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Legalitas

LEGALITAS.COM

Por democratizar los servicios de la abogacia

1. Introduccion

Legalitas es una compafia de servicios de asesoria legal que ha buscado desde su
creacion acercar la figura del abogado al ciudadano. Frente al habitual estereotipo que
asocia este sector a clientes de alto poder adquisitivo, esta compafiia apuesta por el
uso de nuevos canales de comunicacion agiles y productos asequibles para fomentar
“que todo el mundo pueda disponer de un abogado las 24 horas”.

Este concepto surgidé en 1999 como respuesta a un informe publicado en 1998 por
el Consejo General de la Abogacia en Espafa, que informaba de que el 80%°' de los
espafoles no habia visitado nunca un despacho de abogados. El 20% restante, lo hacia
exclusivamente en casos excepcionales de extrema necesidad. Legdlitas fue creada con
la intencidn de cambiar esto: “El abogado es un servicio que se puede utilizar mucho
mas, de manera preventiva, de una forma mas directa y sencilla para resolver muchas
necesidades de la vida diaria, no es necesario esperar a tener que ir a la carcel para
recurrir a un abogado”, explica Juan Pardo, Director General Corporativo de Legalitas.

Desde su creacion han apostado por introducir la innovacion en un sector muy mar-
cado por la tradicion y el convencionalismo. Ofrecen atencidn telefénica las 24 horas
del dia, los 365 dias del afo. Por esta via, mas el email, los clientes pueden contactar
con su abogado, el cual gestiona el seguimiento del caso y el envio y recepcién de

51 Fuente: Legélitas.
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documentos desde su plataforma interna. A dia de hoy la compafia cuenta con 400
trabajadores, un equipo de unos 250 abogados y una red nacional de 277 despachos
con mas de 700 abogados repartidos en casi 200 localidades. Registran unos 300.000
clientes individuales y 8.000.000 provenientes de empresas que formulan mas de
100.000 consultas mensuales. Su plataforma online atiende formularios a diario y
pronto contardn también con una aplicacién moévil que permitira agilizar aun mas las
consultas de los clientes y la recepcion de contratos.

Esta promocion de la innovacion en el sector no se limita exclusivamente a la naturaleza
de sus servicios, también lo hacen a través de su relacién con el resto de empresas
espanolas que operan en el ambito legal. Por eso impulsan desde 2015 el proyecto
Legalitas Lab: un laboratorio de innovacion juridica a disposicion de todos los intere-
sados del sector de la abogacia, disefado para promover y hacer realidad las mejores
ideas que aporten valor al mundo del Derecho.

“Existe una percepcion de las profesiones juridicas como poco innovadoras o0 poco
cercanas a los avances técnicos”, explican los directivos. Frente a esto, quieren demos-
trar que “si existen ideas novedosas que estan transformando el mundo del derecho
continuamente”. Con este claro manifiesto pretenden ayudar a que estos cambios
“lleguen a los ciudadanos, para mejorar la justicia y cambiar esa percepcién”, adade.

Promotores del cambio social

Partiendo de esta conviccion la companfia quiere ser “pionera” en transformar la rela-
cidn con sus clientes. Quiere liderar el cambio de mentalidad en todo el ecosistema
espafol para fomentar que también sus competidores se adapten a estas nuevas
formas de trabajo mas acordes con los tiempos actuales, en los que es vital hacerse
con los nuevos canales de comunicacion inmediata que ofrece la tecnologia.

En su vision de “democratizar” el derecho, Legalitas ha creado alianzas con distintas
asociaciones y entidades para ofrecer asistencia juridica gratuita a personas con dificul-
tades para acceder a las vias tradicionales de servicios legales, como madres solteras
y mujeres maltratadas. “Nos apoyamos en herramientas telematicas para atender las
necesidades especiales de colectivos desfavorecidos”, explican. La inmediatez del
servicio online y telefénico supone un valor afadido para estas personas que, por el
contexto de inseguridad en el que viven, pueden tener complicaciones para despla-
zarse a las oficinas. A través de la Fundacion Legalitas, la compaiia también ofrece
servicios de formacidon en los colegios para concienciar a los mas pequeios sobre los
peligros de internet.
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De esta forma Legadlitas incluye la innovacioén social dentro de sus objetivos para dis-
minuir la posible brecha existente en el acceso a los servicios legales de asesoria que
existian en el modelo tradicional del sector.

