
Tema 11. La Robótica en la Hospitalidad 
y el Servicio al Cliente 

Introducción y Obje7vos 

La robó<ca, entendida como la disciplina que combina la ingeniería mecánica para el 
movimiento, la ingeniería eléctrica para dotar de energía y la informá<ca para la 
capacidad de pensamiento, ha dejado de ser un concepto de ciencia ficción para 
conver<rse en una realidad co<diana. Esta tecnología permite diseñar, construir y 
programar máquinas que realizan tareas de manera autónoma o asis<da. En el ámbito 
turís<co, los robots han comenzado a ocupar un papel relevante en la hospitalidad y en 
el servicio al cliente, generando un fuerte debate entre la eficiencia de la automa<zación 
y la calidez insus<tuible de la interacción humana. 

Los obje<vos de este tema son: 

1. Comprender la estructura funcional de los robots, destacando la importancia de 
la Inteligencia Ar<ficial (IA) como motor de aprendizaje y adaptación. 

2. Analizar la implantación de robots en dis<ntas áreas turís<cas, desde la 
recepción y la atención al cliente hasta los guías culturales y el mantenimiento 
hotelero. 

3. Reflexionar sobre el dilema entre la fiabilidad robó<ca y la necesidad del toque 
humano en la industria de la hospitalidad, así como los retos culturales y sociales 
que plantea su expansión. 

Componentes esenciales de un robot moderno 

Un robot turís<co actual combina mecánica, electrónica y souware de manera integrada 
para desempeñar tareas que antes eran exclusivas de las personas. Sus instrucciones 
predefinidas cons<tuyen la base opera<va: son ru<nas programadas que permiten 
ejecutar acciones específicas como abrir una puerta, trasladar objetos o responder a 
consultas frecuentes. A estas instrucciones se suman los sensores, que hacen posible la 
percepción del entorno. Cámaras de alta definición, micrófonos direccionales y 
detectores de movimiento permiten que el robot iden<fique rostros, sonidos o cambios 
en el espacio que lo rodea. Esta información sensorial se traduce en datos que guían sus 
respuestas. 

El componente Bsico está formado por motores y estructuras mecánicas que garan<zan 
movilidad y precisión en las tareas. Desde ruedas para desplazarse por los pasillos de un 
hotel hasta brazos robó<cos capaces de manipular objetos delicados en un museo, la 
ingeniería mecánica define su capacidad funcional. Por úl<mo, en sus versiones más 
avanzadas aparece la Inteligencia Ar<ficial (IA), que actúa como un “cerebro digital”. 
Gracias al aprendizaje automá<co, el robot puede adaptarse a imprevistos, mejorar su 
desempeño con la experiencia y tomar decisiones básicas sin requerir supervisión 
constante de un humano. Esta combinación convierte al robot en un actor dinámico 
dentro de la hospitalidad y el turismo. 
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Primeras experiencias en turismo: el caso Henn-na Hotel 

La introducción de robots en turismo se hizo visible a escala internacional con la 
inauguración del Henn-na Hotel en Nagasaki, Japón, en 2015. La propuesta era audaz: 
ofrecer un establecimiento atendido casi exclusivamente por robots. Desde dinosaurios 
animatrónicos en la recepción hasta autómatas encargados de transportar el equipaje, 
la inicia<va pretendía reducir costes laborales y garan<zar atención con<nua las 24 horas 
del día. 

No obstante, el experimento reveló pronto sus limitaciones. Muchos robots no eran 
capaces de responder preguntas fuera de su programación básica, y situaciones triviales 
requerían aún la intervención de personal humano. En algunos casos, los huéspedes se 
quejaban de la frialdad de la interacción o de la falta de resolución ante imprevistos. Con 
el <empo, varios robots fueron re<rados por ineficacia. Esta experiencia, aunque fallida 
en parte, sirvió para evidenciar tanto el potencial como los retos de la robó<ca en la 
hospitalidad. Mostró que la sus<tución total del factor humano no es viable, pero sí abrió 
la puerta a modelos híbridos más realistas. 

Robots como guías turís7cos y culturales 

Más allá de la recepción hotelera, los robots han demostrado gran u<lidad como guías 
turís<cos y culturales. Ejemplos como Pablo Bot en Perú, que ofrece información 
histórica y recomendaciones a visitantes, o Minerva en el Museo Smithsonian de 

Washington, ilustran el potencial de estas 
herramientas. La principal ventaja es la 
capacidad mul<lingüe: un solo robot puede 
proporcionar explicaciones precisas en varios 
idiomas, algo muy demandado en des<nos 
internacionales. 

Además, los robots guías no se cansan, no se 
distraen y ofrecen una información 
consistente. Pueden integrar realidad 
aumentada para enriquecer las explicaciones 
o conectarse a bases de datos en línea para 
actualizar sus contenidos en <empo real. Este 
<po de innovación está siendo cada vez más 
apreciada en museos, centros de 

interpretación y atracciones turís<cas que reciben un volumen elevado de visitantes 
internacionales. 



Logís7ca y mantenimiento en hoteles 

En el terreno logís<co, los robots han demostrado ser altamente eficaces. Whiz, 
desarrollado por Soubank Robo<cs, se especializa en la limpieza de alfombras de forma 
autónoma, reduciendo la carga de trabajo del personal de limpieza. Del mismo modo, el 
robot Relay se ha consolidado como un referente en 
la entrega de arrculos a las habitaciones: desde 
toallas hasta productos de aseo. 

