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RESUMEN

El Trabajo de Fin de Master examina la implementacién de robots camareros en
la industria hotelera y su impacto en la satisfaccion del cliente y la eficiencia
operativa del restaurante. Se ha analizado el caso de estudio del restaurante "Eh
Voila!", dicho restaurante ha incorporado robots en su servicio de atencion al
cliente. Para ello se ha empleado una metodologia mixta con un estudio
cualitativo que aplica la entrevista en profundidad y un estudio cuantitativo que

se sirve de una encuesta.

Los resultados del andlisis del caso ponen de manifiesto que este tipo de
tecnologia puede ser beneficiosa en tanto que mejora la eficiencia del
restaurante y puede funcionar como elemento de atraccion de clientes: No
obstante, no todo son ventajas, pues parece que la mayoria de los clientes no

confian plenamente en el robot y prefieren interactuar con humanos.

Palabras claves: robot, eficiencia, satisfaccion, cliente, hosteleria.

ABSTRACT

The Master's Thesis examines the implementation of waiter robots in the
hospitality industry and their impact on customer satisfaction and restaurant
operational efficiency. The case study of the restaurant "Eh Voila!" has been
analyzed, this restaurant has incorporated robots in its customer service. For this
purpose, a mixed methodology has been used with a qualitative study using an

in-depth interview and a quantitative study using a survey.

The results of the case analysis show that this type of technology can be
beneficial in that it improves the efficiency of the restaurant and can function as
an element of customer attraction: However, it is not all advantages, as it seems

that most customers do not fully trust the robot and prefer to interact with humans.

Keywords: robot, efficiency, satisfaction, customer, hospitality.
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INTRODUCCION

En los ultimos afos, las nuevas tecnologias han adquirido un papel crucial,
especialmente durante la pandemia mundial causada por el COVID-19. El
mundo aceleré su proceso de digitalizacion para mantenerse a flote, pero la
verdadera revolucion digital se esta llevando a cabo en los ultimos meses con el

avance de la inteligencia artificial (en adelante, IA).

La IA y la robotizacion estdn avanzando a un ritmo sin precedentes, y su
interseccion esta revolucionando numerosas industrias, creando cambios de
paradigma a través de la automatizacién basada en tecnologia. La IA es una
rama de la informatica que crea maquinas inteligentes capaces de realizar tareas
que requieren inteligencia humana. El desafio es utilizar un lenguaje sencillo al
discutir la IA y el aprendizaje automatico. La IA es valiosa porque puede
aprender, adaptarse y realizar tareas complejas. Las empresas pueden mejorar
la eficiencia, la productividad y la rentabilidad utilizando la IA, para la toma de
decisiones y el analisis de datos. Es importante, que las empresas comprendan

la importancia de la IA para aprovechar los beneficios que proporciona.

Los robots forman parte ya de numerosos sectores, en este caso vamos a tratar
los robots camareros para analizar codmo influyen en el comportamiento de los
clientes y como las empresas del sector se estan adaptando a estos nuevos

avances.



1. JUSTIFICACION DEL TEMA

La IA esta transformando varios aspectos de nuestras vidas, incluida la
educacion, la atencion médica y los negocios. Segun los expertos en el campo
de la IA, se espera que la IA se integre en la mayoria de los esfuerzos humanos,
consiguiendo aumentar las habilidades humanas para desarrollar soluciones
mas sofisticadas a los problemas méas apremiantes del mundo. Sin embargo, el
desarrollo de las tecnologias de IA también debe examinarse desde un punto de
vista social y politico. Si bien existen preocupaciones sobre los impactos
negativos de los avances de la IA humana, como un mayor desempleo, es
esencial maximizar los beneficios de la IA mientras se mantienen los valores
humanos. Estudiar la evolucion de la IA y los robots puede proporcionar
informacion sobre los avances realizados hasta ahora y el potencial para la

innovacion futura en diversos campos, incluida la educacion y los negocios.

La introduccion de robots camareros en el sector de la hosteleria es una
tendencia que esta ganando cada vez mas popularidad debido a la necesidad
de mejorar la eficiencia y la calidad del servicio. El caso que se va a analizar: el
restaurante Eh Voila!, el cual, ha decidido incorporar a FRIDA, el robot camareros
para mejorar la experiencia del cliente y optimizar los procesos internos del

restaurante.

La justificacion de este tema se basa en la necesidad de explorar las
implicaciones de la incorporacion de los robots camareros en el sector de la
hosteleria y su impacto en la satisfaccion del cliente y en la eficiencia operativa
del restaurante. Ademas, el estudio del caso del restaurante Eh Voila! permitira
analizar como esta tecnologia puede ser implementada en un restaurante real y

como se ajusta a la dinamica del sector.



2. CONTEXTUALIZACION

El caso de los robots camareros en el restaurante Eh Voila!, se trata de una
iniciativa innovadora que busca mejorar la experiencia del cliente y optimizar los
procesos del restaurante. Este restaurante esta ubicado en Valladolid (Castilla y
Ledn), es conocido por ser la Unica creperia de la ciudad vallisoletana, se sale
de la oferta tradicional gastronémica ofreciendo platos de comida internacional

donde por encima de todo prima la calidad.

La introduccién de FRIDA (el robot camarero) en el restaurante, se llevo a cabo
en Agosto de 2022 con el objetivo de mejorar la eficiencia y compensar esa falta
de personal. La labor principal de FRIDA es transportar vajilla desde el monta
carga hasta la mesa del cliente, pero cabe destacar que los platos son puestos
en la mesa por el camarero, no es el cliente quien coge los platos, para que no

se pierda dicha interaccion cliente — camarero.

3. OBJETIVOS

En este trabajo, el objeto de estudio se centra en el analisis de la IA en robots
utilizados en el sector servicios, especificamente en la industria de la
restauracion. El objetivo es analizar la influencia de los robots en este sector y
estudiar cdmo reaccionan los clientes ante esta nueva tecnologia. Un ejemplo
relevante es el restaurante "Eh Voila!", que emplea a FRIDA (el robot camarero)
para transportar los platos a sus clientes. Se examinara el impacto de incorporar
estos robots en términos de eficiencia, calidad del servicio, y las consecuencias
laborales y sociales. Para ello, se analizaran investigaciones, datos estadisticos
y opiniones sobre el tema. Ademas, se exploraran aspectos positivos y negativos
de la implementacion de estos avances en la industria gastrondmica, asi como

posibles soluciones y desafios futuros que plantea su utilizacion.
Los objetivos especificos que respaldan el propésito principal del estudio son:

+ Evaluar las ventajas y desventajas que brinda la inteligencia artificial.



* Explorar sobre las motivaciones que llevan a la adopcién de estas
tecnologias y mas concretamente, a la implementacion de robots en la
restauracion.

* Analizar las reacciones de los clientes frente al servicio proporcionado por

los robots camareros.

4. ENFOQUE METODOLOGICO

Para realizar el presente trabajo, se ha desarrollado una metodologia dividida en
dos partes claramente diferenciadas. Por un lado, en la primera parte del trabajo
se ha realizado una revision bibliogréafica sobre el tema en cuestion, donde se
abarcaran diversos temas de la IA, desde la aparicién de dicho concepto IA hasta
nuestros dias. En la segunda parte del trabajo se presenta el andlisis y los
resultados de la investigacion realizada. En esta parte se explicara el caso del
restaurante “Eh Voila!”. Se llevara a cabo una entrevista con Mario Soriano
gerente de “Eh Voila!”, que cuenta con un robot para la atencion a clientes. Con
dicha entrevista se pretende conocer las razones que le ha llevado a incorporar
un robot en el restaurante y su evaluacion de dicha decisidén, entre otras
cuestiones. Tras la entrevista, se realiz6 una encuesta dirtigida a clientes que
han interactuado con dicho robot en el restaurante para evaluar sus experiencias

desde una perspectiva del consumidor.

Tras presentar los resultados del estudio cualitativo (entrevista) y cuantitativo
(encuesta), finalmente, se exponen una serie de conclusiones para cada uno de
los objetivos del trabajo. Ademas, se incluiran una serie de recomendaciones

para la practica empresarial respecto a la adopcion y uso de estas tecnologias.



MARCO TEORICO

1. LA INTELIGENCIA ARTIFICIAL

La Inteligencia Artificial (en adelante, 1A) esta adquiriendo una importancia
creciente y un impacto significativo en la vida diaria de la sociedad, asi como en

las actividades llevadas a cabo por los diversos sectores.

Para ponernos en contexto, debemos tener claro el concepto de IA, no se trata
de un concepto novedoso, pero si que esta en auge en la actualidad. Este
concepto se remonta a 1950, cuando Alan Turing plante6 a través del Test de
Turing, la idea de que una maquina pudiera pensar (Shapiro, 1992).

En 1956 se desarroll6 una conferencia en Dartmouth sobre IA, liderada por
Minsky, McCarthy y Shanon. Discutieron la légica tedrica, considerada el primer
programa de IA. El término "Inteligencia Artificial"* se origind en esta conferencia,
pero sus fundadores fueron demasiado optimistas en cuanto al futuro de la
disciplina. Marvin Minsky ya anticipaba las maquinas resolviendo problemas y
mejorando su capacidad. Simén creia que un ordenador podria superar a una
persona en cualquier tarea, aunque hasta ahora sus predicciones no se han

cumplido del todo.

