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

Introduccién y Objetivos

La robdtica, entendida como la disciplina que combina la ingenieria mecanica para el
movimiento, la ingenieria eléctrica para dotar de energia y la informatica para la
capacidad de pensamiento, ha dejado de ser un concepto de ciencia ficcién para
convertirse en una realidad cotidiana. Esta tecnologia permite disefiar, construir y
programar maquinas que realizan tareas de manera autonoma o asistida. En el ambito
turistico, 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 automatizacién
y la calidez insustituible de la interaccion humana.

Los objetivos de este tema son:

1. Comprender la estructura funcional de los robots, destacando la importancia de
la Inteligencia Artificial (IA) como motor de aprendizaje y adaptacién.

2. Analizar la implantacion de robots en distintas areas turisticas, desde la
recepcion y la atencién al cliente hasta los guias culturales y el mantenimiento
hotelero.

3. Reflexionar sobre el dilema entre la fiabilidad robética y la necesidad del toque
humano en la industria de la hospitalidad, asi como los retos culturales y sociales
gue plantea su expansion.

Componentes esenciales de un robot moderno

Un robot turistico actual combina mecanica, electrdnica y software de manera integrada
para desempefiar tareas que antes eran exclusivas de las personas. Sus instrucciones
predefinidas constituyen la base operativa: son rutinas programadas que permiten
ejecutar acciones especificas como abrir una puerta, trasladar objetos o responder a
consultas frecuentes. A estas instrucciones se suman los sensores, que hacen posible la
percepcion del entorno. Camaras de alta definicion, micréfonos direccionales vy
detectores de movimiento permiten que el robot identifique rostros, sonidos o cambios
en el espacio que lo rodea. Esta informacion sensorial se traduce en datos que guian sus
respuestas.

El componente fisico estd formado por motores y estructuras mecanicas que garantizan
movilidad y precision en las tareas. Desde ruedas para desplazarse por los pasillos de un
hotel hasta brazos robéticos capaces de manipular objetos delicados en un museo, la
ingenieria mecanica define su capacidad funcional. Por ultimo, en sus versiones mas
avanzadas aparece la Inteligencia Artificial (IA), que actua como un “cerebro digital”.
Gracias al aprendizaje automatico, el robot puede adaptarse a imprevistos, mejorar su
desempeiio con la experiencia y tomar decisiones bdasicas sin requerir supervision
constante de un humano. Esta combinacion convierte al robot en un actor dinamico
dentro de la hospitalidad y el turismo.
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Primeras experiencias en turismo: el caso Henn-na Hotel

La introduccidon de robots en turismo se hizo visible a escala internacional con la
inauguracién del Henn-na Hotel en Nagasaki, Japdn, en 2015. La propuesta era audaz:
ofrecer un establecimiento atendido casi exclusivamente por robots. Desde dinosaurios
animatrénicos en la recepcién hasta autématas encargados de transportar el equipaje,
la iniciativa pretendia reducir costes laborales y garantizar atencién continua las 24 horas
del dia.

No obstante, el experimento reveld pronto sus limitaciones. Muchos robots no eran
capaces de responder preguntas fuera de su programacién basica, y situaciones triviales
requerian aun la intervencion de personal humano. En algunos casos, los huéspedes se
guejaban de la frialdad de la interaccién o de la falta de resolucién ante imprevistos. Con
el tiempo, varios robots fueron retirados por ineficacia. Esta experiencia, aunque fallida
en parte, sirvidé para evidenciar tanto el potencial como los retos de la robdtica en la
hospitalidad. Mostrd que la sustitucién total del factor humano no es viable, pero si abrié
la puerta a modelos hibridos mas realistas.

Robots como guias turisticos y culturales

Mas alla de la recepcion hotelera, los robots han demostrado gran utilidad como guias
turisticos y culturales. Ejemplos como Pablo Bot en Perd, que ofrece informacién
historica y recomendaciones a visitantes, o Minerva en el Museo Smithsonian de
Washington, ilustran el potencial de estas
herramientas. La principal ventaja es la
capacidad multilinglie: un solo robot puede
proporcionar explicaciones precisas en varios
idiomas, algo muy demandado en destinos
internacionales.

Ademas, los robots guias no se cansan, no se
distraen 'y ofrecen una informacion
consistente.  Pueden integrar realidad
aumentada para enriquecer las explicaciones
o conectarse a bases de datos en linea para
actualizar sus contenidos en tiempo real. Este
tipo de innovacion estd siendo cada vez mas
apreciada en museos, centros de
interpretacién y atracciones turisticas que reciben un volumen elevado de visitantes
internacionales.




Logistica y mantenimiento en hoteles

En el terreno logistico, los robots han demostrado ser altamente eficaces. Whiz,
desarrollado por Softbank Robotics, se especializa en la limpieza de alfombras de forma
auténoma, 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 articulos a las habitaciones: desde
toallas hasta productos de aseo.

