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. Introducci±n 
El turismo es uno de los sectores en los que la tecnolog«a digital ha tenido un mayor impacto, en cuanto a que es muy sensible a la manera en la que los turistas toman sus 

decisiones y a la inuencia que otros tienen sobre ellas por las opiniones de la experiencia vivida a trav§s del uso de aplicaciones, redes sociales y otros espacios en Internet.  

El Sistema de An�lisis y Estad«stica del Turismo de Andaluc«a (SAETA) se adapta a estas nuevas caracter«sticas de la demanda tur«stica, a trav§s del aprovechamiento de fuentes 

ociales1 de informaci±n relacionadas. 

No solo es importante conocer como la demanda usa las nuevas tecnolog«as sino tambi§n si la oferta andaluza est� preparada para ello. Por ello, se realiza de inicio un an�lisis 

de oferta con el objetivo de mostrar la situaci±n actual del uso de tecnolog«as de la informaci±n y comunicaciones, y del equipamiento tecnol±gico en empresas de alojamiento 

en Andaluc«a, y su comparativa a nivel nacional y europeo. 

La industria tur«stica est� fuertemente inuenciada por el desarrollo de las nuevas tecnolog«as, sobre todo la adopci±n masiva de Internet por parte de los consumidores ha 

hecho que este sector sea uno de los m�s afectados y de los que m�s r�pidamente ha tenido que adaptarse a estas nuevas condiciones de mercado. Gracias a que la ETICCE 

se encuentra integrada en los planes de estad«sticas comunitarias de la Sociedad de la Informaci±n es posible medir el uso que hacen de las TIC las empresas europeas, 

espa¯olas y en concreto las andaluzas, destacando a su vez aquellas que presten servicios de alojamiento.   

 

                                                                 
1 Encuesta de Coyuntura Tur«stica de Andaluc«a (ECTA) | Instituto de Estad«stica y Cartograf«a de Andaluc«a. 
  Encuesta sobre el uso del TIC y comercio electr±nico (ETICCE) | Instituto Nacional de Estad«stica. 
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. Uso de las TIC por las empresas de alojamiento (I) 
En primer lugar, pr�cticamente la totalidad de las empresas tanto europeas, como espa¯olas y andaluzas, cuentan con conexi±n a 

Internet, y m�s del % disponen de p�gina web propia. No obstante, las empresas andaluzas y espa¯olas en general ofrecen con 

menor asiduidad cat�logos de sus productos y lista de precios en su web, mientras que en la posibilidad de realizaci±n de pedidos y/o 

reservas online, se sit¸an en cifras similares a la media europea. 

La oferta alojativa2 presenta un uso m�s intensivo de todas estas herramientas, en comparaci±n con la media de las empresas. As«, 

el % de las empresas de alojamiento tur«stico, europeas, espa¯olas y andaluzas disponen de web propia, cifras muy superiores a las 

que muestran el total de empresas. Cabe destacar el mayor peso que presenta el comercio electr±nico en este tipo de empresas:  el 

% de las empresas de alojamiento andaluzas ofrecen pedidos o reservas online (frente al % de la media de empresas andaluzas). 

Variables de uso de TIC por agrupaci±n de actividad. Andaluc«a. A¯o  

Servicios ofrecidos en Internet Total Empresas Total Servicios Servicios de alojamiento 

Empresas con conexi±n a Internet y sitio/p�gina web 71,5% 73,4% 95,4% 

Presentaci±n de la empresa 86,6% 87,9% 98,3% 

Realizaci±n de pedidos o reservas online 18,4% 22,0% 74,7% 

Acceso a cat�logos de productos o a listas de precios 43,9% 49,3% 81,0% 

Posibilidad de personalizar o dise¯ar los productos por los clientes 6,3% 7,9% 19,0% 

Seguimiento online de pedidos 10,0% 12,5% 22,0% 

Personalizaci±n de la p�gina web para usuarios habituales 7,5% 8,9% 11,1% 

V«nculos o referencias a los perfiles de la empresa en medios sociales 47,5% 52,9% 81,2% 

Declaraci±n pol«tica de intimidad o certificaci±n de seguridad  75,5% 81,6% 91,9% 

