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Resumen

El presente estudio tuvo como objetivo determinar la relacion entre las habilidades blandas y
la atencion al cliente en el hotel Santuario Machu Picchu, Cusco 2026. La metodologia fue de
tipo basico con un enfoque cuantitativo con un alcance correlacional de disefio no experimental
transversal con una muestra de 80 Huéspedes y usando como técnica la encuesta la cual fue
validado por la opinion de expertos y la cual se realizd con el coeficiente de Cronbach obte-
niéndose una confiabilidad de (967) en cuanto al instrumento habilidades blandas y (971) en
cuanto al instrumento atencion al cliente.

Se aplico la prueba de correlacion de Rho Spearman para analizar la relacion entre “habilidades
blandas” y “atencion al cliente” los resultados evidencian la existencia de una correlacion po-
sitiva alta entre ambas variables (p=0.930), la cual es estadisticamente significativa (p=0.000),
esto indica que a medida que se fortalece la variable habilidades blandas también tiende a in-
crementarse la atencion al cliente. Los resultados muestran que niveles mas altos de “habilida-
des blandas se asocian directamente con un desempeio superior en la atencion al cliente”, esto
demuestra que, a un mayor desarrollo o presencia de habilidades blandas en el personal, se
genera un nivel 6ptimo y superior en la calidad de la atencion brindada al cliente, las compe-
tencias conductuales, comunicativas y empaticas del personal (habilidades blandas) constitu-

yen un factor determinante y predictor para el éxito del servicio brindado.

Palabras clave: Habilidades blandas, Atencion al cliente.



Abstract

The objective of this study was to determine the relationship between soft skills and customer
service at the Santuario Machu Picchu hotel, Cusco 2026. The methodology was basic with a
quantitative approach, a correlational scope, and a non-experimental cross-sectional design.
The sample consisted of 80 people, utilizing the survey as the technique, which was validated
by expert judgment and conducted using Cronbach's alpha coefficient, yielding a reliability of
(.967) for the soft skills instrument and (.971) for the customer service instrument.

The Spearman's Rho correlation test was applied to analyze the relationship between "soft
skills" and "customer service." The results demonstrate the existence of a high positive
correlation between both variables (rho = 0.930), which is statistically significant (p = 0.000).
This indicates that as the soft skills variable is strengthened, customer service also tends to
increase. The results show that higher levels of "soft skills are directly associated with superior
performance in customer service." This demonstrates that a greater development or presence
of soft skills in the staff generates an optimal and superior level in the quality of service
provided to the customer; the behavioral, communicative, and empathetic competencies of the
staff (soft skills) constitute a determining and predictive factor for the success of the service

rendered.

Keywords: Soft skills, Customer service.
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CAPITULO 1
INTRODUCCION

1.1  Descripcion del Problema

En el contexto actual de la economia global, el sector hotelero ha experimentado una
transformacion, pasando de ofrecer servicios basicos a centrarse en la economia de la expe-
riencia. En este escenario, la competitividad de una organizacion no rige Unicamente en su
infraestructura o tecnologia, sino predominantemente en su capital humano. A nivel interna-
cional, diversas organizaciones han resaltado la urgencia de revalorizar las competencias inter-
personales. Segun De La Ossa (2022), las habilidades blandas se definen como "el conjunto de
destrezas, aptitudes o herramientas afectivas que poseen la particularidad de regular el estado
emocional del ser humano, son habilidades que ayudan a fomentar, mantener y procurar rela-
ciones sociales positivas" (pag. 2) esta definicion subraya que el éxito en la industria de la
hospitalidad depende intrinsecamente de la capacidad del colaborador para gestionar sus emo-
ciones y las del cliente.

Complementando esta vision, el Foro Econémico Mundial (2023) en su informe sobre
el futuro del empleo, destaca que el pensamiento critico, la empatia y la inteligencia social son
competencias irreemplazables por la automatizacion. Sin embargo, a pesar de esta tendencia
global, muchas empresas del sector turismo contindan priorizando la capacitacion técnica,
como el uso de software de reservas o protocolos de limpieza, en perjuicio del desarrollo so-
cioemocional. Esto genera una brecha significativa entre las expectativas de un turista moderno
y exigente, y la realidad del servicio recibido, donde la interaccion humana a menudo carece
de calidez y personalizacion.

En el ambito nacional, Per( se posiciona hoy en dia como uno de los destinos turisticos
mas importantes de Sudameérica, siendo Cusco y el Santuario Histérico de Machu Picchu su
principal atractivo. La afluencia masiva de turistas nacionales y extranjeros exige estandares
de calidad superiores. No obstante, la industria hotelera peruana enfrenta desafios relacionados
con la profesionalizacion del servicio.

La atencion al cliente, segin Rojas (2021) indica es la "relacion de actividades llevadas
a cabo por las organizaciones para identificar las necesidades basicas de los clientes y satisfa-
cerlas™ (pag. 82) sin embargo, en la practica local, se observa frecuentemente que, aunque se
cumplen los procesos operativos, falla el componente humano, resultando en interacciones me-

canicas que no logran fidelizar al visitante.



A nivel micro, enfocandonos en el Hotel Santuario Machu Picchu, objeto de este estu-
dio, se ha identificado una situacion problematica que podria estar afectando su posiciona-
miento y competitividad hacia el afio 2026. A través de la observacion directa y el analisis
preliminar del comportamiento organizacional, se evidencian deficiencias en las interacciones
entre los colaboradores y los huéspedes. A pesar de contar con instalaciones que buscan ofrecer
confort, la percepcion de la calidad del servicio se ve afectada por factores intangibles.

El problema central parece radicar en la carencia o debilidad de las habilidades blandas
por parte del personal de contacto. Al analizar la primera dimension, la Inteligencia Emocional,
Bru (2021), la define como la "capacidad para entender las emociones propias y de los demas
de manera efectiva” (pag. 1).

En el Hotel Santuario Machu Picchu, se han reportado situaciones donde el personal
muestra dificultades en el manejo de emociones ante situaciones de estrés o alta demanda.
Cuando un huésped presenta una queja o un requerimiento urgente, la falta de control emocio-
nal por parte del colaborador puede derivar en respuestas defensivas o apaticas, escalando con-
flictos que podrian haberse resuelto con serenidad.

Asimismo, la Comunicacién Asertiva presenta falencias notables. Cantero (2021), es-
tablece que esta es la "habilidad para expresar pensamientos y sentimientos de forma clara y
respetuosa” (pag. 1).

En la operatividad diaria del hotel, se detectan brechas en la claridad del mensaje vy,
fundamentalmente, en la escucha activa. Los malentendidos sobre reservas, servicios incluidos
o indicaciones turisticas generan frustracion en el cliente. Ademas, el lenguaje no verbal como
gestos, postura, contacto visual a menudo transmite desinterés o fatiga, contradiciendo el dis-
curso verbal de bienvenida y afectando la imagen de hospitalidad que el hotel pretende proyec-
tar.

Quizas el aspecto mas critico sea la dimension de la Empatia. Ventura (2023), la des-
cribe como la "capacidad de comprender y compartir los sentimientos y emociones de otras
personas" (pag. 17).

En el sector hotelero de lujo o alta gama, se espera una anticipacion de requerimientos
y una alta identificacion de necesidades. Sin embargo, en el Hotel Santuario Machu Picchu, el
servicio tiende a ser reactivo en lugar de proactivo. La falta de sensibilidad intercultural ante
turistas de diversas procedencias impide crear una conexion genuina, haciendo que el huésped
se sienta como un nimero mas en la estadistica de ocupacion, en lugar de un cliente valorado.

Estas carencias en habilidades blandas impactan directamente en la atencion al cliente,

afectando sus dimensiones criticas. Segun los indicadores planteados, la capacidad de respuesta



se ve comprometida; Rojas (2021) menciona que esta es la aptitud para reaccionar rapidamente
(pag. 2), sin habilidades blandas la disposicion de ayuda disminuye y la resolucién de proble-
mas se vuelve lenta e ineficaz.

De igual forma, la fiabilidad entendida como el cumplimiento de las promesas, se pone
en riesgo. Un colaborador que no se comunica asertivamente puede prometer servicios que no
puede cumplir o dar informacion imprecisa, lo que deteriora la confianza del cliente. Incluso
los elementos tangibles, como la apariencia del personal, aunque se refieren a lo fisico, estan
intrinsecamente ligados a la actitud y el porte que otorgan las habilidades sociales desarrolla-
das.

De mantenerse esta situacion, el Hotel Santuario Machu Picchu corre el riesgo de sufrir
un deterioro progresivo en su reputacion online y offline en la era digital, una mala experiencia
derivada de un trato descortés o apatico se viraliza instantineamente a traves de plataformas
como TripAdvisor o Google Reviews, impactando negativamente en la captacion de futuros
clientes y reduciendo la tasa de retorno de los huéspedes actuales. La inversion en infraestruc-
tura serd insuficiente si el "software humano" no esté alineado con las expectativas de servicio
de clase mundial que exige el destino Machu Picchu.

La presente investigacion busca abordar esta problematica mediante el andlisis correla-
cional entre las habilidades blandas y la atencion al cliente. Al determinar estadisticamente en
qué medida se relaciona la inteligencia emocional, la comunicacion asertiva y la empatia en la
percepcion del servicio, se podran disefiar estrategias de gestion del talento humano basadas
en evidencia. A partir de los resultados, el Hotel Santuario Machu Picchu se permitird imple-
mentar programas de capacitacion focalizados no solo en lo técnico, sino en el desarrollo, ga-
rantizando asi una ventaja competitiva sostenible y una experiencia memorable para sus hués-
pedes en el horizonte del 2026.

12 Formulacion del Problema
1.2.1 Problema general

¢En qué medida se relacionan las habilidades blandas con la atencion al cliente en el
hotel Santuario Machu Picchu, Cusco 20267
1.2.2 Problemas especificos

¢En qué medida se relaciona la inteligencia emocional con la atencién al cliente en el
Hotel Santuario Machu Picchu, Cusco 20267

¢En qué medida se relaciona la comunicacion asertiva con la atencion al cliente en el
Hotel Santuario Machu Picchu, Cusco 20267

¢En qué se relaciona la empatia con la atencién al cliente en el Hotel Santuario Machu



Picchu, Cusco 20267
1.3  Objetivos de investigacion
1.3.1 Objetivo general

Determinar la relacion entre las habilidades blandas y la atencidn al cliente en el hotel
Santuario Machu Picchu, Cusco 2026.
1.3.2 Objetivos especificos

Identificar la relacion entre inteligencia emocional y la atencion al cliente en el Hotel
Santuario Machu Picchu, Cusco 2026.

Analizar la relacidn entre comunicacion asertiva y la atencion al cliente en el Hotel
Santuario Machu Picchu, Cusco 2026.

Establecer la relacion entre la empatia y la atencion al cliente en el Hotel Santuario
Machu Picchu, Cusco 2026.
14  Justificacion
14.1 Relevancia social

El trabajo de investigacidén posee relevancia social ya que a partir del diagnostico se
podré tomar decisiones que aporten al desarrollo de habilidades blandas de los colaboradores
de hotel Santuario Machu Picchu para asi mejorar en la atencion al huésped, al identificar y
promover las habilidades blandas esto beneficia a la sociedad a través de la mejora de calidad
del servicio.
1.4.2 TImplicancias practicas

Desde el punto de vista préactico, el estudio facilita diagndsticos para el area de recursos
humanos, identificando brechas formativas que posteriormente generen capacitaciones en
inteligencia emocional, comunicacion asertiva y empata.
1.4.3 Valor teorico

Desde el aspecto tedrico, la presente investigacion posee valor ya que presenta un
marco conceptual actualizado sobre habilidades blandas y atencion al cliente dentro del sector
hotelero. El estudio sirve como un antecedente cientifico relevante que analiza como los
modelos tedricos de habilidades blandas se manifiestan en la realidad en el hotel Santuario
Machu Picchu, con ello se ofrece una base conceptual sélida y sistematizada que servira de
referencia para futuras investigaciones que busquen profundizar el estudio de habilidades

blandas o socioemocionales junto con la atencion al cliente.

1.4.4 Valor metodologico

Desde el punto de vista metodoldgico, el enfoque cuantitativo y alcance correlacional



contribuye en la validacion de escalas para medir la inteligencia emocional, comunicacion
asertiva, empatia y atencion al cliente. Las pruebas de confiabilidad y validez de los
instrumentos serdn un aporte para futuros estudios en la zona del Cusco.
15  Delimitacion de la investigacion
15.1 Delimitacion temporal

La investigacion se desarrollara durante el afio 2026, periodo en el cual se recolectara
lainformacidn directamente de los huéspedes del Hotel Santuario Machu Picchu. Este intervalo
temporal permite evaluar las habilidades blandas del personal y la calidad de la atencion al
cliente en un contexto de funcionamiento regular del hotel, considerando el primer trimestre
del afio 2026. Ademas, las conclusiones estaran circunscritas al comportamiento y desempefio
observados exclusivamente dentro de este afio.
1.5.2 Delimitacion espacial

El estudio se llevara a cabo en el Hotel Santuario Machu Picchu, ubicado en distrito de
Machu Picchu, provincia de Urubamba, departamento del Cusco—Perd. El analisis se
circunscribe a este establecimiento hotelero en particular, considerando Unicamente a los
huéspedes (quienes tuvieron algun tipo de contacto con recepcion, restaurante, housekeeping,
y otros puntos de contacto) que reciben la atencion directa de los colaboradores durante el
periodo de recoleccién de datos. Por lo tanto, los resultados no buscan generalizarse a otros
hoteles de la zona, sino comprender y explicar la realidad especifica de este hotel.
1.5.3 Delimitacion conceptual

Se delimita en los conceptos y teorias aplicadas a las habilidades blandas y sus
Dimensiones: inteligencia emocional, comunicacion asertiva y empatia. La atencion al cliente
en el sector hotelero, con sus Dimensiones: capacidad de respuesta, elementos tangibles y
fiabilidad.



CAPITULO II
MARCO TEORICO

2.1  Antecedentes de estudios
2.1.1 Antecedentes internacionales

De acuerdo con Zamora et. al (2025) en el trabajo de investigacion titulada
“Habilidades blandas para la calidad del servicio al cliente en empresas del sector comercial
de la ciudad de Quevedo” el trabajo tuvo como objetivo analizar el nivel de relacion entre
habilidades blandas y la calidad de servicio al cliente en empresas del sector comercial de la
ciudad de Quevedo. Como metodologia de la investigacion se empled el enfoque cuantitativo
de alcance descriptivo de corte transversal.

Los resultados arrojaron que los colaboradores no cuentan con un buen desarrollo de
habilidades blandas ya que no demuestran capacidad para realizar preguntas, tomar decisiones
y establecer estrategias para satisfacer las necesidades de los clientes, ademas se determind una
correlacion estadistica entre variables, lo que significa que si existe una mayor presencia de
habilidades blandas mejor serd la percepcion de los clientes con respecto al servicio que
reciben.

Los resultados estadisticos de analisis correlacional que fue aplicado sobre la
percepcion de los clientes de 5 Pymes de la ciudad de Quevedo la cual reveld que existe una
relacion bilateral entre las habilidades blandas y el servicio al cliente, se obtuvo una
significancia bilateral de 0,000 dicho valor tiene una correlacion de 0,608 la cual indica una
fuerte asociacion estadistica. Este hallazgo quiere decir que, a mayor presencia de habilidades
blandas en el proceso de atencién al cliente, mejor serd la percepcion de calidad sobre el
servicio recibido.

El presente antecedente es un aporte valioso en la investigacion porque establece un
vinculo practico entre las dos variables de estudio (habilidades blandas y atencion al cliente)
aplicadas a un establecimiento hotelero y determinando que las habilidades blandas tienen un
impacto directo en la percepcion de la calidad de la atencion al cliente.

En lo propuesto por Wimalarathna et. al (2022) en su trabajo de investigacion titulada
“ Efecto de las habilidades blandas de los empleados en la satisfaccion del cliente un estudio
sobre los empleados del sector automotriz en el distrito de Kurunegala, Sri Lanka” el trabajo
de investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre las habilidades blandas de los
colaboradores y la satisfaccion del cliente en el mercado automotriz de Kurunegala,

metodoldgicamente el enfoque fue cuantitativo de alcance descriptivo transversal y se empled



un cuestionario para la recopilacion de datos, los resultados arrojaron que las habilidades
blandas genera un aumento en un 83.5% en la satisfaccion de los clientes, por lo que existe una
fuerte relacion entre las habilidades blandas de los colaboradores y la satisfaccién al cliente.
Con una correlacion fuerte de 0,927 lo cual indica que existe una relacion entre habilidades
blandas y atencion al cliente.

Este antecedente es un aporte importante para la investigacion por que nos detalla como
se relacionan las habilidades blandas en el servicio al cliente y la relacion que tienen las
habilidades blandas con atencion al cliente.