La Real Academia Espafola (2023) define la inteligencia artificial como "la
disciplina cientifica que se ocupa de crear programas informaticos que ejecutan
operaciones comparables a las que realiza la mente humana, como el
aprendizaje o el razonamiento l6gico". Por otra parte, la literatura especializada
ha propuesto diferentes definiciones. A continuacion, se presentan algunas de

ellas, identificando sus similitudes y diferencias en cuanto a su alcance:



Tabla 1: Comparativa de definiciones de IA

Autor Definicion Similitudes

“La capacidad de las computadoras para | Considera que | No especifica
realizar actividades que normalmente | los dispositivos | las ramas en
requieren inteligencia humana” pueden analizar | las que se
Rouhiainen
grandes divide la IA.
(2018)
cantidades de
datos a la vez
sin descansar
La IA se divide en varias ramas como el | Reconoce la IA | No define con
aprendizaje automatico, el procesamiento | como un campo | precision cada
Vazquez et | del lenguaje neutral, los sistemas expertos, | no monolitico y | una de las
al. (2018) la vision por computadora, el reconocimiento | multifacético. ramas de la IA.
automatico del habla, la planificacion y la
robotica, entre otras.
La IA es la capacidad de un sistema para | Reconoce la | No especifica
Kaplan y llevar a cabo una correcta interpretacion de | capacidad de la | las ramas en
Haenlein datos externos, aprender de ellos y usar | IA paraaprender | las que se
(2019) dicho aprendizaje para conseguir diversos | y adaptarse. divide la 1A.
objetivos y tareas mediante la adaptacion.
La IA abarca campos como el | Reconoce la | No brinda una
reconocimiento de voz, la visién a través del | existencia de | definicién clara
Méarquez dispositivo que captura conocimientos, | varias ramas de | de la IA.
(2020) planificacién y optimizacién; esto permite | lalA
que el dispositivo sea capaz de actuar para
sentir, razonar, participar y aprender.
Define la IA como maquinas que imitan la | Reconoce que la | No especifica
inteligencia humana en cuanto al | IA imita la | las ramas en
De Bruyn et . e, L .
aprendizaje 'y la planificacion para | inteligencia las que se
al. (2020) finalmente resolver problemas mediante la | humana. divide la 1A.
creacion de un conocimiento auténomo.
Sefialan que no existe una definicion clara | Define la IA | No brinda una
de IA. Pero, se puede considerar como una | como una | definicion clara
disciplina informatica cuyo objetivo es | disciplina de la 1A'y no
Estupifidn | desarrollar tareas que requieren inteligencia | informatica, vy | especifica las
et al. (2021) | humana a través de maquinas y sistemas | reconoce que la | ramas en las
informaticos. Este término se utiliza cuando | IA busca imitar | que se divide.
una maquina es capaz de imitar las | la inteligencia
funciones cognitivas del ser humano. humana.




Como podemos observar en la Tabla 1, todos los autores hablan de la IA como
“dispositivos/sistema que imitan la inteligencia humana”. Los dispositivos que

cuentan con IA tienen la capacidad de aprendizaje y solucionar problemas.

La IA se enfoca en la creacién de algoritmos y programas informaticos que
pueden simular tareas que comunmente requieren habilidades humanas, tales
como la percepcion, el razonamiento, la toma de decisiones y el reconocimiento
del lenguaje natural. Para mejorar su capacidad, los sistemas de IA pueden
hacer uso de diversas técnicas, entre las que se encuentran los sistemas
basados en reglas, los métodos estadisticos y los algoritmos de aprendizaje
automatico, los cuales les permiten aprender de los datos y optimizar su

rendimiento con el tiempo.

Basandose en su potencial, el IBM Cloud Education (2020), Leyva-Vazquez &

Smarandache (2018) y Kerns (2017) categorizan la IA de la siguiente forma:

e La IA estrecha o también denominada IA débil. Se trata de un tipo
especifico de la IA en la que una tecnologia supera a lo humano en una
tarea muy concreta. se refiere a sistemas de IA que estan disefiados para
realizar una tarea especifica o conjunto de tareas, como el reconocimiento
de imagen, el reconocimiento de voz o el procesamiento del lenguaje
natural. Este tipo de IA estd presente en la mayoria de las IA que
utilizamos hoy en dia. Dato para tener en cuenta es que el “pensamiento”
de la inteligencia artificial no implica consciencia ni emocion, asi menciona
Microsoft Azure (s.f). Ejemplo de ello son los dispositivos como: Alexa,

Google Assistant, Siri IBM Watson y vehiculos autbnomos.

e La lA general, también denominada IA fuerte o IA de nivel humano.
Permite a una maquina aplicar conocimientos y habilidades en diferentes
contextos. Se refiere a un sistema de IA que puede realizar cualquier tarea
intelectual que un humano pueda Se asemeja mas a la inteligencia
humana, ya que proporciona oportunidades para el aprendizaje autbnomo
y la resolucion de problemas. Este tipo de IA fuerte aun es tedrico y no se
encuentra en uso practico. La mejor representacion de la IA fuerte se
encuentra en la ciencia ficcion, como HAL en 2001, el ordenador asistente

superhumano: Una odisea del espacio. Un ejemplo muy claro son los



robots que aparecen en las peliculas de ciencia ficcion donde acttan

siguiendo sus propios instintos.

Actualmente, solo tenemos IA estrecha, y alcanzar la IA general sigue siendo un
objetivo significativo para el campo de la IA. La IA general es un sistema
informatico que posee la capacidad de resolver problemas complejos, tomar
decisiones en situaciones inciertas y utilizar conocimientos previos en su
razonamiento. También puede tener caracteristicas humanas como creatividad
e imaginacion y realizar una amplia variedad de tareas en comparacion con la

inteligencia artificial estrecha (Microsoft Azure, s.f).

La IA tiene el potencial de revolucionar muchas industrias, desde la atencién
médica hasta el transporte, y proporcionar soluciones a algunos de los
problemas mas apremiantes del mundo. Sin embargo, como con cualquier
tecnologia poderosa, es esencial asegurarse de que la IA se desarrolle y use de
manera ética y responsable.

2. CAPACIDAD DE APRENDIZAJE DE LOS DISPOSITIVOS

En este apartado analizaremos cudl es la capacidad de aprendizaje o el grado

de autonomia de dichas maquinas para aprender e imitar la inteligencia humana.

Tanto el Machine Learning como el Deep Learning son dos ramas especificas

de la IA, que a continuacion se van a desarrollar.

Machine Learning o aprendizaje automatico, se trata de una rama de la IA
gue se enfoca en el desarrollo de algoritmos y modelos matematicos que permite
que las maquinas aprendan a partir de datos y mejoren su rendimiento en tareas
especificas sin ser programadas exactamente para ello. En Machine Learning,
los modelos se “prueban/entrenan” con grandes cantidades de datos para
realizar tareas especificas como la clasificacion, la regresion, la detencion de
anomalias y la generacion de textos o imagenes, entre otras muchas cosas
(Sandoval, 2018).

Como menciona De Bruyn et al. (2020), existen varios tipos de Machine Learning

(ver llustracion 1):



e Aprendizaje supervisado: donde se proporciona al modelo un conjunto
de datos etiquetados y se le ensefla a hacer predicciones sobre datos
desconocidos.

e Aprendizaje no supervisado: donde se proporciona al modelo un
conjunto de datos sin etiquetar y se le ensefla a encontrar patrones y
estructuras en los datos.

e Aprendizaje reforzado: donde el modelo aprende a través de la
interaccidén con su entorno y recibe recompensas o penalizaciones por sus

acciones.

llustracion 1: Tipos de aprendizaje a partir de De Bruyn et al. (2020)

Aprendizaje
automatico

Aprendizaje Aprendizaje
supervisado Aprendizaje no profundo
supervisado

Por otro lado, encontramos el Deep Learning o aprendizaje profundo que se
trata de una subrama de Machine Learning, la cual se centra en el uso de redes
neuronales artificiales profundas (con muchas capas) para modelar patrones
complejos en grandes cantidades de datos. Deep Learning ha sido responsable
de muchos avances notables en el reconocimiento de imagenes,
procesamientos de lenguaje natural, entre otros. En general, Deep Learning es
un enfoque muy prometedor en la investigacion de la IA y esta liderando muchos
avances notables en diversas aplicaciones industriales y cientificas (Martinez,
2020; Rouhiainen, 2018).

Ademas, el Deep Learning y el Machine Learning pueden ayudar a las empresas
a identificar patrones y tendencias en sus datos que de otra manera podrian

pasar desapercibidos. También pueden automatizar tareas repetitivas y mejorar



la eficiencia en la toma de decisiones, permitiendo a las empresas tener una

ventaja competitiva en su mercado.

En conclusioén, el Deep Learning y el Machine Learning son tecnologias clave
para las empresas que trabajan con grandes cantidades de datos, y pueden
tener un impacto significativo en la mejora de la eficiencia y la efectividad de los
procesos empresariales, asi como en la toma de decisiones basadas en datos.

La llustracion 2, refleja como dentro de la |A se integra el aprendizaje automatico,

y dentro de ese aprendizaje automatico se integra el aprendizaje profundo.

llustracion 2: Relacién entre inteligencia artificial, aprendizaje automatico y

aprendizaje profundo

Clasificacion

Inteligencia

Artificial

Agrupamientt; Refuerzos

Fuente: Date (2019).
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3. VENTAJAS E INCONVENIENTES QUE PROPORCIONAN LA IA

En la tabla que aparece a continuacién, se resumen

las ventajas e

inconvenientes de la IA en el ambito de la restauracion.

Tabla 2: Ventajas e inconvenientes de la IA

Ventajas

La IA aumenta la eficiencia operativa en
restaurantes mediante la automatizacion de
tareas rutinarias y repetitivas, como la gestion
del inventario o la programacion del personal
(Doborjeh et al. 2022).