Anuncios de ofertas de trabajo o recepci±n de solicitudes de trabajo online 23,3% 28,8% 18,5% 

Posibilidad de env«o electr±nico de hojas de reclamaciones 31,5% 35,3% 34,7% 
Fuente: SAETA. Empresa P¸blica Turismo y Deporte de Andaluc«a a partir de datos ETICCE. INE 

Puntos clave 

٬ La mayor«a de los servicios ofrecidos en Internet 

son utilizados con mayor intensidad por las 

empresas de alojamiento. Tanto es as« que, por 

ejemplo, el ,% de las empresas de servicios de 

alojamiento ponen a disposici±n del usuario de 

Internet la realizaci±n de pedidos o reservas 

online, o que el % ofrece la posibilidad de hacer 

seguimiento online del pedido, destacando sobre 

el total de empresas, incluso sobre el resto del 

sector servicios en ambos conceptos. 

 

٬ El % de las empresas que conforman la oferta 

andaluza de alojamiento (hoteles y camping) 

contrataron o intentaron contratar personal 

especialistas en TIC, porcentaje superior tanto al 

que registra la media alojativa espa¯ola (,%) 

como al de la media del total de empresas 

andaluzas (,%). 

  

٬El ,% de las empresas andaluzas de 

alojamiento utiliza Internet para interactuar con 

la Administraci±n P¸blica, un porcentaje similar al 

que presenta la media nacional. Entre los 

principales motivos de estas interacciones 

destacan conseguir impresos o formularios y la 

obtenci±n de informaci±n. 

                                                                 
2 Hoteles, camping y otros alojamientos de corta estancia 
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. Uso de las TIC por las empresas de alojamiento (II) 
Otro de los aspectos que est� experimentando un importante desarrollo en los ¸ltimos a¯os es el an�lisis Big Data, aunque en  ha 

experimentado cierta desaceleraci±n. De hecho, el ,% de las empresas de alojamiento de Andaluc«a han analizado Big Data, 

porcentaje inferior en , puntos al de la media de empresas de alojamiento en Espa¯a aunque similar al promedio del total de 

empresas en Andaluc«a (,%). Adem�s, un ,% de las empresas de alojamiento andaluzas contrataron a otra empresa u organizaci±n  

para analizar grandes cantidades de datos de su empresa. 

 

Entre las fuentes utilizadas para el an�lisis de Big Data cabe destacar los datos generados por medios sociales, usado por todas las 

empresas de alojamiento que analizaron Big Data, as« como los de geolocalizaci±n generados por dispositivos port�tiles, usado por 

el ,% de las mismas. 
 

 

Empresas de alojamiento de Andaluc«a que no analizaron Big Data por motivo. A¯o  

 
 

Fuente: SAETA. Empresa P¸blica Turismo y Deporte de Andaluc«a a partir de datos de la Encuesta sobre el uso de TIC y comercio electr±nico en las empresas. INE e IECA 

Puntos clave 

٬ El ,% de los hoteles y camping de Andaluc«a 

que disponen de conexi±n a Internet utilizaron la 

rma digital en alguna de las comunicaciones 

enviadas, situ�ndose en niveles ligeramente 

superiores a la media nacional (,%). En la 

totalidad de los casos se us± para relacionarse con 

la Administraci±n P¸blica y en un ,% de los 

casos para relacionarse con clientes y/o 

proveedores. 

٬El ,% de los establecimientos utilizan los 

medios sociales v«a Internet por motivos de 

trabajo, una cuota , puntos por encima de la 

registrada en . Entre estos medios destacan las 

redes sociales (%), seguido a gran distancia de 

los websites que comparten contenido multimedia 

(,%) y los blogs de empresa o microblogs 

(,%).  

٬Los datos reejan una oferta tur«stica a la altura, 

en su af�n de corresponder la creciente demanda 

de servicios tur«sticos en Internet, destacando 

sobre el resto de sectores en cuanto a 

equipamiento y adaptaci±n al medio online, y no 

hacen m�s que conrmar la importancia de 

Internet en el sector y la gran penetraci±n del medio 

online en las empresas que prestan servicios 

tur«sticos, y justican con creces una atenci±n 

especial en los planes de marketing de los 

agentes implicados.  
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. Uso del comercio electr±nico en establecimientos hoteleros 
A trav§s de la Encuesta de Ocupaci±n Hotelera del INE se analiza para el a¯o  el porcentaje de habitaciones contratadas o 

vendidas mediante turoperador tradicional, agencia de viajes tradicional (incluyendo bonos y talones), empresas, particulares, 

grupos, contrataci±n directa en la web del hotel y/o cadena hotelera, turoperador online y agencias de viajes online. 