2.1.2 Antecedentes nacionales

Segun lo planteado por Rejas y Sanchez (2024), en su tesis titulada “Habilidades
blandas y atencion al cliente en los hoteles de la provincia de Huamanga en Ayacucho, 2023
de la Universidad Peruana Los Andes, el objetivo planteado fue conocer la relacion entre las
habilidades blandas y la atencion al cliente en los hoteles de Huamanga 2023. A nivel
metodoldgico, la investigacion fue cuantitativa, nivel correlacional y disefio no experimental y
utilizando como instrumento el cuestionario mediante preguntas formuladas.

Se obtuvo como resultados de las encuestas de las habilidades blandas dentro de los
hoteles de la provincia de Huamanga en Ayacucho, obteniendo que el 30 % de personas
encuestadas manifestaron que nunca se emple6 una estrategia para mejorar la interaccion con
los clientes y el 18% menciond que el comportamiento de los trabajadores hacia los clientes es
el mismo no se vio ninguna mejora, ademas en cuanto a liderazgo el 28% de los colaboradores
manifestd que casi nunca se tuvo un lider permanente y un 22% que tener un lider casi siempre
pasa a un segundo plano, en cuanto al trabajo en equipo el 36% manifestaron que a veces existe
interés de parte de los trabajadores para trabajar en equipo mientras que un 8% manifesto que
casi siempre los trabajadores se desempefian de manera independiente.

Los resultados obtenidos permiten demostrar que existe un alto nivel de correlacion
entre las variables del estudio. Estadisticamente, la correlacion de variables fue de 0,994. Las
competencias interpersonales y los rasgos de caracter determinan una correcta atencién al
cliente, por ello se recomienda aplicar capacitaciones con el personal para mejorar el trato al
cliente. en conclusién, esta investigacién radica en que la correlacion casi perfecta obtenida
entre las variables de estudio en un escenario como Huamanga, Ayacucho, es posible que pueda
presentarse de igual manera en Machu Picchu, esto se denomina una reduccion en la “brecha
de contexto “que, al tener una realidad nacional similar en los factores culturales del
colaborador en el PerQ, los resultados pueden replicarse. Este antecedente es de valor e

importancia para el trabajo de investigacion ya que demuestra una relacion perfecta entre las



variables de estudio.

Segun Toccacelli (2025) En su tesis titulada “Las habilidades blandas y su relacion en
la satisfaccion del cliente del hotel de lujo JW Marriot del distrito de Miraflores, 2025, de la
Escuela San Ignacio de Loyola ISIL. El objetivo de la investigacion fue establece la relacion
de las competencias blandas con la satisfaccion en clientes en el hotel de lujo JW Marriot del
distrito de Miraflores,2025. Desde el punto de vista metodologico el trabajo adopto un enfoque
cuantitativo con un disefio no experimental transversal y un planeamiento correlacional.

La investigacion también utilizo la encuesta de Likert, los resultados indican una
correlacion positiva y significativamente entre las variables habilidades blandas y atencion al
cliente esto reflejado en un coeficiente de Spearman de 0.922 esto indica lo importante que es
mejorar las habilidades blandas para aumentar la satisfaccion del cliente.

En conclusion, el desarrollo constante de habilidades blandas no solo eleva la calidad
del servicio, sino que también implica fomentar una cultura basada en la comunicacion
efectiva, la empatia genuina y el trabajo en equipo, estos elementos son esenciales para
consolidar experiencias superiores en hoteleria. El presente antecedente nacional presenta una
correlacion positiva ya que este estudio ayuda para el analisis y comparacién con el presente
trabajo de investigacion.

2.1.3 Antecedentes locales

En lo propuesto por Alvarez (2022), en su tesis titulada “Habilidades Blandas y calidad
de atencién en una municipalidad de la provincia de Cusco, afio 20227, de la Universidad Cesar
Vallejo. El objetivo fue determinar la relacion de las habilidades blandas y calidad de atencion
al cliente.

Desde el punto de vista metodoldgico fue de tipo bésico, de enfoque cuantitativo y
disefio no experimental de corte transversal. Como instrumento de recoleccion de datos se usé
el cuestionario y se aplico a una muestra conformada por 144 personas. El analisis estadistico
mediante la prueba con el coeficiente de correlacion de Spearman indicd una relacién positiva
de (0.211), lo que indica una correlacién positiva.

Se lleg6 a la conclusién de que las habilidades blandas tienen relacién con la atencién
en la municipalidad provincial de Cusco, Este antecedente nos demuestra una relacion positiva
para el trabajo de investigacion porque presenta una respuesta positiva en cuanto a las
habilidades blandas relacionada con atencion al cliente.

Segun Atapaucar (2024) en su tesis titulada “Desarrollo de habilidades blandas y
desemperio profesional de los egresados de la Universidad Nacional de San Antonio Abad del

Cusco” de la universidad San Antonio abad del Cusco. El objetivo determinar el nivel de



relacion entre desarrollo de habilidades blandas y el desempefio profesional con respecto al
desenvolvimiento y contacto con el cliente en el ambito laboral de los egresados de la
universidad nacional San Antonio Abad del Cusco.

Metodoldgicamente el trabajo de investigacion fue de carécter cuantitativo, bésico con
un disefio no experimental y un alcance correlacional tomando una muestra de 140 individuos
asegurando un 5% de margen de error y un 95% de confianza. Como conclusion de los datos
recabados estadisticamente con la aplicacion de correlacion Rho de Spearman dieron como
resultado un valor de 0.894 confirmando una relacién significativa entre habilidades blandas y
desarrollo profesional con respecto al contacto con el cliente. Este trabajo de investigacion es
de valor para el desarrollo del presente trabajo de investigacion ya que se aprecia segun los
resultados una correlacion positiva entre habilidades blandas y atencidn a los clientes.

2.2 Bases tedricas
2.2.1 Teoria de las Habilidades Blandas y el Capital Humano

Segun Aja (2002 como se cito en Laverde Guzman, 2021) menciona que las
habilidades blandas son fundamentales para el capital intangible de las organizaciones, que esta
representado por el capital humano relacional y estructural por ello incide en la importancia de
desarrollar competencias integrales en el equipo de colaboradores de la organizacion, que no
solo fomenten un clima laboral seguro, sino que garanticen el avance de manera efectiva en el
logro de la mision y vision de las instituciones.

Segun De La Ossa (2022) las habilidades blandas se reconocieron en 1972 por la
presencia de habilidades transversales como la comunicacién, trabajo en equipo, resolucion de
conflictos liderazgo y responsabilidad, sin embargo también se indica que desde la década de
los afios 60 ya se investigaba en cuanto a estos temas que argumenta que las habilidades
blandas conocidas también como habilidades para la vida son indispensables para desarrollar
atributos personales y conocimiento. Su importancia radica en que propician el desarrollo
laboral y profesional.

La OECD (2023) por su parte propone que las habilidades emocionales se originan
entre las predisposiciones bioldgicas y los factores ambientales, como consecuencia generan
resultados socioecondmicos satisfactorios durante la vida de las personas.

El cruce de las perspectivas tedricas citadas permite analizar que las habilidades blandas
son importantes para poder desenvolverse en las actividades cotidianas en el diario vivir y
también en el &mbito laboral, el desarrollo consciente de las habilidades blandas permite una
mejora en la economia de una empresa ya que estas habilidades si son utilizadas

adecuadamente ayudan a crear mejores relaciones interpersonales con los huéspedes lo cual
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llevara a obtener clientes fidelizados y que deseen volver a tomar los servicios prestados asi
como recomendarlos a otros clientes potenciales.
2.2.2 Teoria de la Inteligencia Emocional

De acuerdo con Goleman (2018) el éxito laboral tiene relacién directa con la gestion de
emociones mas que con el coeficiente intelectual. EI autor destaca que son cinco los
componentes de la inteligencia emocional: el autoconocimiento que es el reconocimiento del
impacto de las emociones, la autorregulacion que es el manejo adecuado de las emociones, la
empatia como la comprension de las emociones ajenas, la motivacion como el uso de las
emociones para las metas personales y las habilidades sociales que implican la resolucion de
conflictos. Todos estos componentes contribuyen con el desarrollo personal y por consecuencia
benefician el desempefio laboral. Del mismo modo, el entorno laboral se beneficia con un
trabajo de equipo mas efectivo, un liderazgo efectivo y se enfrenta con un enfoque la resolucion
de conflictos.

Segun Mayer (2004) la inteligencia emocional es la capacidad de razonar de forma
valida y adecuada con las emociones para potenciar el pensamiento, también son las
capacidades para percibir las emociones de forma precisa.

Segun Arrabal (2018) La inteligencia Emocional es la capacidad aceptar y gestionar
conscientemente las emociones teniendo en cuenta que también son importantes en todas las
decisiones y pasos que damos durante la vida.

Las teorias citadas en cuanto a inteligencia emocional permiten entender que, si bien
esta habilidad se desarrolla en los primeros afios de vida, se puede mejorar. esto es posible
siempre y cuando la persona reconozca la falta de esta habilidad y tenga un deseo consciente
de hacer los cambios necesarios para asi desenvolverse adecuadamente en su vida cotidiana y
en el trabajo que es uno de los lugares donde pasara la mayor parte y que sus horas invertidas
estaran dedicadas en muchas ocasiones a estar en contacto directo los otras personas, donde
tendra que gestionar de forma adecuada la inteligencia emocional.

2.2.3 Teoria de la Atencion al Cliente y el Modelo SERVQUAL

Para entender cientificamente las teorias referidas a la atencion al cliente, se debe
utilizar como referencia la Teoria de las Deficiencias SERVQUAL, propuesta por
Parasuraman, Zeithaml y Berry (2019) esta teoria propone que la calidad del servicio es el
resultado entre las discrepancias de las expectativas de los clientes (lo que se espera recibir) y
la percepcion del servicio recibido (lo que recibid). En este mismo orden de ideas Rojas y
Coluccio (2021), consideran que la calidad de servicio presenta cinco dimensiones:

tangibilidad, fiabilidad, garantia, responsabilidad y empatia, (considerar en definicién de
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términos) sin embargo, estas dimensiones no deben ser consideradas independientes ya que se
pueden ser explotadas mediante modelos estructurales.

Segun Matsumoto (2014) indica que el modelo SERVQUAL consiste en una técnica
de investigacion comercial que permite realizar la medicion de la calidad de servicio al conocer
las expectativas y lo que perciben los clientes todo ello se obtiene a través de opiniones,
impresiones, comentarios y ademas las sugerencias de los consumidores, y para ello cuenta con
dimensiones como la fiabilidad, tangibilidad, responsabilidad, capacidad de respuesta.

2.2.4 Teoria de la Cadena de Servicio-Utilidad

Esta propuesta de Heskett et al. (1998), expone que existe una relacion directa entre la
satisfaccion laboral y la lealtad de los clientes la que posteriormente se traduce en mejores
beneficios econdmicos para las empresas. La rentabilidad inicia desde el interior de la
organizacion mediante la calidad de servicio hacia el colaborador, facilitando las herramientas
y capacitaciones que se traduzcan en un clima laboral adecuado. La capacitacion en habilidades
blandas es un eslabon para la generacion de utilidades, por lo tanto, el desarrollo personal del
colaborador se refleja casi automaticamente en una excelente atencion al cliente.

2.3  Marco Conceptual
2.3.1 Habilidades Blandas

Las habilidades blandas se consideran elementos esenciales para el desarrollo y
evolucion personal del ser humano. Al respecto, De La Ossa (2022) define las habilidades
blandas como el conjunto de destrezas, aptitudes o herramientas afectivas que poseen la
particularidad de regular el estado emocional del ser humano, son habilidades que ayudan a
fomentar, mantener y procurar relaciones sociales positivas.

Segun Gerrero (2023, como se citd en Acosta Roman & Robles Olazo, 2024) indico
que la habilidades blandas pertenecen a cualidades personales las que al mismo tiempo les
permite relacionarse con el entorno, estas incluyen emociones , creeencias, valores y
experiencias, estas son dificiles de cuantificar pero esenciales para el desarrollo humano.

De la misma manera, Castelar (2022) considera que las habilidades blandas pertenecen
al ambito socioemocional de las personas, entre ellas se puede considerar la comunicacion,
sensibilidad cultural y resolucién de conflictos sus aspectos mas importantes.

Segun cardenas (2019, como se cito en Acosta Roman & Robles Olazo,2024) las
habilidades blandas estan relacionadas con actitudes y valores que mantienen relacion con el
clima laboral, la satisfaccion de los trabajadores y la productividad organizacional y que estas

son fundamentales para la retencion y el compromiso del personal.
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2.3.2 Importancia de las Habilidades Blandas

Las habilidades blandas son habilidades interpersonales o rasgos de personalidad
deseables. Estos rasgos se establecen alrededor del caracter, la comunicacién, la ética y el
trabajo en equipo. Para De La Ossa (2022), las habilidades blandas son dificiles de aprender o
ensefar y aun mas de cuantificar. Estas competencias son indispensables en el rubro hotelero,
donde la interaccion entre el personal y los clientes es clave para brindar un servicio de calidad.

Segun Gémez (2024) las habilidades blandas son importantes en lo laboral ya que de
esa forma se destacan los profesionales en el mercado que cada vez es mas competitivo, contar
con habilidades blandas hace que un personal pueda marcar la diferencia asimismo las
habilidades blandas son importantes en la vida personal para el desarrollo de relaciones
interpersonales saludables.

Segun Herrera y Rojas (2022) mencionan que para sobrevivir en el mundo labora hoy
en dia es necesario tener habilidades blandas, pero también se obtiene y aprenden mientras un
colaborador se desenvuelve en su espacio laboral, ademas las habilidades blandas estan
relacionadas con los rasgos de personalidad las cuales se adquieren en los primeros ndcleos de
aprendizaje.

2.3.3 Clasificacion de las Habilidades Blandas

Son diversas las propuestas para clasificar las habilidades blandas, al respecto Tito y
Serrano (2016) proponen que las habilidades blandas se pueden clasificar en dos categorias:
las habilidades primarias y secundarias. Las primarias son fundamentales para desempefarse
en al &mbito personal y laboral, entre ellas se puede mencionar la inteligencia emocional, la
comunicacion asertiva, creatividad, resolucion de problemas, la ética laboral y la empatia. Las
habilidades secundarias son indicadores del dominio de las habilidades primarias ya que
permiten medir el nivel de cada competencia.

Segun De la Ossa (2022) Las habilidades blandas se pueden agrupar en tres categorias
como son primero las habilidades interpersonales las cuales incluyen la comunicacion asertiva,
la capacidad de negociacién, la confianza, la cooperacion y la empatia; el segundo serian las
habilidades cognitivas y esta formada por la habilidad para la solucién de problemas, para la
toma de decisiones, el pensamiento critico, la autoevaluacion, el analisis y la comprension de
consecuencias; y por ultimos las habilidades para el control emocional o habilidades para el
manejo y reconocimiento emocional ante situaciones de estrés y sentimientos intensos y la cual
incluyen el manejo de la ira, la tristeza y la frustracion. Estas tres categorias no trabajan de

forma independiente, sino que generalmente se interrelacionan.
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2.3.3.1 Inteligencia Emocional

La inteligencia emocional se considera una de las habilidades blandas mas importantes,
al respecto, Bru (2021) la considera como la capacidad para entender las emociones propias y
de los demés de manera efectiva. Sin embargo, Parasuraman (2019), define la inteligencia
emocional como la capacidad para gestionar nuestras emociones y de los demas, tomando
decisiones y superando desafios.

Segun Bolafios et. al. (2013) la inteligencia emocional es la capacidad humana de sentir,
entender, controlar y modificar emociones en uno mismo y en los demés es dirigirlas y
equilibrarlas.

Segun Mayer (1997) la inteligencia emocional es la capacidad para razonar sobre las
emociones y hace uso de ellas para mejorar el pensamiento; esto incluye las habilidades para
reconocer emociones con la finalidad de acceder y generar emociones como una ayuda al
pensamiento ya para que se promuevan un desarrollo emocional e intelectual.
2.3.3.2 Comunicacion Asertiva

Dentro de las habilidades blandas, la comunicacion es un elemento principal para la
interrelacion entre los seres humanos. Autores como Cantero et al. (2021), sostienen que es la
habilidad para expresar pensamientos y sentimientos de forma clara y respetuosa. En el mismo
orden de ideas, De La Ossa (2022), indica que la comunicacion asertiva busca fomentar
relaciones saludables y resolver conflictos de manera constructiva.

Segin Lesmes et. al (2019) mencionan que la comunicacion asertiva son las
habilidades y aptitudes comunicativas, y al desarrollarse esta capacidad se puede resolver
situaciones y conflictos de una forma acertada y también manifestar  sentimientos,
pensamientos y emociones sin perturbar los derechos del otro, teniendo en cuenta que la misma
sitla en una actitud de escucha para asi ser escuchado.

