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RESUMEN

La Inteligencia Artificial ha emergido estos ultimos afios de forma tan considerable que
supera incluso algunas de las mas optimistas proyecciones que existian previamente. La
tecnologia crece a un ritmo acelerado que obliga a las instituciones a sumarse a esta
revolucion, escapando del peligro que la obsolescencia representa para sus objetivos
institucionales. Por esta razon, es imprescindible estar al tanto de las ventajas que la
incorporacién de Inteligencia Artificial mediante robots de servicio puede significar para
una compafia.

Este trabajo tiene como finalidad analizar la incorporacién de robots de servicio en las
empresas, considerando desde los efectos que su uso podria generar en una compafiia,
hasta los factores que pueden interferir en la experiencia de los clientes al interactuar con
ellos. Con esa finalidad, se realiza inicialmente una revision bibliografica que analiza el
panorama actual de los robots de servicio y su clasificacion, para luego estudiar su
aplicacion en distintas industrias, las herramientas que presentan y los beneficios que
pueden significar para una compafiia. Posteriormente, se realiza una investigacién de
mercado para caracterizar la relacion entre robots de servicio y usuarios, a través de la
formulacién de un cuestionario.

La informacion recopilada en este estudio puede resultar Gtil para comprender como la
incorporacién de robots de servicio puede influir en la experiencia del cliente, ya que
permite analizar como la reaccion del usuario puede ser distinta segin diversos factores.
Pueden existir diferencias segun el tipo de robot de servicio, la modalidad en que la que
es presentado, la industria en la que opera e incluso depender de la percepcién de
confianza que genere en los usuarios. La incorporacion de robots de servicio a una
empresa significa una importante inversion, pero tomando las decisiones correctas los
beneficios pueden llegar a ser alin mayores.
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ABSTRACT

Artificial Intelligence has emerged in recent years in such a considerable way that exceeds
some of the most optimistic previous projections. Technology is growing at an accelerated
way that forces institutions to join this revolution, escaping from the danger that
obsolescence represents for their institutional objectives. For this reason, it is essential to
be aware of the advantages that the incorporation of Artificial Intelligence through service
robots can mean for the company.

The purpose of this work is to analyze the incorporation of service robots in companies,
considering from the effects that their use could generate in a company, to the factors that
can interfere with the experience of customers. With this purpose, initially a bibliographic
review is presented, which analyzes service robots and their classification. Also, the
application of artificial intelligence in different industries, the tools it presents and the
benefits it can mean for a company. Finally, a market research was made to identify the
characteristics of the relationship between service robots and users, through the
formulation of a form.

The information collected in this study can be useful to understand how the incorporation
of service robots can influence the customer experience. It helps us to analyze how the
user's reaction can be different depending on several factors. There may be a difference
depending on the type of service robot, the modality in which it is presented, the industry in
which it operates and even on the perception of trust it generates in users. The
incorporation of service robots to a company can mean a significant investment expense,
but if you make the right decisions, the benefits can be even greater.
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INTRODUCCION

Los periodos de grandes cambios tecnoldégicos han sido recurrentes en el transcurso de la
historia. Como un intento de reflejar los efectos que estas grandes transformaciones han
significado, se le otorga a cada uno de ellos el nombre de “Revolucion Industrial”. La
primera de ellas fue a mediados del siglo XVIII, incorporando nuevas fuentes de energia y
tecnologia que permitieron optimizar la produccién, reduciendo la participacion de la mano
de obra humana. De igual forma distintos episodios de cambio han sido elementales para
definir el rumbo de la sociedad, pasando por la utilizacion de nuevos combustibles, la
incorporacién de elementos electrénicos a la industria y asi también el uso del internet.

Lo que todas ellas han tenido en comun es marcar un punto de inflexiébn, ya que
significaron un cambio en la relacion entre la tecnologia y las personas. La
industrializacion permiti6 que las maquinas realizaran las tareas mas pesadas, y su
eficiencia permitié6 masificar la produccion logrando mejorar la calidad de vida de un sinfin
de personas. Estos efectos son la representacion mas elocuente de que la tecnologia
puede ser puesta al servicio del hombre, con el fin de mejorar considerablemente su
bienestar general.

La quinta revolucién industrial se ha hecho presente estos Ultimos afios de la mano con
grandes cambios tecnol6gicos e innovaciones, anunciando la integracién de la Inteligencia
Artificial al mercado. En otros periodos de transformacién, se habia logrado reemplazar el
esfuerzo fisico que el hombre realizaba en fabricas, introduciendo maquinaria que
realizaba las mismas tareas. Sin embargo, la innovacion de la Inteligencia Artificial es que
ya no reemplaza trabajos manuales, sino que promete ser un complemento a la
herramienta mas poderosa que tiene el ser humano: su cerebro. La Inteligencia Atrtificial
(I.A.) consiste en una combinacién de algoritmos capaces de procesar la informacion que
poseen, y luego generar una respuesta en base a ella. Incluso, mas alla de procesar
informacién, la I.A. tiene la capacidad de aprender, generando conocimiento a partir
experiencias a las que ha estado expuesta, y asi creando una fuente de informacién auln
mayor a la que tenia disponible.

Si bien la inteligencia artificial es el cerebro, para facilitar su relacién con las personas ha
sido necesario también ponerle un “cuerpo” (tanto fisico como digital). En base a ello,
nacen los robots de servicio: mecanismos dotados de Inteligencia Artificial pero también
habilitados para actuar e interactuar. Es posible encontrarlos en multiples ambitos como la
salud, educacion, comercio, entretenimiento, etc.

La incorporacion de Inteligencia Artificial en conjunto con los robots de servicio surge
como una prometedora transformacion, que puede contribuir a una calidad de vida
inmensamente mejor. Sin embargo, como todo cambio, es importante tener en cuenta la
inmensa gama de reacciones que puede generar en la sociedad. Se debe ser cuidadoso
con la implementacion de esta nueva tecnologia, ya que diversos factores pueden afectar
el nivel de éxito de su implementacion, y puede ser mas efectiva en algunos dmbitos que
en otros. Por ello, en el presente estudio se realiza una revision bibliografica de la
Inteligencia Artificial y Robots de Servicio, seguida de un estudio de mercado que busca
analizar principalmente qué factores influyen en los clientes al realizar la incorporacién de
Robots de Servicio en una empresa.
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1. ROBOTS DE SERVICIO, CHATBOTS Y OTROS

Es parte de la naturaleza del ser humano el experimentar distintas necesidades durante el
desarrollo de su vida y, a lo largo de la historia, la tecnologia se ha consolidado como una
aliada para buscar el camino mas eficiente para satisfacerlas. Desde el afio 600.000 antes
de Cristo, se comenz0 a hacer uso de recursos naturales para facilitar tareas, creando asi
las primeras herramientas. Este fue el primer paso para formar la tecnologia, que permitia
al ser humano ver como es posible utilizar su entorno en beneficio propio (Avila, 2013).
Desde entonces, estos avances se han desarrollado de forma ininterrumpida a lo largo del
tiempo, generando multiples impactos e importantes instancias de progreso en la
sociedad (Saldafia, 1996).

Desde fines del siglo pasado, se ha experimentado un rapido avance tecnolégico en la
sociedad, encabezado por el acelerado desarrollo de los instrumentos de
telecomunicacién. Entre ellos, surgi6 como uno de los elementos mas prometedores la
conexién a internet, que trajo consigo una red global de informacion que facilité la
transmision de ideas y juicios en practicamente todos los temas que la sociedad puede
abarcar (Gémez, 2007).

A esa altura existian ya robots que realizaban distintas funciones en reemplazo de la
mano de obra humana. Sin embargo, a finales de los afios 80 y en medio de esta
“revolucion” tecnoldgica, se encendid el interés por desarrollar maquinas capaces de
servir a las personas en distintas instancias. Ahora ya se buscaba aumentar su
interaccion con el ser humano, y poder utilizarlos en entornos fluctuantes (Aracil, Balaguer
y Armada, 2008).

En la actualidad, segun la Federacion Internacional de Robdtica (IFR), se puede definir un
robot como un “mecanismo actuado programable en dos 0 mas ejes con cierto grado de
autonomia, moviéndose dentro de su entorno, para realizar tareas previstas’.
Dependiendo de su aplicacion, se puede clasificar como Robot Industrial, o Robot de
Servicio. La definicion (IFR) del primero apunta a un “manipulador controlado
automaticamente, reprogramable y multiuso, programable en tres o mas ejes, que puede
ser fijo 0 mévil para uso en aplicaciones de automatizacién industrial’. Por otro lado, un
robot de servicio se basa en una finalidad distinta, definido (IFR) como “un mecanismo
actuado programable en dos 0 mas ejes, movil dentro de su entorno, que realiza tareas
utiles para humanos o equipos excluyendo aplicaciones de automatizacion industrial.”

1.1 CLASIFICACION

Respecto a los robots de servicio, es posible clasificarlos en distintas categorias segun su
finalidad y presentacion. Inicialmente se pueden distinguir dos tipos, definidos (IFR) como
“personal” (sin fin comercial) y “profesional” (fines comerciales).

