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Resumen

Introduccién: El mercado de moda actual exige propuestas de valor
diferenciadas que trasciendan la mera transaccidn comercial.
Objetivo: Este estudio analizd la percepcién de las clientas sobre la
propuesta de valor del Atelier Delicate del Barrio Santa Ana, Ciudad
del Este, durante el primer semestre de 2025. Metodologia: Se
empled un enfoque cuantitativo con disefio no experimental,
transversal y descriptivo, aplicando una encuesta virtual a 50
mujeres usuarias del servicio. Resultados: Los resultados revelaron
que el 52% valoré la atencién personalizada, el 94% calificé la
satisfacciéon como excelente y el 90% se declaré fiel o muy fiel al
negocio. Conclusiones: La propuesta de valor del Atelier Delicate
resulta efectiva para la fidelizacidn y la sostenibilidad del negocio,
confirmando la importancia de la atencidon personalizada como
ventaja competitiva.

Abstract

Introduction: The current fashion market demands differentiated
value propositions that transcend mere commercial transactions.
Objective: This study analyzed the perceptions of customers
regarding the value proposition of Atelier Delicate in the Santa Ana
neighborhood, Ciudad del Este, during the first half of 2025.
Methodology: A quantitative approach with a non-experimental,
cross-sectional, and descriptive design was employed, applying a
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virtual survey to 50 female users of the service. Results: Results
revealed that 52% valued personalized attention, 94% rated
satisfaction as excellent, and 90% declared themselves loyal or very
loyal to the business. Conclusions: The value proposition of Atelier
Delicate proves effective for customer loyalty and business
sustainability, confirming personalized attention as a competitive
advantage.

Introduccion

La construccion de propuestas de valor constituye un eje estratégico para la supervivencia
de los pequefios negocios dedicados al alquiler de vestidos en mercados urbanos
emergentes. Berger et al. (2026) sostienen que el artesanalismo aplicado al encuentro de
servicio transforma la experiencia del cliente en un momento memorable, pues la
destreza manual y la personalizaciéon generan un vinculo emocional que las transacciones
estandarizadas rara vez logran. En esa misma linea, Cantino et al. (2016) demuestran que
los impulsores de valor en emprendimientos creativos dependen tanto de la calidad
tangible del producto como de los intangibles asociados a la relacidon con el consumidor.
Para el caso de los ateliers de moda, esta perspectiva resulta especialmente pertinente,
dado que la clientela no busca Unicamente un vestido, sino una experiencia integral que
reafirme su identidad y estilo personal.

Sin embargo, la dindmica competitiva del sector de la moda ha adquirido una complejidad
significativa en los ultimos afos. Sopracolle (2023) examina los aceleradores e
incubadoras de startups enfocadas en moda sostenible en Paris, evidenciando que la
innovacion en la propuesta de valor ya no depende exclusivamente del disefio del
producto, sino de la capacidad del negocio para articular sostenibilidad, exclusividad y
experiencia del cliente. Asimismo, Lawry (2023) introduce el concepto de experiencias de
lujo, donde la convergencia entre el entorno fisico y digital redefine las expectativas del
consumidor. En ciudades intermedias como Ciudad del Este, estos cambios globales se
manifiestan en una clientela cada vez mas informada y exigente, que compara referencias
internacionales con la oferta local disponible.

Por otra parte, el concepto de atelier trasciende su acepcién histdrica vinculada al arte y la
arquitectura, para proyectarse como un espacio donde la creatividad, la personalizacién y
la relacion humana convergen. Fernandes & Cavaco (2025) exploran la nociéon de
(pedagogia del encantamiento) en el contexto del atelier, argumentando que la
experiencia estética y la imaginacién configuran formas de aprendizaje mas
humanizadoras. Charrington (2008), al analizar los espacios publicos del Aalto atelier,
destaca coémo la disposiciéon fisica del entorno condiciona la percepcién de quienes lo
habitan. trasladado al &mbito comercial, un atelier de moda funge como escenario donde
la ambientacioén, la atencidn y la curaduria de prendas conforman una propuesta sensorial
completa ante la clientela.
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En consecuencia, la literatura sobre lujo y moda proporciona marcos analiticos relevantes
para comprender la propuesta de valor de un atelier de alquiler de vestidos. Cabigiosu
(2020) compara las estrategias de digitalizacién de marcas como Gucci, Saint Laurent y
Balenciaga, revelando que la coherencia entre la identidad de marca y la experiencia del
cliente determina la preferencia del consumidor. De manera complementaria, Padua
(2017) analiza el caso de marcas de lujo que han logrado posicionarse mediante la
articulaciéon de narrativas exclusivas alrededor de sus productos. Estos resultados resultan
transferibles a ateliers locales, en la medida en que la construccion de una historia
auténtica y una identidad diferenciada permite competir con propuestas de mayor escala,
aun sin disponer de los recursos de las grandes firmas internacionales.