 

En , los establecimientos hoteleros de Andaluc«a se sit¸an en segunda posici±n del ranking de mayor peso de contrataci±n 

online3 en sus reservas, con un ,% del total de las mismas, igualada con Baleares y ¸nicamente superada por Catalu¯a por un 

estrecho margen (,%), quedando la Comunidad de Madrid en cuarto lugar, con un ,% de reservas hoteleras online. Canarias 

ocupa el ¸ltimo lugar de este ranking, con una actividad tur«stica muy vinculada a la intermediaci±n tradicional.  

 

Porcentaje de habitaciones ocupadas por tipo de cliente. Espa¯a y CC.AA. tur«sticas. A¯o  

 
Fuente: SAETA. Empresa P¸blica Turismo y Deporte de Andaluc«a a partir de datos EOH. INE 

Puntos clave 

٬ Respecto a , cabe destacar el incremento 

generalizado del porcentaje de habitaciones 

reservadas a trav§s de Internet, tanto en el total 

espa¯ol como en las principales Comunidades 

Aut±nomas tur«sticas, destacando Islas Baleares 

(+, puntos) y Catalu¯a (+, puntos), mientras el 

crecimiento de Andaluc«a ha sido de + puntos 

porcentuales. Por su parte, la Comunidad de 

Madrid es la ¸nica entre las principales CC.AA. 

tur«sticas que presenta un ligero descenso en esta 

cuota. 

٬ Un an�lisis m�s detallado permite concluir que 

el crecimiento en  de las reservas online ha 

mostrado una mayor intensidad en las 

realizadas directamente a trav§s de la web, en 

Comunidades como Andaluc«a, Canarias, Catalu¯a 

o Madrid, mientras otras como Baleares o 

Comunidad Valenciana han registrado mayor 

crecimiento en las gestionadas por los 

intermediarios (agencias y turoperadores online). 

 

                                                                 
3 AAVV on-line, TTOO on-line y sitio web del establecimiento hotelero 

Total Nacional Andaluc«a Islas Baleares Islas Canarias Catalu¯a C.Valenciana C.de Madrid
AAVV Online 14,7 18,8 12,3 5,6 20,1 16,8 17,1

TTOO Online 8,4 9,1 14,1 7,2 10,4 6,5 6,7

Web del hotel 13,4 15,8 17,4 11,6 15,3 12,7 13,6

Grupos 5,2 6,9 1,4 1,5 6,2 9,2 7,2

Particulares 22,8 22,8 13,2 8,5 24,8 24,6 25,9

Empresas 10,5 8,9 3,0 2,1 10,9 8,7 17,1

AAVV Tradicional 6,8 6,9 6,5 7,2 6,6 7,9 7,8

TTOO Tradicional 18,2 10,8 32,2 56,4 5,7 13,5 4,7
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. Perl del turista que reserva/compra por Internet (I) 
El an�lisis general que se plantea a continuaci±n se basa en estimaciones realizadas a trav§s de la Encuesta de Coyuntura Tur«stica 

(IECA), analizando aquellos turistas que han venido a Andaluc«a y han realizado alguna reserva online, entendi§ndose por reserva la 

contrataci±n de alg¸n tipo de servicio sin que §sta implique necesariamente la compra a trav§s de la red. Se estima que §ste es el caso 

del ,% del total de turistas recibidos en  en la Comunidad Andaluza, cuota superior en , puntos porcentuales a la de . 

El perl del turista que reserva por Internet se corresponde principalmente con el de una mujer (,%), independientemente de si su 

procedencia es Espa¯a como si no lo es. En cuanto a la edad, hay que apuntar diferencias entre espa¯oles y extranjeros: si bien es cierto 

que en ambos casos el intervalo de  a  a¯os es el m�s representado, los turistas internacionales muestran una mayor concentraci±n 

de entre los que tienen una edad superior a los  a¯os (,%, triplicando el peso de este intervalo entre los nacionales este a¯o).  