Junto con lo anterior, estos pueden realizar sus funciones presentandose de forma fisica o
digital. Por ejemplo, en el primero se encuentra el caso de Sophia. Consiste en un robot
humanoide que fue programado con un amplio repertorio de movimientos faciales. Puede
acumular conocimiento y experiencia, ademas de que gracias a la incorporacion de
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Inteligencia Atrtificial tiene la capacidad de realizar juicios y tomar decisiones acordes a
ellos (Retto, 2017).

Por otro lado, existen robots

Cuadro 1.1. Clasificacion robots de servicio que se presentan
de forma digital, que pueden

Robot servir a cualquier individuo

Robot - - Robot de que tenga acceso a ciertos
industrial servicio dispositivos electronicos

mediante modelos HCI.

Personal Profesional . .
Lo importante es considerar

gue todos los robots de
servicio tienen un objetivo en
comun: Reducir el esfuerzo
empleado por las personas en sus distintas tareas. Poseen una representacion interna de
su entorno, lo que les ayuda en la toma de decisiones de forma autbnoma. Considerando
estas ventajas, se espera que con el tiempo su participacion aumente en la actividad
rutinaria de los ciudadanos, tal como lo hicieron otros tipos de tecnologias en el pasado
(Hernandez y Sucar, 2019).

Digital  Fisico Digital  Fisico

Fuente: Elaboracién propia

En la actualidad el concepto de robots de servicio se ha materializado en distintas
aplicaciones presentes en la industria, de los cuales las mas relevantes son presentadas
a continuacion.

1.1.1. Chatbots

Pueden ser definidos como “Un programa disefiado para simular una conversacion
inteligente, generalmente, con uno o0 mas humanos.” (Pérez y Llull, 2021). Los distintos
navegadores web constituyen una forma de acceso habitual a ellos, y se puede tener
contacto mediante una interfaz idéntica a un chat. Su comunicacion con el internauta
puede ser tanto por texto como por audio (Dorfman et al.,, 2010). Para desarrollar la
conversacion, utiliza un Procesador de Lenguaje Natural, que le permite interpretar el
lenguaje humano y entender de forma automatica varias lenguas distintas (Das et al.,
2015). Se presentan en la actualidad con distintos roles, desde conocedores de distintos
temas hasta encargados de atencion al cliente. Para lograr una sensacion de interaccion
humana, se suelen personalizar con distintas caracteristicas como nombres o avatares
(Dorfman et al., 2010). Algunos ejemplos disponibles actualmente pueden ser Siri de
Apple, Cortana de Microsoft o Alexa, por parte de Amazon (Gutiérrez, 2019). Sus
funciones se pueden aplicar en el area comercial con la finalidad de aumentar la eficiencia
y fortalecer los procesos. Por ejemplo, como chatbots empresariales podemos encontrar
HubSpot. Ademas de mantener conversaciones con usuarios, puede automatizar
procesos para permitir al servicio al cliente tener un mayor enfoque en casos atipicos. En
complemento a lo anterior, los chatbots pueden ser para las empresas una importante

1 HCI (Human-Computer Interaction): Se define por Association for Computer Machinery (ACM) como “la
disciplina relativa al disefio, evaluacion e implementacion de sistemas interactivos para uso humano, con el
estudio de los fendmenos involucrados".
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herramienta para el Inbound Marketing, ya que permiten segmentar a los clientes y
ofrecer experiencias personalizadas (Avery et al., 2009).

1.1.2 Robots de entrega

Durante los ultimos afios, distintas situaciones han promovido la entrega de productos
directamente en los hogares de los clientes, fomentando la aparicion del servicio de
“delivery” (Anrrango y Miranda, 2022). Este concepto consiste en la entrega de forma
directa de un producto a un determinado cliente, y su implementaciéon ayuda a mejorar la
estrategia competitiva de la empresa, mejorando la atencion al publico y permitiendo a
empresas que carecen de un punto de venta fisico llegar al consumidor final (Alberto et
al., 2015). La aparicion de la Pandemia de Covid-19 generd un riesgo sanitario para los
distintos repartidores, lo que planted la posibilidad de potenciar la implementacién de
“robots de entrega”. Estos consisten en robots autbnomos que poseen la facultad de
realizar entregas planificadas, minimizando asi el contacto entre seres humanos. Junto
con presentar una alternativa segura para las personas, facilitan la movilidad en entornos
climaticos hostiles, y pueden aumentar la eficiencia en la empresa disminuyendo los
gastos asociados a contratar un repartidor (Anrrango y Miranda, 2022).

1.1.3. Robots de asistencia en la salud

La robdtica también ha llegado al sector médico, evolucionando constantemente en la
incorporacién de nuevos tratamientos y procedimientos. Su implementacién se asocia una
mayor eficacia, que a la vez puede significar también un menor costo. Por lo tanto, su
aplicacion podria permitir un mayor y mejor acceso a la salud a personas de todo el
mundo (Benatti, 2021). Actualmente, uno de sus mayores exponentes es el sistema de
cirugia robdtica DaVinci. Entre sus ventajas, se distingue que puede llegar a distintas
partes del cuerpo que no son accesibles para un médico. Mediante una interfaz gréfica el
cirujano puede analizar los movimientos del procedimiento de forma precisa, mientras
ejecuta distintas acciones en una consola maestra. Al mismo tiempo, un robot esclavo
replica aquellos procedimientos en el paciente (Pereira, 2017).

Dentro de otras aplicaciones se encuentra la medicina personalizada. Esta utiliza la
informacién disponible para generar distintas hip6tesis, que permiten identificar el
tratamiento mas adecuado para cada paciente teniendo en cuenta su perfil. Por otro lado,
puede analizar y comparar las distintas visitas de los pacientes, y asi determinar su
evolucion. Otro caso es la tele cirugia, que permite operar a un paciente, aunque el doctor
no se encuentre fisicamente en el lugar (Benatti, 2021).

1.1.4. Robots sociales

Los robots sociales se enmarcan en distintas situaciones como educacion o terapia, y su
finalidad es interactuar tanto con individuos como con su entorno (Fernaeus et al, 2010).
Junto con lo anterior, lo que los distingue de otros robots de servicio es la capacidad de
comunicacion no verbal. Pueden utilizar sefiales naturales como gestos, perciben y
expresan emociones y poseen su propia personalidad (Dautenhahn, 2007). Dentro de sus
principales finalidades, pueden ser herramientas Utiles en terapias para el desarrollo de
habilidades sociales y de comunicacién, por ejemplo, en pacientes con trastorno del
espectro autista (TEA). Ademas, los robots sociales pueden brindar distintas funciones en
apoyo a personas con movilidad reducida, asi como también a adultos mayores (Berkovits
et al., 2013). Las ventajas de los robots sociales se basarian principalmente en la
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interaccion social, comunicacién, imitacion y desarrollo de comportamientos
estereotipados, que potenciarian las terapias en las que son utilizados (Pinel et al., 2018).

1.1.5. Robots de seguridad

Las caracteristicas presentes en los robots han permitido sustituir a los humanos en
distintas tareas, principalmente en las que consisten en movimientos repetitivos. Es por
esto que se han utilizado como reemplazo en aquellas situaciones que representan
mayores exigencias Yy riesgos fisicos, reduciendo los peligros a los que los trabajadores se
encuentran expuestos. En base a ese fin, se han desarrollado robots de seguridad
capaces de proteger distintas infraestructuras y entornos. Estos poseen la capacidad de
monitorear areas definidas por el propietario, asi como tener protocolos de respuesta a las
distintas situaciones de riesgo que se puedan generar (Sanchez y Sanchez, 2010). Entre
sus caracteristicas, encontramos que pueden combinar una gran cantidad de tecnologia
para desempefiar sus funciones. Suelen complementarse de hardware como detectores
de movimiento, GPS o camaras, los cuales les permitirdn supervisar, investigar y detectar
intrusos. Lo materiales de los que estan hechos pueden variar seguin el requerimiento, y
su programacién puede personalizarse de acuerdo con las necesidades de la empresa o
propietario. Un ejemplo es el robot Reborg-Q, el cual esta equipado con cuatro cAmaras y
sensores de agua y fuego. Su tarea consiste en patrullar el edificio que le fue
encomendado, monitorizando las distintas condiciones del entorno (Al-Kaff et al., 2013).
Dentro de las ventajas de los robots de seguridad, se encuentra la relacion costo-
efectividad, la precision y la integracién de tecnologias (Castillo, 2020).

1.1.6. Robots asistentes en tiendas

Las empresas han identificado la facultad de los robots de otorgar asistencia
personalizada a los clientes, y han visto la oportunidad de utilizarlos para ayudar a sus
consumidores en su proceso de compra en tiendas fisicas. Entre sus funciones pueden
estar brindar informacion sobre la tienda, entregar indicaciones, e incluso entablar
conversaciones con los clientes. Un ejemplo es RoboCart, robot que brinda asistencia
recorriendo la tienda y llevando productos a personas con discapacidad visual. Todo esto
se ve potenciado al considerar que los robots pueden utilizar herramientas de
reconocimiento facial en los clientes, para brindarles de esta forma un servicio
personalizado y ajustado a sus necesidades (Flores et al., 2015). Entre las ventajas que
poseen los robots asistentes en tiendas, podemos encontrar una mejora en la experiencia
del cliente, una mayor eficiencia y calidad del servicio y una optimizacién en los procesos
internos de la empresa (Antén y San José, 2023).

