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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion detalla una de las aplicaciones que tienen hoy en dia
los robots en el sector servicios. Dentro de este sector, especificamente en la industria
hotelera, se esta viendo una tendencia hacia el uso de robots e inteligencia artificial para
generar nuevas experiencias a sus usuarios. Esta investigacion detalla la interaccion que
tienen los robots en este sector y las oportunidades que estos ofrecen a las empresas para
aumentar la satisfaccién de sus clientes mediante un incremento de la productividad,
calidad y rapidez en el servicio. Para ello, se entrevist a un consultor especializado en
temas de inteligencia artificial y ciencia de datos, ademas de recopilar opiniones,
testimonios y casos de éxito en relacion al uso de robots en la industria hotelera. Uno de
los casos mas representativos es el de la cadena Hilton, que introdujo a un robot como
parte del concierge en uno de sus hoteles en Estados Unidos. Este es un caso de éxito en
el que la cadena hotelera logré un aumento en indicadores como el tiempo de espera en
cola y la productividad del concierge después de la implementacion. No obstante, la
investigacion concluye que la introduccion de esta tecnologia en el sector no es una
amenaza para los trabajadores humanos, sino un apoyo para que estos puedan realizar

tareas de mayor valor.

Palabras clave: Bots, Hardware, Inteligencia artificial, Machine learning, Software.
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ABSTRACT

This research details one of the applications that robots have nowadays in the service
sector. Within this sector, specifically in the hotel industry, there is a trend towards the
use of robots and artificial intelligence to generate new experiences for its users.
Furthermore, the research details the interaction that robots have in this sector and the
opportunities that they offer to companies in order to improve their customers’
satisfaction through an increase in productivity, quality and speed of service. In order to
achieve this, a consultant specialized in artificial intelligence and data science was
interviewed, in addition to the collection of experts’ opinions, testimonials and success
cases in relation to the use of robots in the hotel industry. One of the most representative
examples is the one of the Hilton chain, which introduced a robot as part of the concierge
in one of its hotels in the United States. This is a success story in which the hotel chain
achieved an increase in indicators such as the queue time and concierge productivity after
the implementation. Nevertheless, the research concludes that the introduction of this
technology in the sector is not a threat to human workers, but rather a support for them

to perform higher value tasks.

Key words: Bots, Hardware, Artificial intelligence, Machine learning, Software.



CAPITULO I: INTRODUCCION

1.1 Descripcion general del tema de investigacion

El presente tema de investigacion estudia el efecto que estan teniendo los robots y el uso
de la inteligencia artificial en el sector de los servicios. No sélo se observa el uso de
robots en procesos de manufactura o en fabricas, donde los procesos ya estan siendo
automatizados, también se estan incorporando robots dentro del sector servicios. El uso
de robots (hardware) viene acompafiado de inteligencia artificial (software) y se crean
plataformas como aplicaciones para realizar pedidos, atencién en hospitales o chatbots

de ayuda para guiar al cliente cuando se encuentra con un problema.

Cada dia el uso de la tecnologia y los robots en los servicios incrementa y genera
una ventaja competitiva para las empresas que los usan adecuadamente. El uso de la
tecnologia ayuda a mejorar la experiencia del cliente, brindar una mayor rapidez en la
atencion, incrementar la efectividad y generar empleo. Ademas, se busca innovar y
ejecutar tareas de la mejor manera posible empleando tecnologias como machine
learning. Con mayor énfasis, este trabajo se centra en el uso de los robots en el rubro de
la hospitalidad (hoteleria), en el cual ya se cuenta con un disefio denominado SAVIOne
(Wally) desarrollado por la empresa Savioke y se utiliza en hoteles que buscan mejorar

su servicio, dando una nueva experiencia al usuario (Savioke., 2017).

La investigacion analiza los resultados obtenidos por la implementaciéon de
robots, plantea las diversas soluciones a problemas de disponibilidad que antes tenian los

hoteles y room service.

1.2 Formulacion del problema de investigacion

El problema definido dentro del sector hotelero se encuentra asociado con los indices de
satisfaccion al cliente; puesto que de forma recurrente el servicio no termina satisfaciendo
sus expectativas, acabando el cliente disgustado. Por ejemplo, segln un estudio realizado
al hotel Sporting Club Hotel ubicado en Italia, 4 de 6 comentarios respecto a la calidad
de la habitacion fueron comentarios negativos, 1 fue indiferente y el restante solo lo

aprobo; se detallo lo siguiente: falta de limpieza, personal no muy capacitado en resolver
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problemas y toallas sucias (Dominici, G, 2010). Por lo tanto, para una empresa de
servicios donde uno de sus principales objetivos son cumplir con las expectativas de los
clientes, ello no se esta logrando eficazmente. A partir de ello, se debe idear una manera

para contrarrestar este tipo de comentarios optimizando la satisfaccion en el cliente.

Una posible solucién a la problematica descrita anteriormente vendria a ser la
implementacion de nuevas tecnologias con el proposito de innovar el servicio, un ejemplo
de ello vendria a ser mediante los robots. Los robots son maquinas automatizadas que
pueden trabajar casi independientemente dandole en este caso al servicio un toque mas
tecnoldgico. Ademas, pueden realizar actividades de forma mas efectiva y rapida para
que asi los consumidores no encuentren inconvenientes durante el servicio, como en el
caso descrito. No obstante, el problema que tienen los robots es que no presentan
emociones Y al necesitarse de una constante interaccion con los clientes en el sector de
servicios, solos no llegan a transmitir expresiones de gentileza, confianza o hasta
seguridad. Otra incognita es, si darles espacio a los robots, va a reducir los puestos de

trabajo o, al contrario, va a generar mas empleo.

En resumen, los robots serian una alternativa interesante para resolver el problema
relacionado a la satisfaccion de los clientes al brindar un servicio mas personalizado y
eficiente. Sin embargo, habrd que evaluar si su implementacion generard mayores
beneficios econdmicos y ventajas competitivas para la empresa. La presente

investigacion buscara responder las siguientes interrogantes.

e ;Son los robots un beneficio para la empresa que los incorpora?

e ;Losrobots en el sector de hoteleria generan empleo o reducen la cantidad de
personal requerido?

e ;Atravésde qué mecanismo el robot aprende a sentir, ya que este es un factor
clave en el sector hotelero, donde hay contacto constante con el cliente?

e ;Losresultados obtenidos tras la implementacién fueron satisfactorios?

e ;Qué opinan los clientes y expertos sobre el uso de robots en el sector de
hoteleria?

e ;Laimplementacion de robots en el Peru resultaria exitosa hoy en dia?