[w] ;¥ Ficha corporativa de Legélitas

Sector: Aseroria legal o l@

Sede: Madrid "' FUNDADORES INVERSIONES
Fundacién: 1999 . R

Numero de empleados: 400 CEO: Alfonso Carrascosa Capital privado

Nuamero de clientes: més de 8 millones

Fuente: Elaboracién propia a partir de datos de la empresa.

2. la disrupcion sequn Legdlitas
“La disrupcién es crear modelos de negocio arriesgados que no estan en el mercado”

La disrupcion consiste, segun Legalitas, en transformar el negocio a través de la crea-
cion de nuevos servicios para los clientes. “Significa salirte de la linea y acercarte al
cliente de otra forma a como se ha estado haciendo hasta ahora”, explica Ignacio
Diaz-Pinés, Director General Comercial.

En su caso, esta ruptura se ha producido al eliminar la barrera existente entre abogados
y clientes. “Hay que romper clichés para encontrar nuevas formas de hacer las cosas”,
afaden. “En un mundo en plena transformacioén, sin fronteras e interconectado, lo
que funciond ayer no es garantia de que funcione mafana”, proclaman. En esta linea,
relacionan la disrupcion con el riesgo. “Una compafia es disruptiva cuando se sale de
lo convencional a nivel social. Es sentir que te sales de la linea de la norma, es decir,
te arriesgas a salir de la zona de confort”.
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E.l"l' Nube de palabras asociadas a la disrupcion segun los directivos de Legalitas
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Fuente: Entrevista con directivos de Legdlitas.

Para cambiar la manera tradicional de hacer las cosas, segun Legalitas, hay que tener
claro que “todo puede hacerse de una forma diferente”. “Que siempre se haya hecho
de la misma forma no significa que no haya una forma mejor de hacerlo”, explican. Con
esa conviccion, serd posible deshacerse de los estereotipos y generar una cultura de
la innovacion que alcance a todos los sectores, “especialmente aguellos que todavia
no se han visto afectados por grandes cambios”. Es el caso del mundo de la asesoria
legal, que se ha visto siempre muy alejado del ciudadano de a pie.

“Hay que romper con los estdndares habituales”, explica. Para ello, en Legdlitas quie-
ren acabar con el cliché de que los abogados son un “lujo” que solo las personas con
elevado poder adquisitivo pueden permitirse. “Nosotros damos un servicio para toda
la poblacién”, explican.

3. Modelo de negocio
Legdlitas destaca por haber creado un novedoso modelo de comercializacion de servi-

cios juridicos, “muy distinto de los tradicionales” y por haber sido capaces de crear y
atraer nuevos segmentos de usuarios con necesidades no cubiertas en este dmbito.
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El uso de la tecnologia para dar sentido a estos elementos en un modelo sostenible
es esencial, aungue no supone en si un avance disruptivo frente a tecnologias preexis-
tentes. Es también destacable el enfoque coopetitivo®?, en el que esta compaiia se
apoya en otros agentes del sector para promover una “transformacion” de los servicios
juridicos para hacerlos mas modernos y democraticos.

[w] ¥ Perfil de la disrupcion de Legalitas

Nivel de cambio tecnoldgico
50

Nuevos campos

L Nuevos segmentos
de aplicacion

de clientes

Modelos de Enfoqu‘e.
comercializacion coopetitivo
Cambio del marco Tiempo al mercado

regulatorio

Habilidades necesarias

Fuente: Elaboracion propia a partir de la puntuacién y comentarios de los directivos de Legdlitas durante la
entrevista.

a) Cambio tecnoldgico: plataforma interna de seguimiento

En su apuesta por la innovacion, la compania tiene claro que es imposible modernizar
el mundo del derecho sin adaptarse al uso de los ultimos avances tecnoldgicos. Por
lo tanto, aungue su negocio no se basa en la creacién de una tecnologia nueva, ésta
si juega un papel decisivo en la transformacidén de su relacién con los clientes. “La
tecnologia juega un rol muy importante para nosotros”, explican, “nunca antes habia
existido un despacho digital de abogados donde internet y el teléfono son parte
primordial de la atencion que ofrecemos a los usuarios de una manera mas directa y
personal”, afaden.

