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Resumen
El proyecto surge de la necesidad de optimizar la atencion al cliente en el sector hotelero
mediante el uso de herramientas de automatizacion. Para ello se disefio e implemento un
asistente virtual de recepcion hotelera utilizando la plataforma n8n e integrado con telegram
como canal de comunicacion. La solucion desarrollada permite atender de manera automatica
consultas frecuentes relacionadas con disponibilidad de habitaciones, tarifas, servicios y otra

informacion de interés para los huéspedes.

El asistente virtual fue concebido como alternativa adaptable a diferentes
establecimientos hoteleros, independientemente su categoria, contribuyendo a mejorar los
procesos de comunicacion entre el hotel y sus clientes. Asimismo, la implementacion de este
sistema busca ofrecer la atencion continua, reducir los tiempos de repuesta y disminuir la carga

operativa del personal encargado de la recepcion.

Como resultado, el proyecto demuestra el potencial de las herramientas de
automatizacion para optimizar la prestacion de servicios en el sector hotelero, evidenciado la
viabilidad de n8n como una solucion tecnoldgica accesible para la transformacion digital de

procesos de atencion al cliente en entornos reales.

Palabras claves: n8n, automatizacion, telegram, hoteleria, cliente, comunicacion, asistente

virtual.



Introduccion
La atencion al cliente constituye uno de los factores mas importantes para el éxito de los
establecimientos hoteleros, ya que influye directamente en la percepcion y satisfaccion de los
huéspedes. Sin embargo, el incremento en la demanda de informacion inmediata ha generado
nuevos desafios para los hoteles, especialmente en los procesos de recepcion y atencion de

consultas frecuentes.

En la actualidad los clientes esperan recibir respuestas rapidas sobre disponibilidad de
habitaciones, tarifas y demas servicios. no obstante, la atencion permanente puede presentar una

carga operativa para el personal que labora especialmente en hoteles con recursos limitados.

Ante esta situacion, las herramientas de automatizacion ofrecen alternativas que permiten
optimizar la comunicacion con los usurarios sin afectar la calidad del servicio. En este contexto el
presente proyecto propone el disefio e implementacion de un asistente virtual de recepcion hotelera

desarrollado mediante la plataforma n8n e integrado con telegram como canal de interaccion.

La solucion busca proporcionar atencion continua, agiliza los tiempos de respuesta y reduce
las tareas repetitivas del personal, contribuyendo asi a una mejor experiencia para el cliente y a

una mayor eficiencia operativa dentro de los establecimientos hoteleros.



Planteamiento del problema
La atencion al cliente es un elemento clave en el sector hotelero, ya que influye
directamente en la atencion y satisfaccion de los huéspedes. En la actualidad muchos hoteles,
especialmente los de tamafio pequefio y mediano, enfrentan el desafio de gestionar un alto
volumen de consultas relacionadas con disponibilidad de habitaciones, tarifas, servicios y
reservas a través de diversos canales de comunicacion como WhatsApp, redes sociales, correo

electronico y paginas web.

La gestion de estas consultas de forma manual lo Gnico que genera son retrasos en las

respuestas, aumenta la carga de trabajo personal y limita mucho la capacidad de atencion.

Ante a esta situacion surge la necesidad de implementar una solucién tecnologica que
unifique las consultas mas frecuentes y brinde una mejor atencion continua, por ello se plantea el
desarrollo de un asistente virtual, de recepcion hotelera mediante n8n y Telegram con el propdsito
de mejorar los tiempos de respuestas y la comunicacion con los clientes. Por esta razon se formula

la siguiente pregunta.

(Coémo puede un asistente virtual desarrollado con n8n e integrado con Telegram contribuir

a la atencion al cliente en los procesos de recepcion hotelera?



10

Objetivos
Objetivo general
Desarrollar un asistente virtual de recepcion hotelera mediante la herramienta n8n e
integrado con Telegram, con el fin de automatizar la atencion de consultas frecuentes y mejorar la

comunicacion entre el hotel y sus clientes

Objetivos Especificos

v" Identificar las consultas mas frecuentes realizadas por los clientes en los procesos
de recepcion hotelera

v Disefar y configurar los flujos de automatizacion necesarios para la gestion de
consultas mediante la herramienta n8n

v’ Integrar un asistente virtual con la plataforma Telegram para facilitar la
comunicacion con los usuarios

v Realizar pruebas de funcionamiento que permitan verificar la efectividad de las
respuestas generadas por el sistema