Inconvenientes

La implementacion de sistemas de IA en
restaurantes puede tener costos iniciales
significativos, incluidas las inversiones en
hardware y software y la capacitacion del

personal (Su et al. 2020).

La IA puede mejorar la experiencia del cliente
al proporcionar recomendaciones
personalizadas basadas en sus preferencias
y datos demograficos (lvanov & Webster,

2019).

El aumento de la automatizacion a través de
la IA podria provocar una disminucion en el
namero de empleados necesarios para operar
un restaurante (Kolluru et al., 2020), lo que
podria generar desempleo especialmente

para profesiones con habilidades manuales.

El uso de IA en los sistemas de pedidos
puede reducir los errores en el proceso, lo
gue conduce a un mejor servicio al cliente y
una mayor satisfaccion del cliente (Li & Law,
2018).

Si bien la 1A puede mejorar la eficiencia y
reducir los errores, también puede disminuir
las oportunidades para la interaccién humana

en el servicio al cliente (Warnes et al., 2018).

La IA puede analizar grandes cantidades de
datos para descubrir patrones y tendencias,
lo que permite a los propietarios de
restaurantes tomar decisiones basadas en
datos para mejorar su negocio (Babbar &

Singh, 2019).

Pueden ocurrir errores y fallas en los sistemas
basados en IA, lo que podria tener un impacto
negativo en la gestion del negocio y la
experiencia del cliente (Minakov & Anderson,
2020).

A modo de conclusién, decir que este tipo de tecnologia es muy util para muchos

negocios, pero hay que saber usarla y adaptarla adecuadamente en cada tipo

de negocio, para que no genere un impacto negativo a los clientes.
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Especificamente, nos referimos a cuestiones como seguir manteniendo la
interaccidn entre humanos, aunque se utilice este tipo de tecnologias, intentar
adelantarse a los problemas de los sistemas informaticos que puedan surgir y
utilizar esta tecnologia como ayuda para los trabajadores sin llegar a eliminar

puestos de trabajos, entre otras.

4. APLICACIONES DE LA IA EN EL SECTOR TURISTICO

Como menciona Johnston y Marshall (2016), la transformacién digital ha llevado
a cambios en los procesos de las empresas debido a la tecnologia, y el aumento
del uso de Internet ha tenido un gran impacto en las cifras de venta del comercio

online y en la mejora de las relaciones de las empresas con otros stakeholders.

En la llustracion 3 podemos ver cuéles son los sectores en Espafia con un mayor
impacto de la IA a corto/medio plazo. Como se observa, los sectores con mayor
impacto de la IA son las telecomunicaciones, servicios financieros (seguros),

retail y distribucion, sanidad y salud, servicios financieros (banca) y Turismo.

llustracion 3: Sectores con un impacto de la IA a corto/medio plazo

[5] Tetecomunicacianes o 12,8%
© senvcios nancieros seguresl (D 12,1%
W Retaily Distribucién aamr 11,4%

{7 servicios financieros lbancal am 10,7%

0] e a5

JE; Eneegia & Utlties o 7,6%

B Medios de comunicacitn O 8,7%

i Administraci a 3.4%

=] construccién &

Fuente: Ministerio de la Presidencia, Relaciones con las Cortes y Memoria
Democratica. (2020).
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Como puede observarse en la llustracion 3, del 100% del impacto que tiene la IA
en los diferentes sectores. El impacto que tiene en el sector turistico se sitla en
el sexto puesto en cuanto al impacto de la IA en el corto/ medio plazo con un

9,4% respecto del total.

La tecnologia, los robots, la IA y la realidad virtual estan transformando el sector
turistico. En funcion de lo mencionado, surgen varias preguntas: ¢Qué impacto
tendra la IA en la planificacion de viajes y la personalizacion de ofertas
turisticas?, ¢Como puede la realidad virtual ser utilizada para promocionar
destinos turisticos y a traer a mas visitantes? y ¢ Cémo pueden los robots mejorar

la experiencia del turista en hoteles y restaurantes?

Con base en estas preguntas, Almeida (2019) explica que la IA puede tener un
gran impacto en la planificacion de viajes y la personalizacion de ofertas
turisticas. Por ejemplo, los sistemas de IA pueden analizar grandes cantidades
de datos para proporcionar recomendaciones personalizadas a los turistas,
como sugerencias de destinos, alojamiento y actividades basadas en sus
preferencias y comportamientos anteriores. Ademas, la |A se puede utilizar para
optimizar la planificacion de viajes, por ejemplo, al predecir el trafico o las
condiciones climaticas y ajustar las rutas. También, puede ser utilizado para
mejorar la gestion de reservas y el procesamiento de pagos. Por lo general, se
espera que la IA permita una mayor personalizacién y eficiencia en la
planificacion de viajes y en la oferta turistica. Sin embargo, también es importante
tener en cuenta las indicaciones éticas y sociales que pueden surgir con el uso
de estas tecnologias. La ética de la IA busca garantizar que la innovacién en 1A
se realice de manera responsable y ética, y que los sistemas de IA sean
disefiados y utilizados de manera que respeten los valores humanos y no
representen una amenaza para la sociedad. La toma de decisiones basada en
algoritmos tiene implicaciones éticas, legales y econdémicas para la sociedad y la
vida de las personas. La IA fuera de control o la singularidad tecnoldgica es la
mayor amenaza que se enfrenta la humanidad, lo que demuestra que las
implicaciones éticas de la IA son muy importantes y deben ser consideradas

cuidadosamente. (Astobiza, 2017).
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La realidad virtual puede ser utilizada para promocionar destinos turisticos y
atraer a mas visitantes. Un ejemplo de ello seria crear experiencias de realidad
virtual que permitan a los turistas explorar un destino antes de visitarlo
fisicamente. Esto puede ayudar a los turistas a tener una idea més clara de lo
que pueden esperar del destino y aumentar su interés en visitarlo. Ademas, la
realidad virtual también puede ser utilizada para crear experiencias inmersivas
en el mismo destino. Otro ejemplo seria, utilizar gafas de realidad virtual para
proporcionar una experiencia mas interactiva y emocionante al visitante mientras
explora el destino. En general, se espera que la realidad virtual permita una
mayor promocion y atraccion de turistas hacia los destinos turisticos al
proporcionar experiencias Unicas e innovadoras. Sin embargo, es importante
tener en cuenta que estas tecnologias también pueden tener implicaciones

sociales y culturales que deben ser consideradas cuidadosamente.

Por otro lado, Almeida (2019) menciona que los robots pueden mejorar la
satisfaccion de los clientes. Algunos hoteles ya estan utilizando robots en la
recepcion para realizar check-in y check-out de los huéspedes. También se estan
utilizando robots como camareros y cocineros en algunos restaurantes. Ademas,
los robots pueden utilizarse como asistentes de cabina en aviones y como guias
turisticos en museos. La incorporacién de robots puede mejorar la eficiencia,
reducir los tiempos de espera y ofrecer al turista una experiencia Unica e

innovadora.

5. ROBOTS

La IA aplicada a los robots es una de las areas mas interesantes y prometedoras
de la robodtica actual. Los robots dotados de inteligencia artificial pueden
aprender y adaptarse para realizar tareas de forma autonoma y eficiente.
Algunas de las aplicaciones mas destacadas de la IA en los robots incluyen la
navegacion autonoma, la toma de decisiones, la percepcion del entorno y el

reconocimiento de objetos.

En el ambito de la restauracion, los robots con IA pueden utilizarse para realizar

tareas como la entrega de alimentos y bebidas a las mesas, la preparacion de
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alimentos, la limpieza de mesas y areas comunes y la gestion de inventario.
Ademas de aumentar la eficiencia y reducir los errores, los robots con IA también
pueden proporcionar una experiencia personalizada para el cliente, por ejemplo,
mediante el uso de sistemas de recomendacion basados en el historial de
compras (Garcia-Haro et al., 2020).

La IA aplicada a los robots ofrece oportunidades emocionantes para mejorar la
automatizacion, la eficiencia y la personalizacion en una variedad de industrias,

incluyendo la restauracion.

Existen diferentes tipos de robots en el sector servicios. La clasificacion de los
robots se puede dividir en varias categorias segun su construccién, aplicacion o
método de control. A continuacion, se presenta la clasificacion de Sotnik y
Lyashenko, (2022):

1. Drones autbnomos para la entrega de alimentos: se trata de drones que
pueden transportar alimentos y bebidas a los clientes de manera
auténoma, sin necesidad de un conductor o repartidor. También
conocidos como vehiculos aéreos no tripulados (UAV), son utilizados para
monitoreo, mapeo Yy logistica, entre otras aplicaciones (Valavanis &
Vachtsevanos, 2015).

2. Robots para la limpieza y mantenimiento: estos robots pueden ser
utilizados para limpiar y mantener areas publicas, como parques, calles y

edificios.

3. Robots para la seguridad: estos robots pueden ser utilizados en lugares
publicos como aeropuertos o estaciones de tren para detectar amenazas

potenciales y garantizar la seguridad.

4. Robots manipuladores o exoesqueletos para operadores de instalacion:
estos exoesqueletos son dispositivos portatiles que ayudan a los
trabajadores a realizar tareas fisicas pesadas con menos esfuerzo. Son

utilizados comunmente en la industria para el manejo de objetos y piezas.
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Se caracterizan por presentar una estructura similar al brazo humano
(Bolton, 2016).