1.3 Objetivos de la investigacion
1.3.1 Objetivo general

Estudiar la interaccion que se genera entre el sector servicios y los robots, aplicado a un
caso real, y plantear soluciones empleando robots que ayuden a mejorar la productividad

y rapidez del servicio, permitiendo incrementar la satisfaccion del cliente.
1.3.2 Objetivos especificos
A continuacion, se detallan los objetivos especificos de la investigacion.

e Emplear las distintas metodologias con el fin de identificar a los clientes y
sus necesidades.

e Determinar las actividades del servicio en las cuales se pueda hacer uso de
robots.

e Establecer ventajas y desventajas de usar robots mediante indicadores
cuantitativos y cualitativos.

e Analizar los diversos casos de uso de robots en hoteles mediante fuentes
primarias.

e Proponer la aplicacion de robots en una empresa peruana del sector hotelero.

e Evaluar la implementacion de las distintas tecnologias en los servicios

domeésticos con fines de innovacioén.

1.4 Despliegue de variables

Las variables que explican y justifican el desarrollo e implementacion de robots en el

servicio de hoteleria se detallan a continuacién.

1.4.1 Tipos de robots

Es necesario determinar la funcion que desarrollara el robot para asi poder implementar

el tipo adecuado. Los robots estan clasificados segun la tarea que realizan:

e Manipuladores: son sistemas mecanicos multifuncionales. Su sistema de
control es simple y facil de usar. Se desarrollan de manera eficiente y 6ptima

en tareas sencillas y repetitivas (Gonzalez., 2003).



e Robots de repeticion y aprendizaje: son manipuladores que repiten una y
otra vez una secuencia realizada por un humano, la cual es programada
mediante un controlador manual (Gonzalez., 2003).

e Robots con control por computador: Son manipuladores que siguen las
instrucciones indicadas por su programador, el cual mediante un lenguaje
especifico (cddigo) le ordena al robot las tareas que debe realizar. En este
tipo, a diferencia del anterior, no es necesario que el humano haga el
movimiento del elemento (Gonzalez., 2003).

e Robots inteligentes: este tipo de robots es muy parecido al anterior, pero
ademas, se relacionan con el entorno mediante sensores y deben tomar
decisiones en tiempo real; esto se logra a través del procesamiento y
aprendizaje de datos y la identificacion de patrones (Gonzalez., 2003).

e Micro-robots: los micro-robots se utilizan mayormente en el ambito de

educacion, entretenimiento e investigaciéon (Gonzalez., 2003).

Las actividades en el servicio de hoteleria demandan interaccion con los clientes
y el entorno, por ello los robots inteligentes son lo que se estdn empleando con mayor

frecuencia en este servicio.

1.4.2 Creacion del cédigo

Una variable relevante es la creacion del codigo. La amabilidad y gentileza son
cualidades que deben estar implantadas en el robot, ya que este debe interactuar
constantemente con personas. El desarrollo en la cordialidad en las maquinas, la
inteligencia artificial y las innovaciones en machine learning son cruciales para poder
brindar un servicio de alta calidad y comodidad al cliente; de esta forma, el éxito y la

rentabilidad del hotel aumentara. (Camara Valencia, 2018)

1.4.3 Costo de mano de obra

Un aspecto importante es que en el pais donde se implemente el uso de robots. El costo
de mano de obra debe ser alto para que justifique la inversion realizada en tecnologia, y
el retorno de la misma sea en un periodo de tiempo corto. Por ejemplo, en Estados Unidos

se gasta en servicio de habitacion 32 315 ddlares al afio (Savioke., 2017), pero no en
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todos los paises el salario es igual; por lo tanto, puede que en paises menos desarrollados

el gasto no justifique la inversion.

1.4.4 Actividades

Otra variable a considerar son las actividades que se realizan en el hotel, las cuales suelen
ser sencillas y repetitivas, como la atencion en la recepcidn, servicio de habitacion,
entrega de llave, etc. Este tipo de mecanica simple y operativa permite la implementacion
de robots en el servicio. (Camara Valencia, 2018)

1.45 Tecnologia

Es importante considerar la tecnologia en el pais donde se desarrolle este servicio por dos
factores. El primero de ellos es el costo, mientras mas avanzada sea la tecnologia,
comprar e implementar robots va a ser mas barato debido a una mayor demanda. En
segundo lugar, mientras mas maduro sea el mercado de robots en un pais, es mas probable
que estos tengan una menor cantidad fallas, lo que disminuye el riesgo de

implementacion. (Camara Valencia, 2018)

1.4.6 Mantenimiento

La ultima variable a considerar es el mantenimiento. En un hotel donde se usen robots,
es necesario que exista personal de mantenimiento barato y disponible, capaz de atender
cualquier falla repentina del robot, y de realizarle un mantenimiento preventivo cada
cierto tiempo. De esta forma, se evitaran posibles disgustos y problemas con los clientes.
(Camara Valencia, 2018)



CAPITULO II: CONTENIDO

2.1 Marco tedrico del tema
A continuacion, se definen los conceptos mas relevantes para la investigacion.

e Bots: Los bots son softwares creados bajo el paraguas digital de la
inteligencia artificial y sirven para automatizar procesos que se ejecutan sin
la necesidad de una intervencion humana (Economia Digital, 2018). Un
ejemplo de bot, son los populares chatbots que estan presentes en varios sitios
web, estos sirven para hacer consultas relacionadas al servicio que ofrece la
empresa duefia del sitio.

e Hardware: es el conjunto de componentes que integran la parte material de
una computadora (EcuRed, 2019). En si se trata de un término que engloba
todas las partes tangibles de un computador. Por ejemplo, sus componentes
eléctricos como chips 0 componentes mecanicos como el mouse.

e Inteligencia artificial: Es un término que explica el resultado de combinar
conocimientos de software, logica informatica e incluso filosofia, con la
finalidad de lograr que un computador realice tareas cotidianas que los
humanos pueden realizar. Por ejemplo, la inteligencia artificial permite que
un computador pueda entender el significado de un lenguaje escrito o
hablado, incluso reconocer rostros. EI campo de la inteligencia artificial tiene
una larga historia tras de si, con muchos avances anteriores, como el
reconocimiento de caracteres opticos (Hewlett Packard Enterprise, 2019).

e Machine Learning: es un concepto que ha ganado relevancia en los Gltimos
afios debido a su versatilidad y capacidad de ser aplicado para la resolucién
de importantes problemas empresariales y de negocios. Machine Learning es
un método de analisis de datos que automatiza la construccion de modelos
analiticos (SAS, 2019). Ademas, constituye una de las ramas de la
inteligencia artificial, llegando al nivel en el que un computador es capaz de
aprender datos, identificar patrones y, sobre todo, tomar decisiones y hacer

predicciones del futuro.



e Software: Es un programa informatico que est4d programado para la
ejecucion de tareas en una computadora; por ejemplo: sistemas operativos,
aplicaciones, navegadores web, juegos o programas (GCF Global, 2019). Un
ejemplo muy comun de software de computadora, son las aplicaciones de

escritorio de Office: Word, PowerPoint y Excel.

