= ARTIEM Hoteles: Inspirando
a las personas a ser felices

Irene Huertas-Valdivia' y Pilar Talén Ballestero'

Origen y evolucion de Artiem Hoteles

Los origenes de Artiem se remontan a 1974, afo en el que la familia de José Guiller-
mo Diaz Montafiés fundé RETUMESA (Red Turistica Menorquina, S.A.). El caracter
mediterraneo, natural, cercano y amable de la isla es el que construye la identi-
dad de su marca. De hecho, el nombre actual de esta cadena hotelera espafiola
proviene de la transcripcién fonolégica en inglés de las siglas RTM (Red Turistica
Menorquina), en referencia a la denominacién inicial de la empresa.

En la década de los 90, José Guillermo Diaz y su esposa Gabriela Aliaga apues-
tan por continuar con una de las lineas de negocio de la familia de él, conscientes
del potencial turistico de la isla?. El matrimonio comienza su aventura empresarial
en marzo de 1993 gestionando el hotel Capri y unos apartamentos en San Bou.
Afios después, deciden centrarse en la industria hotelera, dejando los apartamen-
tos y adquiriendo el hotel Audax (1994), también en Menorca. En el afio 2010, la
empresa integra un tercer hotel en la isla balear: el Artiem Carlos.

Es en 2015 cuando la compafiia abre su primer hotel fuera de las Islas Baleares: el
Artiem Madrid, ubicado en la zona de Arturo Soria. Con el Artiem Asturias (Quin-
tueles-Villaviciosa), incorporado al grupo en 2018, la empresa alcanza un total de

1 Universidad Rey Juan Carlos.
2 Con sede corporativa en Mahén, esta empresa familiar actualmente se encuentra en transito de la
tercera a la cuarta generacién.

. U 27



D)
©
1S}
)
O
NG
[
a
[0)
@©
c
©
S
o
(o)
o
D)
o]
0]
@©
(@]
Q
]
T
@©
o
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537 habitaciones, una plantilla media de casi 200 personas, y una facturacién anual
alrededor de los 15 millones de euros® (Hinojosa, 2019) (Tabla 2.1).

Tabla 2.1. Los hoteles Artiem en 2020.

Numero de
habitaciones

Numero de

Ubicacién
estrellas

HOTEL ‘ Afo

Artiem Capri 1975 | 4 Mahoén (Menorca) 82
Artiem Audax 1994 | 4 Sup. Cala Galdana (Menorca) | 240
Artiem Carlos 2010 | 4 Es Castell (Menorca) 85
Artiem Madrid 2015 | 4 Madrid 83
Artiem Asturias | 2018 | 5 Quintueles (Asturias) 45

Fuente: elaboracién propia segtin datos de la Memoria de Sostenibilidad de Artiem 2019.

El modelo de negocio de los hoteles Artiem se basa en la promocién de un estilo
de vida saludable y feliz, principalmente enfocado al segmento de parejas; de
hecho, fueron de los primeros en la isla en apostar por posicionarse en el mercado
como adults only.

Entre las caracteristicas comunes de los cinco hoteles que opera Artiem se observa
una clara orientacién hacia el bienestar y la vida sana; tal es asi que la mayoria de
los hoteles Artiem estan ubicados en entornos privilegiados y ofrecen una gran
variedad de actividades deportivas y también de relax.

Una empresa con propésito

Desde la adquisicién del primer hotel, el matrimonio Diaz-Aliaga ha trabajado
concienzudamente en renovar la cultura de la empresa, con base en sus propios
valores. Fieles a su misién de Inspirar a las personas a ser felices, en Artiem trabajan
con ahinco en cultivar y desarrollar sus seis grandes valores, tal y como reza en su
pagina web (https://www.artiemhotels.com/mundo-artiem.html):

» Confianza: se basan exclusivamente en relaciones de confianza.
» Pasion y alegria: les apasiona lo que hacen y lo transmiten con alegria.

» Liderazgo: todos son lideres inspirando a los demés a dar lo mejor de si
mismos.

