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Presentación

Sr. Presidente

Señores miembros del jurado calificador

Se pone a vuestra consideración la presente tesis titulada “Personalidad y Estilos

de manejo de conflictos en asesores telefónicos de una empresa privada, 2015”,

en cumplimiento del Reglamento de Grados y Títulos de la Universidad César

Vallejo para obtener el título de Licenciada en Psicología.

Cuando tome la decisión de realizar esta investigación me inspiré en la

experiencia que tengo trabajando en los diferentes contact centers, ya que, es un

negocio bastante volátil que tiene una alta rotación de personal. En las diferentes

empresas dedicadas al rubro se aplican diversas estrategias para controlar este

indicador el de “rotación de personal” desde la selección del personal, clima

laboral, motivación laboral; etc, esto viene impactando de manera significativa en

la empresa, ya que, al existir esta problemática la compañía está afectando su

productividad economía del negocio. Con el presente estudio se pretende conocer

el rasgo de personalidad con el estilo de manejo de conflictos que predomina en

los colaboradores para de esta manera tomar las decisiones en conjunto con

estos instrumentos para poder seleccionar al personal más idóneo para el puesto

y de esta manera disminuir o calmar la problemática actual.

La presente investigación está estructurada en cuatro capítulos. El primer capítulo

se expone el planteamiento del problema, antecedentes, justificación del estudio

de investigación, la formulación del problema, objetivos, hipótesis y las principales

teorías que respaldan a las variables de estudio. El capítulo II, se muestra el

diseño de investigación, la operacionalización de las variables, la población y

muestra; técnicas e instrumentos utilizados así como los métodos de análisis de

datos, además de los aspectos éticos.
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En el capítulo III y IV, la descripción y discusión de los resultados

respectivamente. Finalmente las conclusiones, las recomendaciones, referencias

bibliográficas y anexos.
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RESÚMEN

En la investigación “Personalidad y Estilos de manejo de conflictos en asesores

telefónicos Lima, 2015", se propuso como objetivo determinar la relación que

existe entre la personalidad y los modos de manejo de conflictos en los asesores

telefónicos de una empresa privada.

En cuanto a los instrumentos de recolección de datos, que fueron utilizados para

la presente investigación fueron el Cuestionario de Personalidad BIG FIVE y el

Inventario de estilos de manejos de conflictos. .

El resultado de la investigación fue que existe relación entre la personalidad y los

estilos de manejo de conflictos.

Por lo tanto se comprobó el objetivo principal de la investigación.

Palabras clave: Personalidad, Estilo de manejo de conflictos.
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ABSTRACT

In there search “Personality and conflict address style for telephone advisers LIMA

2015”. We proposed as target to determine the relation between personality and

the way to handle conflict in the adviser in the prívate company. Regarding the

tools to get info. Which we used in the current research were the BIG FIVE

Personality Questionnaire and Inventory styles of conflict handlings.The result of

the research indícate exist a relation between personality and style for

handlinconflicts. Therefore, we confirmed the main goal of the research.

Keys words: Personality, style for handling conflicts.
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