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Resumen
Este trabajo de grado presenta el disefio € implementacion de un chatboot de atencion al cliente
para la ferreteria IronBox, desarrollado mediante la plataforma n8n e integrado con herramientas
como Telegram, Googles Sheets, Google Calendar, correo electronico e inteligencia artificial. El
sistema permite registrar clientes, brindar informacion sobre productos, gestionar solicitudes de

servicios y coordinar entregas a domicilio de manera automatizada.

La solucion fue creada con el objetivo de optimizar la atencion al cliente, reducir tiempos de
respuesta y mejorar la gestion de procesos internos. Como resultado, se obtuvo una herramienta
eficiente que facilita la comunicacion con los clientes, automatiza tareas operativas y contribuye

al fortalecimiento del servicio ofrecido por la empresa.



Introduccion
En la actualidad, las empresas buscan optimizar todos sus procesos uno de ellos es la atencion al
cliente mediante el uso de herramientas tecnologicas que permitan brindar respuestas rapidas y
eficientes. La automatizacion se ha convertido en una alternativa clave para mejorar la

comunicacion con los usuarios, reducir tiempos de atencion y fortalecer la calidad del servicio.

La ferreteria ironBox enfrenta la necesidad de gestionar de manera eficiente las solicitudes de los
clientes, ofreciendo informacién sobre sus productos, coordinado servicios y manteniendo una
comunicacion oportuna. Sin embargo, realizar estas actividades de forma manual puede generar

retrasos, aumentar la carga operativa y afectar la experiencia del cliente.

Por esta razon, el presente trabajo de grado propone el disefio y la implementacion de un chatbot
automatizado utilizando la plataforma n8n. La solucién integra herramientas como telegram,
correo electronico y goggle calendar. Esto para registrar clientes proporcionar informacion sobre

productos, gestionar solicitudes y coordinar entregas a domicilio de manera automatica.

El desarrollo de este proyecto busca mejorar la eficiencia operativa de IronBox, optimizar la
atencion al cliente y demostrar el potencial de la automatizacion como una herramienta que

contribuye al crecimiento y modernizacion de los procesos empresariales.



Planteamiento del problema

La atencion al cliente es un aspecto fundamental para el crecimiento y la competitividad de
cualquier empresa. En la ferreteria IronBox, gran parte de las consultas relacionadas con
productos, solicitudes de informacidn, coordinacion de servicios y entrega de domicilios se
gestionan de manera manual, lo que puede generar tiempos de respuestas prolongados,

sobrecarga de trabajo para el personal y posibles errores de registro de la informacion.

Ademas, la necesidad de atender multiples clientes de forma simultanea dificulta mantener una
comunicacion rapida y eficiente, afectando la experiencia del usuario y la optimizacion de los
procesos internos. La falta de una herramienta automatizada limita la capacidad de respuesta

inmediata y el seguimiento adecuado de las solicitudes realizadas por los clientes.

Ante esta situacion, surge la necesidad de implementar una solucion tecnologica que permita
automatizar la atencion al cliente, el registro de la informacion, la programacion de actividades y
la gestion de domicilios. Por ello, se propone el desarrollo de un chatbot automatizado mediante
la plataforma n8n, integrado con servicios de mensajeria, correo electronico y calendario, con el
fin de mejorar la eficiencia operativa y fortalecer la calidad del servicio ofrecido por la ferreteria

IronBox.



Marco Conceptual y Contextual
Conceptual
Automatizacion de procesos Es el uso de tecnologias para ejecutar tareas de manera automatica,
reduciendo la intervencion humana, optimizando tiempos y minizando errores en las

operaciones.

Chatbot Es un software disefiado para interactuar con los usuarios mediante mensajes
automatizados. Permite responder consultas, brindar informacion y ejecutar acciones especificas

segun a las necesidades del cliente

N8n es una plataforma de automatizacion de codigo abierto que permite integrar diferentes
aplicaciones y servicios mediante flujos de trabajo automatizados, facilitando la comunicacion

entre sistemas.

Atencion al cliente conjunto de actividades orientadas a sastifacer las necesidades de los
usuarios, proporcionando informacion, soluciones y acompafiamiento durante la interaccion con

la empresa.

Google Calendar herramienta digital utilizada para la programacion y gestion de eventos, citas y

actividades, permitiendo organizar tareas de manera efeciente.

Correo Electronico medio de comunicacion utilizado para el envio y recepcion de informacion,

notificaciones y confirmaciones de manera rapida y segura.

Domicilios servicio que permite la entrega de productos directamente al cliente, mejorando la

comodidad y la experiencia de la compra.



Inteligencia Artificial IA tecnologia que permite a los sistemas analizar informacion,
interpretar solicitudes y generar respuestas de manera mas eficiente, contribuyendo a mejorar la

Interaccion con los usuarios.

Google Sheets es una herramienta de hojas de calculo en la nube que permite almacenar,
organizar y gestionar informacion en tiempo rea, permite registrar datos de clientes, productos y

solicitudes.

Inventario el conjunto de productos y materiales disponibles en una empresa para su
comercializacion. Es una adecuada gestion para conocer la disponibilidad de los productos y

mejorar el control de existencias.

Productos son los bienes ofrecidos por la empresa para sastifacer las necesidades de sus clientes.

Base de Datos Es un conjunto organizado de informacion, que permite almacenar, consultar y

gestionar datos de manera eficiente.

