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Acerca de este informe

Coémo interpretar las cifras de este informe: léalo antes de citar cualquier dato

Las cifras MEDIDAS son estadisticas publicadas procedentes de fuentes identificadars,
cifadas en el texto y enumeradas en su totalidad en el registro de fuentes al final del
informe. Las cifras MODELIZADAS son cdlculos propios realizados a partir de datos y
supuestos indicados, y siempre se presentan como «modelizadas». Ninguna de las cifras
aqui incluidas procede de una encuesta primaria, ya gue no se ha realizado ninguna. Al
final delinforme hay una seccidn separada en la gue se enumeran las cifras gue hemos
encontrado en la prensa especializada y gue hemos decidido no utilizar, indicando el
motivo en cada caso.

Este informe abarca el sector hotelero y de alojamientos turisticos en Espaia. Examina la
esfructura y la propiedad del mercado, la estacionalidad y la concentracion regional que
determinan la demanda de contacto, la transicion completa a la tecnologia de cobre vy lo
magnitud del contacto con los clientes no cuantificado. Forma parte de una serie que
abarca el Reino Unido, Francig, Espania e Italia.

Por qué existen las secciones basadas en modelos

Varias de las cuestiones que mds importan a un operador turistico no tienen respuesta
oublicada en ningun sitio. Nadie recopila estadisticas nacionales sobre cudntas consultas
de reserva guedan sin respuesta, Ni qué proporcion de los contactos entrantes a un hotel
son consultas de reserva en lugar de llomadas de proveedores. Esas cifras no existen en
ninguna oficina de estadistica.

En lugar de dejar las preguntas sin abordar o dar a entender una precision de la que no
disponemos, las modelamos. Cada modelo indica sus datos de entrada, nombra la fuente
de cada dato medido, expone explicitamente cada hipdtesis y presenta un rango en lugar
de una estimacion puntual. El objetivo es proporcionar a los operadores una estructura
fundamentada gue puedan completar con sus propios datos, no decirles cudl es su cifra.

i Qué reforzaria este informe?

Investigacion primaria. Una encuesta estructurada a los operadores de estos mercados
sustituiria las secciones modelizadas por otras basadas en datos medidos. Hasta que eso
existq, las secciones modelizadas deben interpretarse como un marco de referencia y no
como pruebas.
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1. Resumen ejecutivo

e .Un mercado grande, con un fuerte peso de los hoteles independientes, que sigue
en expansion. Espana cuenta con 16 /78 establecimientos hoteleros, de los cuales los
independientes representan el 57,65 % del mercado. Los proyectos en tramitacion
sumardn cerca de //5 establecimientos y aproximadamente 52 000 habitaciones
entre 2025 y 2028: un crecimiento de la oferta frente a una desaceleracion del
crecimiento de la ocupacion.

e .Lademanda crece; la ocupacidn, no. Las pernoctaciones aumentaron un 3,4 % en
enero de 2026 y un 1,1 % en abril. La ocupacion siguid la tendencia contraria: en albril de
2026 se ocupo el £8,5 % de las plazas, un 0,2 % menos que en abril de 2025. Las
estancias estdn aumentando, mientras que la proporcion de capacidad disponible
vendida estd disminuyendo, debido a que la capacidad crece mds rapidamente.

e Las diferencias regionales son extremas. Las Islas Canarias registraron una
ocupacion del 78,4 % en febrero de 2026, frente al 53,5 % a nivel nacional Espana no
fiene una sola temporada, sino varias, en diferentes lugares y en diferentes épocas.

e .Espana ya ha completado la transicion a la que aun se enfrenta el Reino Unido.
Telefonica cerrd el acceso minorista por cobre en 2024 vy las ultimas 661 centrales en
mayo de 202b. Espafia es el Unico mercado de esta serie que ya no fiene ningun plazo
de migracion pendiente, lo que cambia por completo el panorama

2. Estructura del mercado

2.1 Tamanho y propiedad

Fspaina contaba con 16 /778 establecimientos hoteleros en 2025. Los hoteles
independientes representaban el 57,65 % del mercado, lo gue refleja una amplia base de
establecimientos de propiedad familiar arraigados en las comunidades locales.

dad es el hecho estructural que dete
Un mercado en el que la mayoria de los estak
bendiente es un mercado en el que la mayoria de las dec
ontactos se toman a nivel del establecimiento, por parte de |
v los Directores de Hotel, sin una norma del grupo, una funcién ce
)l UN proceso de aprovisionamiento.




