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Resumen

El presente trabajo analiza el caso de FixNow, una plataforma digital que conecta
usuarios con técnicos para servicios domiciliarios, incorporando inteligencia artificial y
sistemas de reputacidn en linea para generar confianza y transparencia. La oportunidad surge
ante un mercado de oficios caracterizado por la informalidad, la falta de informacién fiable y la
dificultad de encontrar profesionales disponibles y de confianza.

El objetivo general es analizar el papel de FixNow como herramienta tecnolédgica que
contribuye a formalizar y profesionalizar este mercado mediante el uso de datos, IA vy
reputacion digital.

A través de un estudio de caso se describe cdmo la aplicacién organiza la oferta y demanda,
reduce costos de busqueda y promueve la confianza en las transacciones. Se utilizan conceptos
tedricos de inteligencia artificial, economia de la informacidon, economia colaborativa y
metodologia Lean Startup.

Entre las principales conclusiones, se destaca que FixNow no solo mejora la experiencia de los
usuarios, sino que también profesionaliza el trabajo técnico y genera un nuevo mercado digital
sostenible basado en la confianza, los datos y los efectos de red.

Palabras Clave: Plataformas digitales — Economia colaborativa — Inteligencia artificial —
Servicios técnicos.

Introduccion

El presente trabajo analiza el caso de FixNow, una plataforma digital que facilita el
contacto entre usuarios y profesionales técnicos para la realizacién de reparaciones y servicios
domiciliarios. La relevancia del estudio radica en la creciente digitalizacién de los mercados
tradicionales, impulsada por tecnologias como la inteligencia artificial (IA) y los sistemas de
reputacion en linea, que transforman la forma en que las personas acceden a productos y
servicios.

El interés por este tema surge a partir de la observacidn de un problema recurrente en la vida
cotidiana: la dificultad de encontrar técnicos confiables y disponibles, junto con la falta de
herramientas digitales que brinden transparencia y organizacién en este tipo de servicios.
FixNow aborda esa necesidad al crear un nuevo espacio digital de confianza donde los
usuarios pueden comparar presupuestos, ver resenas y seleccionar al profesional adecuado.

Situacion Problematica
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En el mercado actual, la contratacién de técnicos y profesionales del hogar sigue
dependiendo de mecanismos informales como recomendaciones personales o redes sociales,
lo que genera problemas de confianza, disponibilidad y calidad. Los usuarios enfrentan
dificultades para evaluar la confiabilidad de un profesional, mientras que los técnicos carecen
de visibilidad y de herramientas que los conecten con una clientela estable. Este contexto
muestra una falta de intermediaciéon formal y de sistemas que generen transparencia y
reputacioén. Si bien ya existen aplicaciones que conectan usuarios con técnicos (por ejemplo,
Quienxmi, entre otras) —que ofrecen visibilidad y servicios verificacién bdsica— FixNow
detecta una oportunidad adicional: incorporar Inteligencia Artificial (IA) para realizar
recomendaciones personalizadas, mejorar el “match” entre usuario y técnico y automatizar
la reputacion digital.

Asi, FixNow busca digitalizar y estructurar un mercado tradicional, creando una
comunidad basada en la confianza, los datos y la interaccidn directa. La eleccidn de este caso
se relaciona con los contenidos de la materia sobre inteligencia artificial, modelos de negocios
en internet, economias colaborativas y Lean Startup, ya que FixNow representa un ejemplo
concreto de cémo la informacidn, la IA y la reputacidn online pueden reconfigurar cadenas de
valor tradicionales.

Con este trabajo se busca demostrar cdmo una plataforma puede crear un mercado
nuevo (ordenado, confiable y accesible), contribuyendo tanto a la profesionalizacion del
trabajo técnico como a la satisfaccion del cliente.

Preguntas de Investigacion

e (De qué manera la implementacién de una plataforma digital como FixNow puede
mejorar la eficiencia y transparencia en la contratacion de servicios técnicos
domiciliarios?

e (Como contribuye el uso de inteligencia artificial y sistemas de reputacidn digital a
generar confianza entre usuarios y profesionales dentro de la plataforma?

e (Qué modelo de negocio resulta mas adecuado para garantizar la sostenibilidad
econdmica de FixNow en el contexto de la economia colaborativa?

® (Cuales son las principales barreras y oportunidades para la adopcién de FixNow entre
los técnicos independientes y los usuarios en el mercado local?