Robots moviles autbnomos: Son aquellos que pueden desplazarse por su
entorno mediante ruedas, orugas o patas. Pueden ser utilizados para
vigilancia, exploracion y transporte de cargas (Siciliano & Khatib, 2016).
En el 2002 se empieza a observar el robot mévil autbnomo mas conocido
por la mayoria de las personas que es el “Roomba”, un robot doméstico
que limpia el piso. Se trata de la primera aspiradora automatica comercial.
(Guarnizo et al., 2021).

Robots humanoides: Estos robots imitan la apariencia o las funciones del
cuerpo humano. Su disefio les permite interactuar de forma mas efectiva

y natural con las personas (Tsai & Huang, 2016).

. Cobots: Son robots colaborativos disefiados para trabajar en contacto
directo con las personas, estos robots pueden adaptarse a diferentes
tareas e interactuar con humanos y estan disefiados para trabajar en
tareas comunes y aumentar la eficiencia, sin riesgo de dafio. Aumenta la
eficiencia y estdn disefiados para suplir las cargas de trabajo mas
mondétonas o pesadas. estos robots pueden ser utilizados en tiendas y
restaurantes para atender a los clientes, tomar pedidos y responder
preguntas. (Villani et al., 2018). Un ejemplo es Bellabot. A continuacién,

podemos ver en la imagen a FRIDA el Bellabot del restaurante “Eh Voila!”.

llustracion 4: El descubrimiento de FRIDA




Diversos estudios como los de Rosete et al. (2020), Tuomi et al. (2021) y Qiu et
al. (2020) destacan el papel potencial de los robots de servicio en transformar la
industria hotelera y turistica. Se identifican desafios y preocupaciones asociados
con la implementacion de robots de servicio, incluyendo la aceptacion por parte
de los clientes, la privacidad y la seguridad de los datos. Los autores enfatizan
en la necesidad de abordar estos desafios para garantizar una implementacion

exitosa y ética de los robots de servicio en la industria.

A continuacion, se van a citar los beneficios y desafios mas destacados que

mencionan dichos estudios:
Beneficios:

« Mejora de la eficiencia operativa y reduccion de costos (Rosete et al.,
2020)

« Mejora de la experiencia del huésped y personalizacion de los servicios
(Tuomi et al., 2021)

o Potencial para mejorar la seguridad y la higiene (Rosete et al., 2020)
« Capacidad para realizar tareas repetitivas y monétonas (Qiu et al., 2020)

« Proporcionar un factor de sorpresay atractivo para los huéspedes (Rosete
et al., 2020)

Desafios:

« Aceptacion de los robots de servicio por parte de los huéspedes (Rosete
et al., 2020; Tuomi et al., 2021)

« Posible sustitucién de empleos por robots (Tuomi et al., 2021)

e Restriccion en las tareas que los robots de servicio pueden realizar (Tuomi
et al., 2021).

Como todos sabemos, el sector de la hosteleria sufre escasez de personal y
sobre todo de profesionales cualificados, asi como también para satisfacer la
demanda de un servicio mas eficiente y rapido (TelSystem, s.f). Los robots

pueden realizar tareas especificas de manera constante y sin fatiga, lo que los
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hace ideales para trabajar en este tipo de entornos. Ademas, los robots
camareros también reducen el contacto humano en situaciones donde la
distanciacion social es importante, como durante la pandemia del COVID-19. Los
robots camareros surgen como una respuesta a las necesidades del mercado y
a los desafios que enfrenta la industria de la restauracion (RTVE, 2021)

(Economia Digital, s.f.).

Por ello, es importante tener en cuenta que la implementacion de estas
tecnologias también puede tener implicaciones sociales y laborales que deben
ser consideradas cuidadosamente. Como la posible sustitucion de empleos por
robot, aunque en muchos negocios los robots son utilizados como ayuda al
personal, en cambio, ya existen negocios que son integramente manejados por
robots, se trata de un dilema que analizaremos en el caso practico
posteriormente. Pero al mismo tiempo, que esta tecnologia sustituya puesto de
trabajos surgiran otros nuevos, esto es la transformacion del trabajo (Martinez,
2022). Debemos de tener en cuenta, que este tipo de tecnologias estan
limitadas, y en los nuevos puestos de trabajos se valorard mas el pensamiento
critico, la capacidad de resolver problemas y la creatividad, son cualidades que
el ser humano siempre sera superior a este tipo de tecnologia. “Cuantos mas
robots haya implantados en un pais, mas probable es que su economia sea
capaz de crear puestos de trabajo en el futuro, ya que la hara mas competitiva
globalmente” (Aller, 2017).

Martinez (2022) menciona en su libro que las personas con mayor nivel de
estudios y preparacion seran las que mejor podran adaptarse a los nuevos
puestos de trabajos que surgiran en el futuro, en cambio, las personas menos

capacitadas seran las mas afectadas por la pérdida de trabajo.

Como dice este autor, “hay que pensar que la aparicion de la IA es un gran
complemento del hombre antes que una competidora” (Martinez, 2022).
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6. INTERACCIONES ENTRE HUMANOS Y ROBOTS

Se pueden definir las interacciones “humano-robot” como las relaciones que se
producen entre personas fisicas y maquinas con IA, llegando a poder darse en
diferentes &mbitos como el profesional o personal.

Hacemos mencion especial al articulo publicado en “La Vanguardia” en 2020,
donde su titular principal: “;Por qué no acaban de arrancar los restaurantes
robotizados?” llegdé a provocar un punto de inflexion en el mercado de la
restauracion. ¢Qué provocd exactamente?: Una gran polémica entre aquellas
personas que sienten el cambio hacia el futuro con el afiadido de la tecnologia
como algo préximo a traves de la restauracion frente a los que prefieren un vaso
de cafia tirado por el camarero de siempre en el bar de confianza de su barrio.
Pero la pregunta importante es... ¢Quién de los dos grupos enfrentados tiene la

razén?

Aunqgue los robots han llegado para quedarse, como bien mencionan Business
Insider (2022), TecnoMagazine (s.f.) y InfoJobs (s.f) “los robots seran un
complemento, ya que nunca llegaran a ser como nosotros, los humanos”. Hay
que saber convivir con este tipo de tecnologia y saber adaptarse a los cambios

gue se producen en el mundo.

Un articulo publicado en el 2022 por la Cadena SER, menciona que: “Los
trabajadores del restaurante aseguran que el camarero robot no puede
reemplazar a una persona ni reducir los puestos de trabajo”. Los robots son muy
buenas maquinas que pueden realizar labores mucho mejores que los seres
humanos, pero se trata de labores reiteradas. Estas maquinas no tienen
sentimientos ni creatividad, por lo tanto la interaccion nunca va a poder ser igual

gue entre personas fisicas.

Garzoén (2020), tras contrastar dos estudios “Camarero, una de las profesiones
con mas potencial de automatizacion” y “Camarero, una de las profesiones
menos expuestas a la sustitucion por la inteligencia artificial” que pueden llegar
a ser contradictorios, llega a la conclusién de que: "No se ve a corto plazo una

sustitucion total del camarero por un robot como una amenaza inminente, es
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necesario trabajar intensamente en tres ambitos: la formacion profesional, la

humanizacion y la dignificacion de la profesion de camarero”.

La implementacion de la tecnologia de IA y robots en la industria de la
restauracion ha sido objeto de numerosos estudios en los ultimos afos. Entre los
aspectos mas relevantes en los que se han centrado las investigaciones,
destacan la eficiencia de los robots y la interaccidn con los humanos en cuanto

a las reacciones emocionales que desencadenan.

Las percepciones de los consumidores sobre el uso de robots en la industria de
comida rapida son diferentes, los consumidores estan mas dispuestos a
interactuar con robots en situaciones donde la eficiencia y la precision son
factores importantes. Pero en situaciones sociales, como hacer preguntas sobre
el menu o pedir consejo, los consumidores prefieren la interaccion humana. En
esta linea, Kim y Lee (2017) evaluaron la efectividad de los robots en la entrega
de comida rapida en restaurantes. Los resultados mostraron que la entrega de
alimentos con robots fue mas rapida y precisa que los métodos tradicionales de
entrega de alimentos. Ademas, los consumidores perciben que los robots son
mas higiénicos y limpios que los empleados humanos, lo que mejora la calidad

de la experiencia del servicio.

En el estudio realizado por Kimy Lee (2019), la percepcién de utilidad, la rapidez
del servicio y la novedad de la experiencia influyen en la satisfaccién del cliente,
mientras que la percepcion de disfrute y la satisfaccion de la experiencia influyen
en la intencién de repetir la experiencia. Pero, es importante tener en cuenta que
su disefio y programacion deben ser cuidadosamente planificados para ofrecer
una experiencia de consumo satisfactoria y adaptada a las necesidades del
cliente (O'Neill y Xiao, 2018).

En cuanto a la reaccion emocional derivada de la interaccion con un robot, el
trabajo de Schepers, et al. (2022) encontré que la sofisticacion de la IA de un
robot de servicio puede afectar las respuestas emocionales de los clientes. De
tal forma, los robots con niveles mas altos de inteligencia emocional tienen
efectos mas pronunciados en las emociones positivas de los clientes. Por otra
parte, la inteligencia del robot afecta a las emociones negativas solo a través de

la percepcion de autonomia del robot.
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Un concepto que se debe de tener en cuenta cuando hablamos de los robots de
servicios, es el término del antropomorfismo. El antropomorfismo es una
tendencia individual a atribuir cualidades humanas a entidades no humanas. En
el estudio realizado por Li et al. (2023) en el contexto de los televendedores de
IA, los consumidores que exhiben niveles mas altos de antropomorfismo tienden
a sentir mas empatia hacia ellos, lo que a su vez conduce a una mayor duracion
de las llamadas y una actitud mas positiva hacia la aplicacion. Por el contrario,
los consumidores que exhiben niveles mas bajos de antropomorfismo tienden a
sentir menos empatia hacia los televendedores de IA y es mas probable que les
cuelguen mas rapido que los televendedores humanos. No obstante, si se
comparan televendedores de inteligencia artificial y humanos, los resultados
indican una preferencia hacia televendedores humanos debido a mayor empatia,
Esta preferencia es mas pronunciada en sectores como salud y servicios

financieros, donde las relaciones personales son clave.