Segun Carrion et. al (2024) la comunicacion asertiva es una habilidad social
evidenciada en una actitud de seguridad y la aceptacidn personal que permite expresar los
sentimientos de forma abierta y correcta y también de respetar la forma de pensar de las demés
personas lo cual promueve una convivencia mas sana en cualquier contexto mejorando la
sociedad en general.
2.3.3.3 Empatia

Sobre la empatia, Ventura (2023) considera que es la capacidad de comprender y
compartir los sentimientos y emociones de otras personas. De la misma manera, Tito (2016),
indica que se genera una conexion mas profunda que la simple simpatia, ayudando a reconocer

y validar las emociones de los demas.
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Segun Carpena (2016) la Empatia es una capacidad natural que se desarrolla cuando se
interactta con los demas también se relaciona con la capacidad de captar lo que otro piensa y
necesita y la conexion sincera con su sentir como si fuera propio a pesar de que no sea lo mismo
que uno pensaria o sentiria en la misma situacion sintiendo a la vez el deseo de consolar y de
ayudar, también significa salir del propio yo para abrirse a los demas. Esta capacidad no solo
implica sentir el sufrimiento sino también es dicha y a participar de la alegria de otra persona.

Segln Moya (2018) la empatia es un proceso psicoldgico de deduccion en el que la
observacion, la memoria, el conocimiento y el razonamiento son importantes para comprender
los sentimientos y los pensamientos de otras personas, es mas complejo que solo ponerse en el
lugar de otro.

2.3.4 Atencion al cliente

La atencion al cliente es un elemento primordial para las empresas que ofrecen sus
productos o servicios, es el punto diferenciador entre un cliente satisfecho o no. Sobre la
atencion al cliente, Rojas y Coluccio (2021) considera que es la relacién de actividades llevadas
a cabo por las organizaciones para identificar las necesidades basicas de los clientes y
satisfacerlas. Rojas (2026) define la atencion al cliente como aquella actividad dedicada a
absolver todas las dudas o problemas que surgen de la interaccion entre el cliente y vendedor.

Segun Najul (2011) la atencidn al cliente es una actividad desarrollada por las
organizaciones con orientacion a satisfacer los requerimientos de los clientes para poder
incrementar su productividad y competitividad, el cliente es la prioridad y un protagonista en
los negocios.

Segun Brown (1992) la atencion al cliente es gestionar la forma de atender al cliente se
trata de competir por los mercados en los que se desarrolla la venta, hoy en dia los clientes
tienes altas expectativas, como también tienen una gama de opciones y pueden elegir.

2.3.5 Importancia de la Atencion al Cliente

La importancia de la atencion al cliente radica en primer lugar, porque brinda
satisfaccion a los clientes, en segundo lugar, es una herramienta de diferenciacion frente a la
competencia y, por altimo, en una fuente que facilita informacion relevante sobre mejoras en
las oportunidades de negocio. Sobre este tema, Rojas (2026) sostiene que su nivel de
importancia es tan alto que se debe considerar mas trascendente que el precio del producto. Su
importancia también radica en la retencion y fidelizacion de los consumidores. Otro aspecto a
tomar en cuenta es que facilita la obtencion de informacion directamente de los clientes. Rojas
y Coluccio (2021). Esta informacidn puede facilitarse al area de marketing para crear campafias

enfocadas directamente en las necesidades y gustos del publico objetivo.
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2.3.6 Elementos de la Atencion al Cliente

Los componentes o elementos de la atencion al cliente, difieren entre los estudiosos del
tema. Por ejemplo, Rojas (2026), considera como elementos de la atencion al cliente la
capacidad de respuesta, la fiabilidad y los elementos tangibles. Otros autores como
Parasuraman (2019) , afiaden a estos componentes la autoestima. Sin embargo, para el presente
estudio se va a tomar en cuenta lo planteado por Rojas ya que esta definicion se ajusta de mejor
manera al sector turistico hotelero.

Segun Neyra (2026) los elementos de la atencién al cliente son el contacto cara a cara
lo que implica son los saludos, el traro al clientes , como segundo elemento es la relacion con
los clientes dificiles en cuanto a este tipo de cliente el personal de atencion al cliente debe estar
consciente que muchos de estos clientes sufren de alguna minusvalia como sorderas paralisis
o mal de humor por lo que cada empleado debe servir a estos clientes sin prejuicio y de manera
natural, en cuanto al tercer elemento el cual es correspondencia la cual también se relaciona
con la comunicacion eficiente, como cuarto elemento los reclamos son sin duda una
oportunidad de mejorar, una queja debe ser considerada como un elemento de la estrategia de
servicio que debe atenderse con prontitud y como quito elemento las instalaciones son los
exteriores de los edificios los patios, jardines y la recepcidn pueden hace de la estancia de un
cliente més placentero.
2.3.6.1 Capacidad de Respuesta

Se considera la capacidad de respuesta lo propuesto por Rojas y Coluccio (2021)
quienes indican que es la habilidad para reaccionar rapidamente a las demandas o situaciones
de los clientes. Siguiendo con esta propuesta, Parasuraman (2019) indica que, en el contexto
de la atencién al cliente, implica actuar con habilidad para afrontar situaciones ofreciendo
soluciones.

Segun Demuner et. al (2018) la capacidad de respuesta tiene que ver con la accion
tomada en base al conocimiento y las habilidades desarrolladas que son positivos para las
organizaciones para actuar de forma efectiva en lo cual se desempefian la velocidad y la
coordinacion, las empresas con répidas respuestas suelen ser reconocidos por su agilidad
ingenio y capacidad de aprender de sus errores.
2.3.6.2 Elementos Tangibles

Los elementos tangibles son considerados por Rojas y Coluccio (2021) como todos
aquellos que comodidades proporcionadas por un local para la satisfaccion de los clientes. En
la misma linea, Rojas y Coluccio (2021), indican que los elementos tangibles también pueden

extenderse al ambiente virtual en la rapidez de carga y conexion.
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Segun Gutierrez (2017) los elementos tangibles tienen que ver con el desarrollo eficiente de
sus prestaciones de servicios estas son las caracteristicas fisicas y de operacion de un hotel y
sus servicios, como por ejemplo su decoracién, disposicidn, estilo arquitectonico, tamafio de
las habitaciones, mobiliario, tipo de cafeteria estos servicios se entienden como la satisfaccion
que realmente proporciona el hotel a sus huéspedes y usuarios.
2.3.6.3 Fiabilidad

La fiabilidad segin Rojas y Coluccio (2021) como la capacidad de cumplir con las
promesas hechas a los clientes. Sobre este mismo tema, De La Ossa (2022), indica que la
fiabilidad debe ser ofrecida por las empresas de manera consistente y sin errores.
2.4  Definicion de términos
a) Atencidn al cliente: Es el trato que se le da al cliente cuando este solicita un servicio y
realiza una determinada compra. (Rojas, K., 2026)
b) Capacidad de decision: Es la habilidad personal para analizar y evaluar las diferentes
opciones gque existen para resolver un problema o situacion. (de la Ossa Velasquez, 2022)
C) Colaboradores: Se refiere a cualquier persona que desempefia un rol especifico dentro
de una organizacion, contribuyendo a la consecucion de sus objetivos. (OECD, 2023).
d) Comunicaciones: La empresa debe transmitir su filosofia a los empleados y promover
un dialogo bidireccional para el intercambio de ideas. (Castelar, 2022).
e) Comunicacion clara: Son las ideas claras y concisas que revelan toda la informacion
para que el usuario quede satisfecho al escucharlas y no tenga ninguna duda. (Castelar, 2022).
f) Comunicacion empatica: Es ponerse en el lugar del otro para poder comprender sus
necesidades. (Castelar, 2022).
9) Comunicacion proactiva: Es aquella comunicacion que se realiza para mantener la
charla con el cliente y que este se sienta interesado en seguir informandose. (Castelar, 2022).
h) Conciencia social: Es la capacidad de una persona para percibir a las personas y la

sociedad que le rodean. (2019).

) Desarrollo personal: Implica brindar oportunidades para el crecimiento profesional y la
madurez laboral. (2021).
)] Empatia: Capacidad para ponerse en el lugar de otras personas para entender sus

necesidades y deseos. (Goleman, 2018).

k) Escucha activa: Es la practica de escuchar para comprender lo que alguien esta
diciendo. (Ventura, 2023).

)] Fiabilidad: Es la probabilidad de que un producto o servicio desempefie adecuadamente
lo ofrecido. (Ventura, 2023).
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m) Flexibilidad: Se puede definir como la capacidad para adaptarse y trabajar en distintas
situaciones y con personas diversas. (Tito, 2016).

n) Garantia: Es un mecanismo que permite asegurar que un producto o servicio cumpla
con lo ofrecido. (de la Ossa Velasquez, 2022).

0) Habilidades blandas: Conjunto de destrezas, aptitudes o herramientas afectivas que
poseen la particularidad de regular el estado emocional del ser humano. (de la Ossa Velasquez,
2022).

9)] Liderazgo: Es un proceso donde se ejerce una influencia en otras personas, a través de
una comunicacion efectiva, logrando asi motivar a estos para contribuir en el logro de los
objetivos del grupo o de una organizacion. (de la Ossa Velasquez, 2022).

q) Motivacion: Es el proceso que impulsa a las personas a esforzarse y persistir en alcanzar
una meta. (OECD, 2023).

r Participacion: Consiste en desarrollar habilidades analiticas y aprovechar oportunidades
de aprendizaje (Chiavenato, 2020).

S) Productividad: Es la combinacion éptima de los recursos y factor clave para competir
en los mercados. (Bustamante U. y otros, 2019).

t) Recompensas: Evaluacion del desempefio para decidir promociones, aumentos o
despidos, basada en méritos (Chiavenato, 2020).

u) Relaciones interpersonales: la capacidad que tiene la persona de cooperar y trabajar con
sus comparieros, estableciendo una meta a conseguir y organizando el trabajo diario para no
entorpecer el desempefio profesional de otros. (de la Ossa Velasquez, 2022).

V) Responsabilidad: Es la capacidad de una persona para cumplir con sus obligaciones y
compromisos. (Heskett, 1998).

w) Tangibilidad: Es la cualidad para que algo sea percibido de manera fisica y concreta.
(Goleman, 2018).

X) Trabajo en equipo: Se da cuando un grupo de personas trabaja en conjunto hacia un

objetivo colectivo de manera eficiente. (Bustamante U. y otros, 2019).



2.5  Operacionalizacion de variables

Tabla 1 operacionalizacion de variables
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VARIABLES DIMENSIONES

INDICADORES

V1 Inteligencia emocional
Habilidades blandas

Manejo de emociones ante situaciones
dificiles.

Actitud positiva durante la atencion.
Control emocional frente a la presion

del servicio.

Comunicacion asertiva

Claridad del mensaje
Lenguaje no verbal
Escucha activa

Empatia Anticipacién de requerimientos
Sensibilidad intercultural
Identificacion de necesidades
V2: Capacidad de respuesta Disposicién de ayuda

Atencion al cliente

Resolucién de problemas

Rapidez en el servicio

Elementos tangibles

Confort de las instalaciones
Calidad de los equipos

Apariencia del personal

Fiabilidad

Precisién en la informacion.
Cumplimiento de promesas

Servicio correcto

Nota. Elaboracion propia
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2.6  Hipétesis
2.6.1 Hipétesis General

Existe una relacion directa y significativa entre las habilidades blandas y la atencion al
cliente en el hotel Santuario Machu Picchu 2026, Cusco.
2.6.2 Hipétesis Especificas

La inteligencia emocional se relaciona significativamente con la atencion al cliente en
el Hotel Santuario Machu Picchu, Cusco 2026.

La comunicacién asertiva se relaciona positivamente con la atencion al cliente en el
Hotel Santuario Machu Picchu, Cusco 2026

La empatia tiene relacion directa con la atencion al cliente en el Hotel Santuario Machu

Picchu, Cusco 2026.
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CAPITULO 111
METODOLOGIA

3.1  Enfoque de la Investigacion

La presente investigacion aplica un enfoque cuantitativo, segin Hernandez et. al (2014)
el enfoque cuantitativo utiliza la recoleccion de datos para probar hipdtesis con base en la
medicién numérica y el anélisis estadistico, con el fin de establecer pautas de comportamiento
y probar teorias, durante la investigacion se establecen hipoétesis y determinan variables luego
se traza un plan para probar tanto la hipdtesis y las variables, luego se miden las variables en
un determinado contexto; se analizan las mediciones obtenidas utilizando métodos estadisticos,
y finalmente se extrae una serie de conclusiones.
3.2 Alcance de la Investigacion

El presente trabajo tiene un alcance correlacional, segin Hernandez et. al (2014) la
investigacion de alcance correlacional asocia conceptos y variables, permiten tener
predicciones, también cuantifican relaciones entre conceptos o variables; para evaluar el grado
en que se asocian dos variables primero se mide cada variable para luego analizar la asociacion
de las mismas variables y establecer si existe vinculo y luego tales correlaciones se sustentan
en hipotesis sometidas a prueba.
3.3  Diseiio de la investigacion

La presente investigacion aplica un disefio no experimental y transversal. De acuerdo a
Fuentes et al. (2020), la investigacién no experimental es aquella en la que las variables no
son manipuladas y se observan los fendbmenos en su contexto natural, en el caso de la
investigacion transversal es aquella que recolecta los datos en un momento especifico de
tiempo.
3.4  Poblacion

De acuerdo a Hernandez et. al (2014), la poblacion es el universo de estudio de la
investigacion, sobre este universo se pretende generalizar los resultados, asi mismo una
poblacidn es el conjunto de todos los casos que concuerdan con ciertas especificaciones En el
caso del presente estudio, la poblacion corresponde a los 4800 huéspedes que se hospedaron
desde los meses de enero a marzo del hotel Santuario Machu Picchu 2026.
3.5  Muestra

De acuerdo con lo planteado por Hernadez et al. (2014), la muestra no probabilistica o
dirigida es un subgrupo de la poblacion en la que la eleccion de los elementos no dependen de

la probabilidad sino de las caracteristicas de la investigacion o los propositos de la
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investigacion, es decir que este procedimiento no es mecanico ni se basa en formulas de
probabilidad sino esto depende de la toma de decisiones del investigador o investigadores y
esto obedece a otros criterios de investigacion.

Por lo que la muestra es el conjunto de 80 individuos esta decision se justifica por
criterios de viabilidad, tiempo y accesibilidad ya que se encuestd a los huéspedes que se
encontraban disponibles en las instalaciones del hotel Santuario Machu Picchu y que
accedieron voluntariamente.

3.6  Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Segun Fuentes et. al (2020) la técnica es el conjunto de reglas y procedimientos que
ayudan al investigador ver si existe una relacion con el objetivo o sujeto de investigacion, por
lo que se utilizo la encuesta para la recoleccion de datos.

Segun Fuentes et. al (2020) un instrumento es el mecanismo que el investigador utiliza
para poder recolectar datos y luego registrar la informacién, por lo que en el trabajo de
investigacion se hizo uso del cuestionario para el registro de informacion.

3.7  Validez y confiabilidad del instrumento
3.7.1 Validez — juicio de expertos

El instrumento utilizado para la observacion en el hotel Santuario Machu Picchu fue
revisado por dos especialistas, Mgt. Gusman Arenas Jorge Luis y David Eduardo Cutimbo
Alfaro, quienes evaluaron la adecuacion de los items, la claridad de las preguntas y su relacion
con el estudio de habilidades blandas y atencion al cliente, las calificaciones obtenidas fueron
84.54 % por parte de Mgt. Gusman Arenas Jorge Luis en ambas variables y 70 % por parte de
Mtro. David Eduardo Cutimbo Alfaro, lo que indica que el instrumento es confiable para
recopilar informacion sobre la relacion entre habilidades blandas y atencion al cliente, esta
revision asegura que los datos reflejan la situacion del hotel durante el periodo de estudio y
proporcionan una base para describir los resultados de manera adecuada.

3.7.2 Confiabilidad del instrumento

El cuestionario se utilizd como instrumento para la recoleccion de datos en la encuesta,
Segun Fuentes et. al (2020) el cuestionario fue disefiado para obtener la informacion alineada
con los objetivos de estudio. El cuestionario permite medir las variables habilidades blandas y
atencion al cliente, considerando como dimensiones inteligencia emocional, comunicacion
asertiva, empatia, asi como capacidad de respuesta, elementos tangibles y fiabilidad.