v" Documentar el desarrollo e implementacion de la solucion propuesta como

evidencia del proceso realizado.
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Justificacion
El desarrollo de este proyecto se basa en la necesidad de optimizar la atencién al cliente en
los hoteles, particularmente en los de menor y mediano tamafio donde el personal tiene un tiempo
limitado para atender y realizar sus funciones. El uso de un asistente virtual permite brindar
respuestas inmediatas a las inquietudes frecuentes de los huéspedes, lo que contribuye a un servicio

mas eficiente y accesible en cualquier momento del dia

La solucion propuesta representa una alternativa tecnoldgica de bajo costo que pueda
ayudar a optimizar las labores del personal de recepcion, reduciendo el tiempo dedicado a
consultas muy comunes y permitiendo que los empleados se enfoquen en actividades que requiere
una atencion mds personalizada. Asimismo, la automatizaciéon de estos procesos mejora la
experiencia de los huéspedes al ofrecer respuesta rapidas y claras a través de una plataforma

ampliamente utilizada como Telegram

Desde el ambito académico este proyecto permite aplicar de manera practica los
conocimientos adquiridos durante el seminario de automatizacion n8n demostrando las
posibilidades que ofrece esta herramienta para el desarrollo de soluciones orientadas a necesidades
reales. Ademas, evidencia como las tecnologias de automatizacion se pueden integrar con servicios

sin requerir niveles de complejidad en el desarrollo

La eleccion del seminario con n8n se debe a su facilidad para integrar diferentes servicios
y también a las habilidades adquiridas durante del desarrollo del seminario, lo que permitid
desarrollar una solucién funcional para el caso de uso real como es el de recepcionista virtual de

hoteleria.
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Finalmente, la propuesta ha sido disefiada para que pueda adaptarse a diferentes
establecimientos hoteleros, independientemente de su tamafio o categoria, lo que amplia sus

posibilidades de que se pueda utilizar en distintos contestos del sector turistico.

Marco conceptual y contextual

N8n

La herramienta n8n es una plataforma de automatizacién de flujos de trabajo que permite
conectar diferentes aplicaciones y servicios mediante una interfaz visual basada en nodos. Su
funcionamiento facilita la creacion de procesos automatizados sin necesidad de desarrollar
aplicaciones complejas desde cero. En el presente proyecto de “Disefio e Implementacion de un
asistente virtual para la automatizacion de la atencion al cliente en servicios de recepcion hotelera”,
n8n constituye la tecnologia principal para la construccion del asistente virtual ya que permite
gestionar la recepcion de mensajes, el procesamiento de consultas y el envio automatico de

respuestas a los usuarios.

Chatbot

Un Chatbot o asistente virtual es un programa disefiado para interactuar con las personas
mediante conversaciones realizadas a través de mensajes. Su propodsito es brindar informacion y
resolver consultas de manera automatizada. En el contexto de este proyecto, el Chatbot cumple
funciones similares a las de un recepcionista hotelero, proporcionando informacion sobre

disponibilidad, tarifas y servicios ofrecidos por el establecimiento.
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Telegram

Telegram es un servicio de mensajeria instantanea que permite la integracion de bots para
llevar a cabo diversas actividades de forma automatica. A través de la API proporcionada por
Telegram, es posible desarrollar asistentes virtuales capaces de interactuar con los usuarios en
tiempo real. En este proyecto, se eligid6 Telegram como canal de comunicacion debido a su

facilidad de integracion con n8n y a la facilidad de uso que ofrece a los usuarios.

Automatizacion de procesos

La automatizacion de procesos consiste en utilizar herramientas tecnologicas para ejecutar
tareas repetitivas de manera automatica, reduciendo la intervencion humana y mejorando la
eficiencia operativa. En el sector hotelero, esta practica permite optimizar actividades relacionadas
con la atencidn al cliente, disminuyendo tiempos de respuesta y facilitando la gestion de consultas

frecuentes.