Algunos estudios han mostrado que los clientes pueden estar dispuestos a
interactuar con robots para realizar tareas como tomar pedidos o realizar pagos,
pero también pueden estar preocupados por la eliminacion de trabajos humanos
y la falta de interaccion humana. La reaccion de los clientes ante la robotizacion
en la restauracion sigue siendo un tema en evolucién y puede depender en gran
medida del contexto y la eficacia de la tecnologia en satisfacer las necesidades

y preferencias de los clientes (Carrillo & Canal, 2022).

Con base en los estudios mencionados anteriormente y otras fuentes mas
divulgativas, destaca que a pesar de que muchos restaurantes estan
implementando este tipo de tecnologia los seres humanos prefieren la

interaccibn humana.

La interaccién entre robots y humanos en la industria de la restauracion
puede presentar varios desafios debido a la naturaleza de este sector
(Ballarin, 2020).

e Falta de personalizacion: los robots pueden ser programados para
realizar tareas especificas, pero no tienen la capacidad de

personalizar la experiencia para cada cliente. Esto puede crear una
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experiencia de restaurante menos satisfactoria para los clientes que
buscan una experiencia mas personalizada.

Dificultad para trabajar en equipo: los robots pueden tener dificultades
para trabajar en equipo con los humanos, lo que puede llevar a
problemas de coordinacion y eficiencia en la cocina.

Falta de flexibilidad: algunos robots pueden ser limitados en cuanto a
su capacidad para adaptarse a situaciones imprevistas, lo que puede
ser un problema en un entorno de restaurante donde los cambios
pueden ocurrir rapidamente.

Limitaciones en la interaccién social: aunque algunos robots estan
disefiados para interactuar con los clientes, su capacidad para hacerlo
puede ser limitada en comparacion con la interaccion humana, lo que
puede afectar negativamente la experiencia del cliente.

Costo elevado: la implementacion de robots en la industria de la
restauracion puede ser costosa, lo que puede ser un obstaculo para

muchas empresas pequefias.
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ESTUDIO EMPIRICO

1. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

La metodologia del estudio es la estrategia que se sigue para alcanzar los
objetivos previamente planteados en el caso de estudio. En este trabajo, se
adopta un enfoque metodologico mixto en el que, primero, se realiza un estudio
cualitativo basado en una entrevista en profundidad y, después, un estudio

cuantitativo basado en una encuesta.

En este trabajo, el objetivo es analizar la influencia de los robots en el sector de
la restauracién y estudiar como reaccionan los clientes ante ellos. Para
alcanzarlo nos hemos centrado en el caso del robot camarero del restaurante Eh
Voila!. Tenemos la suerte de tener en Valladolid el restaurante “Eh Voila!” que
cuenta con FRIDA (Cobot: su robot colaborativo asistente del camarero) para
transportar los platos a sus clientes. Se trata de una iniciativa innovadora que
busca mejorar la experiencia del cliente y optimizar los procesos del restaurante.
Se examinara el impacto de incorporar estos robots en términos de eficiencia,

calidad del servicio, y las consecuencias laborales y sociales.

Para recoger la informacion, se contact6 a través de LinkedIn con Mario Soriano,
gerente del Eh Voila!, que generosamente se prestd a colaborar, primero, como
entrevistado y, después, dando permiso y enviando un cuestionario a sus

clientes.

En el estudio cualitativo se ha empleado la técnica de la entrevista en
profundidad aplicada a Mario Soriano. La entrevista en profundidad es un tipo de
entrevista no estructurada, en la que el entrevistador no sigue un guion
preestablecido para realizar las preguntas al entrevistado y que este tenga mayor
libertad para expresarse. La entrevista no estructurada es un meétodo de
investigacion cualitativo que se utiliza para obtener informacion detallada sobre

temas que son mas dificiles de medir objetivamente (Sekaran & Bougie, 2016).

El guidn de la entrevista en profundidad se ha elaborado a partir de la revision

bibliografica descrita anteriormente (Tuomi et al., 2021; Li et al. 2023; Schepers,
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et al. 2022), entre otros. Ademas, se han afiadido preguntas sobre aspectos
como la satisfaccion del cliente, la posibilidad de que la IA llegue a sustituir
puestos de trabajo o el miedo que se pierda la interaccion con el personal

humano.

Tras pedirle al entrevistado que relatara brevemente la historia del negocio, el
guion constaba de las siguientes preguntas: ;Como surgid la idea de
implementar robots de atencidon al publico en su restaurante? ;Cual fue su
motivacion para hacerlo? ;Cual fue el objetivo?, ;Cuales son las ventajas y
desventajas de utilizar robots en su restaurante? ;Ha notado algun cambio en la
eficiencia del servicio desde que se implementaron los robots? Rentabilidad
econdmica y satisfaccion (clientes y empleados), ¢ Cree que los robots acabaran
sustituyendo al personal humano, o simplemente ayudan a realizar las labores?
¢En qué funciones?, ; Como cree que los robots de atencién al publico pueden
mejorar la experiencia del cliente en comparacion con la atencion humana?,
¢,Como ha sido la experiencia de trabajar con los robots? ¢Ha requerido algun
tipo de capacitacion especial para el personal? ¢ha surgido algun problema?,
¢ Qué tipo de comentarios ha recibido de los clientes en relacién con los robots

de atencion al publico? 4 Sirve para atraer y/o fidelizar?

Para el estudio cuantitativo se recogio la informacién a través de una encuesta
realizadas a los clientes del restaurante. El cuestionario ha sido elaborado con
Google Forms y ha sido difundido a través de correo electronico. El gerente del
restaurante suele enviar una encuesta de satisfaccion a sus clientes por correo
electrénico e incorpord el cuestionario disefiado para este trabajo. De esta forma
se pudo hacer llegar el cuestionario a clientes reales y se garantiz6 en mayor
medida la obtencion de datos fiables. El periodo de recogida de la muestra ha

sido desde el dia 28 de abril hasta el dia 19 de mayo.

El disefio del cuestionario parte de la revision de la literatura realizada, pero
también se ha beneficiado de la experiencia y orientacion de Mario Soriano. El
cuestionario, que puede consultarse al completo en el Anexo Il, incluye
preguntas acerca de la experiencia del cliente con los sistemas robéticos de los
gue dispone el restaurante. Concretamente se pregunta por: LUNA (asistente
virtual para reservas telefonicas fuera de horario), Sistema de Reservas On-line
y FRIDA (su robot colaborativo asistente del camarero). Se ha indagado en
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mayor medida sobre el robot colaborativo preguntando a los clientes por su
opinion acerca de la experiencia con él y su apariencia, por su valoracion del
servicio que proporciona y las emociones experimentadas. También se formulan
cuestiones sobre la satisfaccién de los clientes con estos sistemas roboticos y

en general con el servicio del restaurante.

Las preguntas del cuestionario son de distintos tipos: dicotdbmicas, es decir,
donde la respuesta es si 0 no, preguntas abiertas de respuesta multiple,
alternativas, y preguntas cerradas de la escala de Likert con 5 puntos de
diferencial semantico donde 1 = totalmente en desacuerdo y 5 = totalmente de

acuerdo.

2. ANALISIS Y RESULTADOS DE LA ENTREVISTA EN PROFUNDIDAD

Analizar los datos de una entrevista en profundidad no es una tarea facil, ya que
existen pocas reglas y pautas establecidas a diferencia de las entrevistas
estructuradas. Segun los autores Miles y Huberman (1994), hay tres pasos que
dar en el andlisis de datos cualitativos: reduccion de datos, visualizacion de datos
y extraccion de conclusiones. Los resultados de la entrevista tras este analisis

en tres pasos se exponen a continuacion.

El restaurante surgié en el afio 2003 como una creperia en la ciudad de
Valladolid. En sus inicios, el negocio se centraba en ofrecer crepes dulces y
salados, a lo largo del tiempo han ido ampliando su oferta gastronémica. El
restaurante ha pasado por varias crisis economicas. Durante estas crisis, han
tenido que adaptarse a los cambios del mercado y buscar nuevas formas de
atraer clientes. Una de las estrategias que han utilizado es la de fidelizacion de
clientes, ofreciendo promociones y descuentos especiales para aquellos que
visitan el restaurante con frecuencia. En el afio 2020, durante la pandemia del
COVID-19, decidieron buscar mas informacion sobre los robots de atencion al
publico para mejorar la experiencia de sus clientes y asi “adelantarnos a la

posible falta de personal” menciona el entrevistado, distintas fuentes como RTVE
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(2021) y Economia Digital (s.f.) aluden que dichos robots surgen debido a la falta

de personal.

Después de evaluar las distintas opciones disponibles en el mercado, opt6 por
un robot con disefio friendly, es decir, que tuviera una apariencia agradable, por
eso se decantd por Bellabot, un robot con apariencia de gato. Aunque diversos
autores como Liu, Wan, y Yi, (2022), mencionan de acuerdo con varios estudios
gue los robots de servicios con apariencia humana pueden aumentar la calidez
y la confianza percibida, el gerente pensé que una forma animal seria mejor

aceptada.