1.1.7. Robots de entretenimiento

Los robots de entretenimiento poseen atributos que les permiten desarrollar su principal
objetivo: proporcionar ocio. No poseen caracteristicas que les permitan desempefar
servicios utilitarios, sino que estan destinados a interactuar con el ser humano de modo
de generar una experiencia positiva. Al no tener una funcién especifica, pueden servir a
un extenso publico sin limites o rangos etarios (Al-Kaff et al., 2013). Como aplicacién de
los robots de entretenimiento, encontramos el término de mascotas robdticas. Estas
pueden tener cualquier tipo de forma, no necesariamente la de un animal, y su principal
finalidad es generar una interaccion con los distintos individuos que aumente su nivel de
bienestar (Al-Kaff et al., 2013). Un ejemplo de robot de entretenimiento son los
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animatrénicos. Estos son maquinas que, con el fin de parecerse a humanos o personajes
de ficcidon, tienen disefios y formas de actuar desarrollados especificamente, incluso
incorporando distintos gestos y sonidos. Son muy comunes en parques de diversiones, y
pueden ser manejados tanto por control remoto como tener desarrolladas funciones que
les permitan reaccionar directamente a estimulos (Hernandez, n.d.).

2. |IA GENERATIVA APLICADA A LOS ROBOTS DE SERVICIO Y
CHATBOTS

Una de las caracteristicas mas identificables de los robots de servicio y, que los distingue
de otros artefactos, es la incorporacion de la Inteligencia Artificial. Esta tecnologia genera
una autonomia que logra diferenciarlos de otros proyectos que la preceden, y permite que
su desarrollo sea practicamente exponencial. Mediante ella se pueden realizar una amplia
cantidad de tareas, desde labores simples a otras mas complejas, simulando la
inteligencia humana (Das et al., 2015). Para conocer su funcionamiento y alcances, es
primordial conocer su definicién. Se puede describir como “la capacidad de las maquinas
para usar algoritmos, aprender de los datos y utilizar lo aprendido en la toma de
decisiones tal como lo haria un humano” (Rouhiainen, 2018).

2.1. RAMAS INTELIGENCIA ARTIFICIAL
Es posible identificar distintas ramas de la Inteligencia Artificial, las cuéles suponen
conceptos especificos en disciplinas distintas, pero que en su conjunto representan un
global en constante evolucion. Principalmente, se pueden identificar el Machine learning,
la robética, procesamiento del lenguaje natural, visibn por computadora y sistemas
expertos (Sanabria, 2023).

2.1.1. Machine learning

También conocido como aprendizaje automético, el Machine Learning (ML) consiste en
usar dispositivos con capacidad computacional para predecir distintos comportamientos y
actuar de acuerdo con aguellas deducciones. Aquello lo realiza mediante la extraccion de
patrones disponibles en los datos, encontrando distintas relaciones. Basicamente logra
aprender de interacciones pasadas para aumentar su capacidad, sin intervencién humana
(Valdez, 2018). Aplicado a los robots de servicio puede utilizar distintos estimulos
externos como expresiones o0 movimientos corporales del usuario, y asi mediante
representaciones numéricas combinadas con resultados objetivo, generar una interaccion
con ellos (Dai et al., 2018).

2.1.2. Procesamiento del lenguaje natural

Desde sus inicios, una barrera que ha presentado la aplicacion de I.A. es el grado de
comprension que tiene al contactar con un humano. El lenguaje puede variar segin una
gran cantidad de factores como pueden ser el contexto o la utilizacion de distintos
dialectos, y es por ello que ha surgido la necesidad de desarrollar una forma de
comunicarse que sea mas flexible con el usuario. A partir ello surgieron sistemas de
Procesamiento del Lenguaje Natural (PLN) que consisten en la habilidad de una maquina
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de, a través del lenguaje, procesar la informacion y no solo letras o sonidos. Mas alla de
gestionar mensajes de forma literal, se encarga de identificar la idea principal de este y
trabajar con ella. Por lo tanto, el robot es capaz de buscar y almacenar conocimiento, y
compartirlo con los individuos. Algunas de las aplicaciones que tiene son la traduccién
automatica, gestion del conocimiento y la evaluacion automatizada de las respuestas o
comportamiento de los usuarios. En la medicina, por ejemplo, puede ser utilizado para
analizar las historias clinicas de los pacientes (Gelbukh A, 2010).

2.1.3. Vision por computadora

La vision por computadora consiste en la identificacibn automatizada de formas mediante
un sistema informatico, que permite posteriormente realizar una clasificacion de los
elementos analizados. Se utilizan distintas técnicas de procesamiento digital de imagenes,
que logran identificar objetos segun patrones previamente ensefiados. Entre sus objetivos
estan procesar imagenes, obtener patrones, identificarlos y en base a ellos nutrir la red
neuronal del programa. Dentro de aquel circuito, se realiza la clasificacion de los objetos
en base a categorias genéricas, para realizar la segmentacion especifica en base a las
caracteristicas analizadas. Por ejemplo, puede identificar que un objeto es un auto.
Luego, en base al andlisis de sus atributos, puede identificar caracteristicas como marca o
modelo (Cantero y Martinez, 2016).

2.1.4. Sistemas expertos

Un sistema experto logra resolver problemas que en otras situaciones requeririan la
intervencion de un técnico o profesional, mediante el empleo de conocimiento capturado
en el software. Realiza la resolucién de un problema mediante procesos de razonamiento
programados de forma previa, que pueden replicar el proceso cognitivo de un especialista
en aquella area. Dentro de sus ventajas, se encuentra que facilita la resolucién de
conflictos de una forma mucho mas flexible y con mayor manejo de errores, sin
intervencion de un usuario humano. Junto a lo anterior, tiene una velocidad de
procesamiento superior, y su conocimiento puede ser nutrido sin ver una disminucion del
rendimiento con el paso de los afios. Se puede usar en multiples campos, como la
informatica, derecho, educacion, medicina, entre otros (Aguero et al., 2013).

2.2 I.LA. EN ROBOTS DE SERVICIO

Previamente, las tareas desarrolladas por robots de servicio consistian en actos
repetitivos y programados por sus desarrolladores. Sin embargo, se ha realizado un
enfoque en aquellas tareas en las que las condiciones de trabajo no son conocidas
previamente, y por ende deben tener comportamientos flexibles a su entorno. Por esta
razén, se les ha logrado brindar una mayor autonomia en el desarrollo de sus funciones,
mediante la incorporacion de inteligencia artificial. Se utiliza informacion absorbida del
entorno del robot para analizar un escenario, que sera procesado por el software
implementado para en base a ello reaccionar y generar comportamientos segun los
objetivos propuestos (Barrientos, 2002).

En resumen, se puede decir que un robot estd actuando de forma inteligente cuando
puede mejorar y tomar decisiones apropiadas en circunstancias con determinado nivel de
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incertidumbre, basandose en la experiencia o informacion que adquiri6 anteriormente
(Sossa, 2020).

Como ejemplo se puede recurrir a la anteriormente mencionada Sophia, robot humanoide
cuyo disefo se atribuye a la empresa Hanson Robotics. Lo que destaca en ella va mas
all4 de que posee una morfologia altamente similar a la de un ser humano. La inteligencia
artificial que tiene incorporada le permite ganar experiencia de su interaccién con otros
individuos, la que es complementada por habilidades comunicativas y una externalizacion
de sus sentimientos mediante gestos. Sus atributos le permiten adaptarse al usuario,
desde su lenguaje hasta la cultura en la que se encuentra. Todas estas herramientas
deben ser consideradas al momento de medir los alcances que su insercién en la
industria puede tener (Retto, 2017).

Al considerar el uso de los robots de servicio es imprescindible comprender que su
funcion radica en la satisfaccién de necesidades del humano, y la disponibilidad para
acudir en su auxilio. Por ello, todas las caracteristicas mencionadas anteriormente deben
ser puestas en servicio del usuario final. Es interesante considerar a la Inteligencia
Artificial como un campo multidisciplinario que puede generar un gran beneficio para la
sociedad (Sossa, 2020).

2.3 APLICACION COMERCIAL DE ROBOTS DE SERVICIO

Tomando en cuenta la versatilidad de los robots de servicio, resulta interesante analizar la
productividad y eficiencia que estos pueden proveer al ser aplicados en distintas
empresas. Un ejemplo es la masificaciéon del uso de chatbots en las paginas web
comerciales en los Udltimos afios, gracias al reducido costo que tienen al manejar las
solicitudes de una gran cantidad de clientes de manera simultdnea. Ademas, la relacién
con los usuarios puede ser mucho mas asertiva en comparacion a otros medios que
solian utilizarse. Un ejemplo de esto es comparar la informacion otorgada por un robot de
servicio con la de los listados de Preguntas Frecuentes, que no logran responder
directamente a los problemas de los clientes (Adamopoulou y Moussiades, 2022).