Estas aplicaciones tienen un gran impacto porque se
centran en tareas repetitivas y estandarizadas,
donde la precisién y la fiabilidad son mas valoradas
qgue la empatia. El resultado es una combinacién
eficiente: los robots se encargan de lo rutinario,
mientras que los trabajadores humanos pueden
concentrarse en atender necesidades
personalizadas o en tareas de mayor complejidad.

Ventajas estratégicas de la robética en
hospitalidad

La incorporacién de robots al sector turistico aporta ventajas muy significativas. En
primer lugar, garantiza una disponibilidad continua, con servicios que no se interrumpen
por descansos, vacaciones o ausencias. En segundo lugar, ofrece maxima fiabilidad, con
tasas minimas de error en la ejecucion de tareas. A esto se suma la reduccién de costes
operativos a largo plazo, ya que una vez amortizada la inversion inicial, el mantenimiento
resulta menos costoso que la contratacién de personal adicional.

Por otro lado, los robots constituyen un atractivo de marketing. Muchos hoteles y
destinos utilizan la presencia de robots como simbolo de innovacion tecnoldgica,
generando notoriedad mediatica y curiosidad entre los viajeros. Ademas, su precision y
capacidad para integrarse con otros sistemas digitales (reservas online, llaves maviles,
asistentes virtuales) contribuyen a consolidar un ecosistema tecnolégico coherente en
la experiencia turistica.

Limitaciones y riesgos

Sin embargo, la robdtica en turismo no estd exenta de limitaciones técnicas y sociales.
Los costes iniciales de adquisicion e instalacién pueden ser elevados, lo que restringe su
adopcion 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
entiende como un valor humano esencial, el turista puede percibir la interaccién con un
robot como fria, distante o insuficiente.

Desde el punto de vista técnico, los robots todavia carecen de empatia e improvisacion.
Pueden responder de manera eficiente a rutinas establecidas, pero no a situaciones
cargadas de emociones o a imprevistos que requieren creatividad. Ademas, factores



externos como una mala conexién a internet, fallos de software o simples cambios fisicos
(una mascarilla en el rostro del huésped, variaciones en la iluminacién) pueden afectar
al desemperio de los sistemas de reconocimiento e interaccion.

En el plano social, la robdtica plantea preocupaciones laborales. La automatizacién
amenaza con desplazar a trabajadores en dareas de limpieza, recepcion o logistica,
generando incertidumbre sobre el futuro del empleo en el sector. Los expertos
recomiendan abordar esta transicion con politicas de reskilling, es decir, programas de
formacion que permitan al personal adquirir nuevas competencias y asumir funciones
mas orientadas al trato humano y a la gestién de experiencias personalizadas.

Hacia un modelo de convivencia humano-robot

El gran desafio consiste en encontrar un
equilibrio sostenible entre la tecnologia y el
factor humano. En lugar de pensar en la robética
como sustituto del personal, lo mas efectivo es
integrarla como un complemento. Los robots
destacan en eficiencia, precisidon y resistencia;
los humanos, en empatia, creatividad vy
capacidad de adaptacion.

El futuro de la robdtica en turismo pasa por este
modelo hibrido, en el que las maquinas se
ocupen de las tareas mecdnicas y repetitivas,
liberando tiempo y recursos para que los

; ~ 4« empleados humanos se concentren en lo que
mejor saben hacer: ofrecer hospitalidad genuina, resolver incidencias complejas y
generar vinculos 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 corazon sigue siendo, y probablemente seguira siendo, humano.

Conclusiones

La robdtica aplicada al turismo combina mecanica, electricidad, informatica e
Inteligencia Artificial para crear mdaquinas capaces de asistir en tareas repetitivas y
mejorar la eficiencia de los servicios. Sus usos van desde la recepcién en hoteles hasta
la limpiezay la entrega de articulos, pasando por los guias turisticos en museos. Ejemplos
como el Hotel Henn-na en Japdén, Pablo Bot en Perd y Minerva en el Smithsonian
muestran el potencial de esta tecnologia. Sin embargo, los costes de inversidn, los fallos
técnicos, el rechazo cultural y el impacto en el empleo plantean retos importantes. El
futuro de la hospitalidad pasa por una integracion inteligente y responsable de robots
gue no sustituyan, sino que complementen, el toque humano que sigue siendo
insustituible.



Preguntas para la reflexién y el debate

1.

¢De qué manera pueden las empresas turisticas utilizar la Inteligencia Artificial
en sus sistemas robdticos para mejorar su capacidad de adaptacion a distintas
culturas y acentos, un desafio clave en la atencidn a turistas internacionales?

Si los robots asumen las tareas repetitivas de limpieza y logistica, ¢cdmo deben
las empresas redefinir los roles de sus empleados humanos para centrarse en
funciones de mayor valor, como la gestién de experiencias personalizadas o la
resolucion de problemas complejos?

Considerando el elevado coste inicial de los robots, iqué modelos de negocio
podrian permitir a las pequefias empresas turisticas acceder a estas tecnologias
sin realizar inversiones prohibitivas, por ejemplo, mediante alquiler por demanda
0 asociaciones publico-privadas?





