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4.1
Relación con los grupos de interés

Lar España continúa trabajando en la línea de ser 
una compañía abierta desde la que promover el 
diálogo activo con el amplio espectro de grupos de 
interés con el que se relaciona debido a su actividad. 
El sector en el que Lar España opera integra algunos 
de los más relevantes asuntos que afronta la sociedad 
actual en su conjunto: la urbanización, la disponibilidad 
de soluciones habitacionales, el diseño de ciudades 
sostenibles, la respuesta a los cambios demográficos 
y la escasez de recursos.

De esta manera, Lar España interactúa con grupos de 
interés de carácter económico, social y ambiental y, en 
base a la escucha de sus expectativas y la canalización 
de la información que satisface sus demandas, ha 
desarrollado el modelo relacional con ellos.

Como resultado, a cierre del ejercicio contará con un 
sistema revisado de comunicación con sus grupos 
de interés que girará alrededor de las conclusiones 
de un nuevo análisis de expectativas y dará como 
resultado el diseño de nuevos canales de comunicación 
para cada uno. Además se acompañará el análisis de 
planes de acción específicos asociados a cada grupo 
de interés que incluyan los objetivos y alcance del 
compromiso con cada uno, las responsabilidades del 
equipo encargado, los canales de comunicación y la 
información atribuida a cada grupo.

Lar España busca 
una relación esta-
ble y duradera con 
todos sus grupos 
de interés y propo-
ne un diálogo fluido 
y constante con los 
mismos

La evolución necesaria para todas las compañías en 
la actualidad es pasar de la mitigación de riesgos 
que le afectan, a la identificación de oportunidades 
subyacentes que aúnen objetivos corporativos y 
expectativas externas, algo que solo es posible 
mediante la puesta en marcha de un sistema de 
diálogo fluido con los grupos de interés. Además 
de esta ventaja, el establecimiento de este sistema 
adecúa las herramientas de gestión de riesgos 
reputacionales, crea valor por sí mismo y, por tanto, 
ayuda a las compañías a diseñar y alcanzar junto con 
sus grupos, los objetivos estratégicos en los que todos 
están involucrados.

Por ello, Lar España se ha propuesto afrontar esta tarea 
mediante la elaboración de un modelo de gestión de 
grupos de interés el cual se divida en las siguientes fases:

Respuesta a las 
expectativas de los 
Grupos de interés

Revisión de los canales 
de comunicación

Identificación de los 
grupos de interés

Definición de objetivos 
estratégicos en 

conjunto

Alineamiento de las 
expectativas internas y 

externas
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Aspectos relevantes por Grupo de Interés

Con el objetivo de adaptar en mayor medida los 
objetivos estratégicos y en materia de sostenibilidad a 
las expectativas de sus grupos de interés, Lar España 
ha llevado a cabo un análisis de las preocupaciones 
de cada colectivo en base a cuatro dimensiones: el 
Buen Gobierno, el Producto, el Entorno (incluyendo su 

alcance ambiental y social) y el Empleo, todo ello según 
la perspectiva interna (empleados) y externa (grupos 
de interés externos).

Universidades y  
centros de 

investigación

Comunidad Local
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A continuación se muestran las expectativas y necesidades, tanto en materia social como ambiental para cada 
grupo de interés identificado:  

ENTORNO EXTERNO- DIMENSIÓN ECONÓMICA

Gestor de inversiones

•	 Buen Gobierno y Transparencia 
•	 Ética y cumplimiento
•	 Gestión de riesgos

Proveedores
•	 Transparencia en relaciones comerciales
•	 Gestión de riesgos 

Inversores 
(incluye accionistas, bancos y analistas de inversiones)

•	 Buen Gobierno y Transparencia
•	 Ética y cumplimiento
•	 Anti-corrupción y blanqueo de capitales
•	 Gestión de riesgos 
•	 Inversión en RSC 
•	 Inversión responsable

Competidores

•	 Buen Gobierno y Transparencia
•	 Certificación de edificios
•	 Accesibilidad y conectividad.
•	 Relación con la comunidad local y fomento de empleo
•	 Empleo: retención de talento y formación

Copropietarios y partners
•	 Transparencia en las relaciones comerciales
•	 Gestión de riesgos
•	 Relación con la comunidad y fomento de empleo 
•	 Inversión en RSC
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ENTORNO EXTERNO-DIMENSIÓN AMBIENTAL