Existen ciertos aspectos que una empresa debe tener en cuenta al momento de
incorporar a sus funciones un sistema de inteligencia artificial. Es imprescindible evaluar
la calidad y coherencia de su aplicacion, para que su aporte sea positivo. A continuacion,
se detallan algunos elementos que es recomendable tener en cuenta.

2.3.1. Incorporacion

Como se menciond en el capitulo anterior, lo que diferencia a los robots de servicio de los
industriales es su directa colaboracion con el ser humano. Es por ello que para que su
implantaciébn de manera comercial resulte exitosa, se vuelve imprescindible que la
inteligencia artificial con la que estan equipados permita una interaccion lo mas natural
posible. Por ejemplo, los chatbots utilizan procesadores de lenguaje natural (NLP) y
andlisis de sentimientos para comunicarse con las personas (Adamopoulou y Moussiades,
2022).

La adhesién a comportamientos socialmente aceptables es un elemento fundamental para
considerar en la interaccién entre robots de servicio y humanos. Su éxito involucra que
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sean percibidos como una entidad amistosa por los usuarios, y es por esto que entran en
juego sistemas de percepcién y estrategias de interaccion (Lee, 2021).

Lograr que los robots de servicio tengan una presentacién lo mas humana posible ha sido
un importante foco de interés en los disefiadores del sector. Uno de los recursos mas
utilizados ha sido el disefio antropomorfo de los robots, buscando que tengan una forma
lo mas similar posible a la anatomia humana para lograr la aceptacion del usuario
(Sundar, 2019).

El nivel de precision del disefio
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2.3.2. Aceptacion del cliente

Luego de que las diferentes tecnologias mencionadas ayuden a los robots de servicio a
ser mas eficientes en el desarrollo de sus tareas, es interesante analizar en qué nivel el
humano esta realmente dispuesto a aceptarlas. De ello, nace la incertidumbre de cuando
es mas apropiado incorporar este tipo de tecnologia en una empresa, y en qué tipo de
industrias es resulta finalmente mas eficiente utilizar mecanismos tradicionales (Cian y
Longoni, 2022).

Existe una teoria que contrasta el consumo heddnico del utilitarista para conocer que
método es mejor utilizar. El consumo heddnico se basa en las experiencias sensoriales de
un usuario, los impulsos afectivos y la busqueda de placer. Por el contrario, el consumo
utilitarista busca satisfacer metas de una forma cognitiva. Si bien el consumo se basa en
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una combinacion de consideraciones utilitaristas y heddnicas, suele existir la
predominancia de una de ellas al momento de comprar un producto. En base a ello,
diversos estudios han realizado la distincion entre empresas en las que predominan
atributos hedonicos o utilitaristas. Se plantea que utilizar inteligencia artificial seria mas
eficiente en situaciones que involucren aspectos utilitaristas, ya que entregaria una mayor
confianza en estrategias funcionales. En estos casos se espera que la decision sea
tomada bajo criterios I6gicos y racionales. Sin embargo, donde predomine el hedonismo,
las personas presentarian una preferencia por ser atendidas por otro ser humano, ya que
consideran es necesaria una evaluacion que considere variables emotivas y basadas en
la experiencia (Cian y Longoni, 2022).

Este dilema puede ser analizado preguntandose también cudl es la capacidad del robot
de servicio para responder al problema en cada una de las situaciones planteadas. En el
ambito utilitarista, se busca llegar al mayor nivel posible de utilidad, lo que significa un
desafio técnico para los robots de servicio en la manera de tratar el problema. Por un
lado, debera recolectar informacion, y decidir cuanta es suficiente. Luego, realizar célculos
en contextos de distinta complejidad, en las cuales la moralidad, sistemas de reglas o
estructuras logicas pueden ser factores en juego (Del Valle, 2019).

Por el contrario, en casos con predominancia hedonista, las maquinas deben tener
funciones acordes a la percepcibn de emociones del usuario. Por esta razén, es
imprescindible que la posean la capacidad de reconocer estimulos de los consumidores, y
comprenderlos para asi calcular las emociones empleadas. Algunos de estos pueden ser
expresiones faciales o palabras empleadas durante la interaccion. Si lo que se desea es
que se desarrolle un nivel adecuado de comunicacién, ser4 necesario que exista una
comprension entre las partes, para asi reducir la brecha existente y generar valor
comercial (Hao-Chiang et al., 2021).

2.4. INDUSTRIAS

La incorporacién de robots de servicio con inteligencia artificial puede ser un importante
complemento a las funciones de una empresa, en vias de cumplir con sus objetivos
organizacionales. Es por ello, que a continuacion se ejemplifica la aplicacion que se
puede realizar de esta tecnologia en diferentes industrias.

2.4.1. Salud

Sus operaciones pueden ser modernizadas mediante la incorporacion de robots
asistentes en la salud, que fueron mencionados en el capitulo anterior. Dentro de las
funciones realizables se pueden encontrar desde asistir cirugias, hasta atender a
pacientes de forma virtual (Garcia, 2020). Como se ejemplific6, uno de sus mayores
exponentes es el sistema de cirugia robotica DaVinci. Presenta una optimizacion en las
operaciones debido a que permite realizar intervenciones de alta complejidad para el ser
humano, trabajando en conjunto con un médico que supervisa el procedimiento (Pereira,
2017).

Pagina 15 de 49



ROBOTS DE SERVICIO EN LA INDUSTRIA Y EXPERIENCIA DEL CLIENTE: UNA INVESTIGACION
CUANTITATIVA

2.4.2. Turismo

Las nuevas tendencias en el sector de turismo respecto a la inteligencia artificial incluyen
tanto robots que cumplen funciones especificas como también robots sociales o de
entretenimiento. Pueden desempefiarse como camareros, cocineros, 0 incluso
acompafando a los huéspedes de hoteles a sus habitaciones. Ademas, pueden ser guias
en museos, asistentes de cabina, o tener como Unica finalidad acompafar y/o entretener
a los usuarios. Dentro de sus beneficios, encontramos una creciente eficiencia en lo que a
costes y productividad refiere, y una entrega del servicio mas uniforme a sus usuarios
(Alonso, 2019).

2.4.3. Comercio

Los robots de servicio se pueden encontrar en el comercio abarcando desde entidades
antropomorfas presentes en las tiendas, hasta asistentes virtuales que estan dispuestos a
resolver las consultas de sus clientes a través de la pagina web de la empresa. Se
pueden desempefiar como vendedores en tiendas, acomodando la mercaderia o
limpiando los espacios del establecimiento. Algunas de las caracteristicas que son utiles
en esta industria son el reconocimiento y manipulacion de objetos, junto con la capacidad
de interactuar con los clientes (Hernandez y Sucar, 2019).

2.4.4. Educacion

La incorporacion de robots de servicio al proceso educativo de los estudiantes puede traer
grandes aportes que optimicen su aprendizaje, como por ejemplo ayudarlos en la
busqueda de informacion y desafiarlos al plantear problematicas a ser resueltas. Es
imprescindible en este caso que los robots tengan desarrollado un sistema sensorial que
permita conectar con los estudiantes, junto con caracteristicas fisicas agradables que
permitan una aceptacion por parte de los jovenes. Por ultimo, debe tener un avanzado
sistema de comunicacién para interactuar en cada una de las actividades en las que esté
presente en el proceso educativo (Aracil et al, 2008).

2.4.5. Agricultura

Al considerar implementar tecnologia en la industria de la agricultura, es indispensable
considerar que las caracteristicas del entorno en el que se desenvolvera son irregulares y
cambiantes, por lo que la incorporaciéon de robots de servicio puede ser un acierto debido
a la forma de procesar los estimulos exteriores. Tomando en cuenta los factores
mencionados, se han desarrollado robots con una autonomia que les permite ubicarse
espacialmente, identificar cultivos, y utilizar toda la informacion que sus sensores pueden
obtener para tomar decisiones. Dentro de sus principales ventajas respecto al trabajo
humano, se encuentra que es capaz de combinar los datos recolectados con informacion
historica, para asi realizar predicciones y permitir tomar la mejor decision (Blasco et al.,
2022).

2.4.6. Sector publico

Las ventajas que trae la implementacion de la Inteligencia Artificial y los robots de servicio
pueden trascender de las empresas privadas, siendo también una oportunidad de mejora
en el sector publico. Su incorporacion puede volver al sistema publico mas sostenible
economicamente, considerando sus recursos limitados, junto con disminuir los niveles de
corrupcion y permitir un trato totalmente equitativo entre los ciudadanos. Ademas, permite
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utilizar los recursos disponibles de una manera mas eficiente. Por ejemplo, puede utilizar
el Big Data, que facilita tomar mejores decisiones para aumentar el bienestar de las
personas. Su implementacién puede ir desde puestos de servicio al cliente, hasta otros
enfocados en la seguridad o procesos administrativos (Ramio C., 2019).