Objetivo General

Analizar el modelo de negocio y la propuesta de valor de FixNow como plataforma
digital de intermediacién de servicios técnicos, evaluando cdmo la aplicaciéon de tecnologias
basadas en inteligencia artificial y reputacion online puede contribuir a mejorar la confianza,
la eficiencia y la formalizacién del mercado de oficios en el dmbito local.

Objetivos Especificos
o Identificar las problematicas actuales del mercado de servicios técnicos domiciliarios,

en particular aquellas relacionadas con la informalidad, la falta de informacién
confiable y la baja digitalizacion.
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e Evaluar el impacto potencial de las herramientas tecnoldgicas (IA, chatbots, sistemas
de reputacion) en la experiencia del usuario y en la generacién de confianza entre las
partes.

® Analizar el funcionamiento del modelo de negocio de FixNow bajo el marco tedrico de
la economia colaborativa, la economia de la informacién y los modelos de
intermediacién digital.

® Proponer estrategias de mejora y expansién del modelo de negocio, basadas en los
principios del Lean Startup y el Business Model Canvas, para fortalecer la
sostenibilidad y escalabilidad de FixNow.

Marco Metodolégico

Tipo de investigacion

El presente trabajo se enmarca en una investigacion cualitativa de tipo aplicada y
descriptivo-explicativa. Es cualitativa porque busca comprender y analizar en profundidad el
funcionamiento de la plataforma FixNow y su impacto en la creacidon de un nuevo mercado
digital, a partir de la interpretacion de su modelo y sus dindmicas, mas que de la medicidn
numérica.

Es aplicada, ya que aborda un caso real con el propdsito de encontrar soluciones a un
problema concreto: la falta de confianza y organizacidn en los servicios técnicos domiciliarios.

A su vez, es descriptiva y explicativa porque describe el contexto actual del mercado
de oficios y explica como FixNow, mediante el uso de tecnologia e inteligencia artificial,
contribuye a formalizarlo y generar valor para usuarios y profesionales.

Disefio metodoldgico

Este trabajo adopta un estudio de caso centrado en la plataforma FixNow, entendida
como un negocio emergente que busca digitalizar y profesionalizar el mercado de servicios de
oficios.
El disefio metodolégico se basa en el modelo Canvas y la metodologia Lean Startup, aplicando
conceptos de inteligencia artificial, reputacion digital y economia de plataformas.
El caso se analiza desde tres dimensiones:

1. Contexto y problematica del mercado informal de servicios.
2. Estrategia tecnoldgica y modelo de negocio de FixNow.
3. Propuestas de mejora basadas en los contenidos tedricos de la materia.
Este enfoque permite no solo describir la situacidn actual, sino también proponer
soluciones concretas de innovacion y gestidn aplicables al contexto local.
Tecnicas de recoleccion de datos

® Observacidn directa de plataformas competidoras (Quienxmi) para comparar
funcionalidades, interfaz y estrategias de reputacidn.
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o Analisis documental de informes, articulos académicos y material institucional sobre
economia colaborativa, IA y plataformas digitales.
Estas técnicas permiten construir una comprension integral del caso y fundamentar
las conclusiones con evidencia tedrica y practica.

Marco Tedrico

La Inteligencia Artificial (IA) puede definirse como la capacidad de un sistema
informatico para realizar tareas que normalmente requieren inteligencia humana, tales como
aprender, razonar, reconocer patrones, comprender el lenguaje o tomar decisiones (Russell &
Norvig, 2010). En términos practicos, la IA busca que las mdaquinas perciban su entorno,
procesen informacion y actiien de manera auténoma para alcanzar objetivos especificos.

Segln Laudon y Traver (2013), los creadores de mercado son empresas que
desarrollan entornos digitales donde compradores y vendedores pueden encontrarse,
intercambiar informacion y realizar transacciones.

La Economia de la Informacion, segin Laudon (2013), se basa en la capacidad de las
organizaciones para crear valor a partir de datos, conectividad y conocimiento compartido. Las
empresas digitales deben disefiar estrategias de crecimiento que aprovechen el flujo continuo
de informacién para mejorar la toma de decisiones y expandir su red de usuarios.

El Business Model Canvas, desarrollado por Osterwalder y Pigneur (2010), es una
herramienta que permite describir y analizar cdmo una organizacién crea, entrega y captura
valor. El modelo se estructura en nueve bloques: propuesta de valor, segmentos de clientes,
canales, relaciones, fuentes de ingreso, recursos clave, actividades clave, socios y estructura de
costos.