Asimismo, la trayectoria de emprendimientos artesanales que logran escalar hacia
posicionamientos de marca global ofrece lecciones valiosas para negocios locales. Mase &
Cohen (2018) documentan el caso de Repetto, una empresa artesanal parisina que crecié
hasta convertirse en una marca global mediante la innovacién impulsada por el disefio y
una estrategia de significado. Hughston (2019), por su parte, examina cémo las
producciones de alta costura pueden traducirse al disefio arquitecténico, evidenciando
qgue los principios del trabajo artesanal —precisién, detalle y personalizacion— son
transferibles entre disciplinas creativas. En el ambito del Atelier Delicate, estos principios
operan en la medida en que cada vestido seleccionado y cada atencion brindada al cliente
reflejan una curaduria deliberada que diferencia el servicio de alternativas genéricas de
alquiler.

De igual forma, la moda sostenible y la responsabilidad social han emergido como
dimensiones relevantes dentro de las propuestas de valor contemporaneas. Lopez (2024)
investiga los talleres de costura como espacios de integracidon social para migrantes,
demostrando que la moda puede constituir un vehiculo de inclusién y cohesion
comunitaria. Mohtar & Taha (2024) analizan la estrategia de «upcycling» de Hermes con
su linea Petit H, evidenciando que la reutilizacion creativa de materiales residuales puede
convertirse en un atributo de lujo y diferenciacidon. Aunque el Atelier Delicate no opera
bajo un modelo de sostenibilidad explicito, la reutilizacién implicita en el alquiler de
vestidos responde a una légica de economia circular que resuena con las tendencias
globales de consumo responsable, particularmente valoradas por segmentos jévenes y
urbanos de la poblacién.

Cabe destacar que la innovacion en modelos de negocio constituye un factor critico para
la competitividad de las industrias creativas. Widiarni (2023) estudia la estrategia de
innovacion de modelos de negocio en la industria creativa, concluyendo que la capacidad
de adaptacién organizacional y la proposicidon de experiencias Unicas son determinantes
del éxito comercial. Elgendy & Mlecnik (2024) exploran la activacién de modelos de
negocio para renovaciones de condominios, subrayando la importancia de alinear la
propuesta de valor con las expectativas especificas del segmento objetivo. Estas
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aportaciones son pertinentes para el Atelier Delicate, toda vez que su propuesta de valor
integra elementos tangibles —calidad de prendas, variedad de disefios— con
componentes intangibles —atencion personalizada, confianza, ambiente acogedor— que,
en su conjunto, configuran una experiencia diferenciada en el mercado local.

Es importante sefalar que los métodos de disefio y las aproximaciones creativas de los
artesanos aportan profundidad a la comprensién de la propuesta de valor. Rio & Tyl (2025)
analizan la convergencia entre métodos de ecodisefio y las practicas de los fabricantes,
evidenciando que la coherencia entre el proceso creativo y la percepcién del usuario
fortalece la validez de la propuesta. Ingaramo (2022) estudia las sinergias entre disefio y
negocio en la educacidn, demostrando que la integracién de ambas perspectivas potencia
la capacidad de los profesionales para generar valor. En el contexto del Atelier Delicate, la
seleccidn cuidadosa de vestidos, la asesoria personalizada y la ambientacién del espacio
reflejan una filosofia de disefio orientada al cliente, donde cada elemento del servicio ha
sido pensado para maximizar la satisfaccidon y la percepcién de valor por parte de las

usuarias.

En este sentido, la tensidon entre herencia y modernidad emerge como un tema
recurrente en los estudios sobre negocios de lujo y moda. Ansari (2025) analiza cdmo las
marcas de lujo equilibran su herencia artesanal con la innovacidon tecnoldgica,
proponiendo indicadores clave de desempefo para medir el impacto de ambos factores.
Brydges & Hracs (2018) investigan cdmo las empresas de moda canadiense aprovechan el
paisaje cultural para construir identidades de marca y comunicar valores de distincién.
Para el Atelier Delicate, esta tensidn se manifiesta en la necesidad de preservar la calidad
artesanal del servicio —herencia de la fundadora original— mientras incorpora
innovaciones que respondan a las expectativas de una clientela joven, digitalizada y
conciente de las tendencias internacionales de moda. La percepcion de la clientela
respecto a este equilibrio constituye un indicador clave de la efectividad de la propuesta
de valor.