Prescriptores

•	 Buen Gobierno y Transparencia
•	 Anti-corrupción y blanqueo de capitales
•	 Gestión del impacto 
•	 Inversión en RSC 
•	 Inversión responsable

Organizaciones sociales y medioambientales
•	 Cooperación con otras entidades y empresas para la promoción 

del knowledge sharing.
•	 Certificación de edificios

Medios de comunicación
•	 Relación con la comunidad local y fomento de empleo local
•	 Sostenibilidad de los productos, eslóganes y campañas
•	 Transparencia en las relaciones comerciales

Reguladores

•	 Reporte de información de RSC estandarizada
•	 Buen Gobierno y Transparencia 
•	 Ética e Integridad
•	 Gestión del impacto 
•	 Relación con inquilinos y comunidades
•	 Accesibilidad y conectividad
•	 Resiliencia urbana
•	 Rehabilitación y conservación de inmuebles

Asociaciones sectoriales
•	 Reporte de información RSC estandarizada
•	 Cooperación con otras empresas para la promoción del knowle-

dge sharing
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ENTORNO EXTERNO- DIMENSIÓN SOCIAL

Universidades y Centros de Investigación

•	 Reporte de información RSC estandarizada
•	 Cooperación con otras empresas para la promoción del knowle-

dge sharing.

Comunidad Local

•	 Gestión del impacto
•	 Canales de comunicación bidireccional
•	 Relación con la comunidad y fomento de empleo local
•	 Creación de valor compartido

Usuarios

•	 Conectividad y Accesibilidad
•	 Gestión de  inmuebles eco-eficientes
•	 Entorno seguro y saludable
•	 Modernidad y diseño
•	 Nuevas experiencias y servicios 

Arrendatarios y Clientes

•	 Transparencia en las relaciones comerciales
•	 Entorno seguro y saludable
•	 Conectividad y Accesibilidad
•	 Gestión de inmuebles eco-eficientes
•	 Modernidad y diseño
•	 Nuevas experiencias y servicios: innovación tecnológica

ENTORNO INTERNO

Empleados

•	 Retención de talento y formación
•	 Igualdad de oportunidades y no discriminación
•	 Entorno seguro y saludable
•	 Conciliación laboral
•	 Política retributiva transparente
•	 Ética e Integridad y cumplimiento: Empresa ética y responsable
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Inversores

La relación con todos los accionistas es de interés 
común. Por ello, Lar España ha implementado en 
toda su organización una cultura de fomento de la 
participación informada y bidireccional mediante la 
cual se establezca una relación cercana con todos sus 
grupos de interés. 

Todos los canales de comunicación y relación con los 
accionistas o potenciales accionistas de Lar España se 
rigen por la Política de Comunicación y contactos con 
accionistas, inversores y asesores de Voto, así como 
por el Reglamento del Consejo de Administración.

Los canales de comunicación tienen el objetivo de 
asegurar a los accionistas el acceso a la información 
y para favorecer el acceso a dicha información, Lar 
España publica en su página web una Agenda del 
Inversor e informes evolutivos de la organización. 

Proveedores

Lar España trabaja de manera continua para mejorar 
la relación con sus proveedores ya que suponen un 
grupo de interés de vital importancia para su modelo 
de negocio. De esta forma, Lar España y su Gestor 
único aplican un estricto control a fin de realizar 
colaboraciones únicamente con proveedores de 
reconocida solvencia, asegurándose que disponen 
de mecanismos de control interno y normas de 
conducta que aseguren una debida diligencia. 

Impacto económico 

Lar España tiene un fuerte lazo con la comunidad en 
donde opera. Por ello, del número total de proveedores, 
que asciende a 643, la gran mayoría son empresas 
locales. El hecho de que la actividad de Lar España 
esté repartida por todo el territorio nacional, le 
convierte un generador de riqueza económica en las 
comunidades donde opera. En el año 2018 Lar España 
contrató productos y servicios  a sus proveedores por 
un importe de más de de 160 millones de euros. 

Mecanismos de homologación 

Lar España es consciente de la necesidad de trabajar 
con otras organizaciones que persigan su mismo 
objetivo: hacer negocios de manera responsable para 
todos los grupos, comunidades y la sociedad. Por ello, 
se esfuerza en establecer procesos de control dentro 
de sus proveedores a fin de garantizar que cumplan 
con la normativa y cuya conducta respire los valores 
de Lar España.