Para garantizar la confiabilidad y validez del cuestionario, las preguntas se evaluaron
con el coeficiente de Cronbach. La validez del instrumento se realiza por medio de validacion

de expertos, y la confiabilidad a través del estadistico alfa de Cronbach.
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Tabla 2 Alfa de Cronbach del instrumento Habilidades blandas
Estadisticas de fiabilidad V1

Alfa de Cronbach N de elementos
,967 9

Nota. Elaboracion propia

En la Tabla 2 se observan los resultados del andlisis de fiabilidad aplicado al instru-
mento de la variable Habilidades Blandas, el cual estd compuesto por un total de 9 elementos
(items). EI coeficiente Alfa de Cronbach obtenido es de (967), de acuerdo con los baremos
tedricos de consistencia, un valor superior a 0.90 indica una fiabilidad excelente. Por lo tanto,
se concluye que el instrumento posee una consistencia interna altamente 6ptima y estable, ga-
rantizando que las mediciones realizadas a los turistas de la muestra son exactas y libres de

error aleatorio, quedando para su aplicacion definitiva en la investigacion.

Tabla 3 Alfa de Cronbach del instrumento Atencion al Cliente.
Estadisticas de fiabilidad V2

Alfa de Cronbach N de elementos
971 9

Nota. Elaboracion propia

En la Tabla 3 se exponen los resultados del analisis de consistencia interna aplicado al
instrumento de la variable Atencion al cliente, el cual consta de 9 elementos (items). El
coeficiente Alfa de Cronbach obtenido arroja un valor de (971). Tomando como referencia los
criterios tedricos de medicidn y evaluacion psicométrica, cualquier valor que supere el umbral
de 0.90 califica como una fiabilidad excelente. En consecuencia, se determina que el
cuestionario posee una consistencia interna sumamente elevada y estable, Por lo tanto, se
concluye que el instrumento posee una consistencia interna altamente dptima y estable,
garantizando que las mediciones realizadas a los turistas de la muestra son exactas y libres de
error aleatorio, quedando para su aplicacion definitiva en la investigacion.

3.7.3 Baremacion

Segtin Montafiez (2023) la baremacion es la regla que se formula para un determinado
instrumento el cual nos permite medir y calificar una variable junto a sus dimensiones
asimismo la baremacion tiene que mantener una alineacion a los objetivos que son propuesto

por el investigador. Mediante este proceso, el puntaje total de un cuestionario se organiza en
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categorias estructuradas que permiten diagnosticar el estado o magnitud de la variable
analizada.

Tabla 4 Baremos para la variable habilidades blandas.

Rango Criterio
Delal.8 Pésima Gestion
De1.9a2.6 Mala Gestion
De2.7a34 Regular Gestion
De3.5a4.2 Buena gestion
De4.3a5 Muy buena gestion

Nota. Elaboracion propia

En la tabla N°4 los baremos de la variable habilidades blandas se detallan los baremos
e intervalos cuantitativos establecidos para la evaluacion diagndstica de la variable Habilidades
Blandas, estructurados en base a un escalamiento de tipo Likert con puntuaciones del 1 al 5.
Los rangos determinados permiten clasificar las respuestas promedio de los turistas en cinco
categorias de criterio ordinal: de 1 a 1.8 califica como Totalmente en desacuerdo; de 1.9 a2 2.6
representa un criterio En desacuerdo; de 2.7 a 3.4 se sitiia en un nivel neutral Ni de acuerdo ni
en desacuerdo; de 3.5 a 4.2 corresponde a la categoria De acuerdo; y, finalmente, un promedio
de 4.3 a 5 se pondera técnicamente como Totalmente de acuerdo. Esta estructuracion de
intervalos es fundamental para transformar las puntuaciones cuantitativas directas en niveles
cualitativos analiticos durante el procesamiento descriptivo de la variable.

Tabla 5 baremos para la variable Atencion al cliente

Rango Criterio
Delal8+ Pésima
De1.9a2.6 Mala
De2.7a34 Regular
De3.5a4.2 Buena
De4.3a$ Muy buena

Nota. Elaboracion propia

En la Tabla N°5 se presentan los baremos e intervalos cuantitativos configurados para
la evaluacion descriptiva de la variable Atencion al cliente. La ponderacion se estructuro a

partir de las puntuaciones promedio derivadas del escalamiento Likert (1 al 5), distribuyéndose
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en cinco categorias de criterio ordinal bien definidas: un rango de 1 a 1.8 determina una
percepcion de nivel Muy inadecuado; de 1.9 a 2.6 se clasifica como Inadecuado; de 2.7 a 3.4
se sitda en un término medio calificado como Regular; de 3.5 a 4.2 representa un nivel
Adecuado; y las puntuaciones promediadas entre 4.3 y 5 se valoran técnicamente como Muy
adecuado. Esta categorizacion matematica permite estandarizar los datos brutos recopilados de
los turistas para diagnosticar cualitativamente la calidad del servicio brindado en el Hotel
Santuario Machu Picchu.
3.8  Plan de analisis de datos

El plan de analisis de datos inicia con la validacion del instrumento de recoleccion de
datos, luego se aplica el instrumento de recoleccion de datos a la muestra, posteriormente se
obtienen los resultados estadisticos mediante el SPS 27 y finalmente se proceda a analizar e

interpretar los resultados obtenidos.
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CAPITULO IV
RESULTADOS

4.1  Analisis de resultados Descriptivos de la variable Habilidades Blandas.

Figura 1 VI Habilidades blandas

V1 Habilidades Blandas (Agrupada)

Porcentaje

Pésima gestion  Mala gestionde  Buena gestion Muy buena

de habilidades habilidades de habilidades gestion de

blandas blandas blandas habilidades
blandas

Nota. Elaboracion propia

Los resultados en la Figura N°1 reflejan que la variable habilidades blandas se sitla
predominantemente en niveles éptimos de desarrollo dentro de la muestra analizada. Al con-
solidar las categorias de mayor desempefio, se observa que el 53.75% de la muestra se posi-
ciona entre los niveles de Buena gestidn, un 32.50% con muy buena gestion con esta solida
mayoria estadistica demuestra que los participantes poseen una alta capacidad para ejecutar y
manifestar de manera genuina competencias interpersonales esenciales en su entorno. Por el
contrario, los niveles que indican un desempefio desfavorable acumulan una presencia minori-
taria. EI 12.50% de los evaluados percibe esta variable bajo un rango de Mala gestidn, mientras
que un 1.25% se distribuye de forma minima con una Pésima gestion.

Estos porcentajes sugieren que existe un segmento muy reducido de la poblacion que
podria presentar barreras relacionales o dificultades puntuales para el desarrollo 6ptimo de es-
tas habilidades, sin embargo se aprecia que 86.25 % mantiene una buena gestion de habilidades
blandas es decir una gran parte de los colaboradores tiene una buena gestion de inteligencia

emocional, comunicacion asertiva y empatia por lo que mantienen un adecuado control de
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emociones, actitud positiva cuando percibe la frustracion de un huésped durante el servicio asi
como una adecuada comunicacion clara y precisa y finalmente comprender los sentimiento y
emociones de un huésped de forma asertiva.

4.1.1 Analisis de resultados de la dimension Inteligencia emocional.

Figura 2 VI Dimension Inteligencia Emocional.

V1D1 Inteligencia emocional (Agrupada)

Porcentaje

Pesima Wala gestion Regular Buena Muy buena
gestion gestion gestion gestion

Nota. Elaboracion propia

En la Figura N°2 se observa que la dimensién inteligencia emocional se ubica predo-
minantemente en niveles 6ptimos de desarrollo dentro de la muestra analizada. Al agrupar las
categorias, se observa que el 52.50% de evaluados se posiciona entre los rangos de buena ges-
tion, un 25.00% con muy buena gestion esto evidencia una alta capacidad para reconocer, com-
prender y autorregular sus propios estados emocionales, por otra parte, los rangos de menor
desempefio acumulan una presencia reducida en el grafico. Un 12.50% de la muestra percibe
su capacidad bajo un nivel de regular gestion, mientras que un 8.75% restante se distribuye
criticamente entre una mala gestion y 1.25% con una pésima gestion, estos porcentajes mino-
ritarios advierten sobre la existencia de un segmento especifico de la muestra que aun experi-
menta dificultades para el control de impulsos, la tolerancia a la frustracién o la empatia en su
entorno laboral.

Los datos estadisticos comprueban que la inteligencia emocional constituye un compo-
nente altamente desarrollado dentro del perfil general de las habilidades blandas de la pobla-
cion investigada, lo que favorece un clima interpersonal idoneo y una adecuada resolucion de

problemas bajo presion.
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Figura 3 VI Dimension Inteligencia Emocional

%1 Ind1 Manejo de emociones ante situaciones dificiles.

W1 Ind2 Actitud positiva durante la atencion.

W1 Ind3 Control emocional frente a la presién del servicio.

Nota. Elaboracion propia

En la Figura N°3 se observan los tres indicadores que operacionalizan la dimension
inteligencia emocional, los puntajes obtenidos revelan un rendimiento homogéneo entre el per-
sonal del Hotel Santuario Machu Picchu, situdndose todos los promedios en el rango de exce-
lencia. El indicador manejo de emociones ante situaciones dificiles (Ind1) alcanzé la media
mas elevada con 3.86 puntos. Este hallazgo demuestra que el personal posee una notable capa-
cidad de autocontrol y resiliencia, asimismo el indicador actitud positiva durante la atencion
(Ind2) registré un promedio de 3.79 puntos. Este valor evidencia una sélida competencia para
mantener una disposicion empética, amable y hospitalaria con los huéspedes. Finalmente, el
indicador control emocional frente a la presion del servicio (Ind3) presenta una media de 3.69
puntos, el cual representa el puntaje discretamente menor de la dimension, se aprecia un nivel
de desarrollo 6ptimo. Esto evidencia que los colaboradores logran mitigar el estrés generado
por la alta rotacion de turistas o las jornadas de alta demanda, evitando que la presion afecte la
calidad de la atencidn a la cliente brindada.

La dimension inteligencia emocional de la variable habilidades blandas se encuentra en
un nivel de desarrollo 6ptimo y sobresaliente en el personal del Hotel Santuario Machupichu.
Esto se sustenta en las puntuaciones que oscilan entre 3.69 y 3.86 puntos sobre un maximo de
4. Los colaboradores destacan principalmente por su capacidad para manejar sus emociones

ante situaciones dificiles y por mantener una actitud positiva orientada al servicio.



28

4.1.2 Analisis de resultados de la dimension Comunicacion asertiva.
Figura 4 VI Dimension Comunicacion Asertiva

V1D2 Comunicacion asertiva (Agrupada)

Porcentaje

Pesima Mala gestion Regular Buena Muy buena
gestion gestion gestion gestion

V1D2 Comunicacion asertiva (Agrupada)

Nota. Elaboracion propia

Los resultados de la Figura N°4 reflejan que la dimension comunicacién asertiva posee
niveles éptimos dentro de la muestra evaluada, al consolidar las categorias mas altas, se observa
que el 46.25% de los evaluados se ubica entre una buena gestion, un 37.50% como una muy
buena gestion, este porcentaje mayoritario demuestra que los sujetos de estudio poseen una
capacidad altamente desarrollada logrando un intercambio de informacion claro y sin generar
conflictos innecesarios.

Por otro lado, los niveles criticos registran una presencia minima. solo el 12.50% de la
muestra se encuentra en los rangos de mala gestion y el 1.25% con pésima gestién mientras
que un escaso 2.50% percibe la dimension como una regular gestion. estos indicadores sugieren
que son pocos los individuos que presentan barreras comunicativas en sus interacciones.

Los datos evidencian que la comunicacidn asertiva constituye una fortaleza consolidada
dentro de las habilidades blandas de la poblacién analizada, lo cual favorece un entorno

interpersonal saludable y eficiente.
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Figura 5 VI Dimension Comunicacion asertiva

W1 Ind4 Claridad del mensaje

W1 InelS Lenguaje no verbal

%1 Ind6 Escucha activa

Media

Nota. Elaboracion propia

En la Figura N°5 se detallan los datos obtenidos en los tres indicadores que componen
la dimension comunicacion asertiva. Los resultados demuestran un rendimiento sobresaliente
y altamente equilibrado, puesto que todos los promedios se concentran en el extremo superior
de la escala valorativa. El indicador claridad del mensaje (Ind4) obtuvo la puntuacién mas alta
con 3.89 puntos. En el contexto operativo del Hotel Santuario Machu Picchu, esta cifra revela
que el personal posee una excelente capacidad para transmitir informacion a los huéspedes de
forma directa y comprensible. De manera muy cercana, el indicador lenguaje no verbal (Ind5)
registré un promedio de 3.89 puntos, este resultado demuestra que los colaboradores comple-
mentan sus palabras con un uso adecuado de los gestos, la postura y el contacto visual. Final-
mente, el indicador escucha activa (Ind6) presenta una media de 3.84 puntos. Aunque repre-
senta el valor ligeramente menor de los tres, se ubica de igual modo en un rango de excelencia.
esto evidencia que los colaboradores no solo reciben la informacién, sino que procesan y en-
tienden con atencion las necesidades de los huéspedes.

La dimensién comunicacion asertiva se encuentra consolidada en un nivel de excelen-
cia dentro del personal del Hotel Santuario Machu Picchu, con promedios estables que van
desde los 3.84 hasta los 3.89 puntos. Los colaboradores sobresalen especialmente en la claridad
de sus mensajes y en el manejo de su lenguaje no verbal durante los procesos interactivos.
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4.1.3 Analisis de resultados de la dimension Empatia.

Figura 6 VI Dimension Empatia

V1D3 Empatia (Agrupada)

Porcentaje

Peésima Mala gestion Regular Buena Muy buena
gestion gestion gestion gestion
V1D3 Empatia (Agrupada)

Nota. Elaboracion propia

Los resultados en la Figura N°6 reflejan que la dimension empatia se sitla predominan-
temente en niveles 6ptimos de desarrollo dentro del personal evaluado. Al consolidar las cate-
gorias de mayor desempefio, se observa que el 45.00 % de la muestra se posiciona entre los
niveles de buena gestién, una muy buena gestion con 37.50%, esta sélida mayoria estadistica
demuestra que los colaboradores poseen una alta capacidad para comprender, validar y sinto-
nizar de manera genuina con las necesidades de los huéspedes. Por el contrario, los niveles que
indican un desempefio desfavorable acumulan una presencia minoritaria. El 6.25% de los eva-
luados percibe esta dimension bajo un rango de regular gestion, mientras que un 10% se distri-
buye criticamente entre una mala gestion y una pésima gestion con 1.25%. Estos porcentajes
sugieren que existe un segmento muy reducido de trabajadores que podria presentar barreras
relacionales o dificultades puntuales para conectar con los huéspedes.

Los datos estadisticos evidencian que la empatia constituye una fortaleza consolidada
en el personal, sirviendo como un componente clave dentro del perfil de habilidades blandas

para humanizar el servicio y optimizar la experiencia del Huésped.
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Figura 7 VI Dimension Empatia

W1 Ind8 Sensibilidad intercuttural

W1 Ind9 Identificacion de necesidades

W1 Ind7 Anticipacién de requerimientos

Nota. Elaboracion propia

En la Figura N°7 se observan los tres indicadores que operacionalizan la dimension
empatia. Los resultados exponen un desempefio notablemente alto y homogéneo con puntua-
ciones promedio que rozan el limite superior de la escala de medicion empleada.

El indicador sensibilidad intercultural (Ind8) alcanzo el promedio mas elevado con 3.88
puntos, este hallazgo estadistico demuestra que los colaboradores poseen una excelente com-
petencia para comprender, respetar y adaptarse a las diversas procedencias culturales, costum-
bres e idiomas de los huéspedes internacionales y nacionales, garantizando un trato inclusivo
y libre de prejuicios, De manera muy cercana, el indicador identificacion de necesidades (Ind9)
registr6 una media de 3.86 puntos este valor evidencia una s6lida capacidad en el personal para
percibir los requerimientos especificos de los clientes, tanto explicitos como implicitos. Final-
mente, el indicador anticipacion de requerimientos (Ind7) presenta una media de 3.81 puntos,
a pesar de constituir el valor discretamente menor del grupo, se sitda en un rango de excelencia.

En sintesis, la proximidad y el elevado puntaje de las tres medias reflejan un desarrollo
lineal y adecuado de los componentes de la empatia, consolidandola como una competencia
buena dentro de las habilidades blandas evaluadas.
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4.2  Analisis de resultados Descriptivos de la variable Atencion al cliente.

Figura 8 V2 Atencion al cliente.

V2 Atencion al Cliente (Agrupada)

Porcentaje

FPésima atencion Mala atencional  Buena atencién Muy buena
al cliente cliente al cliente atencion al
cliente

V2 Atencion al Cliente (Agrupada)

Nota. Elaboracion propia

Los resultados en la Figura N° 8 reflejan que la variable atencién al cliente se sitla
predominantemente en niveles optimos de desarrollo dentro del personal evaluado. Al
consolidar las categorias de mayor desempefio, se observa que el 56.25% de la muestra se
posiciona entre los niveles de buena atencién al cliente y muy buena atencién al cliente con
30.00%, esta solida mayoria estadistica demuestra que los colaboradores poseen una alta
capacidad para cumplir, validar y sintonizar de manera genuina con los requerimientos y
expectativas de los usuarios.