No obstante, la relacién entre proveedor y cliente en servicios personalizados trasciende
la transaccién econdmica para adquirir caracteristicas de cercania afectiva. Hultman &
Cederholm (2009) conceptualizan la (amistad commercial) como un espacio liminal donde
las interacciones de servicio incorporan dimensiones de confianza, reciprocidad y
complicidad emocional. Bandera et al.(2020) proponen aplicar el modelo de estudio
(studio model) a la educacién empresarial, argumentando que los espacios de creacién y
experimentacion fomentan el pensamiento critico y la resoluciéon de problemas. Estas
reflexiones son aplicables al Atelier Delicate, donde la relaciéon entre la administradora y
las clientas frecuentes se aproxima a un vinculo de confianza mutua que va mas alla de la
simple provisidon de un servicio de alquiler de prendas, generando un capital relacional
gue contribuye a la sostenibilidad del negocio a largo plazo.

Concordia Revista de Administraciéon y Educacién / Volumen 6 N° 13 / https://concordia.org | 4



https://doi.org/10.62319/concordia.v.6i13.52 Duarte

Adicionalmente, la economia circular y las practicas de reutilizacién han ganado
protagonismo en la agenda académica y empresarial. Kowasch (2022) examina los marcos
de economia circular y cuna a cuna en la educacion para la sostenibilidad, sugiriendo que
estos modelos promueven una transformacion profunda en las formas de produccién y
consumo. Batschmann et al. (2014) analizan la transicidon del atelier como espacio de
creacion hacia su consagracion como monumento o museo, un proceso que implica la
revalorizacidon de prdcticas artesanales originalmente consideradas cotidianas. El modelo
de alquiler de vestidos opera dentro de esta légica circular, ya que prolonga el ciclo de
vida util de las prendas y democratiza el acceso a disefios que, de otro modo, serian
inaccesibles para amplios segmentos de la poblaciéon. Esta dimensién del atelier
contribuye a enriquecer la propuesta de valor percibida por las clientas.

De esta manera, el emprendimiento y la capacidad de adaptacion se posicionan como
competencias esenciales para la sostenibilidad de los negocios locales de moda. Langeard
(2024) propone el concepto de «entreprenancia» como un enfoque que trasciende la
creacion de empresas para abarcar la construccién de proyectos de vida. Castro & Lima
(2007) documentan cémo la resistencia y la innovacién en la prdctica clinica generan
transformaciones significativas en contextos institucionales adversos. Estas perspectivas
resultan reveladoras para comprender la trayectoria del Atelier Delicate, un negocio que
ha sabido reinventarse frente a cambios de administracién y de ubicacién, manteniendo
su esencia artesanal y su vinculo con la comunidad del Barrio Santa Ana. La capacidad de
adaptacion no solo ha garantizado la continuidad operativa del negocio, sino que también
ha fortalecido la confianza de las clientas frecuentes, quienes perciben esta resiliencia
como un indicador de la calidad y compromiso del servicio ofrecido.

Por consiguiente, ante la necesidad de comprender con mayor profundidad cémo las
clientas del Atelier Delicate perciben la propuesta de valor ofrecida, surgen las siguientes
interrogantes: ¢Cual es la percepcidn sobre la propuesta de valor del Atelier Delicate del
Barrio Santa Ana a sus clientes durante el primer semestre del afio 2025? ¢ Cudles son las
principales necesidades identificadas por las usuarias del servicio? éCual es el nivel de
satisfaccion manifestado por las clientas en relacién con los servicios brindados? ¢ Cudl es
el grado de fidelidad de las clientas en funcién de la propuesta de valor percibida? Estas
preguntas de investigacion orientan el presente estudio y definen el alcance del analisis
empirico.

Finalmente, el objetivo general de esta investigacion fue analizar la percepcién sobre la
propuesta de valor del Atelier Delicate del Barrio Santa Ana a sus clientes durante el
primer semestre del afio 2025 en Ciudad del Este, Paraguay. De manera complementaria,
se plantearon tres objetivos especificos: identificar las principales necesidades de las
clientas del atelier Delicate del barrio Santa Ana, describir el nivel de satisfaccion de las
clientas en relacion con los servicios brindados y determinar el grado de fidelidad de las
usuarias en funcién de la propuesta de valor percibida. El cumplimiento de estos objetivos
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aporta evidencia empirica relevante para la formulacion de estrategias comerciales
orientadas a fortalecer la competitividad y la sostenibilidad del negocio en un mercado
cada vez mas dinamico.