Finalmente, decidié implementar el robot en el restaurante en agosto de 2022.
Desde entonces, los robots se han convertido en una parte importante del
negocio y han ayudado a mejorar tanto la eficiencia como la experiencia del
cliente (Doborjeh et al, 2022). Ademas, “algunos clientes nuevos llegan al
restaurante gracias a los robots, es una manera de hacer marketing” menciona

el entrevistado.

Sobre las ventajas que tiene las IA, el entrevistado las resumia en que el robot
los hace mas eficientes, y les ayuda a captar la atenciéon de sus comensales.
Sobre las desventajas o problemas que puede acarrar el robot ‘como un
elemento tecnoldgico”, menciona que se acabe la bateria o que se quede

trabado, entre otras cuestiones.

En relacion con que opinan los propios trabajadores del restaurante de la
implementacion del robot, el entrevistado comentaba que “la visién que tienen
ellos es que les ayuda”, “es una herramienta util”. El robot, en los momentos
puntuales de mayor carga de trabajo en las comidas, es de gran ayuda y mejora
la eficiencia. Ademas, gracias al robots los trabajadores sufren menos lesiones
ya que no cargan con el peso de los platos ni corren el mismo peligro en

guemarse, o que se les pueda caer el plato.

El entrevistado nos comenté que esta haciendo pruebas con una nueva
aplicacién que tiene IA para todos los albaranes. Se trata de una aplicacion que
toma una foto a los albaranes, los digitaliza y extrae los detalles desglosados.
Gracias a esta nueva aplicacion consigue hacer este trabajo mucho mas rapido

y sin fallos.
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Con relacién a la cuestion de si los robots acabaran sustituyendo al personal
humano, el entrevistado cree que los robots podran sustituir al personal humano
en otros modelos de negocio de la restauracion, como McDonald's o Burger King,
pero no en un restaurante como el suyo en el que los clientes valoran mucho la
interaccién con humanos. Esta idea esta en la linea de lo manifestado en trabajos
como los de Garzon (2020), Ballarin, (2020) y Sparks & So (2016). Y al final, en
Su restaurante el robot sirve de ayuda, pero no se pierde esa interaccion
camarero-cliente, puesto que el entrevistado cree que es un factor importante en

Su restaurante, por eso también cogen las comandas “a boli y papel”.

De hecho, el entrevistado piensa el motivo principal por el que la profesion de
camarero no esta en la lista de las profesiones que la IA har4 desaparecer es
precisamente la interaccion con el cliente. No obstante, sefiala que cada vez sera
mas frecuente que existan modelos de negocios (restaurantes de comida rapida
gue sean auto-servicio) que tiendan a la robotizacion de la atencién al publico
porque priman otros aspectos del servicio y no tanto la interaccion social. Es
cierto que “en los paises mediterraneos el salir a comer es un acto social, pero

en muchos paises vecinos no” menciona el entrevistado.

En relacién con la pregunta: ¢cémo crees que los robots de atencién al publico
pueden mejorar la experiencia del cliente en comparacién con la atencién
humana?, el entrevistado coment6 que un robot siempre va a atender
neutralmente, pero un camarero puede variar dicha atencion, debido a que las
personas estamos sujetas a nuestro estado de &nimo y nos afecta a nuestra vida
laboral y personal. En cambio, un robot nunca va a estar influenciado por ninguna

percepcion, estado de animo o sentimiento de las personas que le rodeen.

Ademas, en el restaurante animan a los clientes que toquen las orejas al robot y
que interactuen con él, sobre todo con los nifios. “FRIDA tiene su parte funcional,
pero tiene su parte de espectaculo. ¢Por qué? Porque somos los Unicos que lo
tenemos”, en cambio, si lo tuvieran varios restaurantes de la zona ya no captaria

tanto la atencion de los clientes.

También se le preguntd, ¢,se ha dado algun tipo de formacién sobre el robot a

los trabajadores?, el entrevistado dijo que no se dio ningun tipo de formacion,
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puesto que no es necesario y en 5 minutos se entiende se entiende su

funcionamiento, es muy intuitivo.

En relacion con los comentarios de los clientes sobre el robot, el entrevistado dijo
que desde el primer momento los clientes comentaban que los robots iban a
quitar puestos de trabajo, y él contestaba: “es una herramienta que me va a
permitir hacer mejor mi trabajo. Es muy dificil sustituir a una persona que

interactua con otra persona”.

Por otro lado, se le preguntd por el tema de la fidelizacion de los clientes. El
entrevistado cuenta que el restaurante tiene clientes muy fieles, tienen una
politica de fidelizacion con los clientes. En parte el robot si fideliza a los clientes,
consiguen que vaya mas gente al restaurante por la novedad del robot, pero no
s6lo por el robot sino por el conjunto, la buena comida, la calidad precio, el buen
servicio que se brinda en el restaurante, el robot es un plus afadido, pero
normalmente en los comentarios los clientes le dan mayor importancia a otros

factores como son la calidad de la comida o el buen servicio.

En cuanto a los planes futuros del restaurante, estan dispuestos a innovar y
adaptarse a los cambios del mercado para seguir siendo competitivos en el
sector de la hosteleria y adaptarse adecuadamente a las necesidades a las

nuevas tecnologias que vayan surgiendo.

3. ANALISIS Y RESULTADOS DE LA ENCUESTA

La muestra final obtenida fue de 108 respuestas validas. Esta formada por un
57% de mujeres y 43% de hombres. El rango de edad mas frecuente es el
comprendido entre los 31 a 45 afios con un 43%, le sigue el rango entre los 16y

30 afios con un 38% Y el resto de encuestados son mayores de 46 afos.

Para analizar las 108 respuestas validas obtenida en la encuesta, se han
utilizado diferentes herramientas que nos proporciona el Excel, como calcular
modas, condicionales y la creacion de gréaficas de diferentes tipos. La funcion

mas importante que se ha llevado a cabo ha sido la formula estadistica
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CONTAR.SI.CONJUNTO, ya que dicha funcion nos permite comparar los

resultados de una columna.

En nuestro analisis cuantitativo, el uso de modas se brinda como un recurso
importante para determinar cual es el valor mas repetido, es decir, qué respuesta

se tiende a elegir mas entre determinados usuarios.

Para comenzar, en la pregunta nimero 1 se ha preguntado, como se puede
observar en el Gréfico 1: “4 Cual ha sido las principales motivaciones para acudir

al restaurante?”.

La mayoria de los encuestados dicen que su principal motivaciéon para ir al
restaurante es la calidad de la comida con un 49,07% de los encuestados, le
sigue la atencion al cliente, la variedad de platos y la relacion calidad-precio. Con
relacion a FRIDA, tan sélo un 13,89% acudirian al restaurante también por su

presencia.

Grafica 1: Principales motivaciones para acudir al restaurante

Comentarios en prensa y redes sociales | 0,93%
El espacio disponible (para albergar a un gran grupo) 0 0,93%

Yo no hice la reserva, me han llevado [l 4,63%

La presencia del robot [ 13,89%
La variedad de platos (celiacos, vegetarianos,... [ RREGE 32,41%
La atencion al cliente [N 35,19%
La relacién calidad-precio [N 31,48%
El ambiente del restaurante [N 24,07%
La calidad de la comida [ 49,07%

Me lo han recomendado [ 19,44%
Pasaba por aquiyentre [l 5,56%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Se les preguntd por el motivo para acudir al restaurante, la mayoria de los
encuestados (92,6%) el motivo de la comida ha sido por ocio, y tan sélo un 7,4%
era por motivos laborales. Ademas, el 86,1% de los encuestados responden que
han ido a comer al restaurante en grupo de 2 a 4 comensales, el 13% de los
encuestados han ido mas de 4 comensales, y tan so6lo 1 de los encuestados
afirma que ha ido a comer soélo. Este resultado est4 en la linea de la opinién
manifestada por el encuestado en la entrevista personal: salir a comer en los

paises mediterraneos tiene un marcado caracter social.
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Adentrandonos mas en el tema objeto de estudio, se les ha preguntado a los
encuestados: “4Con cual de los tres sistemas robéticos ha interactuado?” Los
encuestados no tiene por qué haber interactuado con los 3 sistemas roboéticos
gue posee el restaurante, por eso, se le ha dado libertad a la hora de marcar las
respuestas, valorando de 1 a 5 el grado de satisfaccion de los sistemas robaoticos.

Como podemos observar en la Gréafica 2, 57 personas han interactuado con
LUNA, 38 con FRIDA y 35 On-line. Hay varios encuestados que han interactuado
con varios sistemas roboticos. Dicha pregunta se ha analizado de acuerdo con
el total de respuestas de cada sistema robético, para hacer una comparativa en
base a los resultados. Como podemos apreciar en la Grafica 2: la mayoria de los
encuestados en general han valorado positivamente los 3 sistemas robéticos que
posee el restaurante. Calculando la moda, el sistema robd6tico mas votado ha
sido LUNA (asistente virtual para reservas telefonicas fuera del horario), pero los
sistemas roboticos mejor valorados han sido: On-line y FRIDA. En general, se
puede decir que los clientes valoran positivamente que el restaurante posea

sistemas robaticos.