Por el contrario, los niveles que indican un desempefio desfavorable acumulan una
presencia minoritaria. El 12.50% de los evaluados percibe esta variable bajo un rango de mala
atencion al cliente, mientras que un 1.25% se distribuye criticamente en una pésima atencion
al cliente.

Estos porcentajes sugieren que existe un segmento muy reducido de trabajadores que
podria presentar barreras relacionales o dificultades puntuales para ofrecer un servicio de
calidad, sin embargo un 86.25 % de los colaboradores brinda una buena atencion al cliente, los
colaboradores poseen habilidades de capacidad de respuesta lo que significa que actdan de
forma inmediata y rapida a los requerimiento del huésped, también demuestra que el hotel
cuenta con buenos elementos tangibles esto quiere decir que el hotel cuenta con el

equipamiento necesario lo cual brinda el confort en sus habilitaciones, un adecuado servicio de
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restaurante, y finalmente posee buena fiabilidad lo que significa que el hotel mantiene el
compromiso hacia los huéspedes, los colaboradores cumplen con las promesas que le hacen a
los huéspedes durante el servicio.

4.2.1 Analisis de resultados de la dimension capacidad de respuesta.

Figura 9 V2 Dimension Capacidad de respuesta

V2D1 Capacidad de respuesta (Agrupada)

Porcentaje

Mala Capacidad Reqgular Buena Muy buena
de respuesta Capacidad de Capacidad de Capacidad de
respuesta respuesta respuesta

V2D1 Capacidad de respuesta (Agrupada)

Nota. Elaboracion propia

La Figura N°9 nos demuestra que la dimension capacidad de respuesta se ubica en
niveles favorables dentro de la evaluacion de la variable atencion al cliente. Al consolidar los
rangos mas altos, se observa que el 52.50% de los evaluados sitta la dimensién entre una buena
atencion al cliente, un 30.00% con una muy buena atencion al cliente. En el contexto operativo
del Hotel Santuario Machu Picchu, este resultado de mayoria estadistica evidencia que el
establecimiento destaca por la prontitud, disposicion y agilidad de su personal para atender las
solicitudes de los huéspedes. Los colaboradores demuestran una reaccion oportuna ante
requerimientos de servicio, resolviendo necesidades de manera eficiente. Por otra parte, los
niveles que reflejan debilidades acumulan porcentajes minoritarios. Un 7.50% califica el
desempefio en un nivel regular, mientras que el 10.00% restante manifiesta percibir una mala
atencion al cliente en esta dimension. Estos indicadores advierten que existe un pequefio

margen de la operacion donde los tiempos de espera o la resolucidn de problemas especificos
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podrian estar experimentando retrasos, lo cual requiere atencion para no afectar la experiencia
general de los turistas.

Los datos estadisticos comprueban que la capacidad de respuesta es una fortaleza
consolidada en el hotel, sirviendo como un componente eficiente para garantizar la fluidez del

servicio y la satisfaccion del cliente.

Figura 10 V2 Dimension Capacidad de respuesta

W2 Ind11 Resolucion de proble-mas

W2 Ind10 Disposicion de ayuda

W2 Inel1 2 Rapidez en el servicio

Media

Nota. Elaboracion propia

En la Figura N°10 se pueden ver los tres indicadores que operacionalizan la dimension
capacidad de respuesta. Los datos demuestran un rendimiento notablemente alto y homogéneo
en el servicio evaluado, concentrandose de forma unanime en la franja superior de la escala
métrica. El indicador resolucion de problemas (Ind11) alcanz6 el promedio méas elevado con
3.93 puntos, esta cifra revela que los colaboradores poseen una competencia excepcional para
solucionar quejas, corregir fallas operativas de manera inmediata. Este alto nivel asegura que
los inconvenientes experimentados por los huéspedes se transformen rapidamente en
experiencias positivas de atencion. De igual manera, el indicador disposicion de ayuda (Ind10)
registré una media muy alta de 3.86 puntos. Este resultado demuestra numéricamente la actitud
proactiva e integrada del personal frente al cliente. Los colaboradores muestran una inclinacion
constante y voluntaria para servir al turista, lo que optimiza la calidez del servicio percibida
por los usuarios nacionales y extranjeros. Finalmente, el indicador rapidez en el servicio
(Ind12) presenta una media de 3.80 puntos. Aunque constituye el valor discretamente menor

del grupo, se ubica plenamente en un rango de excelencia.
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La consistencia de estas tres medias comprueba que la capacidad de respuesta en el
hotel no es casual, sino que esta consolidada estructuralmente mediante flujos rapidos de
trabajo y una actitud de constante servicio.

4.2.2 Analisis de resultados de la dimensiéon Elementos Tangibles.

Figura 11 V2 Dimension Elementos tangibles

V2D2 Elementos tangibles (Agrupada)

Porcentaje

Pésimos Malos Reqular Buenos Muy buenos
elementos elementos elementos elementos elementos
tangibles tangibles tangibles tangibles tangibles

V2D2 Elementos tangibles (Agrupada)

Nota. Elaboracion propia

Los resultados en la Figura N°11 demuestran que la dimensidn elementos tangibles se
ubica en niveles predominantemente 6ptimos y satisfactorios dentro de la evaluacién de la ca-
lidad del servicio. Al consolidar los rangos mas favorables, se observa que el 48.75% de la
muestra evalUa una buena atencion al cliente y con 35.00% una muy buena atencion al cliente,
con esta clara mayoria la estadistica evidencia que la infraestructura, el equipamiento, el mo-
biliario, el orden de las habitaciones y la presentacién del personal cumplen con las altas ex-
pectativas de los huéspedes. Estos componentes fisicos proyectan una imagen de profesiona-
lismo, confort y pulcritud acorde a la exigencia del huésped, por otra parte, los rangos que
muestran disconformidad acumulan un porcentaje minoritario. Un 6.25% califica la dimension
como Regular, mientras que un 8.75% consolidado percibe fallas, distribuyéndose entre mala
y Pésima atencidn al cliente con 1.25%.

Los datos estadisticos comprueban que los elementos tangibles constituyen una forta-

leza fisica relevante para el establecimiento, sirviendo como el soporte material necesario para



36

brindar una atencién comoda y visualmente atractiva al cliente.

Figura 12 V2 Dimension Elementos tangibles

W2 Inel1 5 Apariencia del personal

%2 Inc 4Calidad de los equipos

W2 Inel13 Confort de las instala-ciones

Media

Nota. Elaboracion propia

En la Figura N°12 se aprecia los tres indicadores que operacionalizan la dimension
elementos tangibles. Los resultados revelan puntajes promedio notablemente altos, situdndose
de manera uniforme en la franja superior de la escala, lo que demuestra un alto estandar de
calidad fisica en el servicio. El indicador calidad de los equipos (Ind14) alcanzo la media méas
elevada con 3.90 puntos, este hallazgo estadistico evidencia que los dispositivos tecnoldgicos,
sistemas de reserva, equipos de climatizacion y herramientas operativas funcionan de manera
Optima. Esto facilita un soporte técnico eficiente que minimiza interrupciones durante la
prestacion del servicio. por su parte, el indicador Apariencia del personal (Ind15) registr6é un
promedio de 3.87 puntos. Este valor demuestra el riguroso cumplimiento de los estandares de
presentacion personal, uso correcto del uniforme e higiene por parte de los colaboradores.
Dicha imagen corporativa transmite profesionalismo, orden y confianza inmediata a los
huéspedes desde el primer contacto visual. Finalmente, el indicador confort de las instalaciones
(Ind13) presenta una media de 3.83 puntos. Aunque constituye el promedio discretamente
menor entre los evaluados, refleja un nivel de desempefio excelente. Este indicador constata
que la infraestructura, el mobiliario de las habitaciones, las &reas comunes y la ambientacion
estética del hotel logran ofrecer una experiencia fisica sumamente comoda, relajante y
placentera para el turista.

La elevada puntuacion de estas medias confirma que el establecimiento mantiene un
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equilibrio éptimo entre el mantenimiento de su infraestructura fisica, la renovacién de sus
herramientas tecnologicas y el cuidado de la imagen de su personal.
4.2.3 Analisis de resultados de la dimension Fiabilidad.

Figura 13 V2 Dimension Fiabilidad

V2D3 Fiabilildad (Agrupada)

Porcentaje

Pésima Mala Regular Buena Muy buena
Fiabilidad Fiabilidad atencién atencién Fiabilidad
Fiabilidad Fiabilidad

Nota. Elaboracion propia

La Figura N°13 demuestra que la dimension fiabilidad se sitGa en niveles predominan-
temente altos y satisfactorios dentro de la evaluacion de la calidad del servicio brindado. Al
consolidar los rangos de mayor desempefio, se observa que el 48.75% de la muestra califica
esta dimension entre una buena atencion al cliente y una muy buena atencién al cliente con
35.00%, la clara mayoria estadistica evidencia que el establecimiento cumple de manera con-
sistente con el servicio prometido. Los colaboradores ejecutan las reservas, facturaciones y
servicios acordados, proyectando seriedad, exactitud y alta confiabilidad desde el ingreso hasta
la salida del huésped. Por otro lado, las valoraciones desfavorables acumulan un porcentaje
minoritario. Un 2.50% califica la dimension como regular, mientras que un 12.50% consoli-
dado percibe brechas en el servicio, distribuyéndose entre mala y pésima atencion al cliente
con 1.25%. Estos indicadores advierten que existe un margen estrecho en la operacion donde
se registran imprevistos o incumplimientos puntuales en los acuerdos con el usuario, aspecto

que debe supervisarse para no comprometer la lealtad del cliente.
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Innegablemente, los datos estadisticos comprueban que la fiabilidad representa una for-
taleza medular en la atencidn, sirviendo como la garantia de seguridad operativa que consolida
el prestigio del hotel.

Figura 14 V2 Dimension Fiabilidad

W2 Ind16 Precision en la informa-cién

V2 Inel1 7 Cumplimierto de pro-mesas

W2 Ind18 Servicio correcto

Nota. Elaboracion propia

En la Figura N°14 se observa los tres indicadores que operacionalizan la dimension
fiabilidad. Los datos revelan un rendimiento altamente sobresaliente y uniforme en la gestion
del servicio, concentrdndose todas las puntuaciones en el rango superior de la escala de
medicion empleada. El indicador precisién en la informacion (Ind16) alcanzo el promedio méas
elevado con 3.90 puntos. esta cifra demuestra que el personal proporciona datos exactos, claros
y veridicos sobre tarifas, horarios de trenes, tours y politicas del hotel. Ello evita confusiones
y genera una base sélida de certidumbre para el huésped. De igual manera, el indicador
cumplimiento de promesas (Ind17) registré una media muy alta de 3.88 puntos. Este resultado
evidencia la seriedad del establecimiento para respetar los acuerdos pactados previamente con
el turista (tipos de habitacion seleccionados, servicios incluidos o beneficios especiales), lo que
consolida el prestigio de la marca y previene reclamaciones operativas. Finalmente, el
indicador servicio correcto (Ind18) presenta una media de 3.84 puntos. Aunque constituye el
valor discretamente menor del grupo, se sitGa plenamente en un rango de excelencia. Esto
constata que la entrega de los servicios diarios se realiza de forma pulcra, exacta desde el primer
intento.

La puntuacién de estas medias comprueba que la fiabilidad de la atencién al cliente esta
sustentada en la exactitud de los procesos y en el estricto apego a los estandares de calidad del
hotel.



4.3 Prueba de Normalidad de Datos
Tabla 6 Prueba de Normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico al Sig.
V1D1 Inteligencia emocional 262 80 ,000 ,854 80 ,000
V1D2 Comunicacion asertiva 290 80 ,000 7197 80 ,000
V1D3 Empatia ,263 80 ,000 ,822 80 ,000
V1 Habilidades Blandas 214 80 ,000 813 80 ,000
V2D1 Capacidad de respuesta 297 80 ,000 815 80 ,000
V2D2 Elementos tangibles 280 80 ,000 817 80 ,000
V2D3 Fiabilidad ,288 80 ,000 ,817 80 ,000
V2 Atencion al Cliente 241 80 ,000 ,810 80 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Nota. Elaboracion propia
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Segun latabla N°6 se realizé la prueba de normalidad mediante los estadisticos Shapiro-

Wilk ya que la muestra es menos a 100 unidades para determinar la distribucion de los datos.

Los resultados evidenciaron valores de significancia menores a 0.05 en todas las variables

analizadas (p < 0.001), como habilidades blandas y atencion al cliente y sus respectivas

dimensiones, por lo que se rechazd la hipdtesis nula de normalidad. En consecuencia, se

concluye que los datos no presentan distribucion normal, razon por la cual se emplearan

pruebas estadisticas no paramétricas para el analisis inferencial como es el Rho de Spearman.

4.4  Resultados respecto a los objetivos especificos

4.4.1 Resultados respecto al objetivo especifico 1

Tabla 7 Resultados respecto al objetivo especifico 1

Correlacién de dimension inteligencia emocional y variable atencion al cliente

V1D1 Inteligencia V2 Atencién al
emocional Cliente
Rho V1Dl Inteligencia Coeficiente de correlacion 1,000 ,864™
de emocional Sig. (bilateral) ,000
Spear- N 80 80
man V2  Atencion al Coeficiente de correlacion ,864™ 1,000
Cliente Sig. (bilateral) ,000
N 80 80

La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota. Elaboracion propia
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En la tabla N°7 se observa que el coeficiente de correlacion Rho de Spearman es de
(rho = 0,864) entre las variables "Inteligencia Emocional” y "Atencion al Cliente™. Este valor
indica la existencia de una correlacion positiva muy alta. Asimismo, el valor de significancia
bilateral obtenido es de (p = 0,000), el cual es menor al nivel estandar de 0,05 (p < 0,01). Esto
demuestra que la relacion entre ambas variables es altamente significativa. Lo que implica que
en la medida que la inteligencia emocional aumenta, mejora la atencion al cliente.

4.4.2 Resultados respecto al objetivo especifico 2

Tabla 8 Resultados respecto al objetivo especifico 2

Correlacion de dimension comunicacion asertiva y variable atencion al cliente

V1D2 Comunica- V2 Atencion al

cion asertiva Cliente
Rho de V1D2 comunicacion aser- Coeficiente de correla- 1,000 ,883™
Spearman  tiva cion
Sig. (bilateral) . ,000
N 80 80
V2 Atencion al Cliente Coeficiente de correfa- ,883™ 1,000
cion
Sig. (bilateral) ,000
N 80 80

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota. Elaboracion propia

En la tabla N°8 se observa los resultados del objetivo 2, se hall6 un coeficiente de
correlacion Rho de Spearman de (rho = 0,883) entre la dimension "Comunicacién asertiva" y
la variable "Atencidn al Cliente". Este valor refleja la existencia de una correlacion positiva
muy alta entre ambos elementos. Por otra parte, el nivel de significancia bilateral obtenido es
de (p = 0,000), situandose por debajo del margen permitido de 0,01 (p < 0,01). Esto confirma
que la relacion es altamente significativa, estos datos expresan de forma clara que una éptima
comunicacion asertiva se asocia directamente con un incremento positivo y notable en los

niveles de atencidn al cliente dentro de la muestra de 80 evaluados.
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4.4.3 Resultados respecto al objetivo especifico 3

Tabla 9 Resultados respecto al objetivo especifico 3

Correlacién de dimension empatia y variable atencion al cliente

V1D3Empatia V2 Atencién al

Cliente
Rho de V1D3 Empatia Coeficiente de correlacion 1,000 ,900™
Spear- Sig. (bilateral) . ,000
man N 80 80
V2 Atencién al Coeficiente de correlacion ,900™ 1,000
Cliente Sig. (bilateral) ,000
N 80 80

La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota. Elaboracion propia

En la tabla N°9 se observa los resultados del objetivo especifico 3, en la cual se hallo
un coeficiente de correlacién Rho de Spearman de (rho = 0,900) entre la dimensién "Empatia™
y la variable "Atencion al Cliente". Este resultado establece la existencia de una correlacion
positiva muy alta, siendo la asociacion mas fuerte registrada entre las dimensiones evaluadas.
Asimismo, el nivel de significancia bilateral obtenido es de (p = 0,000), valor que se sitda por
debajo del limite estandar de 0,01 (p < 0,01), lo que confirma que la relacion hallada es
altamente significativa. En términos préacticos, estos hallazgos demuestran de manera
contundente que la capacidad de los colaboradores para comprender y conectar con las
emociones de los usuarios (empatia) influye directamente y de forma Optima en la calidad del
servicio de atencidn al cliente brindado por la organizacion.