3 En 2020 su total de ingresos fue inferior a los 5 millones de euros, con un promedio de ocupacion
del 34.55%, debido al impacto de la pandemia del COVID-19.

28 .



ARTIEM Hoteles: Inspirando a las personas a ser felices

» Innovacién: innovan haciendo cosas diferentes para transformarse en una

empresa mejor.
» Superacion: les motiva superarse cada dia como personas.

» Inclusividad: crean prosperidad sostenible para todos a través de su integra-
ciéon en el entorno.

Junto a ellos, los principios que estan fuertemente arraigados en el ADN de la
empresa son dos:

» La estrategia de creacién de valor para todos los grupos de interés; esta
estrategia no es solo su responsabilidad social como empresa, sino que les
ayuda a crear ventajas competitivas sostenibles.

» Trabajan para que la FreshPeople de Artiem sea un equipo de personas
comprometidas con su entorno y felices en su trabajo que brinden bienestar
y satisfaccién a sus huéspedes, siempre buscando la excelencia en el servicio,
de tal forma que les ayuden a crecer como empresa.

Estos valores y principios encarnan su propdsito, que sirve de guia en todas sus
decisiones, politicas y estrategias.

El Departamento de Personas y Bienestar

A nivel funcional, el Departamento de Personas y Bienestar se esmera a diario por
fomentar una cultura inclusiva y participativa. Conscientes de que el liderazgo es
servicio, este departamento, capitaneado por Gabriela Aliaga, ha construido una
cultura basada en la confianza, el liderazgo y la autonomia al trabajador.

El Departamento de Personas y Bienestar pone especial cuidado en la busqueda
de personal (a quienes ellos denominan su FreshPeople), cuyos valores estén ali-
neados con los de la empresa y sepan transmitirlos a los huéspedes con alegria.
Para ello, desde la empresa se desarrollé en 2014 un recruitment tracker que les
permite realizar un exhaustivo seguimiento de los procesos de reclutamiento y
seleccién de personal. Desde el 2019, el proceso de seleccién se ha digitalizado
aun mas al incorporar la herramienta In-recruiting, una aplicacién de reclutamiento
que permite ahorrar tiempo y hacer que los procesos de afectacién se lleven a cabo
de una forma mas eficiente al integrar toda la gestién del proceso.

Tras la revision y seleccién inicial de los CV recibidos a través de InfoJobs, LinkedIn
y los propios canales corporativos se realiza una entrevista a los candidatos selec-
cionados para el proceso. En ella suele participar la directora del Departamento
de Personas y Bienestar junto con el jefe del departamento correspondiente o el
propio director del hotel donde es necesario cubrir la vacante. En el caso de los
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puestos de mayor responsabilidad los candidatos cumplimentan un test de perso-
nalidad online a través de la plataforma Central Test (https://www.centraltest.es/);
esta herramienta permite a la empresa tener una vision méas completa sobre los
distintos candidatos y su potencial para la empresa. Tanto las personas selecciona-
das como aquellas que no han sido escogidas para continuar en las siguientes fases
reciben una adecuada retroalimentaciéon de la evolucion del proceso; también se
les proporciona informacién valiosa sobre su candidatura que puede servirles en
futuros procesos de seleccion. Aquellos empleados seleccionados deberan superar
un periodo de prueba, donde un superior monitorearé su rendimiento, actitud y
potencial.

El proceso de acogida de los nuevos empleados se realiza de forma individual
o grupal, segun el caso. Existen protocolos claramente establecidos para que el
primer dia de trabajo sea una experiencia agradable para el trabajador: ademas
de presentarle a los miembros del equipo en el que se integrara y ensefiarle las
instalaciones de su centro de trabajo, se entrega al nuevo trabajador un Manual del
Empleado (con informacién importante sobre el funcionamiento de la empresa, la
descripcion de las tareas asociadas a su puesto y el material necesario para evitar
posibles riesgos fisicos especificos del mismo), entre otros documentos.