El aprendizaje no supervisado es un tipo de técnica de IA en la que los algoritmos
aprenden patrones o estructuras ocultas dentro de los datos sin utilizar etiquetas o
respuestas predeterminadas.

El clustering (o agrupamiento) es una técnica de aprendizaje no supervisado que
divide los datos en grupos o clisteres de modo que los elementos de un mismo grupo sean
mas parecidos entre si que con los de otros grupos.

Segun Caiigueral (2011), el consumo colaborativo puede definirse como “la manera
tradicional de compartir, intercambiar, prestar, alquilar o regalar, redefinida a través de la
tecnologia y las comunidades” (p. 6). Este modelo se apoya en tres pilares: la capacidad ociosa
(recursos infrautilizados), la tecnologia digital (que permite escalar la colaboracién) y la
reputacion en linea (que sustituye a la confianza tradicional).

Srnicek (2018) explica que las plataformas digitales son la infraestructura central de
este nuevo capitalismo, funcionando como intermediarios que facilitan la interacciéon entre
distintos grupos de usuarios.

El crowdsourcing es un modelo de produccidn en linea que canaliza la inteligencia
colectiva de una comunidad conectada para resolver problemas, generar ideas o crear valor,
mediante una convocatoria abierta y voluntaria (Brabham, 2008).

El enfoque Lean Startup, desarrollado por Eric Ries (2011), surge como una respuesta
a la incertidumbre extrema que enfrentan los emprendimientos innovadores. A diferencia de
los modelos empresariales tradicionales, donde se planifica y ejecuta de forma lineal, el
método Lean propone un ciclo iterativo basado en la experimentacién, la validacion de
hipdtesis y el aprendizaje continuo. Su objetivo central es minimizar el desperdicio de tiempo
y recursos mediante el aprendizaje validado —es decir, la obtencion de conocimiento empirico
que permita mejorar decisiones estratégicas.
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El ciclo de feedback Crear—Medir-Aprender, mediante el cual se construye versiones
iniciales de su sistema (como un Producto Minimo Viable o PMV), mide el comportamiento real
de los usuarios con métricas accionables (por ejemplo, tasa de recontratacion o satisfaccion),
y aprende si debe pivotar o perseverar con el modelo actual.

El Producto Minimo Viable (PMV), definido por Ries (2011) como la version mas
simple de un producto que permite comenzar el ciclo de aprendizaje con el menor esfuerzo. En
FixNow, esto se refleja en prototipos como el PMV reputacional, donde los usuarios pueden
buscar técnicos y calificarlos, o el PMV conserje, en el cual una persona simula el algoritmo de
IA para probar si los clientes valoran la recomendacién inteligente.

La contabilidad de la innovacidn, que introduce indicadores precisos para evaluar el
progreso de la startup. En FixNow, estas métricas incluyen el Net Promoter Score (NPS), la
tasa de conversion y la tasa de recontratacion, permitiendo tomar decisiones basadas en
evidencia, no en intuicion.

El pivotaje, por ultimo, es una parte esencial del modelo Lean. Se define como un
cambio estructural que mantiene la vision pero modifica la estrategia o el producto (Ries,
2011).

Aplicacion

La inteligencia artificial es una parte esencial del funcionamiento de FixNow porque le
da la capacidad de aprender y mejorar con el uso. A diferencia de un sistema tradicional que
sigue reglas fijas, la IA puede reconocer patrones, adaptarse a distintas situaciones y tomar
decisiones basadas en la informacién que recibe.

En el caso de nuestra aplicacidn, la IA presenta varias de las caracteristicas que vimos
en teoria. Es contextual, porque entiende la situacién del usuario antes de actuar: analiza la
ubicaciodn, el tipo de servicio solicitado y el horario para ofrecer al prestador mds adecuado. Es
adaptativa, ya que cambia sus recomendaciones seguin las condiciones del entorno, por
ejemplo ajustando los resultados cuando hay alta demanda o poca disponibilidad. También es
memoriosa, porque guarda la experiencia de cada interaccion y la usa para mejorar sus futuras
predicciones. Ademads es reflexiva, porque aprende de los errores y ajusta sus decisiones, por
ejemplo cuando detecta que una recomendacidon no tuvo buena valoracion. Finalmente, tiene
cierto grado de autonomia, ya que puede tomar decisiones sin intervencién humana, como
responder consultas basicas o priorizar qué prestadores mostrar primero.