Metodologia

La presente investigacion se desarrolld bajo un enfoque cuantitativo, el cual resulta
adecuado cuando se pretende medir variables de manera precisa y generalizable. El
estudio se llevd a cabo en el Atelier Delicate, ubicado en el Barrio Santa Ana de Ciudad del
Este, Paraguay, durante el primer semestre del afio 2025, especificamente entre los
meses de enero y junio. Esta temporalidad permitié capturar una imagen actualizada de la
percepcién de las clientas en un periodo de alta actividad comercial, vinculado a la
temporada de eventos sociales, graduaciones y celebraciones propias del inicio del afio en
la regidn. La institucion responsable del estudio fue la Universidad La Paz, a través de la
Carrera de Administracién de Empresas, garantizando el respaldo académico del proceso
investigativo.

En cuanto al disefo, se empled un enfoque no experimental, dado que no se manipularon
variables de manera deliberada, sino que se observaron los fendmenos tal como se
manifestaron en su contexto natural. El cardcter transversal implicé la recoleccion de
datos en un Unico momento temporal, proporcionando una fotografia instantanea de la
percepcién de las clientas. Complementariamente, la dimensién descriptiva facilitd la
caracterizacién sistematica de las variables estudiadas —percepcion de valor, satisfaccion,
necesidades y fidelidad— sin establecer relaciones causales entre ellas. Esta decisién
metodoldgica se justifica por la naturaleza exploratoria del estudio, orientado a
comprender un fendmeno especifico en un contexto particular, mds que a verificar
hipdtesis causales. La investigacion fue de campo y de cardcter aplicado, pues los datos se
obtuvieron directamente del entorno donde interactuan las clientas con el servicio, y los
resultados se orientaron a la resolucion de problemas practicos del negocio.

Por lo que respecta a la poblacidn, esta estuvo constituida por 100 mujeres de entre 20y
35 afos de edad, residentes en Ciudad del Este, que contaban con un ingreso superior a
un salario minimo. La muestra fue de 50 mujeres usuarias del Atelier Delicate del barrio
Santa Ana que cumplian con los criterios de inclusién establecidos. La determinacion del
tamafo muestral se realizd mediante un muestreo por conveniencia no probabilistico,
seleccionando a participantes que hubieran utilizado el servicio de alquiler de vestidos del
atelier durante el periodo de estudio. Si bien este tipo de muestreo limita la
generalizacién de los resultados a la poblacién total, resulta adecuado para estudios
descriptivos cuyo propdsito es obtener informacién detallada sobre un grupo especifico
de usuarias.
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Respecto a los criterios de seleccién, se establecieron como condiciones de inclusién: ser
mujer mayor de 20 afos, haber alquilado al menos un vestido del Atelier Delicate durante
el primer semestre de 2025, residir en Ciudad del Este y contar con un ingreso superior a
un salario minimo. Estos criterios aseguran que las participantes tuvieran una experiencia
directa y reciente con el servicio, posibilitando una evaluacién informada de la propuesta
de valor. Por otra parte, se definieron como criterios de exclusion: no haber utilizado el
servicio de alquiler del atelier en el periodo de estudio, ser menor de 20 afios y no residir
en el drea de influencia del barrio Santa Ana. La aplicacién rigurosa de estos criterios
contribuyd a garantizar la pertinencia y la calidad de la informacidn recopilada,
reduciendo sesgos derivados de experiencias ajenas al servicio evaluado.

En relacidn con las técnicas e instrumentos, se utilizd la encuesta como técnica principal
de recoleccidon de datos, implementada mediante un cuestionario cerrado administrado
de forma virtual a través de la plataforma Google Forms. El instrumento constd de diez
preguntas que abordaron diversas dimensiones de la percepcion de las clientas: tiempo
de relacidn con el atelier, valoracién de la propuesta de valor, factores de diferenciacién
frente a competidores, necesidades identificadas, nivel de satisfacciéon y grado de
fidelidad. Las preguntas de opcién multiple permitieron cuantificar las respuestas y
facilitar el analisis estadistico posterior. La eleccion del formato virtual se justificé por la
comodidad para las participantes, la posibilidad de llegar a un mayor nimero de usuarias
y la eliminacién de sesgos asociados a la presencia del encuestador.

Para el tratamiento de los datos, se empled un andlisis estadistico descriptivo basado en
frecuencias absolutas y relativas (porcentajes), lo cual permitié caracterizar la distribucién
de las respuestas en cada dimensién evaluada. Los resultados se organizaron en tablas de
frecuencias que facilitaron la visualizacién de las tendencias predominantes y la
identificacion de patrones en la percepcién de las clientas. Se utilizd Microsoft Excel como
herramienta de procesamiento de datos para la tabulacién y el cdlculo de porcentajes.
Aungue no se aplicaron pruebas inferenciales dada la naturaleza descriptiva del estudio,
el andlisis cuantitativo proporcioné evidencia suficiente para responder a los objetivos
planteados. La presentacion de los datos se realizd mediante tablas y graficos que
sintetizan los resultados principales de manera clara y accesible.