2.5. BENEFICIOS I|.A.

La implementacion de inteligencia artificial en una empresa supone mdltiples desafios,
pero una vez realizada puede significar grandes beneficios para la institucion. A
continuacién, se analizaran algunas de las potenciales ventajas que pueden experimentar
las compafiias que se decidan por su aplicacion.

2.5.1. Ahorro costes

La implementacién de inteligencia artificial en una empresa puede significar una reduccion
en los costes de sus operaciones, ya que distintos procesos pueden ser realizados de
manera optimizada. Por un lado, las grandes bases de datos que maneja el sistema
pueden entregar informacion relevante para la toma de decisiones, ayudando a la
compafia a elegir el camino mas rentable. Por otro, puede significar una mejora en el
rendimiento, ya que la inteligencia artificial puede realizar calculos que permitan sacar el
méaximo provecho a los recursos disponibles. La implementacién de Inteligencia Atrtificial
en una empresa puede significar en principio altos costos de implementacion, pero se
debe considerar que a futuro puede significar un ahorro alin mayor para la compafiia
(Mendoza et al., 2022). Por ejemplo, se puede considerar una reduccién en el costo para
la compafiia por concepto de contratacidon de personal, ya que se reducen las tareas
manuales operativas que son realizadas por robots de servicio (Segura M, 2023).

2.5.2. Automatizacion y optimizacion:

Las distintas tecnologias que utiliza la inteligencia artificial para llevar sus procesos, como
sistemas de reconocimiento o PLN, ayudan a que sus funciones puedan ser realizadas de
forma automética y sin intervencién de un usuario humano. Esta mecanizacién del
proceso supone una disminucion de los errores provocados por el “factor humano” y un
significativo incremento en la cantidad de tareas que puede hacer, manejando grandes
bases de datos y buscando el método mas rapido para trabajarlos (Fernandez, 2019).

2.5.3. Mejora de atencion al cliente

Es imprescindible para una empresa tener en cuenta a sus clientes a la hora de tomar
decisiones estratégicas, por lo que los efectos que la implementacion de inteligencia
artificial tenga en ellos son un factor por considerar. Se plantea que la incorporaciéon de
I.LA. en una empresa puede generar multiples efectos que benefician a los usuarios,
aportando un aumento en el bienestar y satisfaccion del cliente al relacionarse con la
compafia. En primer lugar, un empleado humano atiende de forma consecutiva una
persona después de otra, mientras que la I.A. puede analizar varios casos de forma
simultdnea siendo mas eficiente en los tiempos de espera. Gracias a la reduccion de
costes que significa la implementacion de I.A. las empresas pueden ofrecer determinados
servicios a un numero mucho mayor de personas, que no serian capaces de participar en
un mercado con precios mayores (Fernandez, 2019).

Péagina 17 de 49



ROBOTS DE SERVICIO EN LA INDUSTRIA Y EXPERIENCIA DEL CLIENTE: UNA INVESTIGACION
CUANTITATIVA

2.5.4. Personalizacion

La personalizacion implica generar herramientas que faciliten a un determinado usuario
utilizar el sistema, aumentando asi su eficiencia y productividad. Se busca utilizar la
informacién que se tiene de este, recabada de forma individual, para procesar sus
necesidades y asi ayudarlo a lograr sus objetivos de la mejor forma posible. Puede aplicar
tanto en trabajadores de la empresa, como en sus clientes. Desde el punto de vista de
estos Ultimos, se puede utilizar la Inteligencia Artificial para generar una experiencia
satisfactoria al relacionarse con la compafiia, utilizando informacién del contexto que los
involucra. De tener éxito, se puede lograr una impresion favorable y un aumento de la
fidelidad del consumidor con la empresa (Velasco, 2020).

2.5.5. Innovacion

La innovacién en una empresa se basa en la incorporaciéon de un nuevo método o
modelo, con el fin de generar un cambio en las antiguas practicas. Al hablar de innovacion
tecnolégica, puede aplicar para distintos servicios y modelos de negocio, creando y
desarrollando nuevas tecnologias. Los ultimos afios se ha producido un fuerte incremento
en la utilizacién de Inteligencia Artificial en las empresas, las cuales se han atrevido a
innovar y ver cdmo la tecnologia puede mejorar sus procesos. Este proceso incluso ha
recibido como nombre “La quinta revolucion industrial”’, e involucra el trabajo conjunto
realizado por el ser humano y la I.A. para cumplir sus objetivos. (Palma, 2023). La
inteligencia artificial permite, a partir de sus diferentes algoritmos de aprendizaje,
identificar distintas tendencias y predecir sucesos, lo que puede llevar a sus usuarios a
manejar un nivel superior de informacién, que permite tomar nuevas rutas a seguir para
cumplir sus objetivos en el futuro (Corvalan, 2018).

2.5.6. Seguridad

La inteligencia Atrtificial puede constituir un importante aporte en una empresa en lo que a
seguridad se refiere, ya que gracias a sus algoritmos predictivos existe la capacidad de
anticiparse a un suceso, e incluso calcular la probabilidad de ocurrencia de distintos
siniestros. Por ejemplo, un delito puede ser prevenido mediante la identificacion de
anomalias, basadas en elementos comunes identificados en el pasado. En combinacion
con distintas tecnologias, como puede ser deteccion de rostros, es posible identificar a
distintos sospechosos que se encuentren en la base de datos, ayudando tanto a
identificar su aparicibn como a utilizar la informacién para distintas investigaciones.
Ademas de las herramientas que se tienen en materia de seguridad, es interesante ver
como la I.A. puede seguir aprendiendo de forma automatica, y superarse a si misma
gracias a la informacion y experiencia a la que esta expuesta (Castro, 2023).
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METODOLOGIA DE INVESTIGACION

3.1. CUESTION DE INVESTIGACION
En base al analisis anterior, surge como pregunta de investigacion general:

¢ Qué factores influyen en la experiencia del cliente al incorporarse robots de servicio en
una empresa?

A partir de ello, surgen las siguientes preguntas de investigacion:

¢ Qué nivel de conocimiento tiene la poblacién de los robots de servicio?

¢ Como ha sido la experiencia de los usuarios respecto a los robots de servicio?

¢ Puede influir el Valle Inquietante al momento de recibir atencion?

¢La aplicacion de robots de servicio genera una confianza adecuada en los
usuarios?

De poder elegir, ¢Estarian dispuestos los usuarios a migrar a la atencion de los
robots de servicio o preferirian quedarse con asistentes humanos?

¢ Es distinta la predisposicion a utilizar robots segun la naturaleza del servicio?

3.2. OBJETIVOS

3.2.1.

3.2.2.

Objetivo General

Analizar los factores tanto personales como ambientales que pueden interferir en
la experiencia que el cliente tiene al interactuar con robots de servicio.

Objetivos especificos
Conocer la percepcion actual de los participantes respecto a la incorporacion de
robots de servicio a la industria.

Diferenciar en qué casos es mas recomendable avanzar con la incorporacién de la
tecnologia y en cuales casos es mas eficiente seguir operando con personal.

Identificar factores que pueden desincentivar la interaccion con robots de servicio.

Analizar el nivel de predisposicion de los participantes a utilizar Inteligencia
Artificial segun distintos contextos.

3.3. ENFOQUE Y DISENO DE INVESTIGACION

La presente investigacion se realiza bajo un enfoque cuantitativo, empleando datos
cuantificables para contestar las preguntas de investigacion. En primer lugar, se define la
perspectiva teorica del estudio mediante la creacion de un marco tedrico, para luego
delimitar los elementos que estructuran la investigacion. La captacion de datos se
realizara mediante un cuestionario aplicado a un grupo de personas segun muestreo
aleatorio por conveniencia, para posteriormente utilizar métodos estadisticos para realizar
el andlisis de la informacion obtenida. Finalmente, se realizara un contraste entre los
resultados y el marco conceptual para finalmente generar conclusiones que permitan
abordar las preguntas de investigacion (Hernandez et al., 2014).
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3.4. PUBLICO OBJETIVO (UNIVERSO POBLACIONAL)

El publico objetivo de esta investigacion pretende ser amplio, abarcando cualquier
persona que haya estado anteriormente en contacto con robots de servicio en cualquiera
de los contextos que asi sea posible. La intencion es explorar las respuestas de manera
global, con el fin de determinar de qué forma reaccionan a la incorporacién de esta
tecnologia.

3.5. DESARROLLO DEL CUESTIONARIO

La informacion se recolectara a través de un formato de cuestionario (Anexo 1), que a
través de cinco secciones de preguntas busca conocer la experiencia y percepciones de
los usuarios frente a la aplicacion de robots de servicio.

La primera parte consiste en recolectar informacién demogréfica, que mediante preguntas
no referidas exclusivamente a la investigaciébn permite caracterizar la muestra. Se
preguntara por sexo, nivel de estudios, lugar de residencia, y segmento etario de forma
gue mediante caracteristicas personales puedan generarse distintas conclusiones
(Meneses, 2016).