2.2 Marco referencial
2.2.1 Referencia 1: “The ROI of Hotel Delivery Robots”

Se encontr6 un paper denominado “The ROI of Hotel Delivery Robots”, lo que significa
en espafiol “El Retorno de la Inversion en Robots de Delivery en Hoteles”. Se explican
los beneficios que trae un robot automatizado que se encarga del delivery a los cuartos
de los huéspedes en los hoteles, incrementando la eficiencia en las operaciones,
reduciendo costos, atrayendo huéspedes, haciendo que el staff del hotel sea maés

productivo, entre otros beneficios (Savioke., 2017).

La industria hotelera es una industria desafiante para mantener a los empleados
felices, teniendo una rotacion de personal del 72%. Esto hace que instalando un robot que
se encargue del servicio a la habitacion sea mucho maés factible y consecuentemente
exista un “retorno de la inversion”. Aproximadamente se hacen 20 servicios a la
habitacion al dia en un hotel y desde el front desk hasta la habitacion se puede tardar unos
20 minutos. Esto quiere decir que al dia un empleado que trabaja en front desk utiliza 7
horas de su jornada laboral en atender estos pedidos. Considerando un salario de US$
13.28/hora, el hotel estaria desperdiciando en servicio de habitacion unos US$
32,315/afio (Savioke., 2017).

Por otro lado, hoy en dia la experiencia que tienen los huéspedes en el hotel es
mucho més importante debido a que todo es publicado en paginas online y redes sociales;
publican fotos, videos y comentarios acerca de su estadia en el hotel. Un simple
comentario negativo en redes sociales puede significar mucha pérdida para el hotel. Un
robot llama la atencién y los huéspedes publican en redes sociales su experiencia. Esto
atrae a mas clientes simplemente por vivir la experiencia de interactuar con el robot que
hace el servicio al cuarto. Otras caracteristicas que los huéspedes adoran del robot es que

no piden propina, respetan la privacidad y atienden mas rapido. Esto genera también
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mayores ventas en servicio a la habitacion porque los huéspedes piden este servicio

simplemente por vivir la experiencia (Savioke., 2017).

En conclusion, debido a la alta demanda, competencia, rotacion del personal y las
resefias online que reciben hoy en dia, se deben crear nuevas y Unicas soluciones que
incrementen la satisfaccion de los huéspedes durante la estadia. El robot es la solucién

perfecta para crear este impacto positivo en las operaciones de un hotel.

2.2.2 Referencia 2: “Nuevas aplicaciones de la robética: Robots de Servicio”

Como segundo trabajo de referencia se tiene un paper con el titulo de: “Nuevas
aplicaciones de la robdtica: Robots de Servicio”. En dicho documento se hace referencia,
en primer lugar, a como durante las décadas de los 70 y 80 habia un uso de los robots
econdémicamente rentable en las industrias manufactureras, mas precisamente en la de los
automaviles (ain mantenidas). Debido a la rentabilidad econdmica obtenida por una
cantidad definida de robots, se creia que ya no habria un crecimiento en el nimero. Sin
embargo, a mediados de la década de los 80, se hallé una nueva aplicacién de los robots,

mas concretamente, en el sector servicios (Barrientos, A., 2014, p. 2).

Surgi6 esta idea pues, se intento darle al uso de los robots una ventaja mas alla de
la de la productividad dentro de un proceso de produccion. Por lo tanto, se implementd
la idea de dirigir dichos robots hacia un ambiente mas libre y fuera de las fabricas. A
partir de ello, se busco darle caracteristicas nuevas a los robots para que puedan cumplir
con otros tipos de tareas (servicios para personas y equipos); asi, es cdmo surge el nombre
de los robots de servicios. Algunas actividades identificadas en donde fue posible
aprovechar su uso a mediados de los 80 son relacionadas a las areas de construccion y
medicina; ya con el paso del tiempo, se fueron ampliando hacia otras actividades tales

como: limpieza, ocio, milicia, etc. (Barrientos, A., 2014, p. 3).

En conclusion, esta referencia brinda los conocimientos de como el uso de los
robots ha ido evolucionando con el paso de los afios, conforme haya nuevas carencias o
necesidades en cualquier actividad, se buscara una manera para facilitarla. Gracias a los
conceptos de inteligencia artificial y automatizacion es posible realizar tareas que parece

imposible realizarlas desde un equipo por su grado de dificultad.



2.2.3 Referencia 3: “Robots de Servicio”

Esta referencia es un paper cuyo titulo es: “Robots de Servicio” el cual busca dar a
conocer las principales aplicaciones y conceptos de los robots de servicio. Se busco que
los robots encuentren un ambiente de trabajo mas interactivo con los seres humanos y
mas variables que un entorno fabril, en consecuencia, surgio la idea de los robots en el
sector servicios. Asimismo, se hace mencion que hay dos divisiones en los robots del
sector descrito, las cuales son: sectores productivos no manufactureros y sectores de
servicio propiamente dichos. El primero hace referencia a actividades tales como:
mineria, construccion, medicina, etc. Mientras el segundo, incluye a: limpieza, vivienda,
seguridad, etc. Es importante resaltar el hecho que aquellas actividades productivas no
manufactureras incluye los sectores econdmicos en donde se suele trabajar con cargas
pesadas (Aracil, R., Balaguer, C. y Armada, M., 2008).

Por otro lado, hay una clasificacion de los robots que se considera més especifica
debido a sus propdsitos: los robots personales. Estos robots tienen un mayor impacto
social que indicados en el parrafo anterior, pues tienen la capacidad de incidir
directamente en forma de vida de la persona y de convivir con ellos. Los robots
domeésticos, de vigilancia y sanitarios son algunos de los que se incluyen en esta categoria.
Realizar los trabajos domésticos hoy en dia puede resultar algo problemaético por temas
de tiempo u otras labores, por lo que estos robots resultan utiles, sobre todo, si se trata

con cargas pesadas (Aracil, R et al., 2008).

En conclusidn, los robots en el sector servicios tienen su propia importancia al
ayudar en labores que suelen ser complicadas por diversos motivos. Se ha establecido
una clasificacién de los robots del sector servicios que permite entender que, aunque no
estén dirigidos a la industria manufacturera, no todos tienen el mismo impacto social
sobre las personas. Se ha evidenciado como los robots personales ejercen una mayor
interaccion humana que los otros dos tipos y, por lo tanto, deberan evaluarse otros

factores para que estos resulten mas confiables.



CAPITULO III: METODOLOGIA DE INVESTIGACION

3.1 Ambito o alcance de la investigacion

El alcance de la investigacion abarca el uso de robots inteligentes en el sector HORECA,
especificamente en el servicio de hoteleria, del afio 2014 al 2019. Se enfoca en hoteles de
alta gama, en paises con economias desarrolladas, donde el costo de mano de obra y el

avance de la tecnologia permitan una implementacion satisfactoria de los robots.

El tiempo total de investigacidn para este proyecto es de 9 semanas. En estas se
recopilara informacion de aquellos hoteles que utilicen o podrian utilizar robots para
desarrollar las tareas respectivas. Asimismo, se hara un analisis del impacto generado por
la implementacion de estas maquinas en el nivel de satisfaccion del cliente y en la

rentabilidad del negocio.

