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Resumen

En la Actualidad Vitech es una empresa que se encarga de brindar soluciones
informaticas 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 dificil
desplazarse a realizar soportes de tipo uno, por lo cual quisieron disefiar 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.



Explicacion Nodos N8n

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

inicia nuestro proceso

Recibir Ticket {Webhook)

2. Normalizar y Clasificar es el nodo que se encarga de ordenar los datos y genera
informacion acerca de la hora y fecha en la cual se establecio y clasifica la
urgencia dependiendo de las palabras como “ caido, urgente, no funciona” para

establecer el nivel del soporte
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Normalizar y Clasificar
manual

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

Critico _ .

Ti
E Medio

Bajo

Enrutar por Urgencia
mode: Rules
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4. Datos criticos, medios o bajos: Son tres nodos los cuales arma la respuesta para el
cliente mediante el correo definiendo el equipo asignado el tiempo de atencion,

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

G

Datas Critico
manvial

i

Datos Medio

manual

G

Datos Bajo
rmaral

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

recibida y le da el numero del ticket al cliente.
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Responder al Formulario

Registra en Google sheet, este ticket deja los datos recibidos en el formulario para

dejar una trazabilidad del sistema.

Registrar en Google
Sheeats

SOPORTEMITECH & ™ & D - £
B s oo vor erar Fometo Dot Hamamimse Exensonss Ay B
Q Meni b ¢ B F 100% | § % O 0 2 Pede.. - | —|W0|+ B I = A % H E- i A B @Y -
a2

prioridsdLabel  sia equipo s
CRINCOD 2 har
MEDIO 8 hors
MEDIC 8 har
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7. Auto Respuesta al cliente, le envia al cliente un correo en automatico confirmandole que

se recibio su solicitud y tiempo aproximado de respuesta

Auto-respuesta al
Cliente

send: message

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

caso con la informacion correspondiente para que actuen.

1 item

Alertar al Técnico

send: message
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Figura del flujo de Sistema de Automatizacion de tickets de Mesa de Ayuda

@

Datos Critico

Titem
Responder al Formulario
7item 1item
FOST:
Datos Medio
manuzl

Recibir Ticket (Webheok) Normalizar y Clasificar

manual Enrutar por Urgencia

@ 1 ftem

Datos Bajo
manuzl

h 1im item Titem

Registrar en Google Auto-respuesta al Alertar
Sheets Cliente
append: sheel send
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Formulario de solicitud de ticket

® TRIAJE AUTOMATI C owan

Nuevo reporte

Reporta una falla y
obtén tu ticket al
instante.

Tu solicitud se clasifica automaticamente por urgencia, Descripeion de la falla *
queda registrada vy dispara la alerta al equipo correcto.
Sin intervencién manual.

https:/Mm8n-n8n.abjflf.easypanel.host/webhook-te:

Recikimos tu reporte

- _ . . Mombre * Empresa
Clasificamos la urgencia por su contenido

Generamos el ticket v el SLA

Notificamos al equipo v te respondemos Correo * Prioridad sugerida

Media

Enviar reporte

Formulario de respuesta del cliente

® TRIAJE AUTOMATI Nan

® viEpio TKT-20260622-2907

Reporta una falla y
o bté n 't u tic ke't al Hola sanchez, recibimos tu caso TKT-20260622-2907. Lo

clasificamos con prioridad MEDIO. Tu caso en lacola

.
In Stante prioritaria de la mesa de ayuda. Equipo asignado: Mesa de Ayuda
.

N1. Tiempo de atencién estimado: 8 horas habiles.

Mesa de Ayuda N1 8 horas hahiles
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Notificacion Del Correo

Ticket TKT-20260622-1741 recibido - Prioridad CRITICO  rectidss = a

o DEIVY AMEZQUITA <deivystevansTB@gmail com=

a9 am theee 0minutes)  Ye @ €«
para mi v

Hola juan, recibimos tu casa TKF-20260622-1741, Lo clasificamos con prioridad CRITICO. Un ingeniera de guardia ya fu natificado v te contactaremes de inmediate. Equipo asignade; Soporte N2 — Ingeniere de guardia, Tiempa de atenciin estimado; 2 horas,

This email was sent automnatically with 290

(4 Responder ) [ ~ Resnviar

Conexion Api Sheet Y Google Gmail Activas

Google Cloud
@ coagle Autn P




Conexion Api De Sheet Al Formulario

» Google Sheets account 8
L G OAuth? |

Connection Setup credential

Sharing

Details Need help filling out these field

unt conne

OAuth Redirect URL

nel. ho:

foauth2-credential/callback

when prompted to enter an OAuth callback or redirect URL

Client Secret

Allowed HTTP Request Domains

All

QAUthZ {recommended) v

G Sign in with Google

16
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Conclusion
El desarrollo e implementacion del flujo Respuesta de Tickets permitiéo demostrar el
potencial de la automatizacion inteligente en la gestion 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 facil mantenimiento.

La arquitectura del flujo logré 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 fortalecio las competencias en automatizacion de
procesos, integracion de APIs, disefio de flujos logicos, procesamiento de lenguaje natural.
Ademas, evidencio la importancia de aplicar metodologias de desarrollo estructurado y

documentado en entornos de automatizacion sin codigo.
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