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¡Hola!
¡Bienvenidos a la presentación de la guía de la omnicanalidad para
abogados! Soy Leyre Pérez, CEO y Co-Fundadora de EDJ XTECH
LAW SCHOOL, la primera escuela de negocios online para abogados
especializada en tecnología. 

En el mundo actual, la tecnología y la digitalización han impulsado
cambios profundos en la sociedad y en la forma en que las empresas
interactúan con sus clientes. Los consumidores están cada vez más
conectados y esperan una experiencia fluida y coherente en todos los
canales de comunicación. Los despachos de abogados no pueden
quedarse atrás en esta era digital y deben adaptarse a estas nuevas
dinámicas para mantenerse competitivos.

Aquí es donde entra en juego la omnicanalidad. Comencemos.
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La omnicanalidad es una estrategia de comunicación
que busca proporcionar una experiencia coherente y
fluida al cliente a través de múltiples canales de
contacto. En lugar de enfocarse en un solo canal, como
el correo electrónico o el teléfono, la omnicanalidad se
basa en la integración de diferentes canales para
ofrecer una experiencia de cliente sin fisuras.

La idea central de la omnicanalidad es que el cliente
pueda comunicarse con el despacho de abogados a
través del canal que prefiera en cada momento, sin
importar si es el teléfono, el correo electrónico, el chat
en línea o las redes sociales. Además, la información y
las interacciones se comparten entre los diferentes
canales, lo que permite una continuidad en la
comunicación y evita la repetición de información.

La Importancia de la Omnicanalidad en
los Despachos de Abogados

LA OMNICANALIDAD
QUE ES
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La implementación de una
estrategia omnicanal en los
despachos de abogados ofrece
numerosos beneficios que mejoran
tanto la experiencia del cliente
como la eficiencia interna del
despacho. 

Mejora de la Experiencia del
Cliente: los clientes interactuar con
el despacho a través del canal que
les resulte más cómodo en cada
momento, lo que se traduce en una
mayor satisfacción y fidelidad del
cliente

Eficiencia Operativa y aumento
productividad: Al integrar
diferentes canales de
comunicación, el despacho puede
optimizar sus procesos internos y
agilizar la gestión de casos y
clientes. Por ejemplo, si un cliente
inicia una conversación por correo
electrónico y luego decide llamar,
el abogado tendrá acceso a toda la
información previa, lo que facilita
la continuidad de la comunicación.

Mejor Reputación y Diferenciación
en el Mercado: Los despachos de
abogados que adoptan la
omnicanalidad demuestran un
enfoque moderno y centrado en el
cliente.

Beneficios de la
Omnicanalidad para los
Despachos de Abogados

Ejemplos de Canales de Comunicación Omnicanal
Correo Electrónico: Permite el intercambio de documentación,
información y actualizaciones sobre los casos.
Teléfono: Comunicación directa y personalizada y contacto inmediato.
Chat en Línea: Responder preguntas rápidamente y establecer una
comunicación fluida.
Redes Sociales: Compartir noticias, artículos legales relevantes y
responder a consultas.
Aplicaciones Móviles: Pueden ofrecer funcionalidades como
seguimiento de casos, consulta de documentos y programación de
citas.
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Día 1: Un potencial cliente visita el sitio web del bufete de abogados y envía
un formulario de contacto compartiendo una duda sobre asesoramiento legal
en propiedad intelectual.

Día 1 (5 segundos más tarde): Tras la recepción del formulario de contacto se
envía una respuesta automática al cliente para confirmar la recepción y
promete una respuesta detallada dentro de las 24 horas.

Día 2 (20h después): Al no recibir una llamada, decide llamar al número de
teléfono proporcionado en el sitio web del bufete. Debido a que todos los
miembros del equipo están ocupados, no se atiende la llamada. El sistema
telefónico registra la llamada no respondida y genera una notificación para el
equipo.

Día 2 (10 minutos más tarde): El cliente utiliza la función de chatbot en el sitio
web para intentar comunicarse por esta vía. El bot se abre y chequea que esta
persona ha escrito en la web, y ha llamado, revisa que tiene los datos de
contacto e identifica el motivo de la consulta. 

"Hola Sr. López, disculpe por no haber podido atender su llamada. Para su
caso concreto puede escribir a un número de whatsapp del abogado
especialista en propiedad intelectual". 