Lar España adquirió productos y servicios de sus 
proveedores por más de 160 M€, generando ri-
queza en las comunidades donde opera 

Revisión de políticas y 
principios de actuación

Reunión de información 
periódicas

Condiciones de 
contratación

Evaluación y 
seguimiento
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Clientes 

Lar España quiere consolidarse como una de las 
SOCIMIs más activas de Europa y un referente en el 
sector inmobiliario español. Para ello, el cliente y el 
usuario final deben ser sus pilares fundamentales con 
los que mantener un diálogo continuo. 

Con el fin de poder dar un producto de mayor calidad y 
una mejor prestación de servicios, la compañía quiere 
anticiparse a sus necesidades y demandas, asegurando 
a su vez la salud y seguridad de los visitantes. Por 
ello, se presta especial interés al cumplimiento de la 
normativa básica de seguridad y salud, a través de una 
adecuada coordinación de actividades empresariales, 
de la información de los riesgos existentes en el centro 
de trabajo y de una correcta difusión del protocolo de 
actuación en caso de emergencia.

La visión de Lar España en el proceso de satisfacción 
del cliente:

Adaptación a la 
diversidad de 

necesidades de los 
clientes

Seguridad y salud en los 
inmuebles 

+0,8%(1)

vs 2017
+2,2%
vs 2017

0,0%
Media de visitas en 

España (2)

0,0%
Spain Retail Sales  (3)

Mejora de los canales de 
comunicación y escucha 

activa 

Valor añadido a través 
de la innovación de 

productos y procesos

Visitas 2018
(millones de visitas)

Ventas declaradas 
2018
(millones de euros)

63,0 708,4

(1) Afectado por las reformas que se están llevando a cabo 
      en los activos

(2) Shoppertrak Index
(3) Instituto Nacional de Estadística (INE)
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El proceso de escucha activa y diálogo bidireccional con 
los clientes es esencial en el desarrollo del negocio. Por 
esta razón, se han identificado diversas herramientas 
que fomentan el proceso de comunicación:

•	 Protocolo de comunicación con el Property Mana-
ger de incidencias a través de una cuenta de correo 
específica “Incidencias Lar Project”. 

•	 Encuestas de satisfacción por parte de los clientes 
de las oficinas.

•	 App móvil  para centros comerciales con conteni-
dos relevantes, tales como promociones de interés, 
novedades, entre otros.

•	 Relación directa entre el Asset Manager respon-
sable de cada activo y sus arrendatarios.

•	 	Auditoría de servicios y atención al cliente me-
diante la cual Lar España afianza su compromiso 
de excelencia en la experiencia del cliente.

Sociedad 

Lar España genera directamente por su actividad 
empresarial beneficios económicos, empresariales 
y sociales para múltiples actores y miles de empleos 
directos e indirectos, entre otros. Su actividad tiene 
un impacto notable en la economía en la que se 
desarrolla y en el empleo del territorio en general 
y específicamente, de las comunidades donde se 
localizan los activos. En este sentido, durante el año 
2018 se estima que los empleos generados en los 
activos del portfolio de Lar España ascienden a más 
de 15.000 puestos de trabajo directos. En cuanto a 
los proyectos en construcción, en Lagoh, se ha previsto 
una creación de 4.800 empleos adicionales de los 
cuales 1.500 son directos, 1.800 indirectos y 1.500 en 
construcción. 

En la puesta de valor de sus activos, ciudad y ciudadanos 
son un todo inseparable, donde la rehabilitación y 
gestión del portfolio de manera integrada lleva implícita 
una atención y relación específica con la población local 
donde operamos y en especial, su progreso sostenido.

Los activos de la cartera de Lar España generan 
impactos sociales que transforman y construyen valor 
compartido en el territorio donde se localizan:

•	 Crean oportunidades de negocio nuevas

•	 Transforman el clima social

•	 Incentivan la participación ciudadana

•	 Promueven la salud y bienestar

•	 Promueven un ambiente de inclusión

•	 Fortalecen los valores de la sociedad

El proceso de 
escucha activa 
y diálogo 
bidireccional con los 
clientes es esencial 
en el desarrollo del 
negocio


