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Tradicionalmente, el proceso de desa-
rrollo de nuevos productos o servicios ha
sido tarea de la empresa. Esta, recoge la
informacion necesaria para la innovacion
mediante investigaciones de mercado, en-
trevistas y otras herramientas. El cliente
interviene al final del proceso para hacer
una prueba del prototipo antes de la co-
mercializacion. Este proceso tradicional
suele ser costoso, requiere tiempo e inte-
racciones debido a que las necesidades del
cliente son complejas, sutiles y estan en
continuo desarrollo.

El nuevo enfoque, "el cliente como
participante en la innovacion y desarrollo
del nuevo producto o servicio”, va mas alla
de la simple orientacion al cliente, y pone
énfasis sobre la colaboracion con este
ultimo. El cliente interviene en los proce-
sos de desarrollo de nuevos productos o
servicios, aportando informacion y cono-
cimiento valioso para la innovacion. Para
ello, las empresas invitan a los clientes a
actuar como uno mas del equipo de de-
sarrollo, sugiriendo ideas para productos
0 servicios innovadores, y aportando una
retroalimentacion continua al proceso de

desarrollo. De esta manera, las empresas
pueden encaminar la innovacion hacia las
preferencias y deseos de sus clientes [1].
Todo ello capacita la empresa a innovar de
manera agil, es decir, le posibilita introdu-
cir nuevos productos o servicios de mane-
ra rapida y flexible. En este sentido, cola-
borar con el cliente en la innovacion, ya
sea mediante una participacion pasiva o
incorporandolo al equipo de desarrollo de
nuevos productos y servicios, se convierte
en facilitador de la innovacion agil en la
empresa. Esta colaboracion permite que el
feedback en la innovacién sea mas rapido,
reduce los costes de repeticion, y como re-
sultado, los tiempos de lanzamiento de los
nuevos productos o servicios al mercado
son mas cortos.

Un trabajo recientemente publicado
en DYNA Management [2], demuestra que
la participacion del cliente como fuente
de informaciéon y como co-desarrollador
afecta positivamente a la agilidad innova-
dora. De igual manera, se demuestra que
el grado de participacion del cliente puede
estar condicionado por el nivel de confian-
za mutua alcanzado en el proceso de co-
laboracién entre empresa y cliente. Como
resultado, la empresa se ve recompensada
con un alto nivel en novedad, velocidad de
desarrollo y nimero de servicios ofertados
y lanzados con éxito al mercado.

Hoy en dia, para responder a una de-
manda cada vez mas cambiante, las em-

presas tienen que ser capaces de innovar
de forma continua, rapida y agil. Para ello,
la empresa tiene que buscar fuentes ex-
ternas de informacion y conocimiento que
le ayuden en sus procesos de innovacion
[3]. El cliente se convierte por lo tanto en
un aliado indispensable, transfiriendo co-
nocimiento y manteniendo informada a la
empresa sobre sus necesidades, deseos y
tendencias. Esta colaboracion puede ayu-
dar a la empresa a mejorar su agilidad in-
novadora y ofrecerle una posicién compe-
titiva ventajosa y sostenible, tan necesaria
para tener éxito en los mercados actuales.
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