Posteriormente, se realizaran preguntas con el objetivo de identificar que tan familiarizado
se encuentra el encuestado con la tecnologia de los robots de servicio. Se busca
identificar si esta al tanto algunas de sus aplicaciones, ademas de conocer si ha estado
en contacto con ellas y saber cobmo ha resultado la interacciéon. Junto con ello, se busca
descubrir que tan capacitado se auto percibe el encuestado de utilizar las distintas
tecnologias.

La siguiente seccidon busca medir la predisposicion de los usuarios a utilizar la tecnologia
de los robots de servicio, midiendo su voluntad de utilizar robots de servicio, y el nivel de
preferencia que puede existir frente a recibir atencion de una persona real. Por ultimo, se
busca investigar la percepciéon de los encuestados respecto a qué tipo de industrias se
ven mas propicias para ofrecer atencién de robots de servicio.

En el siguiente apartado se busca medir la influencia que puede tener el Valle Inquietante
en los usuarios de robots de servicio. Se les presentaran distintas imagenes, comparando
entre si robots con rasgos mas o menos humanizados, ademas de imagenes de seres
humanos. El objetivo es analizar hasta qué punto el usuario tiene una sensacién positiva
frente a un robot, y si en algun punto la humanizacién puede causar un efecto contrario
segun lo planteado por la teoria.

Para terminar el cuestionario, se solicita a los encuestados de forma generalizada su
percepcion respecto a la situacioén actual de los robots de servicio en la industria, junto
con sus predicciones de crecimiento a futuro.

3.6. PROCEDIMIENTO DEL MUESTREO

Acorde a los recursos disponibles, el muestreo en este estudio sera realizado por
conveniencia, segun disponibilidad y disposicion de las personas a participar en la
investigacion. El formulario se difundira por redes sociales, y estara disponible para ser
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respondido de forma voluntaria por cualquier usuario que asi lo desee. Se publicara y se
solicitara la difusion a los usuarios, con el fin de lograr una muestra lo mas diversa y
grande posible.

El formulario sera anoénimo, al igual que toda la informacién recabada garantizando asi la
confidencialidad los datos entregados por los participantes de esta encuesta.

4. RESULTADOS

4.1. CARACTERIZACION DE LA MUESTRA

4.1.1. Demogréfica

La encuesta conté con la participacion de 70 individuos, de los cuales un 61,4% reconocio
haber interactuado con robots de servicio en el pasado, mientras que el resto (38,6%) no
habria tenido contacto con ellos al momento de participar en la investigacion.
Posteriormente, el estudio se enfocd en aquellas personas que si han tenido contacto de
manera previa con robots de servicio. De estas, el 37% es de sexo masculino, y el 63%
femenino. La mayor parte de ellos vive en zonas urbanas (86%), mientras que una
minoria reside de manera habitual en zonas rurales (14%).

4.1.2. Experiencia previa
Respecto al nivel de

interaccién previa Grafico 4.1.
existente entre los
participantes del estudio
y los distintos tipos de
robots de servicio, es
posible apreciar en el
grafico 4.1. que el
chatbot y el robot de
entretenimiento son los
mas indicados entre los
encuestados, con un

83,7% y un 53,5% de las

selecciones 1

respectivamente. Por el

contrario, los menos .
- -

utilizados son los robots

¢ Con cudl de los siguientes robots
de servicio ha estado en contacto?

(N7 TN )
L] Ln

i
(]

L

Cantidad de personas
rJ
[

=

LM

(]

Chatkot Rkt de Rkt de Ryl Robod de Eobal & Eabal de
de salud y los de entrega salud  wosl  segeidad  Gends  entrat.
entrega, los cuales solo Robot de sarvicio

0 0, 1 . - -
un 4,7% y 6% afirma Fuente: Elaboracin propia

haber utilizado.

Respecto a la pregunta anterior, se le pidio a los participantes calificar su experiencia con
los robots utilizados en una escala de uno a cinco, midiendo la calidad de su interaccion
con ellos (Grafico 4.2.). De todos, los mejores calificados fueron el robot de tienda (3,78),
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de entretenimiento (3,77) y los chatbots (3,63), mientras que los robots sociales (2,80) y
de entrega (2,82) fueron los peor evaluados por los participantes.

Al consultarles a los

Grafico 4.2. participantes si han
recibido alguna vez
Calificacion segin experiencia al utilizar asistencia de una
robot de servicio empresa mediante

Robot de entretenimiento Conta.Cto
robotizado, la

Robot de tienda L L
mayoria contesto

que si lo ha
experimentado
(63%). De este
grupo, la dificultad
percibida por los
o] 0,5 1 15 2 2,5 3 3.5 4 usuarios en una
Callicnciin escala de uno a
cinco ascendi6 a
2,93, y en el 59% de los casos se logro resolver el problema en su totalidad. De esta
forma, el 67% de ellos si volveria a utilizar atencién robotizada en un futuro. Igualmente se
les pregunté si han recibido una oferta mediante contacto robotizado. El 60% de los
participantes afirmé haber estado en esta situacion, e interactué con una dificultad de 2,81
en una escala de uno a cinco. Es interesante considerar que solo el 23% terminé
contratando/comprando el producto, y el 54% volveria a elegir este tipo de atencion.

Robot de seqguridad

Robot de salud

Robot de servicio

Roboi de entrega

I
I —
——
Robolsocia
I
I —
Chatbol

Fuente: Elaboracion propia

4.1.3. Facilidad uso

En esta seccion se les solicitd a los participantes indicar, en escala de uno a cinco, en qué
nivel se consideran capaces de realizar determinadas tareas que implican la utilizacion de
robots de servicio. Dentro de estas, los usuarios indicaron sentirse mas cualificados para
consultar el tiempo a un asistente virtual (4,28), realizar preguntas a ChatGPT (4,19) y
solicitar indicaciones a un asistente virtual para llegar a una ubicacion (4,05). Por el
contrario, las situaciones que les generarian mayor dificultad serian solicitar un taxi a un
chatbot (3,49), interactuar con un robot camarero (3,53) e interactuar con un robot en un
contexto de entretenimiento o supermercado (3,67). En complemento a lo anterior, es
importante mencionar que en todas las situaciones presentadas el promedio de las
elecciones de los participantes logra superar el nivel 3 de capacidad de uso.

4.1.4. Preferencias

Se les pidi6 a los encuestados que eligieran entre un robot de servicio o un ser humano al
momento de recibir distintos tipos de atencién. Los robots de servicio obtuvieron una
mayor cantidad de preferencias en tareas sencillas y de poca implicacion, como reservar
mesa en un restaurante (70%), consultar un trayecto en el transporte publico (67%) o
consultar la puntualidad de un vuelo (60%). Por el contrario, los participantes prefirieron
ser atendidos por un ser humano en tareas complejas y con mayor riesgo, como una
atenciéon médica ambulatoria (95%), asistencia policial en caso de robo (91%), una
consulta médica virtual (88%) o una llamada por clonaciéon de una tarjeta de crédito
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(81%). Ademas, se eligi6é tener contacto con una persona en las situaciones que implican
la contratacién de un servicio, como son una cuenta corriente (79%), un plan de telefonia
movil (72%), o un destino vacacional (63%).

Se les preguntd a los encuestados que tan dispuestos estaban a interactuar con un robot
de servicio en distintas situaciones, en escala de uno a cinco. Entre los resultados,
destaca lo poco dispuestos que estan los usuarios a recibir una cirugia al corazén (1,70)
(Gréfico 4.2.), mientras que presentan una postura mucho mas favorable a utilizarlo como
un complemento al estudio (3,84) (Gréfico 4.4.) o para recibir indicaciones de transito
(4,19).

Grafico 4.3. Grafico 4.4.
¢Qué tan dispuesto esta a ser opl.ér.ado al ;Qué tan dispuesto esta utilizar un robot de
corazén por un robot de servicio? servicio como complemento al estudio?
35 20
30 3
o 16
£ = 8
g £
@ 13 < .
= a =
o s 6
@ = ¢
= @ "
= =
= 2
S —— W S . . . . I
2 3 4 5 1 2 3 H 5
Calificacion Calificacion
Fuente: Elaboracidn propia Fuente: Elaboracion propia

Respecto a su aplicacion en distintas industrias (Gréfico 4.5.), la menor disposicion al uso
de robots de servicio se encuentra en el sector de salud, donde el 91% prefiere ser
atendido por un humano, al igual que en educacion (86%). Por el contrario, las industrias
en las que la gente estd mas dispuesta a utilizar esta tecnologia corresponden al retail y
seguridad, donde el 63% y 51% prefieren ser atendidos por robots de servicio,
respectivamente.

Grafico 4.5.
Preferencia de atencién por industria

100%
B0
60
403
20¢

0%

Educacion  Salud Retail Agricultura Seguridad  Sector Turismo
publico

E
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&

Industria

m Robot mHumano
Fuente: Elaboracion propia
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4.1.5. Valle inquietante
En esta seccidn se solicito a los encuestados seleccionar en cada pareja de imagenes
con cual preferirian interactuar en un contexto comercial.

