Virtual para el
Departamento de Reclamaciones, Dpto. de Comunicaciones, Dpto. Informatico,
Dpto. Formacion y Responsables de FACUA en todos sus territorios a nivel
estatal, esta debido al uso del aula virtual de algunas formaciones solo como
apoyo o complemento de actividades a las sesiones presenciales, dando
respuesta en este caso a las aportaciones realizadas en la programacion pasada.

Las convocatorias han sido informadas con tiempo suficiente para la Organizacion de mi trabajo y

del Departamento
75 respuestas

® nNC
@1

@3
@4

18,7%

En este caso tomamos como propuesta la organizacién de recordatorios para las fechas

de las formaciones y las tareas a entregar para la evaluacion de los conocimientos
adquiridos.
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Satisfaccion general del Plan de Formacion desarrollado en 2025 El Pllan de formacion 2025
75 respuestas ha sido valorado muy

positivamente por el

::‘C conjunto de
2 colaboradores/as, tal y
@3 como muestra la grafica;
— | o4 enlazado con el objetivo

principal del mismo que es
la adquisicion de
habilidades, conocimientos
y capacidades en el

44%

desempeno de las funciones departamentales y en la atencidon eficaz y eficiente
de los socios/as de FACUA-Consumidores en Accion y todas las Organizaciones
qgue la conforman.

Las formaciones me han permitido adquirir nuevas habilidades/conocimientos/capacidades que

pueden ser aplicadas en las tareas que desempefio en la Organizacion
75 respuestas

@ NC
@1

@93
94

Destacamos las muestras de agradecimientos realizadas por los colaboradores en
el apartado de sugerencias y/observaciones hacia la labor que realiza la Escuela
de Formacion de la Fundacion FACUA, por la organizacion, metodologia y
adaptacion a las necesidades.
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