Estas aplicaciones <enen un gran impacto porque se 
centran en tareas repe<<vas y estandarizadas, 
donde la precisión y la fiabilidad son más valoradas 
que la empara. El resultado es una combinación 
eficiente: los robots se encargan de lo ru<nario, 
mientras que los trabajadores humanos pueden 
concentrarse en atender necesidades 
personalizadas o en tareas de mayor complejidad. 

Ventajas estratégicas de la robó7ca en 
hospitalidad 

La incorporación de robots al sector turís<co aporta ventajas muy significa<vas. En 
primer lugar, garan<za una disponibilidad con<nua, con servicios que no se interrumpen 
por descansos, vacaciones o ausencias. En segundo lugar, ofrece máxima fiabilidad, con 
tasas mínimas de error en la ejecución de tareas. A esto se suma la reducción de costes 
opera<vos a largo plazo, ya que una vez amor<zada la inversión inicial, el mantenimiento 
resulta menos costoso que la contratación de personal adicional. 

Por otro lado, los robots cons<tuyen un atrac<vo de marke<ng. Muchos hoteles y 
des<nos u<lizan la presencia de robots como símbolo de innovación tecnológica, 
generando notoriedad mediá<ca y curiosidad entre los viajeros. Además, su precisión y 
capacidad para integrarse con otros sistemas digitales (reservas online, llaves móviles, 
asistentes virtuales) contribuyen a consolidar un ecosistema tecnológico coherente en 
la experiencia turís<ca. 

Limitaciones y riesgos 

Sin embargo, la robó<ca en turismo no está exenta de limitaciones técnicas y sociales. 
Los costes iniciales de adquisición e instalación pueden ser elevados, lo que restringe su 
adopción a grandes cadenas hoteleras o a proyectos piloto con fuerte respaldo 
financiero. A ello se suma el riesgo cultural: en regiones donde la hospitalidad se 
en<ende como un valor humano esencial, el turista puede percibir la interacción con un 
robot como fría, distante o insuficiente. 

Desde el punto de vista técnico, los robots todavía carecen de empara e improvisación. 
Pueden responder de manera eficiente a ru<nas establecidas, pero no a situaciones 
cargadas de emociones o a imprevistos que requieren crea<vidad. Además, factores 



externos como una mala conexión a internet, fallos de souware o simples cambios Bsicos 
(una mascarilla en el rostro del huésped, variaciones en la iluminación) pueden afectar 
al desempeño de los sistemas de reconocimiento e interacción. 

En el plano social, la robó<ca plantea preocupaciones laborales. La automa<zación 
amenaza con desplazar a trabajadores en áreas de limpieza, recepción o logís<ca, 
generando incer<dumbre sobre el futuro del empleo en el sector. Los expertos 
recomiendan abordar esta transición con polí<cas de reskilling, es decir, programas de 
formación que permitan al personal adquirir nuevas competencias y asumir funciones 
más orientadas al trato humano y a la ges<ón de experiencias personalizadas.  

Hacia un modelo de convivencia humano-robot 

El gran desaBo consiste en encontrar un 
equilibrio sostenible entre la tecnología y el 
factor humano. En lugar de pensar en la robó<ca 
como sus<tuto del personal, lo más efec<vo es 
integrarla como un complemento. Los robots 
destacan en eficiencia, precisión y resistencia; 
los humanos, en empara, crea<vidad y 
capacidad de adaptación. 

El futuro de la robó<ca en turismo pasa por este 
modelo híbrido, en el que las máquinas se 
ocupen de las tareas mecánicas y repe<<vas, 
liberando <empo y recursos para que los 
empleados humanos se concentren en lo que 

mejor saben hacer: ofrecer hospitalidad genuina, resolver incidencias complejas y 
generar vínculos emocionales con los viajeros. Esta convivencia equilibrada no solo 
potencia la calidad del servicio, sino que también preserva la esencia cultural del 
turismo, un sector cuyo corazón sigue siendo, y probablemente seguirá siendo, humano. 

Conclusiones 

La robó<ca aplicada al turismo combina mecánica, electricidad, informá<ca e 
Inteligencia Ar<ficial para crear máquinas capaces de asis<r en tareas repe<<vas y 
mejorar la eficiencia de los servicios. Sus usos van desde la recepción en hoteles hasta 
la limpieza y la entrega de arrculos, pasando por los guías turís<cos en museos. Ejemplos 
como el Hotel Henn-na en Japón, Pablo Bot en Perú y Minerva en el Smithsonian 
muestran el potencial de esta tecnología. Sin embargo, los costes de inversión, los fallos 
técnicos, el rechazo cultural y el impacto en el empleo plantean retos importantes. El 
futuro de la hospitalidad pasa por una integración inteligente y responsable de robots 
que no sus<tuyan, sino que complementen, el toque humano que sigue siendo 
insus<tuible. 



Preguntas para la reflexión y el debate 

1. ¿De qué manera pueden las empresas turís<cas u<lizar la Inteligencia Ar<ficial 
en sus sistemas robó<cos para mejorar su capacidad de adaptación a dis<ntas 
culturas y acentos, un desaBo clave en la atención a turistas internacionales? 

2. Si los robots asumen las tareas repe<<vas de limpieza y logís<ca, ¿cómo deben 
las empresas redefinir los roles de sus empleados humanos para centrarse en 
funciones de mayor valor, como la ges<ón de experiencias personalizadas o la 
resolución de problemas complejos? 

3. Considerando el elevado coste inicial de los robots, ¿qué modelos de negocio 
podrían permi<r a las pequeñas empresas turís<cas acceder a estas tecnologías 
sin realizar inversiones prohibi<vas, por ejemplo, mediante alquiler por demanda 
o asociaciones público-privadas? 

 