En algunas ocasiones para los recién llegados se lleva a cabo el Proyecto cémplice/
ahijado. Este proyecto se implementa en algunos hoteles de la cadena y tiene como
objetivo fomentar la integraciéon de las nuevas incorporaciones en la gran familia
Artiem a través de una persona de referencia en la compafiia que les servird de
apoyo y orientacion en su etapa inicial en la organizacion. Al empleado novel se le
asigna asi un «cémplice» dentro de su misma sede de trabajo, quien se encargara
de acompafiarle y orientarle en aspectos no tan técnicos del trabajo (por ejemplo,
en los usos y costumbres de la empresa: en esas reglas no escritas) asi como otros
aspectos de interés para el empleado. Este complice suele seleccionarse en base a
la similitud con el nuevo empleado —en cuanto a aficiones comunes o mismo estilo
de vida—, y generalmente pertenece a un departamento distinto con el objetivo de
fortalecer también las relaciones interdepartamentales al mismo tiempo. Ademas,
a lo largo de la temporada, la empresa realiza numerosas actividades (desayunos
de trabajo, fiestas tematicas, celebraciones, etc.) que facilitan la socializacién y
el desarrollo de un sentimiento de equipo entre sus miembros.

Aparte de la realizacion de varias reuniones cortas diarias y semanales entre los
miembros de cada equipo, Artiem ha desarrollado también numerosos canales de
comunicacién con el empleado: un boletin interno mensual, una comunidad virtual,
un equipo en Teams —denominado Artiem Wiki—, etc. Destaca la App Happy
Force (https://myhappyforce.com/es/) como herramienta de comunicacién directa
entre los empleados y la empresa (pero siempre preservando el anonimato del
trabajador para que este se pueda expresar mas libremente); ademas de medir el
clima laboral de manera continua, esta aplicacién funciona como buzén de suge-
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rencias y canal de comunicacién interna. La App Happy Force cuenta también con
un moédulo de reconocimiento que permite seleccionar de forma publica a un
compafero o un equipo basédndose en los valores Artiem.

En Artiem se le da una gran importancia también a la formacién. En 2019, el total
de horas de formacién de los trabajadores de Artiem ascendio a las 3.784, y en
2020 se dedicd de media alrededor de 45 horas a la formacién de cada trabajador.
En esta linea de formacién y desarrollo de la FreshPeople, el Proyecto Mentoring
fomenta el desarrollo de las habilidades profesionales de los miembros de Artiem,
empoderando al mentor y brindando apoyo y confianza al tutelado.

Artiem cuenta con un sistema de evaluacién continua de los trabajadores a través
de la herramienta Nivimu (anteriormente usaban Cezanne). Los empleados reciben
asi feedback de su superior para la mejora de su desempeno. Toda la FreshPeople
tiene una opcidén a una retribucién variable. Para ello, los managers de las diferentes
areas y departamentos establecen objetivos comunes para cada equipo y realizan
evaluaciones de cumplimiento (a mitad y final de afio). La finalidad de este sistema
de Direccién por Objetivos (DPO) vinculado al sistema de retribucién variable es
la de canalizar los esfuerzos de toda la organizacién en una misma direccion. Adi-
cionalmente, la compafiia también cuenta con un sistema de retribucién variable
en funcién de la satisfaccion del cliente y de los objetivos alcanzados. Las bonifica-
ciones ligadas al rendimiento pueden llegar hasta un 20% del salario bruto anual.

Certificaciones y reconocimientos

La buena labor de todo el personal se refleja en los altos indices de satisfaccion
de los que confian en Artiem y en el reconocimiento unanime de que Artiem es
algo més que un lugar para dormir. Por ejemplo, en 2019, el Artiem Madrid fue
reconocido como uno de los mejores hoteles de Espafia en los Travellers’ Choice de
TripAdvisor —1° en Espafia en relacion calidad-precio, y 12° en Europa en la misma
categoria—, en base a los comentarios y opiniones de los viajeros de TripAdvisor
de todo el mundo durante los doce meses previos.