Contexto del Proyecto

El sector hotelero esta en busca de herramientas que ayuden a proporcionar un servicio agil
y correcto a los huéspedes utilizando plataformas digitales. Muchos hoteles manejan a diario
preguntas sobre reservas, tarifas y servicios, lo que puede resultar en una carga significativa para
el equipo de recepcidn. En este sentido la creacion de un asistente virtual utilizando n8n y Telegram
se presenta como una opcion para mejorar la atencion al cliente a través de procesos automaticos

disponibles todo el dia.
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Metodologia
El proyecto se llevd a cabo a través de multiples etapas enfocadas en el disefio, la
implementacion y la evaluacion del asistente virtual para la recepcion en establecimientos

hoteleros, a continuacion, se describen las fases de desarrollo del proyecto:

Fase 1. Analisis de requerimientos

En la fase inicial se identificaron las demandas de informacion mas comunes en el ambito
hotelero, incluyendo preguntas sobre disponibilidad de habitaciones, tarifas, horarios de servicio
y opciones disponibles. Esta etapa permitié definir las funcionalidades principales que tendria el

asistente virtual.

Fase 2. Diseiio del flujo de atencion

Una vez identificados los requerimientos, se disefio el flujo de conversacion que seguirian
los usuarios dentro de Telegram. Se establecieron las posibles rutas de interaccion, incluyendo
mensajes de bienvenida, opciones de consulta y respuestas automatizadas para cada escenario

previsto.

Fase 3. Implementacion en n8n
Posteriormente se desarrolld el sistema utilizando la plataforma n8n para ello se
configuraron los nodos necesarios para recibir mensajes desde Telegram, procesar las solicitudes

realizadas por los usuarios y generar respuestas automaticas segun el tipo de consulta recibida.
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Ilustracion 1- estructura flujo principal

Editor  Executions  Evaluations

@ @. Al Agent ﬁ

Telegram Trigger " Responder en Telegram
Upd A age

send|

& 8

AWS Bedrock Chat Window Buffer
Model Memory

b b ~ ~
2 [ = = &

Reservas Servicios Habitaciones General Reservar (Calendar)

read: sheet read: sheet read: sheet read: sheet create: event

Nota: La integracion quedd implementada y operativa, con su légica de atencion

automatizada, conexion a las fuentes de datos y respuesta al huésped funcionando correctamente.

Hlustracion 2 - nodos principales del flujo

2 Personal JD  Recepcionista Hotel - Telegram  + Addtag

Edtor  Executions  Evaluations

Telegram Trigger Responder en Telegram

& 8

AWS Bedrock Chat  Window Buffer
Model Memory
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Nota: Estos son los nodos principales del flujo, responsables de recibir el mensaje del
usuario a través de Telegram, procesarlo mediante el agente de IA apoyado en el modelo de
lenguaje y en la memoria de conversacion, y enviar finalmente la respuesta adecuada de vuelta al

usuario.

Tlustracion 3- Nodos de herramientas

& 8

AWS Bedrock Chat Window Buffer
Model Memory

> < > >
s 8 e B 3]

Reservas Habitaciones General Reservar (Calendar)

ead: sheet read: she read: sheet

NI e
Nota: Estos son los nodos de herramientas que conectan al agente de IA con las fuentes de

informacion. A través de Google Sheets consulta las Reservas, los Servicios, las Habitaciones y
los datos Generales del hotel, y mediante Google Calendar registra las nuevas reservas como

eventos



17

Descripcion de los nodos implementados en el flujo

Telegram Trigger: Este nodo representa la puerta de acceso del sistema. Se encarga de
recibir los mensajes que los usuarios envian mediante el Bot de Telegram y de iniciar el flujo de
automatizacion que corresponde. Asi mismo facilita la recoleccion de informacion importante
como el contenido del mensaje, el identificador del chat y los datos esenciales del usuario que son

necesarios para gestionar las solicitudes.

Al Agent: El nodo Al Agent se encarga de interpretar las consultas realizadas por los
usuarios y coordinar el funcionamiento general del asistente virtual. A partir de las instrucciones
definidas en el sistema, analiza el contenido de los mensajes recibidos y determina la respuesta
mas adecuada. Asimismo, tiene la capacidad de utilizar las herramientas conectadas al flujo cuando

requiere consultar informacion o ejecutar acciones especificas.

Anthropic Chat Model: Este nodo proporciona el modelo de lenguaje utilizado por el
asistente virtual para la generacion de respuestas. Su funcion consiste en procesar las instrucciones
recibidas por el Al Agent y producir respuestas coherentes y contextualizadas de acuerdo con las
consultas realizadas por los usuarios. Gracias a este componente, el sistema puede mantener una

interaccion mas natural y cercana.