52 Neologismo que se refiere a la cooperacién con competidores. Ver explicacion de la dimensién en
el marco conceptual (capitulo 1).
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El equipo de Legélitas realiza el seguimiento de cada caso desde una novedosa pla-
taforma web que permite el registro interno de cada abogado para realizar el envio
de documentos y el proceso de las gestiones que antes tenian que hacerse de forma
presencial. El usuario también puede elegir la hora a la que prefiere ser contactado
telefénicamente por el abogado. “Hacemos que cada usuario se sienta atendido de
forma particular y Unica, para que sepa que realmente nos preocupamos Por sus pro-
blemas, y lo que nos permite hacer esto es la tecnologia”, explican.

FIGURA 18
[w] ;3 La plataforma web para los abogados de Legalitas

Fuente: Legdlitas.

La plataforma interna ha sido creada a medida para los abogados, “qgue al fin y al cabo
son los que deben usarla en el dia a dia para actualizar los documentos y el progreso
de cada caso que llevan”, explica Juan Pardo. “Creamos nuestro propio CRM a medida
de nuestras necesidades”, afaden. Gracias a esta plataforma ad hoc, mas de la mitad
de las consultas que reciben se solucionan de manera inmediata en la primera llamada
o peticidon online. Esta automatizacion ha sido clave para permitir la gestion de un gran
numero de clientes de forma “rapida y eficaz”, pero sin perder el caracter “personal e
individualizado” en el seguimiento.
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La parte visible y publica de la pdgina web es donde los usuarios pueden obtener infor-
macion, incluso hacer consultas, pero existe una parte privada desde la que pueden
contactar con abogados o hacer seguimiento del progreso de sus casos. Hace cuatro
0 cinco afos era muy poco “amigable”, segun explican, pero ahora, los usuarios no
tienen que tener conocimientos juridicos para acceder a la solucidn de su problema
y disponen de “un buscador y una distribucién adecuada de las categorias juridicas a
través de las cuales pueden encontrar la respuesta a sus consultas con mucha facili-
dad”, explican. Pronto la compafia contard ademas con una aplicacion movil desde la
cual podréa realizar consultas legales y realizar un seguimiento detallado de los casos.

“Nunca antes habia existido un despacho digital de abogados”

Campos de aplicacién innovadores

La compaiia estd incluyendo en el modelo de negocio, que diseid inicialmente para
el sector juridico, otros campos como el de los servicios de asistencia en viajes. De la
misma forma que su plataforma permite el acceso directo a consultas procesadas por
expertos en derecho, incluird también la gestion de necesidades de los usuarios en el
ambito de los seguros médicos.

“Nuestro impacto en el sector juridico ha sido muy grande, al hacer accesible a
personas el trabajo de abogados especializados de forma sencilla”

Enfoque coopetitivo: Legalitas Lab

Para gque se produzca un cambio real en el mundo de la asesoria legal, Legalitas pre-
tende gue no solo ellos, sino también el resto de profesionales del sector, se adapten
a los nuevos cambios y apoyen su vision transformadora del derecho. Esta mision se
refleja en la reciente creaciéon y lanzamiento de Legalitas Lab, un ambicioso proyecto
que impulsa la participacion de todos los profesionales relacionados con el sector
juridico, “para que contribuyan con ideas que aporten un valor afladido al derecho y
necesiten apoyo juridico y tecnoldgico para sacarlas adelante”, explican. La plataforma,
descrita como un Laboratorio de Incubacion y Aceleracidon de Proyectos de Innovacion
Juridica, estd destinada a todas las empresas que deseen implicarse como socios de
proyectos concretos o como destinatarios finales del mismo.

Esta plataforma aunara distintos proyectos para “captar potencial por parte de técni-
cos y juristas para el desarrollo de ideas innovadoras aplicadas al derecho”. Desde su
“vivero de ideas” recibirdn propuestas para modernizar la abogacia, desde el punto
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de vista del asesoramiento del cliente, pero también para hacer mas eficiente el fun-
cionamiento de todo el sector.

Ademas de todas las alianzas impulsadas por Legdlitas Lab, otro acuerdo de vital
importancia es el que tienen con mas de 250 despachos de abogados por toda Espa-
fa que les permite ofrecer asistencia legal en cualquier punto del pais a través de la
Red de Despachos de Legalitas, “aunque en menor medida, ya que solo un 5% de las
denuncias que recibimos van a juicio”. En estos casos recurren a sus colaboradores
para atender a los clientes a lo largo del territorio.

[w] ;¥ Ecosistema de relaciones y colaboraciones de Legilitas

Fundacion Legélitas 9 .
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Fuente: Elaboracion propia a partir de datos de la empresa.