El sistema de recomendacién de FixNow se basa en aprendizaje automatico,
especialmente en un modelo de aprendizaje supervisado. Este modelo se entrena con datos
reales de interacciones entre usuarios y prestadores, que funcionan como ejemplos. A partir
de esa informacion, el sistema aprende a predecir qué combinaciones dan mejores resultados
y utiliza ese conocimiento para realizar nuevas recomendaciones. Es un enfoque de
inteligencia artificial predictiva, porque completa informacidn que el usuario no tiene —por
ejemplo, cual es el prestador mas confiable— a partir de los patrones que descubre en los
datos.

El chatbot que forma parte de la aplicacidon utiliza procesamiento del lenguaje natural.
Esta herramienta le permite comprender los mensajes escritos por los usuarios y responder de
forma automatica. En este caso se aplica aprendizaje por refuerzo, porque el chatbot mejora
su desempefio con la practica y con la retroalimentacion de los usuarios. Cuanto mas se usa,
mas aprende sobre las expresiones y necesidades de las personas, y eso le permite responder
de manera mas precisa y natural.
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Otra funciéon importante de la inteligencia artificial en FixNow es el analisis de
valoraciones y comentarios. Para esto se utiliza aprendizaje no supervisado, que no requiere
ejemplos etiquetados. Mediante técnicas de agrupamiento o clustering, el sistema agrupa
opiniones y calificaciones parecidas, detecta tendencias generales y también comportamientos
inusuales. Esto ayuda a identificar posibles problemas o prestadores con patrones de
desempenio distintos al resto, mejorando la confiabilidad de la app.

La relacion entre los datos y la inteligencia artificial es fundamental. Los datos son el
insumo que permite entrenar los modelos y hacer que el sistema aprenda. Cuantos mas datos
obtiene FixNow —por ejemplo, sobre contrataciones, horarios o valoraciones—, mejor
funcionan sus algoritmos. A medida que el volumen de informacion crece, la app se vuelve mas
precisa y efectiva, lo que demuestra como la calidad de los datos influye directamente en la
calidad de las decisiones que toma el sistema.

Incorporar inteligencia artificial en FixNow no solo mejora la experiencia del usuario,
sino que implica una nueva forma de organizar el trabajo dentro de la aplicacién. Las
decisiones dejan de depender de reglas fijas y pasan a basarse en el andlisis constante de la
informacién. Asi, FixNow se convierte en una herramienta que aprende, se adapta y
evoluciona con cada interacciéon, ofreciendo soluciones mds rdapidas, confiables vy
personalizadas.

Modelo de Negocio de FixNow

FixNow se enmarca dentro del modelo de “creador de mercado”, ya que desarrolla
una plataforma digital que formaliza un mercado previamente informal, el de los servicios
técnicos domiciliarios. A través de su aplicacion, la empresa establece un espacio donde
usuarios y profesionales pueden interactuar, comparar opciones, acceder a valoraciones y
construir reputacién digital.

El modelo de FixNow se apoya en los siguientes elementos clave del modelo de
negocio descripto segun Laudon:

1. Crea un nuevo espacio de intercambio digital: FixNow no brinda los servicios
técnicos, sino que habilita un entorno digital donde técnicos y usuarios pueden
encontrarse, comunicarse y coordinar trabajos. Cuando actualmente la
contratacion se basa en recomendaciones personales o publicaciones en redes
sociales, sin estructura ni control de calidad.

2. Reduce costos de busqueda y asimetrias de informacion: La app ofrece filtros,
calificaciones y resefias que permiten a los usuarios comparar técnicos,
precios y disponibilidad, haciendo el proceso mas rdpido y transparente.

3. Genera confianza y transparencia en el mercado: FixNow implementa sistemas
de valoracidn y perfiles verificados, sustituyendo el “boca a boca” tradicional
por un modelo de confianza digital sistematizada.

4. Obtiene ingresos por la intermediacién: Su fuente de ingresos vendria de
comisiones por conexidn exitosa entre usuario y técnico.

5. Depende de los efectos de red: La utilidad de FixNow aumenta con la
cantidad de técnicos y clientes activos. Mas interacciones generan mas datos,
mas reputacién y mas confianza, fortaleciendo el ecosistema.