3.2 Grupos de estudio incluidos

A continuacién, se presentan las fuentes utilizadas para llevar a cabo la investigacion
correspondiente, se opto por entrevistas, opinion de expertos, casos de éxito y testimonios

empresariales.

3.2.1 Entrevista a José Francisco Hernadndez Santa Cruz, Consultor de Data

Science y Machine Learning en IBM del Pera S.A.C

José Hernandez (2019), respecto a la tematica de machine learning, responde las

siguientes preguntas.

e (En qué consiste tu trabajo y qué es data science?
Buenos dias, soy consultor y realizo labores de consultoria hacia cliente en
todo lo relacionado a la ciencia de datos. Uso herramientas como machine
learning aplicado y dirigido a los proyectos que se tienen. Data science es
analizar un conjunto de datos para obtener informacion importante y elaborar
una prediccién. Viene dentro del campo de la inteligencia artificial, que
simula en ordenadores el pensamiento humano. Se les da uso a herramientas

como célculo diferencial, estadistica, regresion lineal, entre otros, y se busca
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hacer que un sistema aprenda sin estar previamente programado
(programacion explicita). Al modelo se le da informacién, la consume vy
arroja un resultado con los atributos mas importantes. Machine learning tiene
funcionalidades como encontrar importancia de factores, para el caso de un
hotel podria ser frecuencia de viaje, si el cliente viaja solo o acompafiado,
estacion del afio en el que visita mas el hotel o incluso qué suele ordenar en
la hora de almuerzo.

¢ Que es el machine learning desde el punto de vista de la persona que lo
vive y desde el punto de vista técnico del desarrollador?

Existe un campo dentro de la Inteligencia Artificial que se llama sistemas de
recomendacion. Por ejemplo, ingresando a Facebook recibes propaganda
dirigida de algo haz visto previamente. Es aqui donde entra a tallar el machine
learning y un modelo, el cual obtiene palabras clave y trata de relacionar que
puede recomendarte respecto a esas palabras. EI modelo tiene un mapa y le
otorga un peso a las palabras que uno va diciendo. El desarrollador crea un
algoritmo que permite estudiar o alimentarse de las acciones que va
realizando la persona en la web. El programador desarrolla un modelo, lo
entrena y se coloca en produccion.

¢Cémo percibe el usuario (cliente) que se estén usando técnicas de
machine learning para brindarle un mejor servicio, por ejemplo, en el
sector de hoteleria?

El cliente reconoce la agilidad de un proceso, por ejemplo, registrarse al
ingresar a un hotel se puede hacer de manera rapida en un robot que tiene una
pantalla y permite hacer tu registro (self-service). Ciertos descuentos
diferenciados para cada tipo de cliente son claros ejemplos de machine
learning ya que el modelo estudié previamente los gustos de la persona o las
actividades més realizadas.

¢Como el machine learning estudia los gustos de la persona y da una
respuesta rapida? ¢ Cudl es el objetivo de dicha técnica?

Aqui entra el concepto de reinforcement learning o continuous learning. El
modelo esta montado sobre servidores potentes y se entrena con la data que
se tiene, esto puede tomar de dias a semanas. EI modelo se retroalimenta y

hay feedback, algunos modelos tienen cierta complejidad y va acumulando
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el set de datos obtenido, incluyendo ese “delta” de datos adicional. Se puede
incluso hacer un estudio del entorno, en relacion a cuanto varia y si es
necesario almacenar toda la data o ir eliminando.

¢ Como estan ingresando las nuevas tecnologias de hoy en los sectores de
servicios?

En los Gltimos afios, ha habido una mayor presencia de estos modelos de
prediccion. Casos conocidos son los de Amazon que te recomiendan
productos a comprar en base a compras previas y tenemos el caso de Netflix
que te recomienda ciertas peliculas. También esta el caso de Tesla para sus
automaviles self-driving, que utiliza técnicas como deep learning o las
Ilamadas redes neuronales que utilizan reconocimiento de imégenes. Para
hoteles tenemos robots que permiten realizar tareas repetitivas, estos incluyen
tecnologia de inteligencia artificial. La complejidad en los servicios como
hoteleria esta en el contacto con las personas y que el robot razone como un
ser humano. En un programa espafiol, [lamado EI Hormiguero, se muestra un
robot que interacta con personas incluso con humor y es a ese punto al que
se desea llegar para que los robots que interactien con los humanos
transmitan gentileza, hospitalidad y confianza.

¢Qué es y como ayuda Watson a brindar una mejor experiencia a las
personas?

Watson es un conjunto de servicios que tiene aplicaciones como
reconocimiento visual, reconocimiento verbal y chatbots como Watson
Assistant para agilizar los procesos de consultas. Por ejemplo, el tema de
convertir una conversacion oral a texto ayudaria a las personas que son
sordas. El ahorro de tiempo al realizar consultas ayuda a brindar un mejor
servicio, los chatbots son ideales para dar respuestas rapidas de acuerdo con
la intencidn o lo que pretende averiguar el cliente. En mi caso, en un viaje al
exterior queria saber si era necesario desactivar mi tarjeta de crédito y la
respuesta que obtuve fue en cuestion de segundos.

Me comentas por favor algin proyecto en el que has estado involucrado
y viste la aplicacion de la inteligencia artificial, machine learning o robots

¢Mejoro el proceso?
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Tuvimos un proyecto en un banco de Colombia que lo que queria era predecir
el consumo de sus cajeros automaticos y saber cuanto tenia que depositar en
ese cajero permitiendo optimizar la cantidad y frecuencia de deposito. Tiene
que haber optimizacion del monto de dinero que van a colocar de acuerdo al
consumo. Tuve que investigar, probé 4 tipos de modelos. Run on forest con
arboles de decisiones ponderados, redes neuronales recurrentes, otra red
neuronal llamada perceptron de varias capas y un modelo puramente
estadistico de regresion lineal. Al momento de comparar se obtuvo un mejor
resultado con el modelo estadistico tomando como muestra 200 cajeros. Uno
de mis modelos tomaba en cuenta los atributos de las fechas en las que pensé
que habia mas consumo, apliqué esta técnica, ya que es el mismo cientifico
de datos el que incorpora atributos que considera importantes.

¢Crees que los robots van a generar mas empleo o van a reducir las
posibilidades?

De manera histdrica existe una tendencia de reducir las tareas humanas y
reemplazarlas por maquinas. Si existe un temor en las personas, pero deberian
verlo como una oportunidad de realizar tareas que requieren mas complejidad
mental como por ejemplo la toma de decisiones o afinacion de parametros.
¢De qué manera intervienen los ingenieros especializados cuando se han
tenido problemas con ciertas aplicaciones de machine learning, robots o
inteligencia artificial?