Día 2 (3 minutos después): El cliente envía un mensaje de WhatsApp al
número de teléfono proporcionado en el chatbot. El sistema reconoce el
número, y le responde automáticamente 

"Soy Pedro Mata, abogado colegiado 47583 especializado en propiedad
intelectual. Estaba pendiente de que me escribiera Sr. López, si clica en este
enlace accederá a mi agenda y puede seleccionar la hora que mejor le
convenga para que le llame". 

El mensaje de WhatsApp se recibe en un canal de comunicación centralizado
y se asigna la tarea a Pedro.

Ejemplo situación omnicanal automatizada



Al centralizar la
información y
proporcionar

herramientas de
seguimiento y análisis, los
despachos pueden ofrecer

un servicio más
personalizado y eficiente,

fortaleciendo así las
relaciones con los clientes

y logrando el éxito

HERRAMIENTAS LEGALTECH
Y EL CRM LEGAL: 

El término "legaltech" se refiere a la
tecnología aplicada al ámbito legal.
Comprende una amplia gama de
herramientas y soluciones tecnológicas
diseñadas para mejorar la eficiencia, la
productividad y la prestación de
servicios legales.

El Customer Relationship Management
(CRM) legal es una herramienta
específica diseñada para la gestión de
clientes en despachos de abogados. Su
objetivo principal es centralizar y
organizar la información relacionada con
los clientes, facilitando la interacción y el
seguimiento de las relaciones con ellos.

El CRM legal proporciona una visión
integral de los clientes, sus casos,
comunicaciones y necesidades, lo que
permite a los abogados brindar un
servicio personalizado y eficiente.

1.

2.

3.
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Funcionalidades Clave del CRM Legal

2.

3.

4.

Seguimiento de comunicaciones: Registra todas las
interacciones con los clientes, como llamadas, correos
electrónicos y reuniones, proporcionando un historial
completo de comunicaciones.

Automatización de tareas: Permite automatizar tareas
administrativas y de seguimiento, como el envío de
correos electrónicos de seguimiento, recordatorios de
citas y generación de documentos estándar.

Programación de citas: Facilita la programación y gestión
de citas con los clientes, evitando conflictos de horarios y
mejorando la organización interna.
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1. Centralización de información: El CRM legal permite
centralizar toda la información relevante de los clientes
en una única plataforma, lo que facilita el acceso y la
consulta de los datos necesarios en cualquier momento.

Análisis y reportes: Ofrece herramientas para analizar
datos y generar informes sobre la gestión de clientes, el
rendimiento del despacho y la rentabilidad de los casos.

5.
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RETOS DE LA PROTECCIÓN
DE DATOS EN DESPACHOS DE
ABOGADOS

La gestión de datos
personales y confidenciales de
los clientes plantea desafíos
significativos en términos de
cumplimiento legal, privacidad
y seguridad.

El Reglamento General de
Protección de Datos (RGPD)
en la Unión Europea,
establecen los principios y las
obligaciones para el
tratamiento de datos
personales. 

Debe obtenerse el
consentimiento informado de
los clientes para recopilar,
almacenar y utilizar sus datos
personales. También se deben
implementar medidas de
seguridad adecuadas para
proteger la información
confidencial y evitar accesos
no autorizados.



La gestión de datos en despachos
de abogados conlleva una serie de
riesgos que deben abordarse de
manera efectiva para garantizar la
seguridad de la información.
Algunos de los riesgos más
comunes son:

Accesos no autorizados: Existe el
riesgo de que terceros no
autorizados accedan a la
información confidencial de los
clientes, lo que puede dar lugar a
filtraciones de datos y violaciones
de la privacidad.

Pérdida de datos: Los despachos
deben tener medidas de respaldo
y recuperación de datos en caso
de pérdida accidental o daño de la
información.

Brechas de seguridad: La falta de
medidas de seguridad adecuadas
puede abrir la puerta a acceso no
autorizado a sistemas o el robo de
información.

Cumplimiento legal: Con las leyes
y regulaciones aplicables en
cuanto a la protección de datos
personales. El incumplimiento
puede resultar en sanciones
económicas y dañar la reputación
del despacho.