6. Transforma un mercado informal en uno formal v trazable: FixNow formaliza
la economia de los oficios, ofreciendo un canal regulado y transparente para
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trabajos que antes se gestionaban de manera informal, ayudando a
profesionalizar el sector.

Propuesta de valor

La propuesta de valor de FixNow se centra en resolver de forma rdpida, segura y
transparente una necesidad cotidiana: encontrar profesionales confiables para realizar
trabajos del hogar.

1. Paralos usuarios (los clientes):

e Elvalor estd en la comodidad, la confianza y la eficiencia.

e Pueden ver comentarios reales de otros clientes, presupuestos y disponibilidad en
tiempo real.

e La app reduce los tiempos recomendando al profesional mas adecuado segln su
historial, ubicacién, disponibilidad y reputacion.

2. Paralos prestadores de servicios:

e Brinda visibilidad, oportunidades laborales y profesionalizacién del oficio. Las buenas
valoraciones se convierten en un activo que genera mas trabajo.

® La aplicacién facilita la organizacién del trabajo, al permitir gestionar disponibilidad,
tipos de servicios y zonas de cobertura.

Modelo de Ingresos Digital

El modelo de ingresos de FixNow se basa en el modelo Cuota por Transaccién en el que cada
Vez que un usuario contrata un servicio, la app actla como intermediaria confiable,
gestionando el pago y cobrando una comisidn sobre el valor total del trabajo.

e Elcliente selecciona al profesional y abona el servicio a través del sistema de pago
digital de FixNow.

e La plataforma retiene automaticamente una comisién como cargo por la
intermediacion segura.

e Unavez que el cliente confirma la finalizacién del trabajo, el profesional recibe el pago
restante.

Este presenta multiples ventajas que lo convierten en una estrategia sélida y sostenible para
FixNow, ya que los ingresos de la plataforma aumentan a medida que crece la cantidad de
contrataciones, sin necesidad de incrementar los costos fijos. Ademas, resulta transparente,
dado que la comisidn se muestra de forma clara en el detalle del pago, lo que refuerza la
confianza entre usuarios y profesionales, y finalmente, se destaca por ser sostenible, al
generar ingresos continuos y proporcionales al nivel de actividad dentro de la aplicacién,
garantizando asi la viabilidad econdmica del proyecto.
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Economia de la Informacion

Los datos, la red de usuarios y los bajos costos marginales son los principales motores de valor
en FixNow. Cuanto mayor sea la cantidad de profesionales y clientes activos, mas valiosa se
vuelve la aplicacién gracias a los efectos de red positivos.

Para lograrlo, la estrategia inicial se centra en tres ejes:

1. Registro gratuito y accesible, que permite atraer rapidamente a los trabajadores de
distintos oficios sin barreras de entrada.

2. Garantia de calidad y confianza, a través de resefias verificadas, validacién de
identidad y transparencia en los pagos.

3. Construccidon de comunidad, donde los usuarios puedan recomendar, calificary
generar reputacion colectiva.

Finalmente, los bajos costos marginales propios del entorno digital garantizan la escalabilidad:
una vez desarrollada la infraestructura, agregar nuevos usuarios o servicios practicamente no
implica costos adicionales.

Esto permite a FixNow expandirse geograficamente y diversificar su oferta sin requerir grandes
inversiones, asegurando la sostenibilidad econémica del proyecto a largo plazo.

Business Model Canvas y Patrones Aplicados

El modelo Canvas de FixNow se estructura en torno a:

® Propuesta de valor: Ofrecer una forma rapida, segura y transparente de contratar
oficios del hogar, poniendo en contacto a usuarios con profesionales verificados y
facilitando el proceso de pago y la evaluacién del servicio.

e Segmentos de mercados: Usuarios particulares que necesitan servicios domiciliarios y
profesionales independientes (plomeros, electricistas, pintores, jardineros,
limpiadores de pileta) que buscan visibilidad y clientes sin intermediarios tradicionales.

e Canales: Aplicacion mévil y sitio web como canales principales; notificaciones y
asistente virtual para coordinar trabajos y pagos.

o Relacidn con los clientes: Construida sobre la confianza: perfiles validados,
calificaciones y resefias verificables.

® Fuentes de ingresos: Comision por transaccion: retenido automaticamente sobre el
importe de cada servicio una vez confirmado el trabajo.