Window Buffer Memory: La funcion de este nodo es gestionar la memoria de la
conversacion. Para ello, almacena temporalmente los mensajes intercambiados entre el usuario y
el asistente virtual, permitiendo mantener el contexto durante la interaccion. Esto facilita que el
sistema recuerde informacion mencionada previamente dentro de una misma conversacion y
genere respuestas mas precisas. La identificacion de cada conversacion se realiza mediante el ID

del chat de Telegram, evitando la mezcla de informacion entre distintos usuarios.
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Info Hotel (Google Sheets): Este nodo actia como fuente de informacion para el
asistente virtual. A través de una hoja de calculo en Google Sheets, el sistema consulta datos
relacionados con tarifas, tipos de habitaciones, horarios, servicios y demas informacion relevante
del establecimiento. De esta manera, las respuestas proporcionadas a los usuarios se basan en

datos actualizados y previamente configurados.

Reservas (Google Calendar): Este nodo permite registrar solicitudes de reserva
realizadas por los usuarios. Cuando el cliente confirma una reserva, el sistema crea
automaticamente un evento en Google Calendar, almacenando informacion como nombre del
huésped, fechas de alojamiento, tipo de habitacion solicitada y datos de contacto. Esta

funcionalidad facilita la organizacion y seguimiento de las reservas por parte del hotel.

Responder en Telegram: Este nodo tiene como finalidad enviar al usuario la respuesta
generada por el asistente virtual. Una vez procesada la consulta y obtenida la informacion
necesaria, el sistema remite el mensaje al mismo chat desde el cual se origind la solicitud,

completando asi el proceso de comunicacion entre el cliente y el hotel.

Servicios (Google Sheets): Este componente almacena informacion referente a los
servicios ofrecidos por el hotel. Gracias a esta fuente de datos, el asistente puede proporcionar

informacion actualizada sobre los servicios disponibles para los huéspedes.

Fase 4. Integracion con Telegram
se llevo a cabo la conexion entre n8n y Telegram a través de la creacion y ajuste de un Bot.
Esta conexion facilito una comunicacidon en ambas direcciones entre los usuarios y el sistema

automatizado.
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Fase 5. Pruebas de funcionamiento
Tras la implementacion del asistente virtual, se realizaron pruebas de funcionamiento en
diversos escenarios de consultas. En esta fase se comprob¢ la correcta recepcion de los mensajes,

la exactitud de las respuestas proporcionadas y el tiempo que tarda el sistema en responder

Fase 6. Ajustes y validacion
Finalmente, se realizaron ajustes en los flujos de automatizacion y en la redaccion de las
respuestas con el fin de mejorar la experiencia de usuario y garantizar un funcionamiento

adecuado del asistente virtual en diferentes situaciones de uso.

Pruebas y resultados
Se realizaron diversas pruebas utilizando Telegram como medio de comunicacion entre el
usuario y el sistema disefiado en n8n para verificar el correcto funcionamiento del asistente

virtual.

Durante las pruebas se evaluaron aspectos como la recepcion de mensajes, la capacidad
de respuesta ante diferentes consultas, la recuperacion de informacion desde Google Sheets y el
registro de reservas en Google Calendar. Adicionalmente, se verifico la capacidad del asistente

para mantener el contexto de la conversacion mediante la memoria configurada en el flujo.

Los resultados obtenidos evidenciaron que el sistema fue capaz de procesar
correctamente las solicitudes realizadas por los usurarios proporcionando respuestas coherentes y

acordes con la informacidn disponible en la base de datos del hotel
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Tlustracion 4 - Conversacion cliente

Hotel Paz y Hogar

Hotel Paz y Hogar
jHola! Bienvenido/a @

Soy Marina, recepcionista del hotel. ;En qué puedo ayudarle hoy? a —0

Mute Manage

que habitaciones hay disponibles? -.14

Con gusto le ayudo. Para mostrarle las opciones mas adecuadas,
¢me podria indicar un par de cosas?

ué fechas tiene en mente? 74l 1 link
. PR shared lini
uantas personas se hospedarian?

Asi le muestro solo lo que realmente e sirve @
Add to Group
entrar el viernes 26/06/2026 al 29/06/2026 5.1
— Bot Privacy Policy

iPerfecto, tres noches! ;Y cuantas personas se hospedarian? &

Para 4 personas, estas serian las opciones ideales:

== Familiar — hasta 4 personas
Dos as dobles, bafio privadeo, TV y WiFi - Desayuno incluido
00/noche - Total 3 noches: $1.050.000 COP

Nota: El inicio de la conversacion con el Bot del hotel. Al saludar el usuario, el asistente
da la bienvenida, se presenta como recepcionista y, ante la consulta por habitaciones disponibles,
responde solicitando las fechas de estadia y el nimero de personas, datos utiles para ofrecer

unicamente las opciones que se ajustan a la necesidad del huésped
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Resultados obtenidos
La creacion del asistente virtual permitid establecer una solucion eficaz para la gestion
automatizada de preguntas relacionas con la recepcion de hoteles, entre los resultados mas

significativos se pueden mencionar:

» Automatizacion en las respuestas a preguntas comunes acerca de la disponibilidad,
precios y servicios.