También colaboran con empresas de otros sectores para los procesos que requiere
la compafia. En concreto, tienen alianzas de distribucion establecidas con companias
financieras y agencias de viaje con las que cuentan con acuerdos para promocionar
sus servicios de seguros de viaje y de asistencia médica. Microsoft y Oracle han sido
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proveedores tecnoldgicos de la compaiia para el desarrollo de su plataforma interna
y el software de gestién de su base de datos.

Por otra parte, tienen colaboraciones puntuales con instituciones publicas como el
Ayuntamiento de Pozuelo, el Ayuntamiento de Madrid y la Comunidad de Madrid. Asi-
mismo colaboran con instituciones de ensefanza e investigacion como la Universidad
Rey Juan Carlos de Madrid, donde imparten cursos. También imparten una Catedra
oficial de estudios juridicos en la Universidad Rey Juan Carlos, que da formacién a
determinados colectivos. Entre otros ambitos ofrecen informacién a menores sobre el
uso de las nuevas tecnologias y fomentan la adaptacion de los juzgados a la presencia
de menores, “para que dispongan de un ambiente mas amigable cuando tengan que
prestar declaracion”, explican.

La alianza con la Comunidad Valenciana para ofrecer asistencia legal gratuita a mujeres
maltratadas o solteras con necesidades particulares también formo parte de la visidon
cooperativa de la companiia. De esta manera apuestan por afianzar sus lazos con otras
entidades del sector para promover la mejora de los servicios que se ofrecen, y en
particular, los destinados a disminuir la brecha social.

Los directivos esperan que estas alianzas ayuden a la progresiva reducciéon de los
precios de los servicios del sector y a la mejora de la eficiencia en el empleo comun de
recursos para adaptarse a las necesidades de un publico en continua transformacion
y que atraviesa una situacion especialmente dedicada en materia econdmica a raiz
de la crisis financiera.

Desde su “vivero de ideas” recibirdn propuestas para modernizar la abogacia

Nuevos segmentos de usuarios: poblacién digitalizada

Un factor esencial que ha contribuido al éxito del modelo de negocio de Legalitas ha
sido dirigirse a un segmento de clientes que antes no era usuario habitual de este tipo
de servicios. “Hemos rejuvenecido y digitalizado el perfil de clientes, aunque la mayo-
ria sigue siendo de edades comprendidas entre los 45 y 60 afos. Esto se consigue
a través de la oferta de paguetes de productos a precios asequibles y gracias al uso
de canales de comunicacion online que llegan a un publico diferente. La facilidad de
uso de su plataforma, incluso para consultas puntuales que no impliquen el pago de
cuotas anuales, también ha influido en hacer mas sencillo el acceso a los abogados”.

Legalitas ofrece mas de 300 productos basados en soluciones concretas para los
problemas de la nueva poblacién, como los derivados del uso de internet y las nuevas



1 144 | Capitulo 2
EXPERIENCIAS EMPRESARIALES

tecnologias. La compania ya estd ofreciendo soluciones para compras online, redes
sociales, banca online o el denominado derecho al olvido “que no es otra cosa que el
derecho que nos asiste para que se desindexe de forma definitiva y completa nuestra
informacioén personal que queramos que no aparezca en internet”.

“Ahora llegamos a gente mas joven y a personas que creian que el servicio de un
abogado estaba fuera de su alcance”

¢) Modelos de comercializacidn: asistencia gratuita y paquetes anuales

La distribucidn de sus servicios estd organizada por paquetes. El mas demandado y el
gue supone un mayor incremento de la cartera es el paguete familiar, el segundo es
el mismo servicio pero enfocado a auténomos y pequefios negocios vy el tercero esta
enfocado a conductores. “La diferencia es que los auténomos tienen unas necesida-
des especificas, en concreto en asuntos de Ley de Proteccidn de Datos”, explican. En
estos casos existe una cuota anual y el precio es mas elevado que el de la asesoria
familiar porque hay una mayor frecuencia de uso de los servicios. Para lograr acercarse
a estos nuevos segmentos de usuarios la compafia se asienta sobre dos estrategias
comerciales clave: la accesibilidad sencilla a los servicios y los bajos precios. “Incluso
ofrecemos algunos productos de forma gratuita para ganar la confianza del usuario”,
explican. Estos elementos configuran un modelo que difiere radicalmente de los habi-
tuales procesos propios de la asesoria legal tradicional. Gracias a esto, la companiia ha
sido capaz de cambiar la mentalidad del consumidor ante el mundo de la abogacia
para ampliar su mercado objetivo.