® Recursos clave: Plataforma tecnoldgica, base de datos de usuarios y profesionales,
sistema de valoraciones y herramientas de geolocalizacién.
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e Actividades clave: Desarrollo y mantenimiento de la app, verificacidn de perfiles,
gestién de pagos seguros, atencién al usuario y control de calidad de las
contrataciones, publicidad de la aplicacién para mayor alcance y gestionar la
comunicacion y visibilidad de la app para atraer nuevos clientes y prestadores.

e Estructura de costos: Costos de desarrollo y mantenimiento tecnoldgico y marketing.
Los costos marginales por usuario son bajos, lo que permite escalabilidad

Efectos de Red

Los efectos de red (o network effects) se producen cuando el valor de una plataforma
aumenta a medida que mas usuarios la utilizan. Este concepto, fundamental en la economia
de plataformas, explica por qué negocios como Uber, Airbnb o Mercado Libre crecen de forma
exponencial: mas participantes - mads interacciones - mas datos - mas valor.

FixNow depende directamente de estos efectos para consolidar su posicion:
® Mas técnicos registrados generan mas variedad y disponibilidad de servicios.
o Mas usuarios activos aumentan la demanda y las oportunidades laborales.

e A mayor cantidad de resefias y calificaciones, mayor confiabilidad general del
ecosistema.

Con el tiempo, los efectos de red crean barreras de entrada para competidores, ya que
la base de usuarios y reputaciones acumuladas es dificil de replicar. Por eso, una estrategia
clave para FixNow es estimular el crecimiento sostenido de su comunidad, garantizando que
el aumento de usuarios se traduzca en mas valor para todos.

Por ejemplo: En WhatsApp, la utilidad del servicio aumenta a medida que mas
personas lo usan. En Telegram, aunque pueda tener mejores funciones técnicas, su valor
percibido es menor si menos contactos estan presentes alli.

Estrategias para potenciar los efectos de red
Las plataformas exitosas disefian mecanismos para acelerar los efectos de red, tales como:

® Programas de referidos o invitaciones: para usuarios que recomienden la app a
amigos o familiares.

e Bonificaciones por primeras contrataciones: Descuentos en los primeros servicios
contratados

e Gamificacidn (insignias, logros, niveles): Incorporar recompensas digitales, niveles o
logros (“Bronce”, “Plata”, “Oro”) segin desempefio o cantidad de servicios
completados.

® Promociones cruzadas con empresas asociadas: Convenios con empresas
aseguradoras, ferreterias o proveedores de herramientas que ofrezcan beneficios
dentro de la app.
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Crowdsourcing y Economia Colaborativa

Nuestra propuesta de aplicacion para conectar personas que ofrecen y demandan
servicios surge del mismo enfoque que plantea la Unidad 8 : el crowdsourcing y la economia
colaborativa.

En este modelo, el valor no lo genera una sola empresa o institucién, sino una
comunidad de usuarios que participa activamente, compartiendo informacion, experiencias y
reputaciones.

1. Beneficios del modelo colaborativo

Por qué este modelo es mejor que el tradicional:

e Reduce el tiempo de busqueda.
Democratiza el acceso al trabajo. Facilita el empleo independiente
Permite que los usuarios sean parte del crecimiento de la plataforma.
Aumenta la confianza a través de la comunidad.
Fomenta el empleo local y la formalizacién digital de oficios.

2. Principios relevantes

® Apertura y compartir: la plataforma habilita el intercambio publico de calificaciones,
opiniones y presupuestos, creando informacién comun que reduce asimetrias

® Colaboracion entre iguales: usuarios y prestadores co-crean valor; la comunidad regula
la calidad por reputacién.

e Escala y diversidad: cuantos mds participantes, mas preciso y util es el sistema de
reputacién (efecto de red).

e Transparencia y confianza: los historiales publicos de desempefio generan
previsibilidad y reducen el riesgo de eleccion.

3. Prosumidores: co-creacion del servicio y mejora continua

Se destacan a los “prosumidores”, usuarios que también producen. En Fix Now, los clientes co-
crean valor al describir con precisidon su necesidad (fotos, video, checklists), colaborar en el
diagndstico inicial y calificar el resultado; los prestadores adaptan y personalizan la solucién.