» Integracion exitosa entre la plataforma Telegram y flujos de automatizacion desarrollados
en n8n Consulta de informacion almacenada sen Google sheets

» Registro automatizado de solicitudes de reserva mediante Google calendar

» Disponibilidad constante para los usuarios a través del asistente virtual

» La aplicacion practica de los conocimientos adquiridos durante el seminario de

automatizacion con n8n.

Los logros obtenidos indican que la automatizacion de procesos puede convertirse en una
herramienta valiosa para mejorar la interaccion entre hoteles y sus clientes, facilitando el acceso

a la informacién y optimizando ciertas tareas propias de la recepcion en hoteles
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Ilustracion 5- finalizacion del proceso de reserva

Juan David Rueda Hotel Pazy Hogar

Perfecto. Antes de registrar, confirme que todo esté correcto:

a %

de junio de 2026 Mute Manage
de junio de 20

¢Confirmo la solicitud? @ I 1 link
1 shared lin

iListo! Su solicitud ha quedado registrada =, Add to Group

Bot Privacy Policy

# solicitud de reserva enviada

i 3219632679

> A\ Recuerde que esta es una solicitud de reserva. Nuestro
equipo se pondra en contacto con usted para la confirmacién
oficial.

{Esperamos tenerles pronto con nosotros! ;Puedo ayudarle en
algo mas? @

Nota: la finalizacion del proceso de reserva. El Bot solicita los datos de contacto
del huésped y, antes de registrar, presenta un resumen para que confirme que toda la
informacion es correcta. Una vez confirmada, la solicitud de reserva queda registrada y el
Bot envia un mensaje de confirmacion con el detalle completo, aclarando que el equipo

del hotel se pondra en contacto para la confirmacion oficial.
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Ilustracion 6 - Google Sheets

& b o @ T 0%~ o 2w cu - |-(T]+|8 75 ANME E-i-h-A- 2P B Y@

Hotel [NOMBRE DEL HOTEL] — Tipos de habitacion y tarif

=

oo e R ermee = T
I -l
Dozle - 2 s

100000 5

H 280000 5
30000 &

2 175000 o
280600 &

2 220000 5
300800 3

20000 5

Nota: Google Sheets que sirve como fuente de informacion del Bot. En ella se registran
los tipos de habitacidon con su descripcion, capacidad, precio por noche, si incluye
desayuno y su disponibilidad. El archivo est4 organizado en varias pestafias como
Habitaciones, Servicios, Info general y Reservas, de donde el asistente consulta los datos

para responder a los huéspedes y registrar las solicitudes.
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Ilustracion 7- reservas Google calendar

June 2026

2, Search for people

Booking pages

My calendars ~

Juan David Rueda Ramirez

[ sirthdays

Hotel

Tasks

Other calendars + A

Nota: La Imagen muestra el Google Calendar donde se registran las reservas
realizadas a través del Bot. Cada solicitud confirmada se agrega como un evento en la
fecha correspondiente, con el nombre del huésped y el tipo de habitacion, lo que permite

al hotel visualizar de forma organizada las reservas programadas.
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Conclusiones

Se implemento un asistente virtual que automatiza la atencion al cliente de un
hotel reduciendo asi el trabajo del recepcionista y brindandole la cliente una
experiencia mas eficiente y eficaz.

Las conversaciones se mantienen de una manera mas fluida y con un tiempo de
respuesta corto para los clientes, dando la posibilidad de mejorar la captura de

clientes al hotel.

La integracion de los diferentes que se utilizaron en el flujo, permiti6 centralizar
la informacidn necesaria para ofrecer respuestas precisas y gestionar solicitudes

de los clientes de manera automatizada

El Chatbot cumple con los objetivos planteados, ofreciendo respuestas coherentes
y formales, garantizandole al cliente la informacion necesaria sobre las preguntas

que normalmente realizan antes de tomar un servicio de hotel

El desarrollo de este proyecto permitio consolidar todos los conocimientos

tedricos y practicos adquiridos durante el seminario n8n
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