4.5  Resultados respecto al objetivo general

Tabla 10 Resultados respecto al objetivo general

Correlacién de variables

Vi Habilidades V2 Atencién al

Blandas Cliente
Rho de V1 Habilidades Coeficiente de correlacion 1,000 ,930™
Spear- Blandas Sig. (bilateral) 000. ,000
man N 80 80
V2 Atencion al Coeficiente de correlacion ,930™ 1,000
Cliente Sig. (bilateral) ,000
N 80 80

La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota. Elaboracion propia
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En la tabla N°10 se aplico la prueba de correlacion de Sperman para analizar la relacion
entre “habilidades blandas” y “atencion al cliente” los resultados evidencian la existencia de
una correlacion positiva muy alta entre ambas variables (p=0.930), la cual es estadisticamente
significativa (p=0.000) Esto indica que a medida que se fortalece la variable habilidades blan-
das también tiende a incrementarse la atencion al cliente.

Los resultados muestran que niveles mas altos de “habilidades blandas se asocian di-
rectamente con un desempefio superior en la atencion al cliente” Esto demuestra que, a un
mayor desarrollo o presencia de habilidades blandas en el personal, se genera un nivel optimo
y superior en la calidad de la atencion brindada al cliente, las competencias conductuales, co-
municativas y empaticas del personal (habilidades blandas) constituyen un factor determinante
y predictor para el éxito del servicio brindado.

Por lo tanto, se establece que un incremento planificado en el desarrollo de las habili-
dades blandas de los colaboradores optimizara de forma directa, sustancial y medible la calidad
y la percepcion de la atencion al cliente dentro del hotel Santuario Machu Picchu.

En vista de la evidencia, se acepta que existe un grado de relacion positiva muy alta
entre la variable habilidades blandas y atencion al cliente, confirmando la relacion significativa
entre habilidades blandas y atencion al cliente.

4.6  Prueba de hipdtesis

Con respecto al analisis de los objetivos especificos se compararon las dimensiones de
habilidades blandas frente a la variable atencion al cliente en primer lugar en el objetivo espe-
cifico 1 se obtuvo un coeficiente de 0.864 entre inteligencia emocional y la variable depen-
diente, en segundo lugar, el objetivo especifico 2 evidencid un coeficiente de 0.883 al evaluar
la dimensidon comunicacion asertiva. Finalmente, el objetivo especifico 3 registro la asociacion
mas alta de todo el analisis alcanzando un coeficiente de 0.900 para la dimension empatia.

En los tres andlisis estadisticos el nivel de significancia bilateral report6 un valor idén-
tico de (0.000) al situarse sistematicamente por debajo del margen de error, se promedi6 al
rechazo de las tres hipdtesis nulas correspondientes. Estos hallazgos demostraron con alta sig-
nificancia estadistica la existencia de una correlacion positiva alta entre todas las dimensiones
evaluadas y la atencion al cliente dando a entender que a mejor inteligencia emocional, comu-

nicacion asertiva y empatia mayor serd la atencion al cliente.
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CAPITULOV
DISCUSION

5.1  Descripcion de los hallazgos mas relevantes y significativos

La presente investigacion tuvo como objetivo principal determinar la relacion entre
habilidades blandas y atencion al cliente en el hotel santuario Machu Picchu, Cusco 2026. Los
resultados evidencian una relacién significativamente alta entre ambas variables, con un Rho
de Spearman de 0,864 y un nivel de significancia de p=0,000. Al consolidar las categorias de
mayor desempefio, se observd una relacion positiva alta mostrandose asi con respecto a las
habilidades blandas un 53.75% con buena gestion, un 32.50% demuestra una muy buena
gestion, asimismo el 12.50% de los evaluados percibe esta variable bajo un rango de mala
gestién, mientras que un 1.25% se distribuye criticamente en una pésima gestion. Ahora con
respecto a la variable atencidn al cliente un 56.25% mostro como resultado una buena atencion
al cliente, un 30.00% con una muy buena atencion al cliente, y por el contrario un 12.50% de
los evaluados percibié una mala atencidn al cliente y un 1.25% una pésima atencion al cliente.
Estos porcentajes sugieren que existe un segmento muy reducido de la poblacion que podria
presentar barreras relacionales o dificultades puntuales para el desarrollo 6ptimo de estas
habilidades.

La investigacion tuvo como primer objetivo especifico determinar el grado de relacion
entre inteligencia emocional y atencion al cliente en el hotel Santuario Machu Picchu, Cusco,
2026. Los resultados muestran que el coeficiente de correlacion Rho de Spearman de (rho =
0,864) entre las variables "Inteligencia Emocional" y "atencién al cliente". Este valor indica la
existencia de una correlacion positiva muy alta, ademas segun el analisis de resultados se
observo gque un 52.50% tiene una buena gestién, un 25.00% posee una muy buena gestion de
habilidades blandas, un 12.50% posee una regular gestion de habilidades blandas y por el
contrario un 8.75% posee una mala gestion de habilidades blandas y por tltimo un 1.25% posee
una pésima gestion de habilidades blandas. Esto evidencia una alta capacidad de la dimension
inteligencia emocional para reconocer, comprender y autorregular sus propios estados
emocionales, asi como para identificar e influir de manera positiva en las emociones de las
personas con las que interactian habitualmente.

La investigacion tuvo como segundo objetivo especifico determinar el grado de rela-
cidén entre comunicacion asertiva y atencion al cliente en el hotel Santuario Machu Picchu,
Cusco, 2026. se hall6 un coeficiente de correlaciéon Rho de Spearman de (rho = 0,883) entre la

dimension "comunicacion asertiva" y la variable "atencion al Cliente". Este valor refleja la
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existencia de una correlacion positiva muy alta entre ambos elementos. Por otra parte, el nivel
de significancia bilateral obtenido es de (p = 0,000), situdndose por debajo del margen permi-
tido de 0,01 (p < 0,01). Esto confirma que la relacion es altamente significativa, la dimension
Comunicacion asertiva posee niveles Optimos dentro de la muestra evaluada, al consolidar las
categorias, se observd que el 46.25% posee una buena gestion de habilidades blandas, un
37.50% posee una muy buena gestion de habilidades blandas y un 2.50% demuestra una regular
gestion de habilidades blandas; por el contrario un 12.50% mantiene una mala gestion de ha-
bilidades blandas y un 1.25% mantiene una pésima gestion de habilidades blandas. Estos indi-
cadores sugieren que son pocos los individuos que presentan barreras comunicativas en sus
interacciones.

La investigacion tuvo como tercer objetivo especifico determinar el grado de relacion
entre empatia y atencion al cliente en el hotel Santuario Machu Picchu, Cusco, 2026. los resul-
tados del objetivo especifico 3, hall6 un coeficiente de correlacion Rho de Spearman de (rho =
0,900) entre la dimension "empatia" y la variable "atencion al cliente". Este resultado establece
la existencia de una correlacion positiva muy alta, siendo la asociaciéon mas fuerte registrada
entre las dimensiones evaluadas. Asimismo, el nivel de significancia bilateral obtenido es de
(p =0,000), valor que se sitia por debajo del limite estdndar de 0,01 (p <0,01), lo que confirma
que la relacion hallada es altamente significativa. Al consolidar las categorias de mayor desem-
pefio, se observa que el 45.00 % posee una buena gestion de habilidades blandas, un 37.50%
posee una muy buena gestion de habilidades blandas y un 6.25% posee una regular gestion de
habilidades blandas; por el contrario un 10.00% existe una mala gestion de habilidades blandas,
un 1.25% posee una pésima gestion de habilidades blandas, los datos estadisticos evidencian
que la empatia constituye una fortaleza consolidada en el personal, sirviendo como un compo-
nente clave dentro del perfil de habilidades blandas para humanizar el servicio y optimizar la
experiencia del Huésped.

5.2  Limitaciones del estudio

La presente investigacion si bien tuvo una correlacion alta, una de las limitaciones que
se vio en el estudio fueron en cuanto al tiempo que disponian los huéspedes, se presentaron
dificultades para aplicar encuestas extensas sobre la percepcion de los huéspedes en cuanto a
las habilidades blandas y atencidn al cliente esto nos obligd a reducir el instrumento a preguntas
claves para no incomodar su estancia.

Al emplear un disefio no experimental de corte transversal, la recoleccion de los datos
y la evaluacion de las variables habilidades blandas y Atencion al cliente se ejecutaron en un

Gnico momento en el tiempo. Por este motivo, los hallazgos describen de manera estatica el
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estado relacional de dicho periodo, sin registrar las fluctuaciones perceptivas que los huéspedes
o el personal del Hotel Santuario Machu Picchu podrian manifestar en diferentes temporadas
del afio.

La investigacion es de corte transversal, por lo que los datos se recopilaron en un
momento especifico en los meses de enero a marzo del afio 2026. Dado que el flujo turistico
en Machu Picchu experimenta marcadas variaciones entre la temporada alta y baja, la
percepcion del huésped sobre la atencion podria verse afectada por la saturacion del destino,
los aforos de la ciudadela o la carga laboral del personal en ese periodo, representando los
hallazgos una captura temporal de dicha realidad.

5.3  Comparacion critica con la literatura existente y los antecedentes

Los resultados del objetivo general concuerdan con lo encontrado por Zamora et. al
(2025) en el trabajo de investigacion titulada “Habilidades blandas para la calidad del servicio
al cliente en empresas del sector comercial de la ciudad de Quevedo” menciona segin los
resultados arrojados, que los colaboradores no cuentan con un buen desarrollo de habilidades
blandas ya que no demuestran capacidad para realizar preguntas, tomar decisiones y establecer
estrategias para satisfacer la necesidades de los clientes, ademas se determind una correlacion
estadistica entre variables, lo que significa que si existe una mayor presencia de habilidades
blandas mejor sera la percepcién de los clientes con respecto al servicio que reciben. Ademas,
se obtuvo una significancia bilateral de 0,000 dicho valor tiene una correlacion de 0,608 la cual
indica una fuerte asociacion estadistica. Este hallazgo quiere decir que a mayor presencia de
habilidades blandas en el proceso de atencion al cliente mejor sera la percepcién de calidad
sobre el servicio recibido. Asimismo, Wimalarathna et. al (2022) en su trabajo de investigacion
tituladas ““ Efecto de las habilidades blandas de los empleados en la satisfaccion del cliente un
estudio sobre los empleados del sector automotriz en el distrito de Kurunegala, Sri Lanka” el
trabajo de investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre las habilidades blandas
de los colaboradores y la satisfaccion del cliente en el mercado automotriz de Kurunegala,
metodoldgicamente fue cuantitativo de alcance descriptivo transversal, los resultados arrojaron
que las habilidades blandas genera un aumento del 83.5% en la satisfaccion de los clientes, por
lo que existe una fuerte relacion entre las habilidades blandas de los colaboradores y la
satisfaccion al cliente. Con una correlacién fuerte de 0,927 lo cual indica que existe una
relacion entre habilidades blandas y atencidn al cliente.

Ahora segin Rejas y Sanchez (2024) en su investigacion cuantitativa hallaron un alto
nivel de correlacion entre las variables del estudio. Estadisticamente, la correlacion de variables

fue de 0,994. obteniendo que el 30 % de personas encuestadas manifestaron que nunca se
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empled una estrategia para mejorar la interaccion con los clientes y el 18% menciono que el
comportamiento de los trabajadores hacia los clientes es el mismo no se vio ninguna mejora,
ademas en cuanto a liderazgo el 28% de los colaboradores manifesté que casi hunca se tuvo un
lider permanente y un 22% que tener un lider casi siempre pasa a un segundo plano, en cuanto
al trabajo en equipo el 36% manifestaron que a veces existe interés de parte de los trabajadores
para trabajar en equipo mientras que un 8% manifestd que casi siempre los trabajadores se
desempefian de manera independiente.

Las competencias interpersonales y los rasgos de caracter determinan una correcta
atencion al cliente, asimismo Toccacelli (2025) menciona en sus resultados una correlacion
positiva y significativamente entre las variables habilidades blandas y atencion al cliente esto
reflejado en un coeficiente de Spearman de 0.922 esto indica lo importante que es mejorar las
habilidades blandas para aumentar la satisfaccion del cliente, Alvarez (2022) en su analisis
estadistico mediante la prueba con el coeficiente de correlacién de Spearman indicé una
relacion positiva de 0.211, lo que indico una correlacion positiva entre habilidades blandas y
atencion al cliente. Segin Atapaucar (2024) en su estudio del desarrollo de habilidades blandas
y desempefio profesional se obtuvo datos recabados estadisticamente con la aplicacion de
correlacion Rho de Spearman las cuales dieron como resultado un valor de 0.894 confirmando
una relacién significativa entre habilidades blandas y desarrollo profesional, los antecedentes
propuestos el los antecedentes apoyan a los resultados obtenidos los cuales confirman la
existencia de una correlacion de las variables de estudio.

5.4  Implicancias del estudio

Los resultados de la presente investigacion en el Hotel Santuario Machu Picchu generan
importantes implicancias en los dmbitos tedrico y practico, desde el enfoque tedrico, se
confirma la existencia de relacion significativa, directa y alta entre habilidades blandas y
atencion al cliente. Lo cual contribuye a fortalecer los modelos conceptuales sobre la
importancia de las habilidades blandas para brindar una mejor atencion al cliente especialmente
en los contextos locales. En el ambito practico, los hallazgos evidencian una buena gestion en
las dimensiones inteligencia emocional, comunicacién asertiva y empatia para lo cual se
sugiere implementar programas permanentes de entrenamiento en empatia, inteligencia
emocional, comunicacion asertiva, para que continue, se perpetue y se optimice directamente
la experiencia del huésped durante su estadia en el hotel, también fidelizar al huésped.

Asimismo, el estudio implica la importancia de articular esfuerzos entre el area de
recursos humanos, colaboradores y la gerencia para promoviendo asi un enfoque participativo

que permita fortalecer la oferta turistica y generar mayores oportunidades que sean sostenibles
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economicas para el hotel para lograr ello es necesario implementar estrategias para el

fortalecimiento de las habilidades blandas.
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CONCLUSIONES

Primera: Se determind que existe una relacion directa y significativa entre las habilidades
blandas y la atencidn al cliente en el hotel Santuario Machu Picchu, Cusco 2026, Los resultados
obtenidos arrojaron un valor de 0.930 con una significancia altamente significativa (p = 0.000).
Este resultado evidencia una correlacion positiva muy fuerte, demostrando que un 6ptimo
desarrollo de las habilidades blandas se vincula estrecha y directamente con una excelente
percepcion de la atencion al cliente.

Segunda: Se determino la existencia de una relacion directa y significativa entre la dimension
inteligencia emocional y la variable atencion al cliente en el hotel Santuario Machu Picchu,
Cusco 2026, logrando dar cumplimiento al primer objetivo especifico de la investigacion. El
analisis estadistico a través del coeficiente Rho de Spearman arrojé un valor de (r = 0.864), lo
que se interpreta como una correlacion positiva muy alta. Asimismo, dado que el nivel de
significancia bilateral obtenido fue altamente significativo (p = 0.000), valor inferior al margen
critico de (0.01), se rechaza la hip6tesis nula correspondiente y se acepta la hipotesis especifica,
demostrando estadisticamente que el manejo y control de las emociones por parte del personal
influye de forma directa y positiva en la experiencia de servicio reportada por los 80 huéspedes.
Tercera: Se determind la existencia de una relacion directa y significativa entre la dimension
comunicacion asertiva y la variable atencion al cliente en el hotel Santuario Machu Picchu,
Cusco 2026, logrando dar cumplimiento al segundo objetivo especifico de la investigacion. El
analisis estadistico inferencial mediante el coeficiente Rho de Spearman dio como resultado un
valor de (r = 0.883), lo que representa una correlacion positiva muy alta. Asimismo, dado que
el nivel de significancia bilateral fue altamente significativo (p = 0.000), valor menor al margen
critico de (0.01), se rechaz6 la hipdtesis nula y se aceptd la hipdtesis especifica, demostrando
de manera cientifica que el intercambio de informacion claro, respetuoso y oportuno influye
positivamente en los niveles de atencion percibidos por los 80 huéspedes.