“Lo primero que se hace es reunir evidencia para evaluar si tiene un sesgo y
verificar si el modelo tiene errores en su formulacion. El ingeniero debe hacer
una validacion cruzada, evaluando muestras intercaladas entre produccion y
evaluacion”. (J. Hernandez, comunicacién personal, 13 de noviembre de
2019).

¢ Cual crees que ha sido el impacto de los robots o inteligencia artificial
en la vida diaria de las personas?

“Se esta viendo en varios paises las ventajas de estas aplicaciones, existen
robots que te ayudan a limpiar habitaciones. En Latinoamérica, la Inteligencia
Artificial esta mas presente en servicios, incluso mas que la robética, que esta
comenzando a tener mas importancia”. (J. Hernandez, comunicacion

personal, 13 de noviembre de 2019).
13



3.2.2 Testimonios empresariales

Se ha recogido informacién de fuentes informativas internacionales y testimonios de
directores, gerentes y personal de hoteles o empresas dedicadas al sector de los servicios
que han podido observar mejoras gracias a la implementacion de los robots.

En China, se ha desarrollado el primer hotel inteligente de AliBaba llamado
FlyZoo Hotel. Usa tecnologia de reconocimiento facial, para ingresar a las habitaciones
y regular la temperatura mediante comandos de voz. Presentamos el testimonio de Andy

Wang, director ejecutivo del FlyZoo Hotel.

Con la tecnologia y recursos podremos ofrecer herramientas en términos de
manejo de hoteles tanto para la experiencia del cliente, como para los integrantes del
personal. Maquinas de registro, controles de voz y robots son ejemplos de la innovacion
de tecnologia en nuestro hotel. EI propdsito es mejorar eficiencia y consistencia para
brindar un servicio de calidad, evitando también las tareas repetitivas que suele hacer el
personal (Wang, A., 2019).

3.2.3 Opiniones de expertos

Los expertos consideran que en 10 afios el sector de hoteleria va a estar poblado de robots
que atiendan a los humanos. Hay una gran brecha que separa el trato que da un humano
y el trato que puede darte un robot. Sin embargo, las tareas mas importantes son las de
resolucion de problemas y toma de decisiones, las cuales, un robot no podria realizar. Si
bien se considera que una gran cantidad de puestos de trabajo pueden peligrar (66%), al
ser considerados muy repetitivos, se debe impulsar una atencion rapida, personalizada y

con un buen trato (Gonzalez, F., 2018).

Haciendo énfasis, también se declara lo siguiente: “A la larga se podria dar el caso
de que, si quieres que te atienda una persona en lugar de una maquina, tengas que pagar
un poco mas por ese servicio. Seria una especie de servicio Premium. La alta
profesionalizacion serd muy valorada para diferenciarse de esos robots que seran mas
frios”. (Diaz, P., 2018). Por otro lado, se sefiala que “la tendencia futura sera la de

combinar el uso de robots con trabajadores humanos” (Diaz, P., 2018).
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3.2.4 Casos de éxito

e SiteMinder: Se han ido desarrollando empresas que brindan servicios en la
nube para garantizar e incrementar la cantidad de huéspedes en los hoteles.
Un ejemplo de este tipo de empresa es SiteMinder que ofrece una plataforma
que agiliza el proceso de reserva alcanzando hasta 138 reservas por minuto y
un total de 75 millones al afio (Sanchez, E., 2018).

e Watson en IBM: IBM desarrollé un nuevo concepto de Inteligencia
Artificial incorporado no solo a robots, sino también a la interaccion con el
cliente mediante voz. Se alimenta de la informacién histérica que va
recibiendo hasta poder identificar la rutina del cliente, sus principales
necesidades, tipo de comida preferido, horarios de check-in o check-out e
incluso programar la hora del despertador. Su objetivo es adelantarse a las
necesidades del huésped dandole una atencion mas personalizada y
funcionando como un asistente personal de la habitacion (Cada vez mas

hoteles se suman a la era robot., 2018).

3.3 Metodologias y herramientas del curso aplicadas

Para la presente investigacion se han utilizado diversos conceptos vistos desde una
perspectiva de servicios, ellos sirvieron para dar un mayor entendimiento al tema como

a los objetivos del trabajo.

Por un lado, el sector donde se buscara evaluar la implementacion de robots sera
en el de servicios, en donde lo que se busca es un proceso de interaccion con el cliente
apuntando a satisfacer sus necesidades y cumplir con sus expectativas. Especificamente
el enfoque serd en el area doméstica, pues, se vera su impacto dentro de una industria
hotelera, caracterizandose al ser un servicio con un grado de contacto elevado (con
algunos productos tangibles). Términos relacionados al personal de contacto y al soporte
fisico vendran a ser importantes, dado que al ser robots atendiendo en un hotel, estos
pueden reemplazar a dicho personal que atiende (visible, no visible, en contacto o sin
contacto con el cliente). Ademas, podran ser encargados de utilizar o proveer soporte

fisico (ej.: toallas, sabanas, alimentos, etc.).
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Por otro lado, un concepto importante que se ha tomado en cuenta en la presente
investigacion es relacionado a la tecnologia en los servicios. Dichas tecnologias suelen
aparecer para generar un cambio en el proceso de servicio, tanto en contacto con el
cliente, como en procesos internos. En este caso, las tecnologias se evidencian al optar
por el uso de robots en un sector que normalmente utiliza seres humanos, pues al estar en
mayor contacto con el cliente, es esencial su interaccion. Los resultados serviran para
evaluar si es que el uso de estos robots genera un impacto positivo en temas de
productividad y satisfaccion del cliente. A través de los robots es posible automatizar el
servicio hotelero, llevdndose hacia un sistema totalmente automatizado en donde se

realizan tareas fisicas e intelectuales para desarrollar dicho servicio.

Ademas, es importante afiadir que se han tomado en cuenta fuentes primarias
como entrevistas, para asi obtener informacion mas detallada y precisa del caso
presentado mas adelante. Ello serd necesario para evaluar la posibilidad de la
implementacion de los robots en un servicio hotelero y ver cdmo seria su desempefio
mediante algunos indicadores. La importancia de la entrevista radica en que el
entrevistado es una persona con elevados conocimientos del tema. Las fuentes
secundarias serviran como datos de respaldo y de conceptos basicos para un mayor
entendimiento, ademéas de casos de éxito, testimonios empresariales y opiniones de

expertos respecto a la tematica definida.
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CAPITULO IV: RESULTADOS

A continuacién, se presenta el siguiente caso real donde se aplican los robots dentro del
sector de servicios. El caso esta relacionado a los Hoteles Hilton ubicado en los Estados
Unidos, donde presenta el uso de robots en contacto con los huéspedes. Se logré recopilar

la siguiente informacion.

Connie acta como un personal de contacto con el cliente, desempefiando la
funcién de concierge en el hotel. Este robot cuenta con la inteligencia artificial Watson y
WayBlazer, el cual es un programa que le permite atender a los huéspedes del hotel sin
ningun problema. La principal ayuda que ofrece Connie es en decirle al huésped a donde
ir para realizar una determinada actividad, por ejemplo, hace recomendaciones de a qué

sitios visitar 0 a qué restaurantes ir en base a lo que le indique el cliente.