Finalmente, la investigacion respetd los principios éticos fundamentales de la
investigacion cientifica. La participacion en la encuesta fue completamente voluntaria y
andnima, garantizando la confidencialidad de las respuestas individuales. Se informd a las
participantes sobre el propdsito del estudio antes de su participacién, asegurando el
consentimiento informado de cada usuaria encuestada. Los datos recopilados fueron
utilizados exclusivamente con fines académicos, sin vincular las respuestas con la
identidad de las participantes. El estudio se enmarcd en las normativas institucionales de
la Universidad La Paz y en los estandares internacionales de ética en investigacidon con
seres humanos. El compromiso con la integridad académica y el respeto por los derechos
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de las participantes orientaron cada etapa del proceso investigativo, desde el disefio del
instrumento hasta la publicacién de los resultados.

Resultados

Los datos presentados en la Tabla 1 revelan que mas de la mitad de las encuestadas
(52,1%) mantiene una relacién con el Atelier Delicate de entre uno y tres afos, lo cual
indica que el negocio ha logrado captar una base significativa de clientas en un periodo
relativamente breve de operacién bajo su denominacidén actual. Un tercio de las
participantes (33,3%) cuenta con una antigliedad de cuatro a seis anos, lo que sugiere la
existencia de un nucleo de clientas que transiciond desde la administraciéon anterior,
atestiguando la continuidad del vinculo comercial pese al cambio de nombre y gestién. El
14,6% restante supera los siete afios de antigliedad, evidenciando una lealtad de largo
plazo particularmente valiosa en un mercado sujeto a fluctuaciones. Esta distribucién
temporal refleja la capacidad del atelier para retener clientas a través de diferentes
etapas administrativas, lo cual constituye un indicador elocuente de la solidez percibida
de su propuesta de valor.

Tabla 1. Tiempo de antigiiedad como clienta del Atelier Delicate

Opcidn Frecuencia Porcentaje (%)
1a 3 afos 26 52,1
4 a 6 anos 17 33,3
7 afos o mas 7 14,6
Total 50 100,0

En lo referente a la percepcion global de la propuesta de valor, la Tabla 2 muestra que la
atencion amable y personalizada fue destacada por el 52% de las encuestadas como el
atributo mas valorado, seguido por el equilibrio entre precio y calidad (32%), la variedad
de vestidos y accesorios (10%), la comodidad del ambiente (4%) y otros aspectos (2%).
Estos resultados evidencian que el componente relacional de la propuesta de valor, la
calidez en el trato y la personalizacion del servicio, supera incluso a los atributos
estrictamente tangibles del producto. La preeminencia de la atencién personalizada como
factor diferenciador resulta coherente con la literatura sobre experiencias de servicio en
contextos artesanales, donde la interaccion humana se convierte en el principal vehiculo
de generacién de valor para el cliente.

Tabla 2. Percepcion sobre la propuesta de valor del Atelier Delicate

Opcion Frecuencia Porcentaje (%)
Atencion amable y personalizada 26 52
Buen equilibrio precio—calidad 16 32
Variedad de vestidos y accesorios 5 10
Ambiente comodo 2 4
Otros 1 2
Total 50 100
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De manera complementaria, la Tabla 3 expone los factores que las clientas perciben como
diferenciadores del Atelier Delicate respecto a otros negocios similares del barrio Santa
Ana. La calidad de los vestidos lidera con un 48%, seguida por la buena atencion (20%), el
equilibrio de precios (20%), otros factores (8%), la estética del espacio (2%) y la ubicaciéon
(2%). La calidad del producto se consolida asi como el atributo competitivo mas
reconocido por las usuarias, lo que sugiere que el cuidado en la selecciéon y
mantenimiento de las prendas genera una percepcion de exclusividad y distincién frente a
la oferta de competidores locales. La convergencia entre calidad del producto y calidad
del servicio configura una propuesta de valor dificil de replicar por establecimientos que
priorizan Unicamente el componente transaccional de la relacién comercial con sus
clientas.

Tabla 3. Factores de diferenciacion percibidos frente a negocios similares

Opcién Frecuencia Porcentaje (%)
Calidad de los vestidos 24 48
Buena atencion 10 20
Equilibrio en precios 10 20
Otros 4 8
Estética del espacio 1 2
Ubicacidén 1 2
Total 50 100

Por otro lado, la Tabla 4 sintetiza las principales necesidades expresadas por las
encuestadas. La variedad de estilos y colores de vestidos fue la mas mencionada (38%),
seguida por la rapidez en la atencién (30%), la disponibilidad inmediata de talles (22%) y
otros requerimientos (10%). Estos datos revelan que, pese a la alta valoracién general del
servicio, las clientas identifican areas con margen de mejora significativo. La demanda de
mayor variedad en estilos y colores refleja las tendencias actuales del consumo de moda,
donde la clientela busca renovacién constante y opciones que se ajusten a su
individualidad. Asimismo, la necesidad de disponibilidad inmediata de talles sugiere que
los tiempos de espera pueden constituir un punto friccion en la experiencia del servicio,
particularmente ante eventos imprevistos o de ultima hora.