Integracion de sistemas proceso mediante el cual diferentes aplicaciones y herramientas

tecnoldgicas se conectan para intercambiar informacion y ejecutar tareas de manera automatica.
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Contextual

La presente investigacion se desarrollo en la ferreteria IronBox, una empresa dedicada a la
comercializacion de materiales, herramientas y productos para la construccion, mantenimiento y
mejoramiento del hogar. La empresa busca ofrecer un servicio eficiente y de calidad a sus

clientes, atendiendo consultas, solicitudes de productos y de servicios de entrega a domicilio.

Debido al crecimiento de las interacciones de los clientes y la necesidad de optimizar los
procesos de atencion, [ronBox identifico la importacincia de implementar herramientas
tecnologicas que permitieran mejorar la gestion de la informacion y agilizar los tiempos de

respuesta.

En este contexto, se disefio e implementd un chatbot automatizado utilizando la plataforma n8n,
integrando servicios telegram, correo electronico, Google Calendar y google sheets. Esta
solucion permite automatizar tareas relacionadas con la atencion al cliente, el registro de
informacion, la programacion de actividades y la coordinacion de domicilios, contribuyendo a la

modernizacion de los procesos internos de la empresa.
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Desarrollo e implementacion del aprendizaje

1. Recepcion e interpretacion del mensaje

El proceso inicia cuando el cliente envia un mensaje a través de Telegram. El chatbot recibe la
solicitud y, inmediatamente la plataforma n8n, analiza la informacién proporcionada para
identificar la intencion del usuario. Dependiendo de la consulta, el sistema determina si el cliente
desea conocer productos, solicitar un domicilio, registrar informacion o realizar alguna otra
gestion relacionada con los servicios de la ferreteria IronBox.

Para mejorar la compresion de las solicitudes, el sistema utiliza herramientas de automatizacion e

inteligencia artificial, permitiendo interpretar los mensajes de manera rapida y precisa.

« ‘ ¢

Enviar un mensaje de
texto

Mensaje Entrante consulta_cllente

envio_pedidos envio_pedido_mall

> >

>
= = L3

Inventarios  clientes Ventas  inventarios_upsert
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2. Respuesta y registro de solicitud

Una vez interpretada la solicitud, el chatbot genera una respuesta automatica con la informacion
correspondiente. Si el cliente consulta productos, el sistema proporciona los datos disponibles, si
solicita un domicilio o requiere atencion especifica, se registran los datos necesarios para el
proceso.

Toda la informacién recopilada se almacena automaticamente en google sheets, permitiendo
mantener un registro organizando de clientes, solicitudes y productos consultados. Ademas,
cuando es necesario, el sistema utiliza el correo electronico y google calendar para gestionar

notificaciones, programaciones y seguimiento de las solicitudes realizadas por los usuarios.

Yesterday

[start 7.5 Py

Hola buenas noches 755

Nuevamente muy buenas noches, Sara Villada. Continuamos
con tu consulta sobre los tubos PVC de 1/2. Te confirmo que
tienen un valor de $14.000 la unidad y contamos con 100
disponibles. ;Cuantas unidades te gustaria llevar o deseas
buscar otro producto?

Solouna 755 puz

Hola o518 pPMwy

© Message @ )
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Resultados obtenidos y beneficios

La implementacion de chatbot automatizado en la ferreteria IronBox permitié optimizar el
proceso de atencion al cliente mediante la automatizacion de consultas, registro de ventas y
gestion de solicitudes. El sistema logro integrar herremientas como telegram, Google Sheets,
Google Calendar y correo electronico en un tnico flujo de trabajo, facilitando la administracion

da la informacién y mejorando la comunicacion de los clientes.

Entre los principales resultados obtenidos se encuentra la reduccion de los tiempos de respuesta,
el registro automatico de clientes, ventas, actualizacion de inventario y solicitudes, la
organizacion de la informacion en tiempo real y una mayor eficiencia en la gestion de domicilios

y consulta sobre productos.

Los beneficios alcanzados incluyen

- Atencion al cliente mas rapida y eficiente

- Automatizacion de tareas repetitivas y reduccion del trabajo manual
- Registro de clientes nuevos y ventas

- Salidas de productos del inventario

- Mejora de la experiencia y sastifacion de los clientes

En general la solucidn desarrollada contribuyo a la modernizacion de los procesos interno de

IronBox, fortaleciendo la calidad del servicio y aumentado la eficiencia operativa de la empresa.
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Figura del Diagrama de flujo del Sistema de atencion al cliente Chatbot IronBox

DIAGRAMA DE FLUJO - CHATBOT IRON BOX
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Conclusiones

El desarrollo e implementacion del chatbot para la ferreteria [ronBox permitié
automatizar procesos de atencion al cliente, mejorando la rapidez y eficienci en la gestion
de consultas, productos y solicitudes de envio.

La integracion de herramientas como n8n, telegram, Google Sheets, Google calendar, y
correo electronico facilito la centralizacion de la informacion y redujo la necesidad de
realizar tareas manuales repetitivas.

La solucion implementada contribuyo a mejorar la organizacion de los procesos internos,
permitiendo un mejor control de clientes, productos, inventarios y domicilios.

El proyecto demostrd que la automatizacion es una alternativa efectiva para optimizar la
atencion al cliente y fortalecer la transformacion digital de pequefias y medianas
empresas como IronBox.

La experiencia adquirida durante el desarrollo del proyecto permitio aplicar
conocimientos tecnoldgicos en un entorno real, generando una solucion funcional que

aporta valor tanto a la empresa como a los usuarios.
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