Esta retroalimentacién convierte a la comunidad en un motor de innovacién, sefialando
tendencias y oportunidades de nuevas categorias.

e Herramientas de prosumo: Formulario guiado con fotos/videos, presupuestador
online, chat seguro, checklist de satisfaccion.

e Ciclo de mejora: feedback - aprendizaje -> actualizacién de perfiles vy
recomendaciones - mejor experiencia.
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4. Confianza, reputacidn y transparencia: nucleo del modelo

La reputacion colectiva es el mecanismo central que alinea incentivos. La visibilidad de
calificaciones y reseias reduce la incertidumbre y penaliza comportamientos oportunistas. La
confianza se refuerza con verificaciones, cobertura de garantia y resolucién de disputas.

o Elementos criticos: verificacion de identidad (KYC), validacion de contacto, prueba de
domicilio, certificaciones opcionales.

® Reputacion robusta: sistemas anti-fraude (deteccién de resefias falsas), ponderacion
por antigliedad y volumen de trabajos.

Transparencia de precios: rango estimado por tarea, desglose de materiales/mano de obra,
registro de cambios de alcance

5. Métricas para evidenciar el impacto colaborativo

Liquidez: tiempo promedio de asignacién y aceptacion.

Calidad: rating promedio ponderado, % de cinco estrellas, tasa de recontratacion.
Experiencia: NPS, tiempo de respuesta, tasa de resolucién al primer intento.
Confianza: % de perfiles verificados, reclamos por mil servicios, tasa de fraude
detectado.

Fix Now materializa los principios de la Unidad 8 al convertir la busqueda de oficios en un
sistema colaborativo basado en datos abiertos relevantes, reputacion y co-creacion. Al
igual que en los casos emblematicos del capitulo (Goldcorp, ideagoras, prosumidores,
redes globales y lugar de trabajo wiki), la plataforma desplaza la ventaja desde la
jerarquia y el control hacia la apertura, la comunidad y la inteligencia colectiva. El
resultado esperado es un mercado mas eficiente, confiable e inclusivo para
trabajadores y usuarios.

Estrategia Lean Startup de FixNow

FixNow aborda la incertidumbre extrema en la contratacidn de servicios de oficios.
Para transformar esta industria y garantizar su viabilidad, la plataforma aplica la metodologia
Lean Startup , buscando validar su modelo de negocio y transformar sus suposiciones mas
arriesgadas (los Actos de Fe) en datos empiricos con el minimo esfuerzo.

1. Vision y Actos de Fe Fundamentales

El proceso comienza identificando la Vision (estable) y las Hipdtesis (variables) que
guiaran la estrategia.
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Nivel Lean Concepto Definicién
Vision El “Para qué” Transformar la busqueda de oficios en un mercado
eficiente, confiable e inclusivo y darle valor a los
trabajos que hacen funcionar la vida cotidiana.
Estrategia El modelo de Ser un Agente de Transacciones y plataforma de
negocio economia colaborativa que utiliza IA predictiva y
reputacion digital como ventaja competitiva.

Actos de Fe (Hipotesis a Probar)

La supervivencia de FixNow depende de que estas suposiciones sean ciertas:

Hipdtesis de Valor: El valor de la confianza y transparencia digital (perfiles verificados,
calificaciones, precios) es mayor que la recomendacion boca a boca tradicional y es suficiente
para que los clientes paguen por la intermediacion.

Hipdtesis de Crecimiento: El match de IA es un motor de crecimiento viral que impulsa
la recontratacion y la captacién de nuevos profesionales (efecto de red).

2. El Circuito de Feedback: Crear-Medir-Aprender

FixNow debe emplear un ciclo de iteracion constante para obtener aprendizaje
validado y evitar el desperdicio de recursos.

Fase Aplicacién Justificacion

Crear Implementar la versién mas minima del Se debe construir lo mas
sistema de match que permita a un grupo rapido posible para entrar al
de early adopters contratar a profesionales. | circuito de feedback con el

minimo esfuerzo.

Medir Recopilar datos empiricos a través de Determinar si el esfuerzo de
Métricas Accionables (ej. Tasa de desarrollo mejoré el
recontratacién, NPS) y Analisis de cohortes. | comportamiento del cliente.

Aprender Analizar si la hipétesis de valor o La decision final sobre si el
crecimiento fue cierta, falsa o parcialmente | modelo de negocio es viable
falsa y determinar si se debe pivotar o debe basarse en el
perseverar. conocimiento validado.