Cuarta: Se determind la existencia de una relacion directa y significativa entre la dimension
empatia y la variable atencion al cliente en el hotel Santuario Machu Picchu, Cusco 2026,
logrando dar cumplimiento al tercer objetivo especifico de la investigacion. El andlisis
estadistico inferencial mediante el coeficiente Rho de Spearman arroj6 un valor de (r= 0.900),
lo que representa una correlacion positiva muy alta. Asimismo, dado que el nivel de
significancia bilateral obtenido fue altamente significativo (p = 0.000), valor menor al margen
critico de (0.01), se rechazo la hipdtesis nula y se acepto la hipotesis especifica, demostrando

cientificamente que la capacidad de los colaboradores para comprender y conectar con las
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emociones de los usuarios influye de forma optima en la calidad del servicio percibido por los

80 huéspedes.
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RECOMENDACIONES

Primera: Se recomienda a la gerencia general y al departamento de recursos humanos del hotel
Santuario Machu Picchu disefiar e implementar de forma permanente un plan estratégico de
desarrollo de Habilidades Blandas, enfocado en la mejora continua de la atencién al cliente.
Dicho programa debe estructurarse mediante talleres tedrico-practicos anuales, evaluaciones
periodicas de desempeno y dindmicas de grupo, asegurando que el personal de primera linea
consolide competencias interpersonales sdlidas. Esto permitira generar ganancias con el
impacto positivo y la estrecha correlacion identificada en esta investigacion, reflejandose de
manera directa en una experiencia de servicio Optima, competitiva y diferenciada para los
huéspedes del establecimiento.

Segunda: Se recomienda al departamento de recursos humanos del hotel Santuario Machu
Picchu implementar talleres practicos de manejo de las emociones y resolucion pacifica de
conflictos, orientados a fortalecer la inteligencia emocional del personal de contacto directo.
Estos programas deben incluir metodologias de juego de roles aplicadas a situaciones de alta
presion, técnicas de control del estrés y regulacion del estado de animo. Con ello, se busca dar
al colaborador herramientas psicologicas idoneas que le permitan mantener el equilibrio
emocional frente a las exigencias del entorno hotelero, optimizando de forma directa y positiva
la experiencia de servicio percibida por los huéspedes.

Tercera: Se recomienda a la gerencia del hotel Santuario Machu Picchu desarrollar programas
continuos de capacitacion en comunicacion asertiva y técnicas de expresion verbal y no verbal,
dirigidos especialmente al personal operativo de primera linea como recepcion, housekeeping
y restaurante. Estos modulos formativos deben centrarse en el uso de un lenguaje positivo, la
escucha activa, la modulacion de la voz y el manejo de la postura corporal al interactuar con
los usuarios. Esta medida permitira estandarizar canales de didlogo claros, respetuosos y
profesionales, capitalizando la alta correlacion identificada en el estudio para prevenir
malentendidos y elevar significativamente la satisfaccion de los huéspedes durante su estadia.
Cuarta: Se recomienda a la gerencia del hotel Santuario Machu Picchu formar una cultura
centrada en el huésped, mediante talleres formativos enfocados exclusivamente en la empatia
y la sensibilidad intercultural. Estas capacitaciones deben entrenar al personal en técnicas de
observacion y escucha activa para anticipar de forma proactiva las necesidades especiales,
preferencias y expectativas de los visitantes. Al promover este enfoque de personalizacion y

calidez humana, el hotel potenciara el impacto de la alta correlacion estadistica identificada en
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el estudio, transformando la comprension de las emociones del usuario en un elemento

diferenciador que eleve drasticamente la calidad percibida de la atencion.
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ANEXOS

a. Marco institucional

Hotel Santuario Machu Picchu

Es una empresa peruana dedicada al rubro hotelero y turistico en el distrito de Machu
Picchu pueblo (Aguas Calientes), en la region Cusco. Su actividad principal es brindar servicios

de hospedaje para turistas nacionales e internacionales que visitan la ciudadela de Santuario

Histérico de Machu Picchu.

Datos empresariales

. Razon social registrada: Santuario Machupicchu Servicios Turisticos S.A.C.

. Tipo de empresa: Sociedad Anonima Cerrada (S.A.C.)

. Inicio de actividades: 2 de enero de 2009.

. Actividad econdmica: hoteles, hospedaje y servicios turisticos.

Ubicacién: Avenida Hermanos Ayar 105, Aguas Calientes, Machu Picchu, Cusco, Peru.

Esta cerca de la estacion de tren de Machu Picchu y a pocos minutos del bus hacia la ciudadela.

Categoria y servicios

. Hotel de 3 estrellas orientado a turistas y familias.
. Wi-Fi gratuito.

. Desayuno buffet incluido.

. Bar y restaurante.

. Lobby

. Sala de juegos con billar y futbolin.

. Recepcion 24 horas.



Jardin y terraza con vistas a la montafia y al rio Vilcanota.
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Habitaciones: Cuenta con

Habitacion simple.
Habitacion doble.
Habitacion triple.

Habitacion familiar.
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Las habitaciones incluyen bafo privado, TV, calefaccion y algunas tienen balcén con vista a

las montafias.

Opiniones y calificaciones

Booking: puntuacion aproximada de 8.5/10 por ubicacion y atencion.

Expedia: valoracion de 9/10 con comentarios positivos sobre limpieza y servicio.

Contacto

Teléfono: +51 980 898 023

Email: reservas@santuariomachupicchu.com

Organigrama
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b. Matriz de consistencia
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Titulo: “HABILIDADES BLANDAS Y SU RELACION CON LA ATENCION AL CLIENTE DEL HOTEL SANTUARIO MACHUPICCHU, CUSCO

-2026”

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
Problema general Objetivo General Hipétesis General V1: Habilidades Enfoque:

JEn qué medida se relacionan las Determinar la relacion entre las Existe una relacion directa entre las blandas Cuantitativo
habilidades blandas con la habilidades blandas y la atencion al habilidades blandas y la atencion al DI1: Inteligencia Alcance:
atencion al cliente en el hotel cliente en el hotel Santuario Machu cliente en el hotel Santuario Machu Emocional Correlacional
Santuario Machu Picchu, Cusco - Picchu, Cusco - 2026 Picchu, Cusco — 2026. D2. Comunicacion  Disefio:

2026?

Problemas Especificos

¢En qué medida se relaciona la
inteligencia emocional y la
atencion al cliente en el Hotel
Santuario Machu Picchu, Cusco -
20267

¢En qué medida se relaciona la
comunicacion  asertiva y la
atencion al cliente en el Hotel
Santuario Machu Picchu, Cusco -
20267?

¢En qué medida se relaciona la
empatia y la atencion al cliente en
el Hotel Santuario Machu Picchu,

Cusco - 20267

Objetivos especificos

Identificar la relacion entre inteligencia
emocional y la atencién al cliente en el
Hotel Santuario Machu Picchu, Cusco —
2026.

Analizar la relacion entre comunicacién
asertivay la atencion al cliente en el Hotel

Santuario Machu Picchu, Cusco - 2026.

Establecer la relacion entre laempatiay la
atencion al cliente en Hotel Santuario
Machu Picchu, Cusco - 2026.

Hipétesis especificas
La inteligencia emocional se relaciona
con la atencién al cliente en Hotel

Santuario Machu Picchu, Cusco — 2026

La comunicacién asertiva se relaciona
con la atenciéon al cliente en Hotel

Santuario Machu Picchu, Cusco - 2026.

La empatia tiene relacion directa con la
atencién al cliente en Hotel Santuario
Machu Picchu, Cusco — 2026.

asertiva

D3: Empatia

V2: Atencion al
cliente

D1: Capacidad de
respuesta

D2: Elementos
tangibles

D3: Fiabilidad

No experimental
transversal
Poblacion:

Del mes de enero-
marzo 4800
Huéspedes del hotel
Muestra:

No probabilistica de

80 huéspedes del hotel
Técnicas:

Encuesta
Instrumento:

Cuestionario




Matriz de operacionalizacion de la variable Habilidades Blandas
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Variable Definicién conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores

Vi: Segiin De La Ossa (2022) las Son todos aquellos Inteligencia emocional: Manejo de emociones ante Si-
Habilidades habilidades blandas “Son el comportamientos medibles y Segun Bru et. al (2021) “es la tuaciones dificiles.

blandas conjunto de destrezas, aptitudes observables  relacionados  al capacidad para entender las Actitud positiva durante la

o herramientas afectivas que
poseen la particularidad de
regular el estado emocional del
ser humano, son habilidades
que ayudan a fomentar,

mantener y procurar relaciones

sociales positivas”. (pag. 2)

manejo emocional, la

comunicacion 'y la empatia
demostradas por los colaboradores
ante los clientes (huéspedes), la
informaciéon  respecto a las
dimensiones sera recabada por
medio de un cuestionario aplicado

a la percepcion de los huéspedes.

emociones propias y de los

demas de manera efectiva”

(pag. 1).

atencion.
Control emocional frente a la

presion del servicio.

Comunicacion asertiva: De
acuerdo con Cantero et al.
(2021) “es la habilidad para
expresar pensamientos y
sentimientos de forma clara y

respetuosa” (pag. 1).

Claridad del mensaje
Lenguaje no verbal

Escucha activa

Empatia: Segin Ventura
(2023), “es la capacidad de
comprender y compartir los
sentimientos y emociones de

otras personas” (pag. 2).

Anticipacion de requerimien-
tos
Sensibilidad intercultural

Identificacién de necesidades
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9. Recibi6 la atencion adecuada para identificar sus
necesidades y al mismo para solucionarlas.

d. Matriz de instrumento de la variable Habilidades Blandas
Dimensiones Indicadores N°ite Peso Reactivo Escala
m
Inteligencia 1. Manejo de emocio- 1. El colaborador mantuvo el control de sus emociones en
emocional nes ante situaciones situaciones de presion durante la atencion
dificiles.
2. El colaborador mostrd una actitud positiva y disposicién Muy buena
2. Actitud positivadu- 3 33,3% para atender sus consultas o necesidades. gestion
rante la atencion. Buena gestion
3. El colaborador mantuvo la calma ante situaciones Regular Ges-
3. Control emocional estresantes del servicio. tion
frente a la presion Mala Gestion
del servicio. Pésima Ges-
Comunicaci 4. Claridad del mensaje 4. El colaborador brind6 informacion clara y facil de tion
on asertiva comprender.
3 33,3% 5. El colaborador procuro mantener una postura corporal,
5. Lenguaje no verbal visual y profesional durante la atencion brindada.
6. El colaborador confirmo o repitié la informacion para
6. Escucha activa asegurarse de haber entendido su solicitud.
Empatia 7. Anticipacion de re- 7. Percibié iniciativa del colaborador para mejorar su
querimientos. experiencia en el hotel.
8. Sensibilidad inter- . .
ltural 3 33,3% 8. Considera usted que le demostraron respeto hacia su
cuftural. cultura costumbres y forma de comunicacion.
9. Identificacion de ne-
cesidades.




Matriz de operacionalizacion de la variable atencion al cliente
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Variable Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores
Segiin Rojas y Coluccio Son todos aquellos Capacidad de respuesta: Disposicion de ayuda
(2021) es la “Relacion de comportamientos medibles y De acuerdo a Rojas y Resolucién de problemas
V2: actividades llevadas a cabo observables relacionados al Coluccio (2021) es la Rapidez en el servicio
Atencién al por las organizaciones para trato, orientacion y satisfaccion “‘capacidad para reaccionar
Cliente identificar las necesidades de las necesidades de los rapidamente a las

basicas de los clientes y

satisfacerlas”. (pag. 82)

clientes (huéspedes), los cuales
seran evaluados mediante un
cuestionario estructurado con

escala tipo Likert.

demandas o situaciones de
los clientes”. (pag. 82)
Elementos tangibles:
Segin Rojas y Coluccio
(2021), son las
“comodidades
proporcionadas por un
local para la satisfaccion de
los clientes”. (pag. 82)
Fiabilidad: Segin Rojas y
Coluccio (2021) es la
“capacidad de cumplir con
las promesas hechas a los

clientes”. (pag. 82)

Confort de las instalaciones
Calidad de los equipos

Apariencia del personal

Precision en la informacién
Cumplimiento de promesas

Servicio correcto




Matriz de instrumento de atencion al cliente

Dimensiones Indicadores N°item Peso Reactivo Escala
Capacidad de 1. Disposicion de ayuda 3 33,3% 1. El personal mostrd disposicion para ayudarle durante toda
respuesta la atencion.

2. Resolucioén de proble-
mas

3. Rapidez en el servicio

2. El personal demostré seguridad y conocimiento para
resolver sus requerimientos o problemas.

3. Los servicios solicitados fueron atendidos con rapidez.

Elementos

4.Confort de las instala-
ciones

5.Calidad de los equipos

6.Apariencia del perso-

nal

4, Las instalaciones del hotel le brindaron confort vy
comodidad durante su estadia.
5. Considera que la calidad de los equipos dentro de las

instalaciones del hotel es adecuada para cumplir sus necesidades.

Fiabilidad:

7.Precision en la infor-
macion.
8.Cumplimiento de pro-
mesas

9.Servicio correcto

6. Considera que la apariencia del personal fue adecuada y
profesional.

7. La informacion que le brindaron fue clara y precisa.

8. Recibio exactamente lo que se le informo y ofrecid

previamente.
9. Considera que el servicio le fue brindado de correcta y

profesional.

Muy buena
Buena
Regular
Mala

Pésima




ENCUESTA HUESPEDES

I. DATOS PERSONALES:

Edad:

___Sexo: __ Fecha: Pais de procedencia:

II. INSTRUCCIONES:
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A continuacion, se presentan una serie de preguntas para una investigacion titulada:

Habilidades blandas y su relacion con la atencion al cliente del hotel Santuario Machu Picchu.

Responda de manera sincera y escriba una “X” en los recuadros correspondientes:

HABILIDADES BLANDAS
1. Totalmente | 2. En|3. Ni de|4. Deacuerdo= |5  Totalmente
en desacuerdo | desacuerdo= acuerdo ni en | DA de acuerdo =
=TD ED desacuerdo= TA
NAND
N° HABILIDADES BLANDAS 1.TD | 2.ED | 3.NA | 4.DA | 5.TA
ND
1 El colaborador mantuvo el control de sus emociones en
situaciones de presion durante la atencion.
2 El colaborador mostré una actitud positiva y disposicién para
atender sus consultas o necesidades.
3 El colaborador mantuvo la calma ante situaciones estresantes
del servicio.
4 El colaborador brind6 informaciéon clara y facil de
comprender.
5 El colaborador procuro mantener una postura corporal,
visual y profesional durante la atencion brindada.
6 El colaborador confirmo o repiti6 la informacion para
asegurarse de haber entendido su solicitud.
7 ¢Percibié iniciativa del colaborador para mejorar su
experiencia en el hotel?
8 ¢Considera usted que le demostraron respeto hacia su cultura
costumbres y forma de comunicacion?
9 ¢Recibio la atencion adecuada para identificar sus

necesidades y al mismo para solucionarlas?
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ATENCION AL CLIENTE

1. Ml= MUY | 2. 3. R=14. 5. MA= MUY
INADECUADO | I=-INADECUA | REGULAR A=ADECUAD | ADECUADO

DO O

ATENCION AL CLIENTE 1L.MI | 21 3R [4A |5MA

10 El personal mostré disposicion para ayudarle durante toda la
atencion.

11 El personal demostr6 seguridad y conocimiento para resolver
sus requerimientos o problemas.

12 Los servicios solicitados fueron atendidos con rapidez.

13 Las instalaciones del hotel le brindaron confort y comodidad
durante su estadia

14 Considera que la calidad de los equipos dentro de las
instalaciones del hotel es adecuada para cumplir sus
necesidades.

15 Considera que la apariencia del personal fue adecuada y
profesional.

16 La informacidn que le brindaron fue clara y precisa.

17 Recibi6 exactamente lo que se le informo y ofrecid
previamente.

18 Considera que el servicio le fue brindado de manera correcta

y profesional.
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wabsmuimsmmdmmawulommmmm
mlllmmﬁn\mwhsda«hosdemiedad Intelectual de tercerns personas,
uawmnmbmmm.hsmmlnfummmwdcm
adm:hwwwwmmypujﬁciosomm
Rliﬁcolocxpundo.yﬁmdmwﬂedocmmuladududde&m.ahsmdin
del mes de Julio, ado 2026.

Firma
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DECLARACION JURADA
ETICA PROFESIONAL

Yo, HUAMAN PUMA MILAGROS CAMELING de MNacionalided Peruana con

documento de adentidad N 77436290, estudiante de la Escucla Profesional o Carrera

Profesional de “ADMINISTRACION DE EMPRESAS TURISTICAS Y

HOTELERAS™ del Institute de Fducacidn Superior KHIPU.

Dreclaro bajo juramento que:

La presente investigacion cumple con los principios éicos, de verdad y honestidad
intelectual.

