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PRESENTACIÓN

La siguiente investigación tiene por nombre: “Conducta Asertiva y los

Estilos de Manejo de Conflicto en Teleoperadores de una institución privada de

Lima Metropolitana”, y se centra en estudiar la relación que existe entre la

conducta asertiva y los estilos de manejo de conflicto, con la posibilidad de

obtener datos estadísticos y actuales que confirmen la relación entre estas dos

variables. Por ello, se procedió a corroborar este estudio con pruebas aplicadas a

teleoperadores de una institución privada de Lima Metropolitana, determinando

los niveles de ambas variables y posteriormente comprobar la correlación que

existen de las mismas.

El contenido del estudio esta ordenado de la siguiente manera, en la

primera parte se encontrara con la introducción, el problema de investigación, en

ello se menciona el planteamiento del problema, la formulación del problema, así

como la justificación de la investigación, los hallazgos de investigaciones que se

ha estudiado de las variables mencionadas con anterioridad y los objetivos tanto

general como específicos. Además se hace referencia al marco teórico y

conceptual de las variables conducta asertiva y estilos de manejo de conflicto.

En la segunda parte, se encuentra el marco metodológico, que detalla la

metodología empleada durante la investigación, aborda las hipótesis, variables, el

tipo de investigación, método de investigación, describe las características de la

población y muestra, así mismo señala los métodos y técnicas utilizados en la

presente investigación.

En el tercer capítulo se evidencia los resultados obtenidos en tablas y

gráficos, realizados en el programa SPSS, posteriormente se efectúa la discusión

de los resultados y en la cuarta parte se hace mención de las conclusiones,

sugerencias y referencias bibliográficas del trabajo de investigación.
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RESUMEN

La presente investigación está orientada a establecer la relación que

existe entre la conducta asertiva y los estilos de manejo de conflicto en

teleoperadores de un cali center de Lima Metropolitana. La muestra

utilizada estuvo conformada por 120 teleoperadores de ambos sexos. Se

empleó los siguientes instrumentos Conflict Mode Instrument (TKI) y el

Auto-informe de Conducta asertiva (ADCA-1). Los resultados obtenidos

muestran que entre estas dos variables existe una correlación de solo un

estilo que es el de compromiso (0,001) siendo esta una relación directa y

baja, así mismo, se encontró que el (72,4%) de teleoperadores

presentan una conducta asertiva a nivel medio.

Palabras claves:

Asertividad, Estilos de manejo de conflicto, Teleoperadores.
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ABSTRACT

The present ¡nvestigation was designed to establish the relationship

between assertive behavior and conflict management styles on

telemarketers ¡n a cali center of Lima. The sample consisted of 120 male
and female telephone operators. We used the following Instruments

Conflict Mode Instrument (TKI) and Self-Report of Conduct assertive

(ADCA-1), the results show that between these two variables exists a

correlation of only a style that is the commitment (0.001) being this is a

direct and low, also, it was found that (72.4%) of telemarketers have a
médium level assertive behavior.

Keywords:

Assertiveness, conflict management styles, Telemarketers.
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