() Opcion 1 () Opcion 2
En la pregunta inicial, la primera imagen posee caracteristicas fisicas que buscan
asimilarse a las de un humano, mientras que la segunda posee rasgos mas sutiles y
minimalistas. La imagen seleccionada por una mayor cantidad de personas fue la nimero
2 (93%), mientras que solo 3 personas (7%) seleccionaron la primera.

r

_— P

@ '@’

‘_A

() Opcion 1 (") Opcion 2

En la segunda pregunta se presenté como primera opcién una silueta antropomorfa que
carece de rasgos en su rostro, contrastada a uno similar pero que posee distintos
elementos faciales. El resultado fue que un 63% de los encuestados prefirié la opcion 2, a
diferencia de la imagen sin rostro que solo logré obtener un 37% de las preferencias.

() Opcion 1 (") Opcioén 2

En la tercera pareja de imagenes se presentan dos robots antropomorfos, con la
diferencia de que el segundo se asemeja mas a las proporciones humanas. En este caso
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el robot que posee mas caracteristicas similares a una persona real obtuvo una menor
cantidad de preferencias (35%), siendo superado por el ejemplar cuyas extremidades se
presentan en proporciones mas exageradas y caricaturescas (65%)

(0 Opcion 1 (") Opcién 2

() Opcion 1 () Opcion 2

Las ultimas dos preguntas presentaron una comparacion entre robots y la imagen de un
ser humano. En la primera, se presenta un robot con caracteristicas antropomorfas,
mientras que en el segundo tiene rasgos mas caricaturizados. En ambos casos, la opcion
gue mas genero confianza en los usuarios fue contactar directamente con un ser humano.
Sin embargo, en la primera pregunta el robot con caracteristicas antropomorfas logré un
28% de las preferencias, mientras que el robot con menos rasgos humanos tuvo una
mayor tasa de favoritismo llegando al 44%.

4.1.6. Perspectivay confianza

Se les pregunt6 a los encuestados en qué medida creen que la implementacioén de robots
de servicio genera una mejoria en el servicio de una empresa, donde el promedio en las
respuestas fue de 3,47 en una escala de uno a cinco. Ademas, se les preguntd en qué
grado creen que ira en aumento la cantidad de robots de servicio en el comercio (Grafico
4.6.), donde los participantes expresaron un valor medio de 4,14, donde un 40% cree que
aumentara en gran cantidad, mientras que ninguna persona seleccioné la opcion de “No
aumentara”.
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Grafico 4.6.

:En qué nivel cree usted que con el
tiempo la cantidad de robots de servicio
utilizados por el comercio ira en aumento?
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Finalmente, al comparar el nivel de confianza que los usuarios tienen al ser atendidos
por un robot de servicio, la calificacién fue en promedio de 3,16 en una escala de uno
a cinco, ubicandose por debajo del 4,07 obtenido al realizar la misma pregunta
respecto a una atencion humana.

4.2. DISCUSION DE RESULTADOS

Cian y Longoni (2022) plantearon la distincion entre hedonismo y utilitarismo en las
elecciones del usuario respecto a Inteligencia Artificial. Este preferiria ser atendido por
un ser humano en situaciones de caracter heddnico, donde predominan variables
emotivas. Los resultados de la investigacion pueden respaldar este postulado, ya que
los participantes prefirieron ser atendidos por una persona en situaciones como elegir
un destino vacacional. Por el contrario, en situaciones utilitaristas el usuario prefiere
ser atendido por un robot de servicio, ya que entrega soluciones funcionales. Por
ejemplo, al solicitar informacién sobre la puntualidad de un vuelo o reservar una mesa
en un restaurante. Mas alla de la naturaleza de la industria, se podria concluir que los
usuarios presentan una preferencia por interactuar con humanos en aquellas
situaciones donde experimentan un importante conflicto emocional e implicacién con
el resultado, por ejemplo, al experimentar ser victima de un robo, realizar una compra
de un producto duradero, o recibir cualquier tipo de intervencién en el area de la salud.
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Grafico 4.7. Por otro lado, los resultados
de la encuesta concuerdan
con los postulados de la teoria

n Uncanny Valley del “Valle de lo inquietante” de
—— Masahiro Mori, donde el
. aumentar el nivel de similitud
de los rasgos de un robot a
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avatar con rostro frente a la

silueta, pero a medida que
estas construcciones intentan imitar con mayor exactitud el cuerpo del ser humano
(Grafico 4.7.), el usuario prefiere tener contacto con una figura caricaturesca. Sin
embargo, frente a ambos tipos de robots, las personas mantuvieron su preferencia por
la imagen de un ser humano.

\
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5. CONCLUSIONES

La investigacion realizada en este Trabajo de Fin de grado ha tenido por objetivo
analizar, mediante revision bibliografica y estudio de campo, el aporte que la
incorporacién de robots de servicio puede significar para una empresa, junto con los
factores que afectan el rumbo de su implementacion.

Dentro de los resultados obtenidos, se ha constatado que la mayoria de los usuarios
estan al tanto de los avances tecnoldgicos y del rapido crecimiento que estos
experimentan dia a dia. Gran parte ya ha estado en contacto con robots de servicio,
logrando experimentar en primera persona sus ventajas y debilidades. Es posible
detectar que los usuarios siguen experimentando distintos tipos de brechas y niveles
de desconfianza frente a la I.A., que pueden variar dependiendo del contexto de la
interaccion. Por ejemplo, estan mas dispuestos a confiarle tareas en las que se
encuentran menos implicados y detectan un menor riesgo, y siguen prefiriendo al ser
humano en aquellas que perciben como mas complejas.

Al decidir implementar robots de servicio en una institucion, es primordial siempre
tener en cuenta su finalidad principal: la correcta alineacién con las necesidades del
ser humano. Por ello, es fundamental para quien quiera fortalecer su empresa con la
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incorporacién de nuevas tecnologias asegurarse de que esta sea amigable con el
usuario, logre atender sus requerimientos y, sobre todo, garantice comodidad en su
interaccion con ella.

En la actualidad resulta indispensable que las empresas busquen innovar e
implementar nueva tecnologia en sus operaciones, ya que un habil manejo de las
herramientas disponibles puede significar una enorme ventaja competitiva. Sin duda la
Inteligencia Artificial debe estar en presente en la orientacién estratégica a largo plazo
de una compaifiia, ya que constituye una herramienta Util para cumplir sus metas y
objetivos y posicionarse en el mercado. Sin embargo, es importante también tener en
cuenta los desafios que su uso puede significar, y estar preparado para abordarlos de
manera eficiente y siempre en estrecha colaboraciéon con el ser humano.

5.1. LIMITACIONES/PROYECCIONES

El presente estudio tuvo por objeto analizar los factores que influyen en la experiencia
del cliente al incorporarse robots de servicio en una empresa. El método seleccionado
para la recopilacion de informacion fue la difusion de un formulario digital a través de
redes sociales. La principal limitacién de este estudio fue la definicion de la muestra
ya que, al tratarse de un sistema de muestreo de “bola de nieve”, no se logré
establecer un universo poblacional ni cuantificar la muestra a analizar. Por la misma
razén, es posible que existan distintos sesgos debido a la no aleatoriedad de los
participantes del estudio.

Ademas, por limitacion de los recursos disponibles, no se pudo conseguir una
cantidad elevada de respuestas en el formulario. Esto podria significar que sea
menos representativa y posea errores de interpretacion, ya que existe la posibilidad
de que las respuestas no se guien por una distribuciébn normal y representen la
opinion de sectores minoritarios.

Por otro lado, es dificil medir la fiabilidad de la informacién obtenida, ya que al utilizar
un formulario digital es imposible conocer el contexto y condiciones en las que fue
completado. Por esta razon, no se puede asegurar que no existan errores en la
interpretacion de las preguntas, y que las respuestas hayan sido objetivas y sinceras
por parte de los participantes del estudio.

Una proyeccion de ese estudio podria consistir en repetir el formulario en segmentos
objetivos de determinadas empresas, con el fin de conocer la postura de sus clientes
respecto a la incorporacion de Inteligencia Artificial en sus operaciones. Esta
informacion seria de gran utilidad para definir en su estrategia corporativa la forma de
integrar los Robots de Servicio a la compafiia, siendo generada por clientes que
cumplen con las caracteristicas de su publico objetivo.
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6. ANEXOS

Anexo 1: Encuesta utilizada para la recoleccion de datos.
Estudio de mercado Robots de servicio s

El objetivo del presente formulario es estudiar los efectos que tiene en la experiencia del cliente la incorporacion por
parte de las empresas de robots de servicio. La informacion recopilada tiene como objetivo ser utilizada en el contexto
del desarrollo de un Trabajo de Fin de Grado en el Grado de Administracion y Direccion de Empresas en la Universidad
de Cantabria, Santander. Teda la informacion recolectada es completamente anénima y cenfidencial. La duracion
aproximada del formulario es de 10 minutos. Agradecemos en gran manera su cclaboracion.

