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Grupo de Investigacion Organizaciones de servicios y
comportamiento del usuario

Los procesos en las organizaciones de servicios como precursores de entornos de trabajo
saludables que mejoren la eficiencia, la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios

ESTRUCTURA DE I+D

El Grupo de Investigacion en Organizaciones de Servicios y Comportamiento del Usuario
Ambito temético centra su investigacion en la interrelacion existente entre el funcionamiento interno de
las organizaciones de servicios y la satisfaccion de los usuarios, con la finalidad de
: e realizar estudios que contribuyan a mejorar el bienestar en el trabajo y el desempefio en las
* Bienestary eficiencia organizaciones de servicios. El grupo estd conformado por un excelente grupo de
e Calidad del servicio investigadores dirigido por el Dr. Vicente Martinez-Tur y se encuentra adscrito al Instituto
Universitario de Investigacion en Psicologia de los Recursos Humanos, del
Desarrollo Organizacional y de la Calidad de Vida Laboral (IDOCAL) de la Universitat
de Valencia.

e Procesos organizativos

o Satisfaccion del usuario

Colaboracién T
e Proyectos de I1+D

e Asesoramiento y consultoria

e Proyectos de I+D bajo demanda

e Formacion especializada

Lineas de investigacion

- Calidad de servicio y comportamiento del usuario: Estudio de los procesos que
llevan a la mejora de la calidad y que explican el comportamiento del usuario.

Justicia y confianza en las organizaciones: Analisis de los factores que explican las
percepciones de justicia y confianza en las organizaciones de servicios, y sus efectos
sobre el bienestar y desempefio.

Clima de servicio: Estudio de las dimensiones del clima de servicio y su impacto sobre
el bienestar de los trabajadores, su desempefio y el comportamiento del usuario.

Regulacién emocional: Estudio de los procesos de regulacién emocional entre los
grupos y actores de la organizacion (p.e. empleados — usuarios) y sus efectos.

Conflictos: Estudio del conflicto en las organizaciones de servicios y sus efectos sobre
los comportamientos de sus miembros

Campos de aplicacidon: Organizaciones de servicios (empresas, Administracion, ONGs...)
que entiendan los procesos organizativos como precursores de mejora continua.

Servicios a empresas y otras entidades
Asesoramiento técnico y consultoria sobre:

Transferencia a empresas de la Metodologia de mejora
continua: Survey Feedback

Sistemas de diagndstico de la calidad.

Evaluacion del clima de servicio y del impacto sobre los
resultados del trabajo.

Evaluacion y asesoria en resolucién de conflictos y
mejora de la confianza en la organizacion.

Estudio y desarrollo de propuestas de intervencion para
- la mejora de procesos organizativos y desarrollo
ficina de ti ferénci i 1
O TR sene e mesterencie organizativo
Formacion:

Avda. Blasco Ibafiez, 13 L . . . . .
46010 Valencia (Epafia) Formacion en Sistemas de Calidad y mejora continuada y procesos de transferencia a

Tel. +34 96 3864044 empresas de la técnica de mejora continua: Survey Feedback.

otri@uv.es Formacion para la mejora de los procesos organizativos y desarrollo organizativo.
Www.uv.es/otri
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Informacién adicional

OTRA INFORMACION DE INTERES

El grupo colabora con un gran numero de entidades publicas y privadas y ha
adquirido una amplia experiencia organizando e impartiendo charlas y cursos de
formacion relacionados con sistemas de calidad y técnicas de mejora continua,
desarrollo organizativo, entre otros.

Asimismo, el conocimiento y los métodos e instrumentos desarrollados a través de la
investigacion han sido aplicados en proyectos de consultoria para empresas de
distinta naturaleza, enfocados al estudio de las relaciones de los procesos internos
en las organizaciones con la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios.

Los miembros de este grupo de investigacion colaboran con otros grupos de universidades nacionales e internacionales.
Ademas, han desarrollado de manera continuada proyectos de investigacion en convocatorias competitivas y varios de sus
miembros han sido parte integrante de proyectos en programas de investigacion de reconocido prestigio como Consolider.

Los resultados de investigacion del grupo han sido publicados en algunas de las revistas cientificas mas importantes en su
area, tales como Journal of Applied Social Psychology, Applied Psychology: An International Review, European Journal of Work
and Organizational Psychology, entre otras. Muchos de sus miembros son o han sido miembros de consejos editoriales de
revistas cientificas (p.e., International Journal of Stress Management, Journal of Management). Han publicado varios libros
sobre desarrollo organizativo y metodologias para la mejora de los procesos organizativos y la consecucion de mayores
estandares de calidad y satisfaccion de los usuarios, con un enfoque riguroso y practico. La investigacion llevada a cabo ha
recibido reconocimientos importantes como el Premio Nacional en Investigacion en Recursos Humanos del CEF, o el
reconocimiento de la revista The Industrial - Organizational Psychologist que sefiala su investigacion como ejemplo de buena
practica de investigacion y de interrelacion entre ciencia y practica profesional.

El grupo de investigacion ha llevado a cabo proyectos de evaluacion, desarrollo organizacional y transferencia de
metodologias a organizaciones de servicios de diferentes sectores (p.e. turisticos, atencién a la dependencia). También
participa y asesora en la evaluacion de buenas practicas de calidad en sectores como el de las ONGs.

Varios de los investigadores del grupo han sido profesores visitantes en universidades de otros paises (p.e. Portland State
University en EEUU y Deakin University en Australia), y participan en programas de postgrado nacionales e internacionales
(p.e. Programa Erasmus Mundus).

Contacto

Grupo de Investigacién Organizaciones de Servicios y Comportamiento del Usuario

Instituto de Investigacién en Psicologia de los Recursos Humanos, del Desarrollo Organizacional y
de la Calidad de Vida Laboral (IDOCAL) - Universitat de Valéncia

Vicente Martinez Tur

Tel: +34 96 39 83607

: \_ 4 S E-mail: Vicente.Martinez-Tur@uv.es
http://www.uv.es/~idocal/
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