3. Estrategia de Producto Minimo Viable (PMV)

El PMV de FixNow debe priorizar las hipdtesis mas arriesgadas (el match perfecto).
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e PMV Conserje para el "Match Perfecto"

Inicialmente, para probar la funcién clave de la IA sin construirla completamente,
FixNow debe usar una persona que simule el algoritmo.

Accion: Este revisa la solicitud del cliente (ubicacién, tipo de averia, valoraciones
previas) y selecciona y recomienda al profesional, como si lo hiciera un algoritmo predictivo.

Aprendizaje: Esto valida si los clientes realmente valoran una recomendacion
priorizada (la salida de la IA) y no solo una lista genérica, antes de invertir en el desarrollo del
algoritmo.

4. Contabilidad de la Innovacidn: Decisiones Basadas en Datos

FixNow debe usar indicadores accionables y el andlisis de cohortes para evaluar el
progreso de cada iteracion.

Métrica Accionable Hipdtesis Validada | Importancia

Tasa de Recontratacion | Crecimiento Viral Mide si la confianza y la calidad lograda
mantienen al cliente en la plataforma. Si
es baja, el sistema de reputacidn falla.

Tasa de Conversidon Valor Mide la efectividad del perfil verificado y
Cliente/Servicio (desde la transparencia de precios para generar
busqueda hasta decisién de compra.

contratacion)

NPS (Net Promoter Valor/ Viralidad Mide la satisfaccién general (NPS) y la
Score) y % de 5 estrellas calidad de la experiencia. Un NPS alto
valida el potencial del motor de
crecimiento viral.

5. Pivotar o Perseverar

El pivote es el volante de la estrategia. FixNow debe programar reuniones periddicas
de "pivotar o perseverar" para evaluar los resultados y decidir si continuar con la vision inicial
o hacer un cambio estructural.

Ejemplos de Pivote Estructural:

Pivote de Arquitectura del Negocio: Si las comisiones por transaccién no son
sostenibles, la plataforma podria pivotar a un modelo de alto margen y bajo volumen,
centrandose en vender suscripciones premium de alta calidad a profesionales.

Pivote de Segmento de Cliente: Si FixNow falla con el cliente individual, pero descubre
que las pequefias empresas o los administradores de fincas pagan tarifas mas altas por la
confianza, pivotaria a un modelo B2B.

Pivote de Tecnologia: Si la IA resulta ser demasiado costosa o ineficaz, la plataforma
podria pivotar a un modelo de servicio en vivo de chat y video (el humano como tecnologia de
match), centrandose en el soporte de alta calidad en lugar de la automatizacién total.
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El fracaso es el prerrequisito del aprendizaje, y el objetivo de FixNow es pivotar mas
rapido y mas barato que la competencia.

Recomendaciones

1. Fomentar los efectos de red mediante programas de referidos, descuentos y alianzas
con aseguradoras o ferreterias.

2. Implementar una estrategia de validacion continua (Lean Startup) que permita
ajustar las funcionalidades del sistema de recomendacién segin el comportamiento de
los usuarios.

3. Monitorear métricas clave (como por ejemplo recontratacion) para medir la
satisfaccion y fidelizacion.

4. Incorporar una estrategia de inclusidn digital, facilitando el acceso a técnicos con baja
alfabetizacion tecnolégica mediante capacitaciones o tutoriales.

Estas acciones permitirian fortalecer la confianza, aumentar la retencién de usuarios y
consolidar la posicion de FixNow en el mercado. Los principales desafios incluyen la adopcién
tecnoldgica por parte de los técnicos y la competencia con plataformas ya establecidas, que
podrian abordarse mediante incentivos iniciales y soporte técnico personalizado.

Conclusiones

FixNow representa un ejemplo claro de cdmo la tecnologia puede transformar
mercados tradicionales, digitalizando la relacidn entre usuarios y prestadores de servicios. Su
propuesta de valor se centra en la confianza, la eficiencia y la transparencia, elementos
fundamentales para formalizar un sector histéricamente informal.
La aplicacidn de la IA, la economia colaborativa y la metodologia Lean Startup demuestra que
es posible combinar innovacién tecnolégica con impacto social.
El estudio concluye que FixNow tiene el potencial de consolidarse como un actor clave dentro
de la economia digital local, generando valor tanto para los usuarios como para los técnicos, y
contribuyendo al desarrollo de un ecosistema mas justo, profesional y sostenible.
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