Perl sociodemogr�co del turista que reserva/compra por Internet. A¯o  

Sexo Total (%) Espa¯oles (%) Extranjeros (%) 
Hombre 47,5% 47,3% 48,4% 
Mujer 52,5% 52,7% 51,6% 
Edad Total (%) Espa¯oles (%) Extranjeros (%) 
M�s de 65 a¯os 8,0% 5,8% 17,0% 
De 45 a 64 a¯os 33,3% 34,4% 28,7% 
De 30 a 44 a¯os 27,3% 29,1% 19,7% 
De 25 a 29 a¯os 12,7% 11,7% 16,7% 
De 18 a 24 a¯os 10,0% 9,6% 11,7% 
De 15 a 17 a¯os 1,8% 2,0% 1,3% 
De 0 a 14 a¯os 6,9% 7,4% 5,0% 
Situaci±n Laboral Total (%) Espa¯oles (%) Extranjeros (%) 
Trabajo (por cuenta ajena o propia) 69,0% 69,0% 61,8% 
En paro 3,8% 3,8% 1,7% 
Estudiante 14,9% 14,9% 15,4% 
Retirado/Jubilado 9,5% 9,5% 19,6% 
Labores del hogar 1,3% 1,3% 0,8% 
Otras 1,4% 1,4% 0,7% 

Fuente: SAETA. Empresa P¸blica Turismo y Deporte de Andaluc«a a partir de datos ECTA. IECA 

Puntos clave 

٬ En el a¯o , de todos aquellos turistas que 

utilizaron Internet en relaci±n a su viaje, el ,% 

realizaron la reserva de alguno de los servicios 

contratados v«a Internet. Igualmente, el ,% de 

estos lleg± a culminar el proceso con la compra del 

producto/servicio, registr�ndose un descenso de  

-, puntos porcentuales respecto a . Este 

a¯o, como viene siendo habitual, la proporci±n de 

reservas por Internet es muy superior entre los 

turistas extranjeros (,%) que entre los espa¯oles 

(,%). 

٬ El alojamiento hotelero es utilizado por el % 

del turismo de este segmento, registr�ndose un 

descenso de - puntos en esta cuota respecto al 

a¯o , aunque sigue situ�ndose m�s de  

puntos por encima de la media del total de turistas. 

En el an�lisis por procedencia se observa un mayor 

uso de hoteles y pensiones por parte de los 

espa¯oles frente a los turistas extranjeros (,% y 

,% respectivamente), si bien es cierto que esa 

diferencia se ha mantenido en este a¯o, gracias al 

descenso similar del uso de esta tipolog«a por parte 

de ambos mercados. 
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. Perl del turista que reserva/compra por Internet (II) 
Cabe destacar que el ,% de estos turistas digitales reserv± su alojamiento por Internet, cifra superior en +, puntos a 

la registrada en , alcanzando el ,% en el caso de los turistas nacionales y el ,% de los extranjeros. Respecto al transporte, 

el ,% compr± su transporte a trav§s de este canal (-, puntos menos que en ), llegando al ,% en los turistas 

extranjeros que viajaron a Andaluc«a en . La reserva de actividades (restaurantes, museos, lugares que visitar, etc.) se sit¸a en 

torno al ,%, registrando un incremento de dos puntos respecto al a¯o anterior.  

Distribuci±n de los turistas seg¸n producto reservado / comprado. A¯o  

Fuente: SAETA. Empresa P¸blica Turismo y Deporte de Andaluc«a a partir de datos ECTA. IECA

Puntos clave 

٬ En cuanto al transporte, hay que distinguir entre 

espa¯oles y extranjeros. En el caso de los primeros 

y como consecuencia de la proximidad geogr�ca, 

el coche particular es el medio utilizado por la 

mayor«a de estos turistas (,%), mientras que los 

extranjeros utilizan mayoritariamente el avi±n 

(,%) para acceder a Andaluc«a. 