Tabla 4. Principales necesidades identificadas por las clientas

Opcidon Frecuencia Porcentaje (%)
Variedad de estilos y colores 19 38
Rapidez en la atencién 15 30
Disponibilidad inmediata de talles 11 22
Otros 5 10
Total 50 100

En cuanto al nivel de satisfaccién, la Tabla 5 presenta resultados particularmente
alentadores: el 94% de las encuestadas califico los servicios del Atelier Delicate como
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excelentes, mientras que el 4% los considerd buenos y apenas un 2% los evalué como
regulares. Esta concentracién abrumadora en la categoria superior constituye un
indicador elocuente de la efectividad de la propuesta de valor. La satisfaccién no se limita
a un componente especifico del servicio, sino que abarca la experiencia integral: desde la
seleccidon del vestido hasta la atencion recibida y la relacidon precio—calidad percibida.
Estos niveles de satisfaccion son comparables a los reportados en estudios sobre servicios
de lujo personalizados, donde la coherencia entre las expectativas del cliente y la entrega
efectiva del servicio determina la valoracién global.

Tabla 5.Nivel de satisfaccion de las clientas del Atelier Delicate

Nivel de satisfaccion Frecuencia Porcentaje (%)
Excelente 47 94
Buena 2 4
Regular 1 2
Total 50 100

Finalmente, la Tabla 6 evidencia el grado de fidelidad de las clientas: el 52% se declard
muy fiel, el 38% fiel, el 6% se ubicéd en una posicidon neutral (ni fiel ni infiel) y el 4% se
manifestd como muy infiel. En conjunto, el 90% de las encuestadas se posiciona en las
categorias superiores de fidelidad, lo que confirma que la propuesta de valor del Atelier
Delicate no solo satisface las necesidades inmediatas de las clientas, sino que genera un
vinculo de compromiso y preferencia sostenido en el tiempo. Este porcentaje de fidelidad
resulta especialmente significativo si se considera que el alquiler de vestidos es un servicio
donde la clienta tiene multiples opciones de eleccién en el mercado. La fidelidad
observada puede interpretarse como un resultado directo de la confluencia entre
atencién personalizada, calidad de producto y adecuacion precio—calidad.

Tabla 6. Grado de fidelidad de las clientas segun la propuesta de valor percibida

Grado de fidelidad Frecuencia Porcentaje (%)
Muy fiel 26 52
Fiel 19 38
Ni fiel ni infiel 3 6
Muy infiel 2 4
Total 50 100
Discusion

Los resultados del presente estudio revelan que la atencidn personalizada constituye el
eje central de la propuesta de valor percibida por las clientas del Atelier Delicate,
resultado que resuena con las investigaciones de Berger et al. (2026) sobre el
artesanalismo en el encuentro de servicio. Estos autores sostienen que la destreza y la
personalizacién transforman la interaccion comercial en una experiencia memorable, una
dindmica que se verifica plenamente en el contexto del atelier analizado. De manera
analoga, Sopracolle (2023) evidencia que las startups de moda sostenible en Paris

Concordia Revista de Administracién y Educacién / Volumen 6 N° 13 / https://concordia.org | 10



https://doi.org/10.62319/concordia.v.6i13.52 Duarte

fundamentan su ventaja competitiva en la capacidad de ofrecer experiencias integras al
cliente, mds que en la calidad aislada del producto. La convergencia de estos resultados
con los resultados obtenidos en el Atelier Delicate subraya que la dimensidn relacional del
servicio trasciende las fronteras geograficas y los segmentos de mercado, consolidandose
como un principio universal en la construccidn de propuestas de valor efectivas en la
industria de la moda.

Sin embargo, resulta relevante contrastar estos resultados con estudios que asignan
mayor peso al componente tangible de la oferta. Cantino et al. (2016) documentan que
los impulsores de valor en distritos creativos dependen significativamente de la calidad
objetiva del producto y de la infraestructura del emprendimiento. En el caso del Atelier
Delicate, si bien la calidad de los vestidos fue reconocida por el 48% de las clientas como
factor diferenciador, este porcentaje se situa por debajo del 52% que priorizo la atencidn
personalizada. Esta diferencia sugiere que, en mercados locales con menor densidad
competitiva, la experiencia relacional puede ponderarse mas que la calidad intrinseca del
producto, una tendencia que contrasta con los resultados de Cabigiosu (2020) para las
marcas de lujo europeas, donde la materialidad y la exclusividad del disefio constituyen
factores preponderantes en la decisién de compra.