En esta companiia se aplican numerosas herramientas para la medicién de la circu-
laridad y del modelo de empresa en las distintas areas del negocio. Por ejemplo, a
través de las encuestas de Great Place to Work (reconocimiento obtenido durante
ocho afios seguidos, hasta 2021) y de la App Happy Force, miden el grado de
satisfaccion de los trabajadores, y con las encuestas mensuales de Gesthotel y los
datos que ofrece ReviewPro, conocen el grado de satisfaccion de los clientes. Para
evaluar su rentabilidad como empresa tienen muy en cuenta los key performance
indicators (KPI’s) y llevan a cabo una constante comparacién con los objetivos pro-
yectados. La apuesta de esta empresa por la mejora continua le ha valido nume-
rosas certificaciones, reconocimientos y premios.
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Compromiso medioambiental

El compromiso de Artiem con la sostenibilidad podria decirse que inicié en el
afio 1998, con la certificacion de sus hoteles con la ISO14001 y la EMAS. A partir
de ahi, cada afio han ido fijandose objetivos medioambientales, repensando y
redefiniendo procesos e invirtiendo en tecnologia que permita reducir el impacto
medioambiental.

En el afilo 2017 empezaron a medir su huella de carbono y lanzaron el proyecto
«Sostenibilidad Artiem 8/80», con el objetivo de reducir el 80% de la huella de car-
bono para 2026. Para ello, ademas de apostar por la energia fotovoltaica en todos
los hoteles, se persigue eliminar los plésticos de un solo uso y ser mas eficientes
en el uso del agua.

En 2018, dentro del marco de la Fira ProTurisme de Alaior (Menorca), Artiem
obtuvo un reconocimiento como empresa sostenible, el Premio Sostenibilidad
2018. Ese mismo, en el marco del congreso anual de la Confederacion Espafiola
de Hoteles y Alojamientos Turisticos (CEHAT), se concede a Artiem el Premio
Especial del Jurado, como reconocimiento a su esfuerzo y dedicacién en materia
de RSC.

Los tres hoteles que la cadena tiene en Menorca cuentan con el sello de «Menor-
ca Reserva de la Biosfera» por adherirse a criterios especificos de sostenibilidad
ambiental, social y cultural (https://marcamenorcabiosfera.org/productes-i-serveis/).

La compaiiia tiene un compromiso de reducir a cero las emisiones netas de gases
de efecto invernadero para el afio 2023 —20 afios antes de las metas marcadas en
el Acuerdo de Paris para 2050—.

Reconocimiento como Great Place to Work

Artiem Hotels obtuvo desde 2012 hasta 2021 el reconocimiento de Great Place to
Work a nivel nacional (en la categoria de 50 a 499 trabajadores). Concretamente,
en 2021 ostentaba el puesto 20° entre las empresas de este prestigioso ranking*.

Esta certificacion se obtiene en base a la medicién de distintos pardmetros relacio-
nados con la gestion de sus recursos humanos, la satisfaccion de su personal y el
clima organizativo. De hecho, la retroalimentacién de los trabajadores de Artiem,
consultados de forma andnima a través del cuestionario Trust Index® de Great
Place To Work®, es muy positiva y demuestra un elevado orgullo de pertenencia.
Por ejemplo, el 77% de los colaboradores de Artiem opina que esta empresa es

4 Se puede ver el listado completo en: https://lists.greatplacetowork.net/es/best-workplaces-in-
spain/2021?category=50+-+499+employees
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un excelente lugar para trabajar, y el 85% asegura recibir un buen trato, indepen-
dientemente de su posicién en la empresa®.

Estrecha colaboracion con distintos grupos de interés

Para el CEO de Artiem Hotels, la mejor forma de generar prosperidad sostenible
para todos es a través la colaboracién (B Corp Spain, s/f). Esa filosofia de crecimien-
to basado en la solidaridad y la cooperacién es palpable a través de las numerosas
iniciativas llevadas a cabo por la compafia. Fruto de su implicacién en distintas
iniciativas sociales y medioambientales, esta pequefia cadena hotelera espafiola
ha obtenido distintos premios y reconocimientos.