٬ De entre las principales actividades realizadas 

por los turistas de este segmento tur«stico destaca 

sobre todas ellas la visita a monumentos y museos, 

muy por encima de la media de turistas en 

Andaluc«a. Le siguen el disfrute y uso de la playa y 

las compras. 
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Tabla . Uso de las TIC en las empresas. Europa, Espa¯a y Andaluc«a. A¯o  
 

TIC Empresas Europeas Empresas Espa¯olas  Empresas Andaluzas 

Conexi±n a Internet 97% 98% 98% 

Disponibilidad de sitio web 1 77% 78% 72% 

Acceso a cat�logo o lista de precios 2 61% 47% 44% 

Realizaci±n de pedidos o reservas online 20% 19% 18% 

Fuente: Information society statistics (Eurostat) | ETICCE (INE)  

 

Tabla . Uso de TIC en alojamientos (hoteles y camping). Europa, Espa¯a y Andaluc«a. A¯o  
 

TIC Empresas Europeas Empresas Espa¯olas  Empresas Andaluzas 

Conexi±n a Internet 99% 99% 100% 

Disponibilidad de sitio web 1 95% 95% 95% 

Acceso a cat�logo o lista de precios 2 90% 85% 81% 

Realizaci±n de pedidos o reservas online 3  79% 84% 75% 

Fuente: Information society statistics (Eurostat) | ETICCE (INE)  

 

 

 Porcentaje sobre empresas con conexi±n a Internet 
 Porcentaje sobre empresas con conexi±n a Internet y p�gina web 
 Hoteles, camping y otros alojamientos de corta estancia 
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Tabla . Habitaciones ocupadas por tipo de cliente. Principales CC.AA. tur«sticas. A¯o  

A¯o 2020 Total Nacional Andaluc«a Islas Baleares Islas Canarias Catalu¯a C.Valenciana C. de Madrid 

TTOO tradicional 18,2% 10,8% 32,2% 56,4% 5,7% 13,5% 4,7% 

AAVV Tradicional 6,8% 6,9% 6,5% 7,2% 6,6% 7,9% 7,8% 

Empresas 10,5% 8,9% 3,0% 2,1% 10,9% 8,7% 17,1% 

Particulares 22,8% 22,8% 13,2% 8,5% 24,8% 24,6% 25,9% 

Grupos 5,2% 6,9% 1,4% 1,5% 6,2% 9,2% 7,2% 

Web del hotel 13,4% 15,8% 17,4% 11,6% 15,3% 12,7% 13,6% 

TTOO Online 8,4% 9,1% 14,1% 7,2% 10,4% 6,5% 6,7% 

AAVV Online 14,7% 18,8% 12,3% 5,6% 20,1% 16,8% 17,1% 

Fuente: SAETA. Empresa P¸blica Turismo y Deporte de Andaluc«a a partir de datos EOH. INE 

 

Tabla . Habitaciones ocupadas por tipo de cliente. Provincias andaluzas. A¯o  

A¯o 2020 Almer«a C�diz C±rdoba Granada Huelva Ja§n M�laga Sevilla 

TTOO Tradicional 11,3% 6,9% 3,3% 7,4% 10,6% 5,3% 18,0% 5,9% 

AAVV Tradicional 7,0% 5,8% 4,5% 5,9% 11,7% 5,1% 7,2% 6,6% 

Empresas 10,2% 7,7% 17,4% 8,0% 8,8% 17,8% 5,7% 13,2% 

Particulares 25,0% 26,7% 25,9% 23,5% 24,1% 33,1% 18,8% 21,1% 

Grupos 9,9% 3,0% 4,3% 8,6% 4,6% 5,9% 7,9% 8,7% 

Web del hotel 12,5% 21,4% 12,2% 13,7% 20,6% 7,7% 14,4% 15,6% 

TTOO Online 4,6% 14,6% 8,9% 6,8% 10,4% 6,5% 7,7% 9,9% 

AAVV Online 19,6% 13,8% 23,4% 26,2% 9,3% 18,6% 20,4% 19,1% 

Fuente: SAETA. Empresa P¸blica Turismo y Deporte de Andaluc«a a partir de datos EOH. INE 
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Tabla . Tipo de uso de Internet en relaci±n a su viaje a Andaluc«a. A¯o  