Los productos que ofrecen son, ademas, especificos y se ajustan a las necesidades
del cliente en cada caso particular para que nunca haya que pagar precios abusivos
O por servicios gque no se quieren. La llegada de la crisis motivd que se separasen los
productos de esta forma para poder vender al cliente exactamente lo que necesitase
aun precio menor. “La rentabilidad de nuestro negocio estd en la fidelizacion del clien-
te”, explican. El bajo precio de los productos mejora la predisposicion de los clientes
a renovar la suscripcion a los servicios.

El 95% de las consultas recibidas se solucionan sin necesidad de acudir a la via judicial
y mas de la mitad de ellas en la primera llamada. El resto son consultas que requieren
de un estudio de documentacion, redaccion de contratos o negociaciones con la parte
contraria, lo que se realiza sin que el cliente tenga que pagar un coste adicional.

Para gestionar estos ultimos, Legalitas dispone de una red de 277 despachos con mas
de 700 abogados repartidos en 188 localidades espafiolas, que atienden en sus sedes
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alos clientes bajo condiciones econdmicas ventajosas. Esta red esta presente en todas
las capitales de provincia y localidades con mas de 50.000 habitantes, atendiendo a
mas de 25.000 clientes cada afo.

El funcionamiento de la recepcion de clientes esta claramente definido para agilizar el
proceso sin perder exhaustividad en cada etapa. En primer lugar, desde la plataforma
comercial se reciben las llamadas de las personas que escuchan los anuncios de la
compafia en la radio o encuentran su pagina web en internet. Muchas de las llamadas
se gestionan en el mismo momento y de forma gratuita. Los casos susceptibles de
realizar un contrato pasan a la plataforma de recepcién juridica, donde un equipo de
agentes especializados se encarga de analizar las necesidades y adjudicar un abogado
especifico para atender el problema en funcion de la materia juridica.

Regulacién: limitacion de la publicidad al inicio

Legalitas es una empresa acorde con el marco legal. El Unico ambito en el han tenido
gue ajustarse a una regulacion cambiante es la publicidad. Cuando comenzaron su
actividad en 1999 existian unas directrices europeas (que no leyes) que limitaban el
uso de las practicas promocionales de servicios juridicos por parte de despachos de
abogados. Sin embargo, pronto se liberalizaron estas normas sobre la publicidad en el
sector de la abogacia, lo que supuso una gran apertura de la estrategia promocional
de la compaiiia, y por tanto un aumento del abanico de posibilidades de comunicacion
de sus servicios a través de varios canales.

Sin embargo, Legalitas no es un despacho de abogados como tal, sino una compa-
fila de servicios que pone a disposicidon de los usuarios la asesoria legal de la red de
abogados. Por lo tanto pudieron ampliar su actividad en publicidad, lo que de hecho
acabd siendo muy beneficioso para aumentar su notoriedad y su competitividad.
“Hemos roto muchas barreras, entre ellas, la de hacer publicidad”, explican. Ademas,
en la actualidad la tendencia de las regulaciones es cada vez mas liberal y por tanto
mas favorable hacia sus necesidades.

Habilidades necesarias: abogados especialistas

Dado el caracter digital de los servicios de Legalitas, el equipo debe estar formado
por abogados con una gran experiencia en juzgados y conocimiento de la ley, y con
habilidades comunicativas que permitan atender a los usuarios por teléfono y via
internet. “Existen muchos abogados, pero no todos sirven para Legalitas”, explican,
“a nuestros abogados se les exige experiencia suficiente (cercana a 15 afos) vy la
colegiacion obligatoria”.
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En cuanto a los agentes que atienden en la primera fase de recepcion de llamadas, nunca
atienden los problemas del cliente, y por tanto no es necesario que tengan experiencia
como abogados, “pero si que hayan cursado estudios de derecho para que puedan
valorar como procesar cada caso y a qué tipo de abogados destinarlo”, explican. Una
vez pasada esta etapa, estdn los abogados internos que procesan los casos a través
la plataforma, que si requieren experiencia mas profunda en el campo del derecho.