Gréfica 2: Valoracién de los sistemas roboéticos: LUNA, FRIDA y On-line

45% 44% 42% 43%
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o« |l
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Centrandonos en FRIDA, se les pregunt0 a los encuestados si sabian de la
presencia de FRIDA antes de acudir al restaurante, los resultados estan muy

equilibrados. El 53,7% si conocia la presencia de FRIDA antes ir al restaurante

30



y el 46,3% restante no. A los 58 encuestados que si conocian a FRIDA, se les

preguntd: “¢ Como llegd a conocer la existencia de FRIDA en el restaurante?”.

De los 58 encuestados que si conocian a FRIDA, la mayoria supieron de su
existencia por el “me lo dijeron” y “lo vi en la prensa (escrita o digital)”. Ambas
opciones, curiosamente con el mismo porcentaje del 32,8%. Entre muchas de
las distintas opciones encontramos con un 22,4% “lo conoci en una visita
anterior”, con un 8,6% conoce su existencia porque “lo ha visto funcionar desde
la calle” y finalmente con un 3,4% “lo vi en la television”. A pesar de que el boca
a boca juegue un papel importante dentro de las recomendaciones populares,
cierto es, que la publicidad que aparece en prensa (escrita o digital) juega un
importante papel para el marketing del restaurante ya que, lo que aparece en un

periddico tiene mayor peso que lo que diga la experiencia del usuario.

También queriamos saber en qué consistio la interaccion que tuvo el cliente con
el robot. Para ello se les preguntd: ¢ En qué consistio la interaccidén con el robot?
En esta cuestion, se le daba la opcion al encuestado a marcar varias opciones
por lo que se ha obtenido un total de 190 respuestas, por lo tanto, hemos
calculado los porcentajes en base a las 190 respuestas. En la siguiente Grafica
3, podemos observar sin duda ninguna la principal interaccién que tiene el cliente
con el robot es “transportdé bebida y comida y las sirvio el personal del
restaurante” con un 42%, ya que es el objetivo principal por el cual el restaurante
adquirié este tipo de robot, asi nos comentoé el entrevistado, el robot sirve de
ayuda, pero no se pierde la interaccion del cliente con el personal del restaurante.
Otras respuestas mas votadas fueron: transporto vajilla y cristaleria sucia desde
mi mesa (14%), me recibio en la entrada (11%), algan miembro de la mesa se

hizo una foto con FRIDA (9%) y me acompafio a mi mesa (8%).
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Gréfica 3: Interacciéon con FRIDA
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Posteriormente, se realizaron una seria de preguntas para saber el grado de
satisfaccion que tienen los clientes. Concretamente se les pregunté coémo
valoraban la experiencia en el restaurante y la experiencia con FRIDA.
Aproximadamente el 93% de los encuestados afirmaron que estaban muy
satisfechos con la experiencia en el restaurante y, también, el 93% de los
encuestados declararon estar muy satisfechos con la experiencia que tuvieron
con FRIDA.

Para averiguar que pensaban los clientes del restaurante sobre el aspecto del
robot se les pregunté a los encuestados si hubieran preferido que FRIDA tuviera
un aspecto mas humanoide. Se puede observar en la Gréfica 4, el resultado esta
muy equilibrado. La mayoria de los encuestados se abstienen, no sabrian
decantarse por un robot como FRIDA o un robot con aspecto mas humanoide.
En los resultados de dicha pregunta el valor mas repetido es 3, en concreto
33,3% de los encuestados. Podemos observar, aunque con poca diferencia el
37% de los encuestados no hubieran preferido que FRIDA tuviera un aspecto
mas humanoide, frente a 28,7% de los encuestados que opinan que si les
hubiera gustado mas que tuviera un aspecto mas humanoide. Sobre la base de
la opinidn de los entrevistados, fue acertada la opcién de un robot como FRIDA.
Podemos decir que los clientes de este restaurante se sienten mas comodos con

este tipo de robot.
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Gréfica 4: Valoracion de FRIDA si tuviera un aspecto mas humanoide
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Analizando al tipo de robot que se utiliza en este restaurante, se les ha pedido a
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los encuestados que describan como se han sentido con la presencia de FRIDA
en la sala del restaurante con escalas de 1 a 5 en términos de si ha sido
agradable, sorprendente, innovadora, divertida, tensa, amenazante, confiable y

extrafia. Para analizar las respuestas se presentan dos graficas.

Como podemos observar en la Gréfica 5, los encuestados manifiestan que la
presencia del robot en la sala le ha resultado mayoritariamente y en extremo
agradable, sorprendente, innovadora y divertida. Segun los encuestados ha sido

una buena eleccidon contar con FRIDA en el restaurante.

Grafica 5: Reacciones emocionales respecto a FRIDA
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Ademas, como muestra la Grafica 6, la presencia de FRIDA no les parece ni
tensa ni amenazante. En cambio, el 48% de los encuestados no se decantan por
manifestar que la presencia de FRIDA sea confiable, aunque, un 44% de los
encuestados opinan que si es confiable. En relacion a si piensan que la
presencia FRIDA es extrafia, podemos ver que hay diversidad de opiniones,

aungue el 54% de los encuestados no consideran extrafia su presencia.
Gréfica 6: Reacciones emocionales respecto a FRIDA
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Seguidamente, se les pregunté a los encuestados cual es su intencion de
compartir con otras personas de su entorno la presencia de FRIDA en el
restaurante. Como ya hemos visto, la mayoria de los encuestados estaban muy
satisfechos con el servicio, por lo tanto, es légico que la mayoria tenga la
intencion de compartir con total seguridad con otras personas la presencia de
FRIDA.

A continuacion, se le presentaron a los encuestados una serie de afirmaciones
para que valorase su grado de acuerdo o de desacuerdo con ellas. Coincidiendo
con la opinion del gerente del restaurante, se observa en la Gréfica 7 que la
mayoria de los clientes encuestados estan de acuerdo con que los robots tienen
limitaciones en comparacién con el personal de sala. Los encuestados valoran
positivamente el asesoramiento del personal de sala y la interaccion con dicho
personal, por eso, la mayoria de los encuestados no irian a un restaurante que
fuera solo atendido por robots. En la afirmacion: “la implementaciéon de robots
mejora la experiencia gastronémica”, hay un equilibrio entre si estan de acuerdo
0 Nno, y 46 encuestados no estan ni acuerdo ni desacuerdo, se abstienen. No se

llega a una conclusioén clara respecto a esta afirmacion.
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En relacién con la afirmacion: “creo que los robots van a sustituir al personal de
sala”, el 60% estan en desacuerdo y so6lo un 16% estan de acuerdo. Podemos
decir, que con estos resultados en general no existe preocupacion porgue los
robots vayan a quitar puestos de trabajo. Puede deberse a que los encuestados
saben gue los robots tienen limitaciones en comparacion al personal de sala. De
acuerdo con la dltima afirmacién, casi el 70% de los encuestados estan de

acuerdo que los robots sirven de ayuda al personal de sala.

Gréfica 7: En relacion con la presencia de robots en restaurantes
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Finalmente, se les pregunté a los encuestados por su intenciéon de volver al
restaurante en el futuro proximo y la intencion de recomendar el restaurante. En
ambas cuestiones, casi un 90% respondié que con total seguridad volveran y

con total seguridad recomendaran el restaurante.
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CONCLUSIONES

Lo que para muchos es considerada una ayuda adicional al trabajo ordinario de
un camarero, para otros, genera debates sociales sobre como la introduccion de
la tecnologia compite con el servicio humano. Con esta premisa como punto de
partida, se ha analizado a través de dos estudios de campo -una encuesta y una
entrevista- el funcionamiento de un restaurante sito en calle Marqués del Duero
nam. 7 y al que han denominado bajo el nombre de "Eh Voila!" en la ciudad de
Valladolid.

“Atrevido” o “futurista” son términos que vienen a la mente rapidamente al
conocer este “espacio tecnoldgico” en una ciudad espafiola, pero que debe ser
estudiado con detenimiento para poder entender la innovacion que muchas
ciudades europeas llevan implantando desde hace afios y a los que nosotros,

los espafioles, hoy en dia seguimos rechazando.

Para poder ir mas alla y conocer las posturas de la sociedad ante la utilizacion
de esta tecnologia en el sector servicios genera demasiadas preguntas y
respuestas, siendo las principales, ¢Por qué ha comenzado el uso de los
camareros robots en la industria hostelera? o ¢ Como afecta la implementacion

de estos a la satisfaccion del cliente? ¢ Y a la eficiencia del restaurante?.

Para dar respuesta a diversas preguntas como las mencionadas, se han
analizado diferentes articulos, revistas y demas documentos para asi poder
establecer las bases tedricas sobre las que basar los estudios mencionados,
para posteriormente aplicarlos al caso concreto del restaurante descrito. El
estudio del restaurante "Eh Voila!" es utilizado para explorar las implicaciones de

esta tecnologia y evaluar su viabilidad desde una perspectiva empresarial.

Esta perspectiva empresarial puede ser vista no solo como un avance
tecnoldégico sino mas bien como una atraccion turistica, pues no todos los
publicos pueden entender que un aparato con cables y engranajes les
recomiende el plato del dia o le pueda cantar jCumplearios feliz!.

Ser& fundamental entender por qué la implementacion de los robots camareros

es un curioso nicho de mercado a explotar en cualquier restaurante, sin
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olvidarnos el coste elevado que conlleva dicha tecnologia, con lo cual es
importante aprovechar adecuadamente todas las ventajas que puede
proporcionar. Todo ello, contextualizando los siguientes puntos, fundamentales
a la hora de su compresion: ventajas y desventajas que brinda la IA,
motivaciones que llevan a la adopcién de estas tecnologias y su implementacion
en la restauracion, sin olvidarnos de como dicha tecnologia es percibida por el

cliente y finalmente, si es satisfactorio su uso.