Turistas que usan Internet en relaci±n a su viaje a Andaluc«a Total Espa¯oles Extranjeros 

Consulta 100,0% 100,0% 100,0% 

Reserva  81,8% 80,0% 90,0% 

Compra 61,2% 56,5% 79,6% 

Fuente: SAETA. Empresa P¸blica Turismo y Deporte de Andaluc«a a partir de datos ECTA. IECA 

 

Tabla . Tipo de alojamiento utilizado en su viaje a Andaluc«a. Turista digital. A¯o  

Turista que reserva/compra por Internet Total Espa¯oles Extranjeros 

Hotel 52,6% 53,5% 49,3% 

Otro alojamiento hotelero 6,0% 5,9% 6,3% 

Pensi±n 5,4% 5,4% 5,3% 

Camping 3,7% 4,4% 0,9% 

Albergue 0,2% 0,1% 0,3% 

Villa Tur«stica 0,2% 0,2% - 

Casa rural o similar 2,8% 3,5% 0,2% 

Otros 1,1% 1,1% 0,8% 

Apartamento, chalet o casa alquilado 22,9% 21,2% 29,0% 

Apartamento, chalet o casa en propiedad 1,4% 1,1% 2,3% 

Apartamento, chalet o casa de amigos o familiares 3,9% 3,5% 5,4% 

Total 100,0% 100,0% 100,0% 

Fuente: SAETA. Empresa P¸blica Turismo y Deporte de Andaluc«a a partir de datos ECTA. IECA 
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Tabla . Medio de transporte utilizado para llegar a Andaluc«a. Turista digital. A¯o  

Turista que reserva/compra por Internet Total Espa¯oles Extranjeros 

Coche particular 66,7% 79,1% 13,5% 

Otros 0,4% 0,3% 0,5% 

Coche de alquiler 1,4% 1,4% 1,7% 

Coche caravana / autocaravana 1,1% 1,3% 0,2% 

Autocar 3,6% 3,5% 3,8% 

Moto 0,3% 0,3% 0,2% 

Tren 5,5% 6,3% 2,1% 

Barco 0,3% 0,3% 0,4% 

Avi±n 20,7% 7,5% 77,1% 

Taxi 0,1% 0,0% 0,6% 

Total 100,0% 100,0% 100,0% 

Fuente: SAETA. Empresa P¸blica Turismo y Deporte de Andaluc«a a partir de datos ECTA. IECA 
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Tabla . Actividades realizadas en su viaje a Andaluc«a. Turista digital. A¯o  (Multirespuesta) 

Turista que reserva/compra por Internet Total Espa¯oles Extranjeros 

Compras (excluidas regulares) 24,6% 21,8% 35,4% 

Disfrute y uso de la playa 34,2% 30,2% 49,9% 

Observaci±n de la naturaleza 18,6% 20,9% 9,5% 

Asistencia a eventos deportivos 0,3% 0,3% 0,2% 

Asistencia a eventos culturales 0,8% 0,7% 1,1% 

Visitas a monumentos y museos 49,9% 52,5% 39,5% 

Otras actividades culturales 0,9% 0,9% 1,3% 

Juegos de azar 0,2% 0,2% 0,0% 

Coleccionismo y otros hobbies t§cnicos 0,0% 0,0% 0,0% 

Educaci±n/formaci±n y estudios de idiomas 0,2% 0,0% 0,6% 

Actividades profesionales o de negocios/congresos y reuniones 0,4% 0,4% 0,4% 

Otros entretenimientos (zoo, parques tem�ticos, etc...) 2,3% 2,4% 2,2% 

Otros 1,7% 1,9% 0,9% 

Pr�ctica de golf 0,2% 0,1% 0,7% 

Caza/Pesca 0,1% 0,0% 0,6% 

Pr�ctica deportes n�uticos 1,5% 1,3% 2,4% 

Esqu« 0,9% 0,9% 0,7% 

Deportes de naturaleza 4,5% 5,0% 2,6% 

Pr�cticas de otros deportes 0,8% 0,8% 0,6% 

Fuente: SAETA. Empresa P¸blica Turismo y Deporte de Andaluc«a a partir de datos ECTA. IECA 