Riesgos Asociados a la
Gestión de Datos en los
Despachos de Abogados

Mejores Prácticas para la Protección de Datos 

Políticas de privacidad claras: Que expliquen cómo se recopila, utiliza y
protege la información personal de los clientes.
Acceso restringido: Establecer políticas y procedimientos para gestionar
el acceso a los datos.
Formación y concienciación: Capacitar al personal en cuanto a la
protección de datos y la seguridad de la información. 
Medidas de seguridad tecnológica: Como el cifrado de datos, firewalls,
sistemas de detección de intrusiones y protección antivirus.
Auditorías regulares: Para evaluar y actualizar las medidas de seguridad
existentes, identificar vulnerabilidades y garantizar el cumplimiento.
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CÓMO INTEGRAR LA
OMNICANALIDAD, LA
PROTECCIÓN DE DATOS Y LAS
HERRAMIENTAS LEGALTECH

ASEGURA LA PROTECCIÓN DE DATOS

COMPRENDE LAS NECESIDADES Y PREFERENCIAS
DE TUS CLIENTES:

INTEGRA CANALES E IMPLEMENTA UN CRM

MONITOREAR Y MEDIR RESULTADOS

Realiza investigaciones y recopila datos para
comprender cómo tus clientes desean interactuar
contigo y personalizar su experiencia.

Integrar los diferentes canales de comunicación y utiliza
un CRM legal para gestionar de manera eficiente la
información, almacenar preferencias de comunicación y
realizar un seguimiento de las interacciones.

Cumple con las regulaciones de protección de datos
aplicables y establece medidas de seguridad
tecnológica y políticas internas para garantizar la
confidencialidad de la información de tus clientes. 

Analizar los datos de los diferentes canales permitirá
identificar áreas de mejora y ajustar la estrategia en
consecuencia. 



RESUMEN DE LOS
PUNTOS CLAVE
Integrar la omnicanalidad, la protección
de datos y las herramientas legaltech en
el despacho de abogados es esencial
para ofrecer una experiencia exitosa y
segura al cliente. Al implementar
estrategias efectivas de omnicanalidad,
asegurarse de cumplir con las
regulaciones de protección de datos y
aprovechar las herramientas legaltech
disponibles, los despachos pueden
mejorar la gestión y aumentar la
satisfacción de los clientes, fortaleciendo
así su posición en el mercado legal.
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En 2025, la omnicanalidad experimentará avances significativos
impulsados por la innovación tecnológica. La inteligencia artificial y el
aprendizaje automático permitirán comprender mejor las preferencias y
comportamientos de los usuarios, personalizando la experiencia en cada
canal. Los chatbots y asistentes virtuales se volverán más sofisticados,
mejorando la interacción con los clientes.

La realidad aumentada y virtual ofrecerán experiencias más inmersivas en
los canales digitales, especialmente en la formación legal, donde los
abogados podrán practicar casos en entornos virtuales realistas.

El Internet de las Cosas permitirá una mayor conectividad entre
dispositivos y canales de comunicación. Los electrodomésticos y
dispositivos del hogar podrán interactuar con los servicios legales, como
notificar automáticamente en caso de accidente automovilístico.

El blockchain se convertirá en una base sólida para la seguridad y
confianza en la omnicanalidad. Los contratos inteligentes agilizarán los
procesos legales, asegurando la autenticidad de los documentos y
permitiendo transacciones seguras en línea.

La analítica de datos avanzada mejorará la comprensión de los clientes y
sus necesidades. 

VISIÓN A FUTURO: ¿QUÉ NOS
DEPARA LA TECNOLOGÍA EN
2025?



Gracias por haber dedicado tu tiempo a leer nuestra Guía Omnicanalidad
para Abogados. Esperamos que hayas encontrado información valiosa y
relevante que te ayude a comprender y aprovechar las ventajas de la
omnicanalidad en tu práctica legal.

Sabemos que el campo legal puede ser complejo y desafiante, y creemos
firmemente que la adopción de la omnicanalidad y el uso de herramientas
Legaltech pueden marcar una diferencia significativa en la eficiencia,
comunicación y relación con los clientes.

Esperamos haberte proporcionado ideas prácticas para mejorar su práctica
legal. 

¿Necesitas ayuda para
comprender todos estos

avances? 

Gracias
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Infórmate de nuestros cursos de
formación permanente
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