En el afio 2018 Artiem obtuvo el Premio Stela, concedido por el Servicio de Empleo
de la Fundacién Sindrome de Down de Madrid por su contribucién a la integracion
laboral de personas con discapacidad intelectual (Compromiso RSE, 2018). Meses
maés tarde, el area de Turismo del Ayuntamiento de Madrid concedié el galardén
de «Hotel Feliz 2019» al hotel Artiem Madrid, como reconocimiento a su elevado
compromiso por el desarrollo profesional y personal de sus trabajadores (Huer-
tas-Valdivia y Talén-Ballestero, 2020).

Gracias a la colaboracién con la Fundacion Impulsa Baleares, en Artiem emplean la
herramienta i|Circhot® para la medicién de su modelo de circularidad hotelera. De
hecho, en el afno 2022 obtuvieron la certificacion AENOR de Circularidad Hotelera
(fueron una de las empresas piloto que favorecieron el impulso de esta certificacion
en colaboracién con la Fundacién Impulsa Baleares y AENOR).

Coincidiendo con la apertura de sus hoteles tras el periodo de pandemia, en 2020
pusieron en marcha la Habitacion Solidaria’, en colaboracion con Céritas (https://bit.
ly/3LIBsrQ) y CaixaBank (Hinojosa, 2020). De este modo, ponen al alcance del cliente
las herramientas necesarias para que también sus huéspedes puedan contribuir a
generar un impacto positivo. Gracias a esta iniciativa solidaria, consiguieron recaudar
mas de 53.000€ y ayudar a mas de 5.000 familias en situacion vulnerable (Artiem
Magazine, 2022). Ademas, obtuvieron el premio «Mejor iniciativa social» en la fase
nacional de la Il Edicién de los premios Hotels and Tourism de Caixabank —los cua-
les reconocen las mejores iniciativas sociales e innovadoras puestas en marcha por el
sector turistico durante 2020 para adaptarse a la crisis derivada de la COVID-19—.

Desde Artiem también se desarrolla una estrecha colaboracién con otras B Corp
espafiolas. Colaboran, por ejemplo, con la Fundacién Triodos de Triodos Bank

5 Great Place to Work (2022). Resumen de la empresa Artiem Hotels. https://greatplacetowork.es/
artiem-hotels/

6 https://impulsabalears.org/es/area-privada/aplicaciones/circhot

7 https://www.artiemhotels.com/ofertas/habitacionsolidaria.html
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(otra B Corp) en su proyecto de matchfunding (https://www.fundaciontriodos.es/
matchfunding) para financiar proyectos con caracter benéfico. También trabajan de
forma conjunta con la agencia y consultora creativa Rosaparks (https://rosaparks.
es/) con el objetivo de impulsar el impacto positivo de ambas empresas (Corres-
ponsables, 2022).

En septiembre de 2021 el Artiem Audax de Menorca fue sede del primer encuentro
presencial de las empresas B Corp espafiolas. El Artiem B Retreat sirvié como punto
de encuentro para el aprendizaje colectivo y el intercambio de ideas sobre nuevas
formas de impulsar el cambio positivo. Ademas, en este encuentro tuvo lugar un
Marketplace interno, en el que las compafiias exploraron nuevas oportunidades de
negocio alineadas con los principios de economia sostenible de B Lab.

Primera cadena hotelera europea reconocida como B Corp

La comunidad B Corp en Espafa la conforman més de cien empresas y casi tres-
cientas personas, segln datos de Hinojosa (2021b). Artiem Hoteles, primera cadena
europea y tercera del mundo en certificar su impacto positivo, sigue siendo un
ejemplo de «capitalismo consciente» (Mackey y Sisodia, 2014) en el sector turisti-
co. Artiem comenzé el proceso de «Evaluacion de Impacto B» a finales de 2019¢,
finalizando este ocho meses mas tarde. Artiem Hoteles obtuvo la certificacion B
Corp en agosto de 2020 como Servicio con Huella Ambiental Significativa en la
industria del alojamiento.