La profesionalidad de los integrantes de la red de despachos que gestionan los casos
por via judicial contribuye de manera notable al prestigio de Legalitas y su posiciona-
miento como marca dentro del sector de la abogacia.

h) Tiempo al mercado: democratizacién del derecho

E.l"l' Customer Development (método Steve Blank) de Legalitas

Democratizacion
del derecho

b

CUSTOMER
VALIDATION

CUSTOMER
DISCOVERY

COMPANY BUILDING

Consolidacion

Descubrimiento Emergencia Expansion
1999 Fundacion Asesoria « Pivote de segmento de 2007: + 2011 Céitedra de estudios
aempresas cliente: publicidad juridicos
dirigida a particulares Aumento del volumen de
negocio con empresas 2012 Fundacion Legélitas
* 2005: Notoriedad
Servicios paquetizados 2015 Legalitas Lab
Inclusion de servicios de © 2016+
seguros Internacionalizacion
Latam
* *
BUSQUEDA EJECUCION

6 afos

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos de la empresa.

De manera retrospectiva, los responsables de Legalitas recuerdan cdmo en sus orige-
nes (la empresa se fundd en 1999) trataron de enfocarse hacia la asesoria de grandes
compafias. Sin embargo, este modelo no funciond porgue aun no contaban con la
suficiente notoriedad en el sector. Entonces comenzaron a revertir todos sus beneficios
en la publicidad para captar nuevos colectivos y vender productos a particulares. Este
paso supuso un cambio decisivo en la evolucidn de su modelo de negocio, a partir del
cual empezaron a promocionar la idea de “democratizar” este tipo de servicios. Desde
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2005 a 2007, ya con una mayor notoriedad adquirida, pudieron volver a enfocarse a
las empresas para aumentar el volumen de negocio.

En 2007 la compadia incluyd los productos de seguro y en 2011 crearon la Catedra de
estudios juridicos, lo que amplid su red de colaboradores. En 2012 crearon la Fundacidon
y este mismo afo han creado el Legdlitas Lab. Ahora la empresa se encuentra en un pro-
ceso de internacionalizacion que abordara previsiblemente paises como Colombia, Peru
y México. “Estos procesos son complejos porque hay que tener un amplio conocimiento
de las leyes de cada pais, donde las regulaciones difieren enormemente”, explican.

En cuanto al tiempo de mercado de cada producto “los plazos son cortos”, segun
Sanchez. Esta es una de las mayores virtudes de la compafia, que puede tardar una
semana entre el surgimiento de una nueva idea de negocio y su lanzamiento.

Legalitas tiene por objetivo la modernizacion del sector de los servicios juridicos y
seguros. Por tanto, consideran la “innovacion” como un valor fundamental de la com-
pafia. También lo es el compromiso con los clientes, que “ha de manifestarse en el
tratamiento y la atencidn que se presta a cada uno de ellos, con el fin de mantener su
confianza, desde la prevencion, adelantandonos a sus problemas”, explica David Jimé-
nez, Director General de Comunicacidn. Estos valores se trasladan a la mision de los
empleados a través del departamento de comunicacion interna, liderado por Jiménez.

El perfil principal que busca la compania es el del abogado adaptado al entorno
digital y las herramientas tecnoldgicas. En el dia a dia de la compafia, ofrecen a sus
empleados una gran “flexibilidad” para conciliar sus vidas laborales con la vida per-
sonal y familiar. “Los empleados se reparten por turnos y ofrecemos la posibilidad de
teletrabajo”, explican.

Para reclutar a los candidatos dptimos recurren a herramientas como Infojobsy Linke-
dIn. Aungue también acuden a empresas de headhunters o cazadores de talento, que
les ayudan a encontrar perfiles especificos especializados en ambitos juridicos como
internet o la abogacia del consumo.

Para fomentar la innovacion dentro de la empresa, los responsables reconocen que
no cuentan con un método planificado. “La innovacién viene con la espontaneidad”,
cuentan. “Como nuestro modelo es Unico y no tenemos a quien imitar ni copiar, todo
lo que hacemos surge de la experiencia, y el desarrollo de ideas viene de la necesi-
dad”, explican.
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En cuanto a la motivacién de los empleados, realizan procesos para recoger sus per-
cepciones sobre como trabajan, cudles son sus ideas para mejorar el trabajo cotidiano
y los productos que ofrecen.