1. jHa estado en contacto con un robot de servicio? (Robot de servicio se define como un robots
que realiza tareas como ayuda a la actividad humana. Por ejemplo chatbots, contestadores
automaticos, robots en tiendas o animatrénicos de entretenimiento). *

2. Edad *

ST ~
() Menora 10 afios

P -
() Entre 11y 26 afios

-

() Entre 27 y 42 afios

L

() Entre 43 y 58 afios

p—

() Entre 59 y 77 afios

e

() Entre 78 y 95 afios

p—
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3. Sexo *

I/ \I F -
(_J) Femenino

S -
{_J) Masculino

4. Nivel de estudios *

ST -
() Escolarincompleto

£
() Escolar completo

£y . -
() Superior incompleto

oy .
() Superior completo

oy -
() Maestria

oy
(_ ) Doctorado

P
(_ ) Post-Doctorado

5. Pais *

Escriba su respuesta

6. ;En qué area geografica reside la mayor parte del tiempo? *

Pt
() Urbana

P

{_J) Rural
P

(_) Otras

7. Ocupacion *

Escriba su respuesta
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8. ;Con cual de los siguientes robots de servicio ha estado en contacto? #

|:| Chatbot {Chat robotizado con el fin de comunicarse con una empresa y/o institucion, por ejemplo en tien-
das onling)

|:| Robots de entrega (Realizan la entrega de pedidos 2 una direccion especificada por el cliente. Par gjemplo,
drones de entrega)

|:| Robots de salud (Realizan cualquier tipo de servicio en el contexto de la atencion médica. Por gjemiplo, ro-
bot Da Vinci gue realiza intervenciones quirtrgicas)

M Robots sociales (Tiene como finalidad entregar apoyo a personas con distintas necesidades. Pueden realizar
apoyo a nifes o adultos mayores)

M Robots de seguridad (Protege un perimetro mediante vigilanda o intervencian. Puede presentarse en distin-
tas formas, y poseer o no armas)

|:| Robots de tiendas (Realiza ventas, entrega de productos, asistenciz, etc. En instalaciones comerciales fisicas)

M Robots de entretenimiento (Su Unico fin es generar entretenimiento en el usuario. Un gjemplo son los ani-
matronicos de los pargues de diversiones).

Seccion

En caso de haberlo utilizado, indique qué tan satisfecho esta con la atencion recibida por el robot de servicio. Califigue de
1 a5, donde 1 es Mada satisfecho y 5 es Muy satisfecho. Si no lo ha utilizade, por faver pase a la siguiente pregunta.

9, Chatbot

0. Robot de entrega

1. Robot de salud
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12. Robot social

1 2 3 4 3
13. Robot de seguridad

1 2 3 4 5
14. Robot de tienda

1 2 3 4 3
15. Robot de entretenimiento

1 2 3 4 5

16. ;Ha recibido alguna vez asistencia de una compafiia cuyo contacto fuera principalmente
robotizado? *

[} si

17. :Qué tan dificil considera fue utilizarlo? Califique de 1 a 5 donde 1 es Muy facil y 5 es Muy dificil *

18. ;Resolvid su problema en su totalidad? *
() si

i
l_J) No
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19. De pader elegir, jvolveria a utilizar la atencién robotizada? *

P

[ ) s0

20. ;Ha recibido alguna vez la oferta de un producto/servicio de una compafiia cuyo contacto fuera
principalmente robotizado? *

22. ;jDecidio comprar/ cantratar el producto? #

23. De poder elegir, ;volveria a utilizar la atencion robotizada? *
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Qe tan capaz se considera de realizar las siguientes tareas? Califique de 1 a 5 Donde 1 es Nada capaz y 5 es Totalmente
capaz.

24. Contratar un plan de telefonia mévil contactandome dnicamente con un chatbot por llamada
telefonica *

26. Realizar preguntas a Chat Gpt *
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30. Interactuar con un animatronico {robot de entretenimiento) *

1. Seleccione que tipo de atencion preferiria para cada uno de los siguientes casos. La opcion “Humano”
considera que existira contacto con una persona humana ya sea de forma fisica o virtual, mientras que la opcidon
R.5. “Robot de servicio” consiste en una entidad fisica o virtual cuyas soluciones y/o respuestas seran generadas
por la inteligencia artificial sin intervencion de una persona. Debe considerar los costes y/o tiempos de espera
que cada una de las opciones supone.

26. Contratacion de un plan de telefonia movil mediante consulta telefonica *
() Humano

L

"]

l_J) Robot de servicio

27. Consulta médica virtual por videoconferencia *
() Humano

L

"]

{_) Robot de servicio

28. Realizacion de reclamo via telefonica por mal funcionamiento de sefial de TV #
P
[} Humano

"]

[_J) Robot de servicio
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29, Intervencion meédica ambulatoria *
P
() Humano

{

) Robot de servicio

30. Llamada telefénica can agencia de viajes con el fin de seleccionar destino para las proximas
vacaciones *

P
) Humano

%

[} Robot de servicio

31. Llamada telefénica al banco por sospecha de clonacion de tarjeta de crédito *
I::I Humano

C} Robot de servicio

32. Comunicacion con aerolinea para consultar puntualidad de un vuelo *
Ii:I Humano

{

() Robot de servicio

33. Realizar reserva de una mesa en restaurante via pagina web *
A
|} Humano

"

|_J} Robot de servicio

34, Contratar cuenta corriente en banco *
P
|_J} Humano

{

() Robot de servicio
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35. Comunicacion con aerolinea para consultar puntualidad de un vuelo *
o
|} Humano

[

[} Robot de semvicio

30. Realizar reserva de una mesa en restaurante via pagina web *

Y
|} Humano

"]

|} Robot de servicio

37. Contratar cuenta corriente en banco *
A
l_J) Humano

"

{_} Robot de servicio

41, Pedir un taxi via llamada telefonica *
P
() Humano

() Robot de servicio

42. Asistencia en la eleccion de un vehiculo particular en la tienda fisica *

P
() Humano

AT o =
() Robot de servicio

43. Indicaciones para llegar a una ubicacion *

T
() Humano

P - .
() Robot de servicio
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1. ;Qué tan dispuesto estaria a recibir asistencia de un robot de servicio en las siguientes situaciones? Asigne
una puntuacion de 1 a 5 en cada una, donde 1 es muy “Nada dispuesto” y 5 es “Totalmente dispuesto”.

44, Recibir atencién médica de baja complejidad mediante videoconferencia *

45, Decidir destino turistico *

46, Recibir atencion de servicio al cliente via telefonica *

48. Recibir una cirugia al corazon *

49, Preparacion de un plato en restaurante ®

50. Utilizarlo como ayuda durante estudio *

Pagina 38 de 49



CAROLINA MURNOZ ACUNA

51. Como animador de una fiesta de cumpleafios *

52. Indicaciones para llegar a una ubicacién *

53. Rastreo de una compra internacional *

Para cada una de las siguientes industrias, seleccione cual de las opciones cree usted puede brindar un servicio
que mas se ajuste a sus necesidades

54. Educacion *
I:::I Robot de servicio

"

{_) Humano

55. 5alud *

i - -
[_) Robot de servicio

"

|} Humano
56. Retail *

" o _c
() Robaot de servicio

i} Humano
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57. Agricultura *

O Robot de servicio

O Humano

58. Seguridad *

O Robot de servicio

O Humano

59. Sector publico *

O Robot de servicio

O Humano

60. Turismo *

O Robot de servicio

O Humano

A continuacion, se le presentaran una serie de imagenes ordenadas en parejas, en cada una de las cuales usted
dehbers seleccionar con cual se sentiria mas comodo/a de interactuar en el contexto comercial.

(::l Opcion 1

() opcién2
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u “’a\"/c\*,

‘_A

() opci6n 1 () opcion 2

62. Pregunta *

63. Pregunta *

() Opcién 1 () Opcién 2

64. Pregunta *

() opcién 1 () opcién2
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65. Pregunta *

() opcién 1 () opcién2

—

66. ;En qué nivel cree usted que los robots de servicio presentan una mejora en el servicio que una
empresa ofrece? Califigue de 1 a 5 donde 1 es No mejora y 5 es Mejora totalmente *

67. ;En qué nivel cree usted que caon el tiempo la cantidad de robots de servicio utilizados por el
comercio ird en aumento? Califique de 1 a 5 donde 1 es No aumentard y 5 es Aumentard en gran
cantidad *

68. ;Qué tan comodo se siente usted comodo con la incorporacion de robots de servicio en el
comercio? Califique de 1 a 5 donde 1 es Nada comodo y 5 es Muy comodo. *
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69. 19.  ;Qué nivel de confianza tiene usted al ser atendido por un robot de servicio? Califigue de 1
a 5 donde 1 es Nada de confianza y 5 es Total Confianza. *

70. ;Qué nivel de confianza tiene usted al ser atendido por un humano? Califique de 1 a 5 donde 1
es Nada de confianza y 5 es Total Confianza. *

71, ;Que impresion general tiene respecto al reemplazo de mano de obra humana por robots de
servicio? (Qpcional)

Ezcriba su respuesta
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