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Tokio y Nairobi, dos robots al
servicio de los clientes de hote

La Universidad de Castellon estudia el grado de aceptacion de los huéspedes a este cambio

ROSABEL TAVERA
CASTELLO

sms [0kio y Nairobi son dosrobots
sociales que prestaron servicio du-
rante varios dias en sendos hoteles
de Castellon y Madrid dentro de
un ambicioso proyecto de inves-
tigacion, que busca comprobar si
los huéspedes se sienten o no c6-
modos ante la ayuda que les ofre-
cen durante su estancia en esos
establecimientos.

Las primeras conclusiones
apuntan que los clientes fueron
bastante proclives a interactuar
con los robots y a la gente “le ha
gustado la experiencia”, que fue
“muy positiva en la mayoria de los
casos”, segun explica el profesor
dela Universitat Jaume I de Cas-
tellon (UJT) Luis Callarisa.

Desarrollado desde la UJI por
investigadores del grupo IMK-In-
novacion en Marketing ydirigido
por el catedratico Miguel Angel
Moliner y el profesor Callarisa,
ambos del ambito de comercia-
lizacion e investigacion de mer-
cados, el proyecto refleja que es-
tos robots necesitan atin que haya
una persona cerca, lo que ayuda a
que la interaccién sea mas amable
y evitar el rechazo.

Este proyecto forma parte de
unaserie de experimentos con ro-
bots sociales que pretenden ana-
lizarla percepcion que tienen los
clientes de Hospitality (hoteles)
acerca de esteservicio, paraasi co-
nocer el valor aiiadido que pueden
aportar estos robots al sector del
turismo y qué tipo de caracteris-
ticas deben tener para conseguir

Tokio, en primer plano, es uno de los robots usados por hoteles para ayudar a los clientes.

satisfacer al cliente. En concre-
to, el proyecto estudia el impac-
to delafuncionalidad yla calidez
en la calidad del servicio, el valor
percibido y la satisfaccion, y cuen-
ta con financiacion del Gobierno
central yla colaboracién de la em-
presa ADD.

EXPERIENCIA

Losinvestigadores empezaron ya
a evaluar la experiencia de estos
dos robots, que estuvieron pres-
tando sus servicios durante quin-
ce dias en el hotel Intur Orange
de Benicassim y en el hotel Intur

Palacio San Martin de Madrid.
Tokio -que gustd especialmen-
te a los nifos- tiene hasta veinti-
cuatro funciones y puede ofrecer
servicios como punto de informa-
cion; acompafiamiento hasta al-
ginlugar como las habitaciones o
el comedor; puede explicar el me-
nt o incluso llamar un taxi.
Cuenta, al igual que Nairobi,
con una tableta integrada que
permite la interaccién, aunque
ambos se comunican con los hu-
manos mediante la voz.
Nairobi, de aspecto femenino
humanoide, tiene también lafun-

cionventrilocuo, que permite alos
empleados, a través de una apli-
cacién de movil, comunicarse con
los clientes a través del robot; ges-
ticula con la caray puede mandar
mensajes de bienvenida, aunque
tiene una programacion mas li-
mitada que Tokio.

Ambosrobots estuvieron aten-
diendo a clientes no sin algunas
anécedotas, como el caso de unos
clientes de origen belga que inten-
taron llevarse en Madrid al robot
a la habitacién o en Benicassim,
donde unos huéspedes le despin-
taron los labios a Tokio.s
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