Tras analizar informacion relativa al objeto de este trabajo, debe tenerse en
cuenta el impacto que esta tecnologia puede tener en las empresas. Es esencial
evaluar su usabilidad y adaptabilidad en cada tipo de negocio, de manera que
no genere un impacto negativo en los clientes y no suprima la interaccién
humana. Es importante resaltar que esta tecnologia ofrece numerosas ventajas,
como la asistencia al personal de sala para prevenir accidentes laborales. No
obstante, también es necesario mencionar los posibles inconvenientes que esta
tecnologia podria acarrear, como problemas en los sistemas informéticos. Se
debe utilizar esta tecnologia como un respaldo para los trabajadores, sin llegar

a reemplazar puestos de trabajo.

Una vez llevados a cabo los dos estudios de campo, una entrevista al gerente
del restaurante y una encuesta a los clientes del mismo establecimiento
analizado. Teniendo en cuenta que la muestra final obtenida es una muestra de
conveniencia que ha permitido conseguir fue de 108 respuestas validas.
Ademas, esta formada por un 57% de mujeres y 43% de hombres. El rango de
edad mas frecuente es el comprendido entre los 31 a 45 afios con un 43%, le
sigue el rango entre los 16 y 30 afios con un 38% y el resto de encuestados son

mayores de 46 afnos.

Los resultados obtenidos en el estudio de campo indican que los clientes dan
mayor importancia a la calidad de la comida y al servicio al cliente que a la
presencia de un robot. Esta tecnologia no es la razon principal por la cual las
personas eligen visitar un restaurante. La interaccion con un ser humano se
valora mas en comparacion. El enfoque del entrevistado al utilizar un robot con
apariencia animal ha demostrado ser el mas acertado segun las respuestas de

sus clientes. Aunque existen controversias en base a la revision bibliografica, no
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se pueden identificar preferencias claras entre los consumidores en la

actualidad.

Para empatizar mas con el cliente, indagamos sobre diversas reacciones
emocionales respecto de como describirian a FRIDA. Valoraron positivamente
Su presencia como agradable, sorprenderte, innovadora y divertida. Aunque no
consideran que FRIDA sea confiable, y destacar la diversidad de opiniones en
relacion de si les parece extrafia su presencia, se puede decir que los
encuestados creen que su presencia es algo extraia. Esto se debe a que este
tipo de tecnologia no es comun para la sociedad. La implantacion de nuevas
tecnologias genera una cierto rechazo para muchas personas que son reacias a

los avances y lo consideran como algo extrafio, es decir, inhabitual.

Todas las cuestiones analizadas de acuerdo con el personal de la sala del
restaurante son valoradas muy positivamente por los encuestados. Se corrobora
que los robots tienen ciertas limitaciones en comparacion con el personal de sala,
y los encuestados no acudirian a un restaurante sélo atendido por robots. Como
bien mencionabamos en la revision bibliografica y como nos comentaba el
entrevistado, los robots han llegado para ser un complemento mas de ayuda al
personal de la sala, pero no sustituye un puesto de trabajo, puesto que en este
sector un robot nunca va a poder ser como un ser humano, por diversas

cualidades que solo poseemos los seres humanos.

Después de un exhaustivo andlisis, puede llegarse a la conclusion de que la
introduccién de camareros robots puede brindar importantes beneficios a los
restaurantes, como una mayor eficiencia y una mejor satisfaccion de los clientes,
siempre y cuando se mantenga la interaccion con el personal humano. No
obstante, también existen desafios asociados a esta tecnologia, como la
necesidad de una inversion inicial costosa y la posible resistencia por parte de
los clientes, ya que la implementacién de nuevas tecnologias suele ser una

novedad en el sector y muchas personas muestran cierta reticencia hacia ellas.

Para lograr una implementacion exitosa, resulta fundamental involucrar tanto al
personal como a los clientes en el proceso, ademas de evaluar de forma

periodica el desempefio de los robots. Estos puntos se han confirmado tanto en
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la entrevista realizada al gerente del restaurante como en los resultados

obtenidos a partir del analisis de las encuestas.

Finalmente, es pertinente destacar que la incorporacién de robots camareros en
el sector de la hosteleria presenta un considerable potencial en términos de
optimizacién de la eficiencia operativa y mejora de la satisfaccion del cliente. No
obstante, resulta imperativo abordar de manera adecuada los desafios
asociados a esta tecnologia emergente, a fin de asegurar su éxito sostenido a

largo plazo.
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ANEXO |

<

TFM

Buenos dias/Buenas tardes. Soy Vanessa Sanchez Vieira, alumna del Master de Administracion y direccion
de empresas de la Universidad de Valladolid.

Con el objetivo de realizar mi Trabajo de Fin de Master estoy analizando la influencia y adaptacién de los
robots en el sector servicio de la restauracién. Las nuevas tecnologias estan revolucionando el mundo y por
este motivo mi estudio pretende profundizar sobre los robots camareros.

El restaurante en cuestién objeto de andlisis es "Eh Voila!", el cual cuenta con 3 tipos de sistemas de
robotizacion: LUNA (asistente virtual para reservas telefénicas fuera de horario), Sistema de Reservas On-

line y FRIDA (su robot colaborativo asistente del camarero).

Los datos obtenidos en el cuestionario seran anénimos y sélo seran utilizados con el fin de realizar mi
investigacion para el Trabajo de Fin de Master.

Muchas gracias por su colaboracién.

*

¢Cudl han sido las principales motivaciones para acudir al restaurante?

Pasaba por aqui y entré

Me lo han recomendado

La calidad de la comida

El ambiente del restaurante

La relacidn calidad-precio

La atencion al cliente

La variedad de platos (celiacos, vegetarianos, veganos...)

La presencia de un robot

Yo no hice la reserva, me han llevado

Otra...
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Motivo de la comida: *

Laboral

QOcio

Namero de comensales: *

DeZ2a4d

Mas de 4

En Eh Voila! disponen de tres sistemas robéticos: LUNA (asistente virtual para reservas telefénicas
fuera de horario), Sistema de Reservas ON-line y FRIDA (su robot colaborativo asistente del

camarero).
:Con cual de los tres sistemas robodticos ha interactuado? Valora tu experiencia en cada casode 1 a

5, siendo 1 negativa (no me ha gustado nada) y 5 positiva (me ha gustado mucho). Puede marcar
varias respuesta si ha interactuado con mas de un sistema robético.

LUNA
FRIDA

On-line

Centrandonos en FRIDA, la robot camarera. ; Conocias la presencia del Robot antes de ir al

restaurante?

Si

No
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:Cémo llegé a conocer la existencia de FRIDA en el restaurante? *

Lo conoci en una visita anterior
Me lo dijeron

Lo vi en la prensa (escrita o digital)
Lo vi en la television

Lo he visto funcionar desde la calle

Centrandonos en FRIDA. ;En qué consisti¢ la interactuacién con el robot? *

Me recibi6 en la entrada

Me acompafié a mi mesa

Transporto bebidas y comida a mi mesa y las sirvio el personal del restaurante
Transporto vajilla y cristaleria sucia desde mi mesa

Canté Cumpleafos Feliz a alguien de mi mesa

Yo acaricié las orejas o la cabeza de FRIDA

Algun miembro de mi mesa acaricié las orejas o la cabeza de FRIDA

Yo me hice una foto o video con FRIDA

Algin miembro de mi mesa se hizo una foto con FRIDA

FRIDA me (nos) conté un chiste

Otra...
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;Cémo valorarias |la experiencia en el restaurante? *

Nada satisfecho O O O O O

Muy satisfecho
*
;Como valorarias la experiencia con FRIDA?
1 2 3 4 5
Nada satisfecho O O O O O Muy satisfecho

Valore la apariencia de FRIDA: *

No me ha gustado nada O O O O O

Me ha gustado mucho

Valore el servicio que realiza FRIDA en el restaurante: *

No me ha gustado nada O O O O O

Me ha gustado mucho

¢Hubiera preferido que FRIDA tuviera un aspecto mas humanoide? (1, no me hubiera gustado *
nada, 5 me hubiera gustado mucho mas)

No me hubiera gustado nada O O O O O

Me hubiera gustado mucho
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La presencia de FRIDA en la sala de Eh Voila! me ha resultado (en escala de 1a 5): *

Agradable
Sorprendente
Innovadora
Divertida
Tensa
Amenazante
Confiable

Extrafia

Intencion de compartir con otras personas de tu entorno la presencia de FRIDA en el
restaurante Eh Voila! (1 ninguna a 5 con total seguridad la compartiré):

Ninguna O O O O O Con total seguridad la compartiré
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En relacion a la presencia de robots en restaurantes. Responda segun su grado de
desacuerdo o acuerdo con las siguientes afirmaciones (1 totalmente en desacuerdo a 5

totalmente de acuerdo):

Creo que los ro...
Creo que los ro...
Para mi, la inte...
La implementa...
Valoro positiva...
Acudiriaaunr...

Los robots tien...

Intencion de volver al restaurante en el futuro proximo. Escala de 1(ninguna intencién) a 5

(con total seguridad volveré):

Ninguna intencion O O O O O Con total seguridad volveré

Intencion de recomendar el restaurante Escala de 1(ninguna intencién) a 5 (con total

seguridad lo recomendaré):

Ninguna intencién O O O O O Con total seguridad lo recomendaré
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Género: *

Masculino

Femenino

Edad: *

De 16 a 30 ahos

De 31 a 45 afos

De 46 a 60 anos

De 61 a 75 aflos

Mas de 75 afios
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