Este robot fue implementado por la cadena Hilton en conjunto con IBM, fueron

tres objetivos principales los que llevaron a esta accion:

e Reducir el tiempo de espera en cola en la mesa de ayuda del hotel.
e Aumentar la productividad de la mesa de ayuda del hotel, tomando en
consideracién el tiempo invertido y la cantidad de clientes atendidos.

e Mejorar la experiencia del cliente en el hotel.

Jim Houlthouser, vicepresidente de la marca Hilton, afirma que Connie les esta
permitiendo lograr estos objetivos (Trejos, N., 2016). Al realizar un estudio cuantitativo
la cadena Hilton logré determinar tres indicadores que confirman lo sefialado por

Houlthouser.
Tabla 4.1

Indicadores cuantitativos de la cadena Hilton

Indicador Antes Actualmente
Tiempo de espera en cola 5 min 2 min
Productividad del concierge 30 clientes / hora 50 clientes / hora
Nivel de satisfaccion 95% 97%

Fuente: Trejos, N. (2016)
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Si bien Connie tiene un tamafio pequefio, es un robot que posee movimientos
similares a los de las personas, pudiendo mover sus piernas y brazos. Cuando un cliente
se acerca por ejemplo a preguntar dénde esta el gimnasio del hotel, Connie es capaz de
sefialar la ubicacion en segundos haciendo uso de su brazo. Ademas, con la finalidad de
una mejor interaccion con el cliente, los ojos de Connie cambian de color para expresar
una serie de cosas, por ejemplo, se enciende de un color cuando entiende lo que el cliente
dice, otro cuando no entiende, cuando se confunde y también hay otros colores para
ciertas expresiones humanas (Trejos, N., 2016).

La inteligencia que posee Connie esta basada en la plataforma de inteligencia
artificial conocida como Watson, propiedad de IBM. Este programa le permite aprender
a través de su contacto con los humanos. El robot capta los movimientos de los humanos
y los aprende, pudiendo después realizar movimientos similares, como sefialar hacia una
direccién, por ejemplo (Trejos, N., 2016).

No obstante, el vicepresidente de la cadena Hilton afirma que Connie no ha sido
implementada para reemplazar a los empleados humanos, sino para trabajar junto a ellos.
En el pasado, los empleados utilizaban gran parte de su tiempo para atender las dudas de
los huéspedes que se acercaban al front desk. Sin embargo, hoy Connie es capaz de
responder a 100 categorias de estas dudas. De esta forma, los empleados humanos quedan
con mayor libertad para brindar hospitalidad a los huespedes del hotel, lo cual es lo que
la cadena Hilton estd buscando de ellos, por ejemplo, mediante la planificacion de
actividades (Trejos, N., 2016).

Por otro lado, si bien es cierto actualmente Connie s6lo responde preguntas, se
apunta a que en el futuro sea capaz de reconocer a los huéspedes y saludarlos por su
nombre. Por ejemplo, esto también podria ser implementado primero para los clientes
VIP o pertenecientes al club de beneficios de la cadena Hilton, con la finalidad de
maximizar su experiencia desde el primer momento en que se acercan al front desk.
Ademas, debido a que estos hoteles reciben clientes de todo el mundo, Connie podria
ofrecer el servicio de traduccion como una alternativa de solucion para las personas que
no hablen la lengua local y necesiten informacion rapida (Trejos, N., 2016).

Adicionalmente, los hoteles con gran afluencia de personas como el Hilton,
necesitaran una rapidez en el room service y también en el transporte de las maletas. Para

ello, una solucidn eficiente podria ser el uso de robots que se encarguen de la limpieza y
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otros que puedan transportar el equipaje del huésped desde su llegada al hotel hasta su

habitacion cuando esta se encuentre lista (Trejos, N., 2016).

Por otro lado, se responde la siguiente pregunta vista desde un aspecto cualitativo
del Robot Connie.

¢Qué podemos aprender gracias a la experiencia del huésped con el
Robot Connie de los Hoteles Hilton?

Aunque los huéspedes en general tienen el prejuicio de preferir tener contacto
con seres humanos a tenerlo con un robot, el Robot Connie ha sido un hit para
la cadena de hoteles Hilton, sintiéndose cémodos y bien atendidos. Los
huéspedes le pueden preguntar todo tipo de preguntas; desde las comidas
hasta en temas de turismo. Adicionalmente, en un futuro este podria
responder en muchos idiomas, algo que la mayoria de los seres humanos no

pueden lograr (Social Tables, 2019).

A continuacion, algunos de los puntos importantes a aprender de la experiencia

de los huéspedes gracias a Connie.

Servicio a los huéspedes méas rapido: Las 24 horas del dia los huéspedes
pueden interactuar con Connie si necesitan ayuda o tienen alguna duda.
¢Cémo beneficia la adquisicion de Connie al rubro hotelero? Se ahorra
mucho tiempo, se evita problemas y cuando hay mucha demanda, hace que
el dia sea més ligero y fécil de llevar, evitando preguntas faciles y sencillas
de los huéspedes como recomendaciones de sitios turisticos, direcciones o
pedir un taxi (Social Tables., 2019).

Agrega un extra nivel de personalizacién al hotel: Aunque Connie no pueda
reemplazar al staff del hotel, ayuda a aligerar la carga y agregarles una sonrisa
a los huéspedes, ya que no s6lo es una ayuda sino es una experiencia. Con la
tecnologia de IBM que posee, puede convertir texto a voz, voz a texto y de
por si, tiene una voz muy natural. Esto hace que el robot interactte con los
huéspedes de una manera muy humana haciendo que sientan que la
tecnologia no es solo fria y de plastico, sino que puede brindar hospitalidad.
Gracias a su inteligencia artificial, el robot es capaz de aprender de cada

interaccion con un ser humano. Es decir, cada contacto que tiene se queda
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grabado y asi sucesivamente, ello genera que Connie pueda dar muy buenos
consejos, asesoria, direcciones y opiniones (Social Tables., 2019).

e Mayor compromiso de la marca: A diferencia del ser humano, el robot no
tiene que lidiar con emociones, familia y presion. Entonces, aparte de alguna
falla que pueda presentar, nunca va a tener un mal dia, significando 100% de
buen servicio todo el tiempo. Ademas, contar con detalles de los huéspedes
del hotel puede llegar a hacer que haya un compromiso mas intimo. Las
personas prefieren tener un compromiso en un nivel muy personal, incluso si
es por medio de algo que no sea humano. Mientras la tecnologia avanza y la
Inteligencia Atrtificial juega un rol mas importante en la sociedad, las
personas estan mas acostumbradas a interactuar con tecnologia, significando
que robots como Connie no so6lo pueden llegar a brindar informacion sino
también recolectar la misma (informacion que mas adelante puede llegar a
ser analizada y monetizada). Adicionalmente, el compromiso con la marca
de los huéspedes viene en forma de recuerdos agradables, algo que ellos
mismos recomiendan y genera que regresen en otro momento (Social Tables.,
2019).