De manera similar, la alta concentracidn de clientas con antigliedad de uno a tres anos
(52,1%) y la existencia de un segmento fidelizado de mas de siete afios (14,6%)
encuentran paralelismos con los resultados de Mase & Cohen (2018) sobre Repetto. Estas
autoras demuestran que los emprendimientos artesanales logran construir bases de
clientela leales cuando articulan coherencia entre su herencia productiva y la innovacion
en la experiencia del cliente. Guérin et al. (2023) complementan esta perspectiva al
evidenciar que la coproduccién de conocimientos territoriales en talleres profesionales
fortalece los vinculos entre los actores locales. En el Atelier Delicate, la transicion de la
administracién original a la gestién actual no significd una ruptura con la clientela
preexistente, sino una reconfiguraciéon de la propuesta que preservd los atributos
esenciales del servicio.

En contraste, las necesidades expresadas por las clientas, principalmente variedad de
estilos y colores (38%) y disponibilidad inmediata de talles (22%), revelan una tenson
entre la estandarizacion necesaria para la operacidon eficiente y la personalizacion
esperada por el consumidor. Elgendy & Mlecnik (2024) identifican una dindmica similar en
modelos de negocio de renovacién, donde la satisfaccién del cliente depende de la
capacidad del proveedor para conciliar escalabilidad con adaptaciéon individual. Ruprecht
(1998), al estudiar el Atelier de Recherché Théatrale I'Eskabel, documenta cémo la
experimentacion artistica puede generar simultdaneamente fidelidad y demandas de
renovacion por parte del publico. Esta paradoja, aplicada al ambito comercial del Atelier
Delicate, sugiere que las oportunidades de mejora identificadas por las clientas reflejan
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precisamente el éxito de la propuesta actual, ya que una clienta exigente es, en esencia,
una clienta comprometida con el servicio.

Adicionalmente, los niveles de satisfaccion reportados (94% excelente) y de fidelidad (90%
fiel o muy fiel) superan consistentemente los umbrales observados en estudios previos
sobre servicios de alquiler de moda en contextos latinoamericanos. Hill et al. (2021)
analizan cémo los materiales y el entorno fisico de un atelier educativo condicionan la
experiencia de los participantes, y aunque el contexto difiere, el principio subyacente es
andlogo: la coherencia entre entorno, atencidn y producto determina la percepcién global.
Lawry (2023) evidencia que las experiencias de lujo fisicas y digitales requieren una
integracién fluida entre el espacio fisico y las expectativas del consumidor, un principio
que el Atelier Delicate satisface mediante la ambientacién cuidada de su local y la
atencién directa de la administradora. Estos resultados sugieren que la autenticidad del
servicio artesanal puede compensar la ausencia de infraestructura digital sofisticada, al
menos en mercados donde la interaccidn presencial conserva un valor significativo para el
consumidor.

Estos resultados sugieren que la dimensién afectiva de la relacion comercial desempeiia
un papel determinante en la fidelizacién de la clientela del Atelier Delicate. Hultman &
Cederholm (2009) argumentan que la (amistad commercial) genera un espacio de
confianza que trasciende la racionalidad econdmica de la transaccion. Kowasch (2022)
subraya que los marcos de economia circular, como el alquiler de vestidos, promueven
una transformacion en las formas de consumo que va mas alla de la mera optimizacion de
recursos. Tabbia (2025), en el contexto de los ateliers psicoanaliticos, describe cémo el
espacio de trabajo compartido genera un vinculo de pertenencia entre los participantes.
La analogia con el Atelier Delicate es elocuente: el local no funciona Unicamente como
punto de alquiler, sino como espacio de sociabilidad donde las clientas comparten
experiencias, reciben asesoria personalizada y construyen un sentido de pertenencia con
el negocio.