Las oficinas centrales de Legdlitas estdn en Pozuelo de Alarcén, Madrid, donde dis-
ponen de un amplio espacio abierto que promueve la “comunicacién entre todos los
empleados”, explican. “Estamos todos practicamente en el mismo espacio, sin dife-
renciacion por jerarquias internas”, afade.

La organizacion interna de la companfia responde a un esquema matricial. En el eje
horizontal se encuentran los jefes de las lineas de productos y el departamento comer-
cial, y de forma transversal se encuentran los departamentos de tecnologia, marketing,
comunicacidén, administracion y recursos humanos. De forma separada, disponen de
un comité de direccion ejecutivo. El resto de elementos de la organizacion siguen una
distribucion “muy horizontal”.

5. Factores del impacto disruptivo

[m] ¥ Causas del entorno impulsoras del éxito de Legalitas

Comportamiento

Contexto tecnolégico de los usuarios

Democratizacion de

Aparicion de servicios propiciada
la comercializacion por internet

web Informe: Solo el 20% de los
espafioles van a abogados y solo
Tendencia a la asistenci1 en extrema necesidad

Abogados presenciales
muy costosos

telefonica N}levas )
generaciones online

Liberalizacion de
las directrices de
publicidad de la
abogacia

Crisis: aumento del
mercado objetivo de bajos
precios y paquetes

/

Contexto regulatorio Contexto
y marco organizativo socioeconémico

Fuente: Elaboracion propia a partir del modelo Ishikawa/fishbone de causas de impacto en el éxito de Legdlitas.
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El contexto socioecondmico, la crisis, de los ultimos afios ha favorecido el éxito de un
modelo basado en bajos precios como alternativa a los caros despachos de abogados
tradicionales. También el auge de internet y la familiaridad de las nuevas generacio-
nes con las plataformas online han contribuido al buen recibimiento de su modelo.
La liberalizacion en materia de publicidad del marco regulatorio europeo cuando
nacia la compafia permitidé ademas realizar una gran campafa para dar a conocer el
formato y cambiar la mentalidad del usuario, acostumbrado a ver la abogacia como
algo lejano y costoso.

La sencillez, confidencialidad, inmediatez y abaratamiento del servicio online y
telefénico: supone un valor afadido para estas personas “nunca antes habia existido
un despacho digital de abogados donde internet y el teléfono son parte primordial
de la atencién que ofrecemos a los usuarios”.

La automatizacién de la plataforma interna utilizada por los abogados para ser
rdpidos, eficaces y ofrecer una mayor calidad en el servicio a un mayor volumen
de clientes.

Ofrecer productos especificos a bajo precio y paquetizados. La decision de pasar
de las empresas a los particulares por la crisis econdmica permitié acceder a todo
un nuevo segmento de usuarios que no formaba parte de la clientela de los despa-
chos de abogados tradicionales, como las familias por ejemplo que son su mayor
fuente de ingresos.

Cambiar la mentalidad del consumidor ante el mundo de la abogacia para ampliar
su mercado objetivo. La gran inversion en publicidad enfocada a nuevos segmentos
de usuarios favorecio el rapido crecimiento. “Ahora llegamos a otro tipo de personas
gue creian que el servicio de un abogado estaba fuera de su alcance”.

Contar con 250 abogados propios. Legalitas aporta sus propios letrados, comple-
mentandose con una red nacional que ha construido internamente, que les permite
llegar a todos los puntos del pais para dotar al sistema de una mayor eficacia.

La creacién de entidades paralelas. El haber optado por crear una fundacién sin
animo de lucro, una catedra y un laboratorio de investigacion han contribuido a la

visibilidad y la ampliacién de las redes de contacto de la compafia.

La rapidez de lanzamiento de nuevos productos al mercado.
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7. Vision

Legalitas plantea un futuro en el que se consolidardn como lideres en asistencia y
defensa juridica, siendo un referente legal que aporte tranquilidad a los ciudadanos,
desde la prevencion, mediante soluciones eficaces y eficientes a problemas cotidianos.
“Seremos una empresa internacional basada al 90% digital, tanto en canal de comer-
cializacion como en prestacidn de servicios”, explican. Por un lado, mantendran la
posibilidad de hacer consultas online, pero ademas ampliaran la cantidad de servicios
gue pueden prestar por estas vias. Ademas, cada producto respondera “a necesidades
concretas de los clientes”. “Nosotros lo llamamos Inteligencia Legal. Una percepcion
social de Legdlitas como la manera mas inteligente de resolver los problemas juridicos”.