A partir del caso descrito, se puede observar cémo hubo un impacto positivo por
parte del robot Connie hacia los huéspedes, especialmente resolviendo aquellas tareas
que para las personas resultaban algo complicadas. Un método sencillo que se esta
aplicando es la utilizacion de alta tecnologia junto a un elevado personal,
complementandose las tareas para brindar un mejor servicio. Se observa como es una
solucién acertada respecto a la problematica descrita anteriormente, dado que es capaz

de solucionar rapidamente cualquier descontento durante la estadia del huésped.

Ahora, respecto a los resultados de la entrevista a José Francisco Hernandez Santa
Cruz, Consultor de Data Science y Machine Learning en IBM del Pert S.A.C., se obtuvo

la siguiente informacién.

e Con las técnicas de Inteligencia Artificial aplicadas a los robots, los clientes
pueden reconocer la agilidad y eficiencia en los servicios ofrecidos en el hotel

(J. Hernandez, comunicacion personal, 13 de noviembre de 2019).
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e La complejidad en los servicios como hoteleria esta en el contacto con las
personas y que el robot razone como un ser humano (J. Hernandez,
comunicacion personal, 13 de noviembre de 2019).

e El robot debe transmitir gentileza, hospitalidad y confianza para ganarse el
carifio de los huéspedes (J. Hernandez, comunicacion personal, 13 de
noviembre de 2019).

e Encuanto al temor al desempleo, las personas deberian ver a los robots como
una oportunidad de realizar otro tipo de tareas como toma de decisiones o
afinacion de parametros (J. Hernandez, comunicacion personal, 13 de
noviembre de 2019).

Respecto a la entrevista se puede encontrar como hay impactos positivos por parte
de los robots no sélo hacia los huéspedes en los hoteles, al transmitir las emociones
mencionadas, sino también hacia el personal. Esto se debe a que se tiene la idea de
combinar al personal humano con los robots. Ello se ve evidenciado en los resultados
obtenidos a partir de la implementacién de plataformas de Inteligencia Artificial como
Watson. En ese sentido, la combinacion del personal con los robots seria una solucion

correcta a la problematica relacionada a la satisfaccion de los clientes.
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CAPITULO V: ANALISIS Y DISCUSION

Para analizar la pertinencia de la aplicacion de robots para el sector hotelero es necesario

abarcar ciertos puntos presentados a continuacion.

En primer lugar, se debe definir qué acciones y decisiones se deben tomar con
respecto a este tipo de tecnologia. Ser pioneros en ofrecer este servicio es fundamental
para captar la mayor cantidad de clientes, ya que seria un servicio diferenciado y los
clientes lo reconocerian como algo nuevo e innovador. Por otro lado, adquirir la
tecnologia es una mejor opcion que desarrollarla, ya que en Per0 la tecnologia no esta tan
avanzada como para crear un robot que cumpla con los estandares de calidad requeridos
por los visitantes del hotel. Asimismo, hay que tener cuidado al introducir este tipo de
tecnologia ya que podria afectar a los trabajadores de cierta manera, al sentirse

reemplazados por una maquina.

En segundo lugar, es necesario definir en qué &reas es aplicable esta tecnologia.
No todas las areas en un hotel son dptimas para el uso de un robot, las areas escogidas
deben ser de tareas simples, sencillas y en el mejor de los casos repetitivas; por ejemplo,
recepcion, servicio de atencion al cuarto, etc. Poner a un robot a realizar una actividad
que requiera una capacidad analitica o un razonamiento méas desarrollado podria afectar

el servicio recibido por el cliente y reducir el indice de satisfaccion.

Otro punto importante por abarcar es la medicion del impacto generado por el uso
de un robot. El cual puede mejorar la rentabilidad, ya que no percibe un sueldo fijo a
diferencia de los empleados, lo que generaria una disminucion significativa en los gastos.
También, podria mejorar la productividad al realizar una tarea en un menor tiempo que
un humano. Otro impacto positivo seria la atraccion de nuevos clientes, lo que se veria

reflejado en una mayor cantidad de visitas; por lo tanto, en un mayor ingreso por ventas.

Por ultimo, el contexto de la organizacion donde se va a implementar. Para poder
determinar la pertinencia es necesario analizar el hotel donde se va a aplicar esta
tecnologia y responder ciertas preguntas. (El hotel es capaz de realizar la inversion
requerida? ¢Esta inversion podria generarle un beneficio a futuro? ¢(EI perfil del cliente

que visita el hotel encontraria atractivo el uso de un robot en el servicio? ¢El uso de esta
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tecnologia diferenciaria al hotel de sus principales competidores, creando una ventaja

competitiva?

Luego de haber mencionado estos cuatro puntos, determinar si es pertinente
aplicar este tema en el sector hotelero dependerd mucho de qué hotel se trata, el area
donde sea utilizado, el impacto que se busque generar y las decisiones que se tomen

alrededor de esta tecnologia.

Con respecto a Connie, el robot que ha sido un hit en la cadena de hoteles Hilton,
es importante resaltar las consecuencias de su éxito. En primer lugar, brinda un servicio
a los huéspedes con mayor rapidez y disponibilidad, aligerando el dia para los
trabajadores del hotel. En segundo lugar, brinda un servicio personalizado a los clientes.
Debido a su inteligencia artificial y a la calidez y cercania de su trato permite ofrecerles
a los clientes una experiencia unica creada a su medida. Finalmente, hay que resaltar el
compromiso de Connie con el hotel. Al ser un robot no tiene que lidiar con los mismos
problemas que un humano, lo cual permite que el servicio ofrecido siempre sea de alta

calidad y de acuerdo a los estandares.

El impacto generado por el éxito de Connie va desde una mayor rapidez y
productividad en el servicio ofrecido, hasta un servicio de calidad garantizado y
personalizado que se ve reflejado en un mayor indice de satisfaccion. Si ello mejora, es
probable que nuevos clientes visiten las cadenas de hoteles y que los antiguos vuelvan a

venir, de esta forma las ventas incrementan, al igual que la rentabilidad.

De acuerdo a los indicadores cuantitativos presentados en la seccién anterior, se
desprende un analisis interesante. El tiempo de espera para ser atendido disminuye a raiz
de que, a diferencia de un ser humano, el robot puede hacer una consulta de informacién
casi inmediata. Por ejemplo, cuando se le pregunta a Connie por una recomendacion de
restaurante, este ya tiene programada una lista de lugares para recomendar, mientras que
un humano tendria que buscarlo en Google o consultar a alguna fuente adicional y ello
toma un tiempo adicional. A raiz de esto, también aumenta la productividad del
concierge, pudiendo atender a méas personas por hora. Por Gltimo, el nivel de satisfaccion
del cliente aumenta no sélo por la experiencia de poder interactuar con un robot que
resuelve sus dudas eficientemente, sino también porque los empleados humanos pueden
dedicar su tiempo a brindar mayor hospitalidad o a planificar actividades que mejoren la

experiencia del cliente durante su estadia.
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Determinar el éxito de aplicar este servicio en la realidad peruana, como se
menciond anteriormente, dependerd mucho del hotel, el area escogida y otros factores.
Sin embargo, si el hotel escogido es un hotel de alta gama y el area escogida es la
adecuada podria generar un crecimiento en la rentabilidad del hotel. Un servicio
disruptivo como este, podria tener un gran impacto generando atraccion de nuevos
clientes y renovando la confianza de los clientes ya conocidos, ademas de crear una

ventaja competitiva para el hotel diferenciandolo de sus principales competidores.