En esa linea, la articulacién entre herencia artesanal e innovacidn emerge como un factor
critico para la sostenibilidad del negocio. Ansari (2025) propone indicadores para medir el
impacto de la herencia y la innovacién tecnoldgica en marcas de lujo, argumentando que
ambas dimensiones deben equilibrarse para garantizar la relevancia continua de la marca.
Fernandes & Cavaco (2025) enriquecen esta perspectiva al conceptualizar la (pedagogia
del encantamiento), donde la experiencia estética se convierte en vehiculo de
transformaciéon y humanizacion. El Atelier Delicate encarna esta tension productiva:
hereda la tradicion de la atelier fundacional y, simultdneamente, responde a las exigencias
de una clientela joven que valora la accesibilidad, la inmediatez y la renovacién constante
de la oferta. Los resultados confirman que esta articulacidon ha sido exitosa, dado que la
fidelidad de largo plazo de las clientas atestigua la vigencia de la propuesta.
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No obstante, es preciso reconocer las limitaciones del presente estudio. El caracter no
probabilistico de la muestra y su reducido tamafio (n=50) condicionan la generalizacion de
los resultados a la poblacidn total de usuarias. Dejean et al.(2015) sefialan que los ateliers
interdisciplinarios de resolucion de problemas requieren muestras mdas amplias para
capturar la complejidad de las percepciones. Halimi (2014), al estudiar el disefio de
espacios de iluminacion, subraya la importancia de incorporar metodologias cualitativas
que complementen los datos cuantitativos con narrativas en profundidad. La ausencia de
un componente cualitativo en esta investigacion limita la comprension de los motivos
subyacentes a las percepciones registradas. Futuras investigaciones podrian integrar
entrevistas semiestructuradas o grupos focales que permitan explorar las dimensiones
afectivas y simbdlicas de la relacién entre las clientas y el atelier.

En sintesis, los resultados de esta investigacion confirman que la propuesta de valor del
Atelier Delicate se sostiene sobre tres pilares fundamentales: la atencién personalizada, la
calidad de los productos y una adecuada relacion precio—calidad. Widiarni (2023) destaca
que la innovacion en modelos de negocio de industrias creativas depende de la capacidad
de articular experiencias Unicas, una condicidon que el Atelier Delicate satisface mediante
la interacciéon directa y la curaduria de prendas. Arguelles (2020) documenta cémo los
practicos del trasteo fortalecen la resiliencia de los emprendimientos locales, un principio
que se verifica en la trayectoria del atelier. Los resultados aportan evidencia empirica para
la formulacién de estrategias que potencien la ventaja competitiva del negocio,
orientandolas hacia la ampliacion de la oferta, la optimizacion de tiempos de atenciony la
profundizacion del vinculo emocional con la clientela.

Conclusiones

El andlisis de la percepcidén sobre la propuesta de valor del Atelier Delicate durante el
primer semestre de 2025 permitid identificar los atributos fundamentales que sustentan
la preferencia y la fidelidad de sus clientas. La atencion personalizada y la calidez en el
trato se erigieron como el pilar central de la experiencia, transformando cada visita en un
momento significativo que trasciende la simple transaccién comercial. Este resultado
reafirma que, en mercados locales de moda, la dimensién humana del servicio posee un
peso determinante en la construccién de valor percibido, con mayor capacidad
diferenciadora que los atributos puramente tangibles del producto. La calidad de los
vestidos y la adecuada relacién precio—calidad complementaron esta percepcién,
generando un entorno de confianza que favorece la recurrencia y la recomendacion del

servicio.

En consecuencia, el estudio evidencid que las clientas del Atelier Delicate mantienen un
alto nivel de satisfaccién, con el 94% calificando el servicio como excelente, y un grado de
fidelidad notable, donde el 90% se posiciond en las categorias de fiel o muy fiel. Estos
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indicadores confirman que la propuesta de valor articulada por el atelier ha logrado
satisfacer de manera consistente las expectativas de su publico objetivo, superando las
motivaciones utilitarias para acceder a un plano de conexidn emocional y pertenencia. La
variedad de disefos, la puntualidad en las entregas y la comodidad del ambiente fueron
elementos adicionales que reforzaron la percepcidn positiva del servicio. No obstante, las
necesidades expresadas en materia de diversificacién de estilos, disponibilidad de talles y
agilidad en la atencidn sefialan oportunidades concretas de mejora orientadas a fortalecer
aun mas la propuesta.

Por lo anterior, resulta pertinente que el Atelier Delicate considere la implementacidn de
estrategias que respondan a las necesidades identificadas sin alterar la esencia de su
propuesta. La ampliacion del catdlogo con mayor variedad de estilos y colores, la
optimizacion de los tiempos de atencidn y la incorporacién de un servicio complementario
de coffee break, tal como sugirieron algunas encuestadas, constituyen iniciativas
alineadas con las expectativas de la clientela. Asimismo, la incorporacion gradual de
herramientas digitales para la gestién de reservas y la comunicaciéon con las usuarias
podria potenciar la eficiencia operativa sin menoscabar la calidez del trato presencial que
caracteriza al negocio. Estas acciones requieren un analisis de costos-beneficios que
considere las particularidades del mercado local y la capacidad financiera del
emprendimiento.
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