El CEO 2028 de Artiem, Willy Diaz, afirma que este proceso debe comenzar con la
modificacion de los estatutos de la compaifiia (Hinojosa, 2021b) incluyendo en ellos
su compromiso con los tres grandes pilares de la sostenibilidad: el medioambiente,
la sociedad y la economia. Para recibir la certificacién B Corp, la empresa tuvo que
responder 284 preguntas sobre distintas dreas: Gobernanza, Medioambiente, Tra-
bajadores, Clientes y Comunidad. Durante el proceso de certificacion se le asigna
a la empresa un analista al que deben remitir evidencias tangibles de muchas de
las cuestiones planteadas. Artiem obtuvo una puntuacién de 83 sobre 200 puntos
(14.8 en Gobernanza, 32.8 en el drea de Trabajadores, 22.1 en Comunidad, 10.5
en Medioambiente y 2.8 en Clientes) (https://www.bcorporation.net/en-us/find-a-
b-corp/company/artiem).

La reflexion y autocritica implicita en el propio proceso de certificacion despert6 en
la compafiia ain un mayor interés por seguir mejorando. Como resultado, pusie-
ron en marcha nuevas acciones orientadas a la mejora de las distintas areas; por

8 Evaluacién de Impacto B: una herramienta online, gratuita y confidencial que mide el desempefio
de la compaiiia en 5 categorias clave: Gobernanza, Trabajadores, Comunidad, Medioambiente y
Clientes.
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ejemplo, comenzaron a participar en iniciativas como «0 Plastic Menorca» (https://
www.Oplastic.es/) con el objetivo de concienciar sobre la presencia del plastico en
el Mediterraneo. También se consolidé el propio proyecto Aportam, comprome-
tiéndose a realizar el 50% de sus compras a proveedores locales, y mejorando su
politica de gestién medioambiental (Artiem Hoteles, s/f).

El presidente de la compaiiia explica en el blog de la cadena que esta estrategia
de creacién de valor para todos los stakeholders, ademas de considerarlo como
una responsabilidad para la empresa, les ayuda a crear ventajas competitivas sos-
tenibles. Y es que este distintivo es un verdadero atributo de diferenciacion res-
pecto a otras empresas del sector. Al mismo tiempo, la busqueda del bienestar y
satisfaccion de los empleados se traduce en una mayor excelencia en el servicio,
lo que —en linea con los postulados del modelo de «Cadena Servicio-Beneficio»
(Heskett, Sassery Schlesinger, 2010)— repercutird positivamente en el crecimiento
de la empresa. El mismo Diaz Montafiés, en una entrevista en el foro «CEOActi-
vismo en la industria hotelera»® celebrado a principios de 2020 apuntaba «que los
empleados sean felices repercute en tres claros puntos que la entidad trabaja: se
hace posible la sostenibilidad de empresa, se produce la fidelizacién e implicacion
de los trabajadores, y, como consecuencia de esto, los datos econdmicos son 6pti-
mos». Esta es la clave del «circulo virtuoso de los hoteles Artiem».

Pese a ser una empresa familiar con tan solo cinco hoteles en tres ubicaciones
distintas, el impacto de Artiem es resefiable a través de sus tres pilares: FreshPeo-
ple, FreshPlanet y FreshProfit. Desde sus inicios, esta empresa siempre ha creido
que la tnica forma de crecer es de la mano de su entorno, por lo que estan muy
concienciados sobre la importancia de «reinventar los negocios para desarrollar
una economia sostenible, inclusiva y beneficiosa para todos» (Hinojosa, 2021b)™.
El desempefio de Artiem y su compromiso con proveedores, trabajadores, clientes,
comunidad y medioambiente ilustra que otra forma de hoteleria, més consciente
y responsable, es posible. En cualquier caso, no hay que bajar la guardia, ya que
aun queda camino por recorrer para mejorar su puntuacién en el ranking B Corp.

Referencias
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