Ratifico lo expresado, ¥ firmo el presente documento en la ciudad de Cusco, a los 2 dias

del mes de junio, afo 2026,

it

Firma
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h. Aspectos administrativos

Tabla 11 asignacion de recursos

Detalle del
Tipo de recurso Cantidad Funcién
componente
Investigador 5 Ejecucion total de
principal la investigacion
Recursos S
Direccién y
humanos )
Asesor de tesis 1 mentoria
académica
Redaccion, analisis
Recursos de Computadora )
) 2 estadistico y base
Bienes portatil
de datos.
Papel bond A4 1 millar
Recursos ) _ Organizacion  de
. Kit de utiles de )
Materiales 2 archivos, apuntes y

escritorio

notas.

Nota. Elaboracion propia
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Tabla 12 Presupuesto

71

Clasificacion

Descripcion  de

bienes o servicios

Unidad de

medida

cantidad

Costo

unitario

Costo total

Materiales

oficina

de

Papel bond

A4(75gr) para
encuestas y

borradores

1

MILLAR

30.00

35.00

Lapiceros,
carpetas, tablas de

apoyo.

UND

20.00

30.00

Laptop portatil

UND

2800

2800.00

Impresiones

Impresion de
cuestionarios  de
habilidades

blandas y atencion

al cliente

120

UND

60.00

100.00

Impresion de
borradores y
empastado de

informe final

UND

200.00

250.00

Servicios

Transporte Cusco-
Ollantaytambo
(colectivo ida y

vuelta)

personas

60.00

120.00

Tren local
Ollantaytambo a
Machu Picchu
pueblo (ida 'y

vuelta)

Personas

30.00

60.00

Viaticos

Alimentacion dia
de campo (Machu
Picchu pueblo)

personas

40.00

80.00

Imprevistos

Fondo contra

emergencias

100.00

Costo total = Bienes + servicios+ imprevistos

3,575.00

Nota. Elaboracion propia .



Tabla 13 Cronograma de Actividades

N°  Actividades/fases del Ene Feb. Mar. Abr. May Jun. Jul.
proyecto
1 Planteamiento del X
problema, objetivos y
justificacion
2 Revision de literatura y X X
redacciéon del Marco
teorico.
3 Formulacion de X
hipotesis y matriz de
operacionalizacion
4 Disefio metodologico y X X
determinacion de la
poblaciéon del hotel
5 Validacion de X
cuestionarios mediante
juicio de expertos
6 Trabajo de campo X
(aplicacion de encuestas
en Machu Picchu)
7 Procesamiento y X X
tabulacion de datos en el
software SPSS
8 Analisis estadistico, X X
prueba de hipdtesis y
discusion
9 Redaccion de X
conclusiones,
recomendaciones y
referencias
10 Revision de  estilo, X X
formato de Escuela
Khipu y Turnitin.
11 Entrega del informe X X

final de tesis y solicitud

de dictamen

Nota. Elaboracion propia
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i. Tratamiento de datos

A Milagros Cameling.sav [ConjuntoDatos3] - IBM SPSS Statistics Editor de datos . =] X
Achvo Edtar Ver Datos Iransformar Analizar Gréficos Utiidades Ampliaciones Ventana Ayuda

HEe D e~ ELI0ARH J06Q

Edad Visible: 37 de 37 variables

ais_de_Procedencia & VIDIP1 & VID1P2 & VID1P3 & ViD2P4 & VID2P5 & VID2P6 & V1D3P7 & VID3P8 & VID3PY & VDt & vip2 & viD3 & V1HabilidadesBlanda
37 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3, 4, 4, 3 7
38 5 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2,
39 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2,
40 8] 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4, 4, 4,
41 5 2 2 2 2 2 2 2 2 2
2 2 [ [ i [ s i s f 4 4 . 4
43 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2, 2,
44 1 1 1 2 1 2 2 1 2 1 1 1, 1 1
45 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4, 4, 4, 41
5 s f i . f f . f s 4 s f i PRI
47 5 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2, 2,
48 8] 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4, 4, 4, 411111111111
49 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4, 4, 4, 4,
50 1 2 2 2] 2 2 2] 2 2 2] 2, 2 2, 2,
51 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4, 4, 4, 4,
52 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4, 4, 4, 4,
53 5 5 5 4 5 4 4 5 4 5 4, 4, 4, 4,
54 5 2 2 3 3 2 2] 3 2 2]
56 1 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4, 4, 4, 4,
56 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4, 4, 4, 4,
57 6 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4, 4, 4, 4111111111117
58 6 5 4 4 5 4 4 5 5 5 4, 4, 5, 4,
59 6 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4, 4, 4, 411
60 6 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5, 4, 4, 4,
61 6 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4, 4, 4, 41
62 5 i i . i i s f i 4 s f i i
63 6 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4, 4,
64 6 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4, 4, 4, 4,
65 6 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4, 4, 4, 41
5 s f i . f i . i . 4 s f i i
67 6 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4, 4, 4, 4,
68 6 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4, 4,
69 6 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3, 4, 3, 7
0 5 f B . s . s f s 4 s f . i
1l 6 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4, 4, 4, 4,
2 6 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5, 4, 4, 4,
73 6 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4, 4, 4 4 =
o T il 5 T\
B LYy R el N eSS 0%
Nombre Tipo Anchura  Decimales Etiqueta Valores Perdidos ~ Columnas  Alineacidn Medida Rol
ad Numérica 2 0 Edad Ninguno Ninguno 12 E0erecha ¢ Escala  Entrada
nero Numérico 1 0 Género {1, Femenin... Ninguno 9 &b Nominal N Entrada
is de_Pr.. Numérco 1 0 Pais de Procedencia {1, Brasil}...  Ninguno 2 &b Nominal N Entrada
D1P1 Numérico 1 0 V1Ind1 Manejo de emociones ante situaciones dificiles. {1, Totalme... Ninguno 12 & Nominal  Entrada
D1P2 Numérico 1 0 V1 Ind2 Actitud positiva durante la atencidn. {1, Totalme... Ninguno 12 &b Nominal N Entrada
D1P3 Numérico 1 0 V1 Ind3 Control emocional frente @ la presidn del senvicio. {1, Totalme... Ninguno 12 &b Nominal N Entrada
D2P4 Numérico 1 0 V1Ind4 Claridad del mensaje {1, Totaime... Ninguno 12 & Nominal  Entrada
D2P4 Numérico 1 0 V1 Ind5 Lenguaje no verbal {1, Totalme... Ninguno 12 &b Nominal N Entrada
D2P6 Numérico 1 0 V1 Ind6 Escucha activa {1, Totalme... Ninguno 12 &b Nominal N Entrada
D3P7 Numérico 1 0 V1 Ind7 Anticipacidn de requenimientos {1, Totalme... Ninguno 12 & Nominal  Entrada
D3Ps Numérico 1 0 V1 Ind8 Sensibilidad intercultural {1, Totalme... Ninguno 12 &b Nominal N Entrada
D3P9 Numérico 1 0 V1 Ind Identficacion de necesidades {1, Totalme... Ninguno 12 &b Nominal N Entrada
i Numérico 17 15 VDA Inteligencia emocional Ninguna Ninguno 16 & Escala N Entrada
D2 Numérico 17 15 V1D2 Comunicacion asertiva Ninguna Ninguno 16 & Escala  Entrada
D3 Numérico 17 15 V103 Empatia Ninguno Ninguno 16 # Escala N Entrada
Hablidad... Numérico 17 15 /1 Habilidades Blandas Ninguna Ninguno 16 & Escala N Entrada
DIP10 Numérico 1 0 V2 Ind10 Disposicidn de ayuda {1, Muy ina... Ninguno 12 & Nominal  Entrada
DIP11 Numérco 1 0 V2 Ind11 Resolucion de proble-mas {1, Muy ina... Ninguno 12 &b Nominal N Entrada
DIP12 Numérco 1 0 V2 Ind12 Rapidez en el senicio {1, Muy ina... Ninguno 12 & Nominal  Entrada
D2P13 Numérico 1 0 V2 Ind13 Confort de las instala-ciones {1, Muy ina... Ninguno 12 & Nominal  Entrada
D2P14 Numérco 1 0 V2 Ind14Calidad de los equipos {1, Muy ina... Ninguno 12 &b Nominal N Entrada
D2P15  Numérco 1 0 V2 Ind15 Apariencia del personal {1, Muy ina... Ninguno 12 &b Nominal N Entrada
DIP16  Numérico 1 0 /2 Ind16 Precision en la informa-cidn {1, Muy ina... Ninguno 12 & Nominal  Entrada
DIPMT Numérco 1 0 V2 Ind17 Cumplimiento de pro-mesas {1, Muy ina... Ninguno 12 &b Nominal N Entrada
DIP18  Numérco 1 0 V2 Ind18 Senicio correcto {1, Muy ina... Ninguno 12 &b Nominal N Entrada
i Numérico 17 15 V2D1 Capacidad de respuesta Ninguna Ninguno 16 & Escala  Entrada
D2 Numérico 17 15 V202 Elementos tangibles Ninguno Ninguno 16 # Escala N Entrada
D3 Numérico 17 15 V203 Fiabilildad Ninguno Ninguno 16 # Escala N Entrada
Atencidn... Numénco 17 15 /2 Atencion al Cliente Ninguna Ninguno 16 Derecha ¢ Escala  Entrada
D1Agrup... Numérco 5 0 V1D1 Inteligencia emocional (Agrupada) {1, Pésima ... Ninguno 1 Derecha gl Ordinal N Entrada
D2Agrup... Numérco 5 0 V1D2 Comunicacion asertiva (Agrupada) {1, Pésima ... Ninguno 1 il Ordinal N Entrada
D3Agrup... Numérico 5 0 VD3 Empatia (Agrupada) {1, Pésima .. Ninguno 14 il Ordinal N Entrada
Habiidad... Numérico 5 0 V1 Habilidades Blandas (Agrupada) {1, Pésima ... Ninguno 30 ol Ordinal  Entrada
D1Agrup... Numérco 5 0 V2D1 Capacidad de respuesta (Agrupada) {1, Pésima ... Ninguno 1 il Ordinal N Entrada
D2Agrup... Numérco 5 0 V202 Elementos tangibles (Agrupada) {1, Pésima ... Ninguno 1 {IOrdina\ N Entrada
D3Agrup... Numérico 5 0 V203 Fiabilildad (Agrupada) {1, Pésima ... Ninguno 14 ol Ordinal  Entrada
Atencidn... Numérico |5 0 V2 Atencidn al Cliente (Agrupada) {1, Pésima ... Ninguno 30 =Derecha gl Ordinal N Entrada



p\ Milagros Cameling,sav [ConjuntoDatos3] - IBM SPSS Statistics Editor de datos

Archivo

Editar  Ver Datos

el

A

ais_de Procedencia

Transformar ~ Analizar  Graficos

Fed A EE G0HQ

P B e e e B e = P P U L R P B SN R e I T 7 B AR (UG Gy vl oy R R PP PN

SV

B S I - S L P e P T S L e B P N S N S N I S I Py

SV

Utiidades ~ Ampliaciones

SRS

Ventana

& ViR

Ayuda

& Vi02Ps

& V102ps

[P PR (PR N S (U DTSN (T S U I U (O I (S B (PR U P S (SO S (S B S TS U S T S [ R NN S (NS R N N e

& VI0IPT

S R S S O S (S UV BVt O S S S (PR PR (S U [ S (PR U S BT S S (P P

& V1D

P B T N S S S S P N N P N P S S N S P N S S S N S S T N S I e N s

& VD3P

T e T P P S e S I C Y~ Y S S S (S PP (NP PSS (NP PSR O NP PSSO SO P
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Visible: 37 de 37 variables

v Vi A3 ¢ ViMabidadesBland:
3393333333333 4,000000000000000  4,000000000000000  3TTTIAIOTIOTIEN
2000000000000 2,000000000000000  2,000000000000000  2,00000000000000¢
2000000000000 2,000000000000000  2,000000000000000  2,00000000000000¢
4000000000000 4,000000000000000  4,000000000000000  4,00000000000000¢
2000000000000 2,000000000000000  2,000000000000000  2,00000000000000¢
4,000000000000000 4 333333333333333 4333333333333333 4
2,000000000000000  2,000000000000000  2,000000000000000  2,00000000000000C
1,333333333333333 1,666666666666667  1,333333333333333 1444444000444
4,000000000000000  4,333333333333333  4,000000000000000 4. 11IIIAEAE"
4,000000000000000  4,000000000000000  4733333333}AB A MNNINNNE
2000000000000 2,000000000000000  2,000000000000000 2,00000000000000¢
4000000000000 4,000000000000000 4333333333333 4 1IN
4,000000000000000  4,000000000000000  4,000000000000000  4,00000000000000¢
2000000000000 2,000000000000000  2,000000000000000 2,00000000000000¢
4000000000000 4,000000000000000  4,000000000000000  4,00000000000000¢
4000000000000000 4 G66AG666AGEEGT  4333333IINJ 4333333333333
4 6GGGGGGGGEEST  4,333333333333333  4,666666666AAAAT  4,55555555555555¢
2.333333333333334 2.333333333333334 2.333333333333334 2.33333333333333¢
4(00000000000000  4,333333333333333  433333IAABBB 4220222222007
4,000000000000000  4,000000000000000  4,000000000000000  4,00000000000000C
4,000000000000000  4,000000000000000 4733333333333/ AN
43NN 4333300333333333 5,000000000000000 4 85555555556555¢
4000000000000  4333333333333333  4,000000000000000 4 194017
5,000000000000000 4333333333333 4666666666666667  4,666666666666661
4000000000000000  4.333333333333333 4,000000000000000 4 1AM
4000000000000 4,000000000000000  4,000000000000000  4,00000000000000¢
4 B66GA666666667  5,000000000000000  5,000000000000000 4 8368BBGGEEERE:
4,000000000000000  4,000000000000000  4,000000000000000  4,00000000000000C
4,000000000000000  4,000000000000000 433333/ AN
4,000000000000000  4,000000000000000  4,000000000000000  4,00000000000000C
4 GGGGGG666666EG7  4,666666666666667  4,333333333333333  4,59955555550005¢
4,000000000000000  3,666666666666667  4,000000000000000  3,83888866666666¢
3,666666666666667  4,000000000000000  3,666666666666667 3 TTT7IIIIIINIE
43003333333 4 GGOGGGGGAGEEET  43333333INW 4 4Mdanaai
4000000000000 4,000000000000000  4,000000000000000  4,00000000000000¢
5,000000000000000  4,000000000000000  4,000000000000000 4333333333333
4000000000000 4,000000000000000  4,000000000000000  4,00000000000000(,



Evidencias fotograficas
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“HABILIDADES BLANDAS Y SU RELACION CON LA ATENCION AL
CLIENTE DEL HOTEL SANTUARIO MACHU PICCHU, CUSCO - 2026"

La presente investigacion tiene como finalidad contribuir al desarrollo y obtencidn
del Grado Académico de Licencindo en Administracidn de Empresas Hoteleras y
Turisticas, en la Escuela Superior KHIPU,

En tl sentido, mediante la presente, se autoriza expresamente ¢l uso del nombre
del establecimiento “HOTEL SANTUARIO MACHU PICCHU™ Gnicamente para
fines académicos y de investigacion, dentro del desarrollo de In mencionada tesis.

Asimismo. s¢ autoriza a los estudiantes investigadores a realizar las
coordinaciones necesarias con el personal y las dreas que correspondan, asi como &
recopilar informacion, aplicar los instrumentos de investigacion que sean necesarios tales
como encuestas, entrevistas u otros y acceder a los datos ¢ informacién que la Gerencia
General considere pertinentes para el adecuado desarrollo del estudio.

Los tesistas se comprometen a:
o Utilizar la informacion obtenida Gnicamente con fines académicos y de
investigacion.
o Mantener la confidencialided y reserva de la informacion intema, personal o
sensible & la que pudicran tener acceso.
o No divulgar informacién que pueda afectar la imagen, reputacién, operaciones 0
intereses del HOTEL SANTUARIO MACHU PICCHU.
o Solicitar la autorizacion comespondiente para la utilizacion de informacién que
sea considerada confidencial o de uso restringido.
o Respetar las normas, politicas intemas, horarios y disposiciones establecidas por
la empresa durante el desarrollo de la investigacion,
o Presentar los resultados de la investigacion de manera objetiva, ética y
responsable.
La presente autorizacion se otorga de manera voluntaria y exclusivamente para el
desarrollo del trabajo de investigacion antes mencionado, durante ¢l periodo
correspondiente al aflo 2026, sin que ello implique relacién laboral, representacion
institucional o autorizacion para fines comerciales.
Para constancia y conformidad, s¢ expide y firma la presente autorizacion.

Alentamente,

Lic. en Turismo Jhon Michel Villagra Ancayfuro
GERENTE GENERAL
HOTEL S ARIO MACHU PICCHU

y 3765779
Firma y sello

CONFORMIDAD DE LOS INVESTIGADORES
Julio Manuel Ochoa Garcia

DNIN.° 45789315

Tesista

Milagros Cameling Huaman Puma

DNI N.° 77436290

Tesista
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