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Resumen 

 

En la Actualidad Vitech es una empresa que se encarga de brindar soluciones 

informáticas en el departamento de Casanare, la empresa cuenta con un total de 10 empresas la 

cual tienen contratados los de servicios de outsourcing de Vitech. 

Al ser una cantidad de empresas tan grandes para el personal de Vitech es muy difícil 

desplazarse a realizar soportes de tipo uno, por lo cual quisieron diseñar un formulario el cual va 

a estar instalado en el navegador de todos los equipos corporativos de las empresas para que los 

clientes puedan subir sus solicitudes y sean avisadas a sus correos corporativos sus tiempos de 

respuesta. 
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Explicación Nodos N8n 

 

1. Recibir el Ticket Es la entrada del flujo el cual recibe la petición del cliente e 

inicia nuestro proceso 

 

 

 

 

 

2. Normalizar y Clasificar es el nodo que se encarga de ordenar los datos y genera 

información acerca de la hora y fecha en la cual se estableció y clasifica la 

urgencia dependiendo de las palabras como “ caído, urgente, no funciona” para 

establecer el nivel del soporte  



9 

 

 

3. Enrutar por Urgencia: Debido a que el proceso tiende a ser un poco complejo ya 

que el soporte se puede definir por tiempos de respuestas para el cliente debemos 

tener un nodo el cual establezca los tiempos de respuestas estimados para 

brindarle al cliente  
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4. Datos críticos, medios o bajos: Son tres nodos los cuales arma la respuesta para el 

cliente mediante el correo definiendo el equipo asignado el tiempo de atención, 

solo se ejecuta el que corresponda dependiendo lo que escoja el cliente 

 

 

5. Responder el formulario, este nodo le muestra al cliente que su solicitud fue 

recibida y le da el número del ticket al cliente.  
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6. Registra en Google sheet, este ticket deja los datos recibidos en el formulario para 

dejar una trazabilidad del sistema. 
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7. Auto Respuesta al cliente, le envía al cliente un correo en automático confirmándole que 

se recibió su solicitud y tiempo aproximado de respuesta 

 

 

 

8. Alertar al cliente, le notificó al técnico por correo al equipo de soporte que hay un nuevo 

caso con la información correspondiente para que actúen. 
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Figura del flujo de Sistema de Automatizacion de tickets de Mesa de Ayuda 
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Formulario de solicitud de ticket 

Formulario de respuesta del cliente 
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Notificación Del Correo 

 

 

 

 

 

 Conexión Api Sheet Y Google Gmail Activas 
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Conexión Api De Sheet Al Formulario 
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Conclusión 

El desarrollo e implementación del flujo Respuesta de Tickets permitió demostrar el 

potencial de la automatización inteligente en la gestión de incidencias técnicas. A través de la 

plataforma n8n, se integraron de manera  herramientas como Gmail y Google Sheets como base 

de datos de registro, conformando un sistema funcional, escalable y de fácil mantenimiento. 

 

La arquitectura del flujo logró cumplir con los objetivos propuestos: recibir solicitudes, 

interpretar su contenido establecer su nivel de prioridad y enviarlo a los usuarios 

correspondientes y a el cuerpo técnico correspondiente  

 

En términos de aprendizaje, el proyecto fortaleció las competencias en automatización de 

procesos, integración de APIs, diseño de flujos lógicos, procesamiento de lenguaje natural. 

Además, evidenció la importancia de aplicar metodologías de desarrollo estructurado y 

documentado en entornos de automatización sin código. 
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