Un buen ejemplo de un hotel con capacidades aproximadas para adquirir un robot
en el Per( podria ser: JW Marriott Hotel Lima o The Westin Lima Hotel & Convention
Center, dado que al ser hoteles de alta gama pueden llegar a convertirse en pioneros
dentro del pais implementando este tipo de innovaciones. Ambos hoteles son
considerados en la categoria 5 de los hoteles en Lima, siendo reconocidos
internacionalmente y con instalaciones lujosas y modernas, donde encajaria
perfectamente una tecnologia del grado de los robots. A continuacion, se presentan

algunas imagenes de sus habitaciones.
Figura5.1

Habitacion del hotel JW Marriott Hotel Lima

Fuente: Espafiol Marriott (2019)
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Figura 5. 2

Habitacion del hotel The Westin Lima Hotel & Convention Center

Fuente: Espafiol Marriott (2019)

Mediante las imagenes se puede observar como en temas de instalaciones los
robots podrian encajar perfectamente, pues, se presenta un ambiente moderno y lujoso.
Al presentar distintas comodidades que deben necesitar mantenimiento, limpieza u otra
necesidad, los robots pueden ser eficaces en ello debido a su rapidez. Por otro lado, al ser
estos hoteles reconocidos internacionalmente, personas de otros paises pueden decidir
hospedarse en ellos, y si contaran con problemas relacionados al idioma, los robots
pueden servir como traductores. El tema de costos es el tema a tener mas en cuenta para
su implementacion, pues la inversion inicial resultaria elevada. Sin embargo, estos
hoteles podrian contar con los recursos suficientes para implementar este nivel de

tecnologia.
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CONCLUSIONES

Desde la Primera Revolucion Industrial se ha visto cémo la implementacion de
robots ha facilitado trabajos repetitivos. Primero en la manufactura y ahora en los
servicios. Los robots pueden mejorar la eficiencia de la atencion y ayudar a gestionar
mejor la informacion que se obtiene de cada cliente usando la inteligencia artificial
y el machine learning. Los hoteles pueden incluso hacer mejores proyecciones de
demanda gracias a las predicciones que puede realizar un modelo y generar mayores
ingresos en estaciones clave del afio. Dicho esto, los robots significan un cambio
radical en la organizacion del hotel, manteniendo una capacitacion a los trabajadores
y una retroalimentacion constante por parte de los comentarios de los clientes.

Con el paso del tiempo, la tecnologia juega un papel muy importante dentro de las
industrias, y el sector servicio no es ajeno a ello; mas bien, ha habido un crecimiento
en su uso. Su evidencia se presenta tanto de manera directa como indirecta con el
cliente; es decir, mediante la atencion al cliente como en los procesos internos para
que funcione el servicio. Con esta idea, es posible innovar a través de cualquier tipo
de servicio como en los casos vistos en el presente trabajo, por ejemplo, cumpliendo
con labores pertenecientes al personal de contacto aplicando la automatizacion;
volviendo al servicio més rapido y eficiente.

El uso de robots en el sector hotelero en la realidad peruana es viable siempre que el
hotel donde se implementen tenga la capacidad para realizar la inversion necesaria y
los clientes lo consideren como algo distintivo e innovador. Asimismo, su aplicacion
en areas adecuadas y la medicion del impacto generado son factores muy importantes
para poder determinar el éxito o el fracaso de su implementacion.

El uso de latecnologiay la Inteligencia Artificial en los servicios esta evolucionando.
Cada vez hay mas hoteles que lanzan robots para automatizar procesos como el self
check in, atencién al huésped, limpieza y servicio a la habitacion. El uso de los robots
y los procesos automatizados parecen no tener un limite.

Los robots en el sector de servicios no son un motivo de reduccién del personal
humano. Estos son implementados para trabajar de la mano con las personas, como

en el caso de Connie en el hotel Hilton. Los robots permiten que el empleado pueda
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tener mas tiempo para brindar hospitalidad y preocuparse por generar una buena

experiencia al cliente, lo cual es finalmente el objetivo central de un hotel.
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RECOMENDACIONES

Como recomendacion se puede precisar el hecho de trabajar con robots semi
automatizados para no opacar la labor del personal de contacto dentro de la empresa.
Es decir, que se les asigne una tarea para programar al robot en sus operaciones. Esta
tarea de programacion les exigird mayores conocimientos, por lo que sera necesario
una capacitacién al personal con el fin de cumplir ello. Lo que se busca en este caso
es trabajar de una forma efectiva mediante los robots, pero no perder la humanidad
en el servicio con el personal de contacto.

Se recomienda que los pioneros en el uso de robots en el sector hotelero sean hoteles
de alta gama, capaces de realizar la inversion sin afectar considerablemente su
patrimonio o deuda externa. Si hoteles de menor envergadura buscan aplicar esta
tecnologia y no generan mucho impacto, la inversion requerida podria afectar
significativamente su rentabilidad y en un punto extremo llevarlos a la quiebra.
Impulsar el uso de la tecnologia en los sectores de servicios. Si bien hay un gran
temor por parte de las personas a perder su trabajo, se trata de aprender a adaptarse
a las nuevas tendencias y trabajar en conjunto, en este caso con las maquinas. La
capacitacion constante en nuevas tecnologias es muy importante y puede abrir
nuevas oportunidades para las personas que realicen tareas repetitivas. Los hoteles
deben brindar las herramientas necesarias para que el personal pueda manipular a los
robots y poder solucionar inconvenientes si ocurre algun descontento con el cliente,
ya que el humano es quien puede tomar accion y decidir la mejor manera de
solucionar un problema.

Se recomienda hacer un estudio previo a los hoteles con el fin de ver si realmente es
rentable y factible la adquisicion de la robética para automatizar procesos, ya que
puede haber hoteles en los que el trato humano y su personal son clave para sus
ventas. Por tal motivo, seria acertado que se detalle especificamente el contexto del
negocio en el que se introducirian los robots.

Al implementar robots en este sector, se deben definir claramente los objetivos y los

indicadores para medirlos. Los objetivos deberan estar relacionados a los momentos
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en que los huéspedes no disfrutan al maximo su estadia en el hotel, tales como el

tiempo de espera para ser atendidos en el front desk o al momento del check in/out.
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