2.2 Las previsiones de oferta

Espaia prevé cerca de 775 nuevos establecimientos y aproximadamente 52 000
habitaciones adicionales entre 20256 y 2028.

Si se anadliza junto con los datos de ocupacidon de la seccion 3, esta es la principal tension
comercial del mercado espanol La oferta estd creciendo a un ritmo que, actualmente,
supera el crecimiento de la demanda, lo que ejerce una presion a la baja sobre la
ocupacion, incluso aungque el numero absoluto de estancias aumente. En ese conftexto,
cadareserva marginal cobra mayor importancia, y no menor; y las consultas gue un

operador no responde resultan, en consecuencia, mds costosas.

3.Demanda, ocupacidn y estacionalidad

3.1 La situacion actual

Periodo

Enero de 2026

Febrero de 2026

Abril de 2026

Pernoctaciones

+3.4 % interanual

Primeros dos
meses: +2.2 %

+11 % interanual

Ocupacion
(plazas)

48,0 %, un 11 %
MAs que en enero
de 20256

535 %, un 01 %
menos que en
febrero de 2025

585 9%, un
descenso del 0.9

% respecto a abril
de 20256

Indice de precios
hoteleros: +4.3 %
inferanual

Las Islas Canarias
registran el valor

mMAas alto, con un
78 4 %

El crecimiento se
desacelera a lo
largo del periodo

Todas las cifras son datos provisionales del INE y estan sujetas arevision
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3.2 Lo que indican ambas series en conjunto

Las pernoctaciones aumentaron en todos los meses analizados. La ocupacion descendio
interanual en dos de los tres. Estos datos no son contradictorios: las pernoctaciones miden
la demanda, la ocupacion mide la demanda en relacion con la capacidad disponible, y la
capacidad espanola estd creciendo.

La tendencia observada durante el periodo merece una mencion especial. El crecimiento
interanual de las pernoctaciones se desacelerd del 3,4 % en enero al 1,1 % en abril Si esa
frayectoria continlg, en un contexto en el que se prevé laincorporacion de 52 000
nabitaciones, la presion sobre la ocupacion aumentard a lo largo del periodo de prevision.
| O consecuencia comercial

En un mercado en el que la oferta crece mdas rapido que la demanda, el coste de una
consulta perdida aumenta. Una llamada de reserva sin responder en un mercado con una
ocupacion del 78 % es una molestia menor: probablemente la habitacion se venderd de
fodos modos. Esa misma llamada en un mercado con una ocupacion del 48 9% supone una
habitacion que se queda vacia. Los operadores espaioles se enfrentan a ambas
situaciones en el mismo pais, en el mismo mes.

3.3 Concentracionregional

Las Islas Canarias registraron una ocupacion del 78,4 % en febrero de 2026, frente a una
media nacional del 53,6 %. Se trata de una diferencia de casi 25 puntos porcentuales entre
una region vy la cifra nacional en un solo mes.

Desde el punto de vista operativo, esto significa que un grupo espanol no puede planificar la
dotacion de personal a nivel nacional Las Canarias alcanzan su temporada alta en febrero,
mientras que gran parte de la peninsula no; la situacidon se invierte en agosto. Un grupo que
opere en ambas zonas tiene una temporada alta escalonada, lo que supone una auténticao
ventaja si se puede compartir la capacidad entre regiones, y un problema persistente de
dotacion de personal sino es posible.

4. Infraestructura: un mercado que ha llegado a su fin

Telefonica cerrd el acceso minorista por cobre en 2024 vy clausurd las ultimas 661 centrales
de cobre en mayo de 2025, completando asila transicion.

Fspaia es, por lo tanto, el Unico mercado de esta serie en el que el debate sobre la
migracion ha concluido. No hay ningun plazo limite que tenga que tenerse en cuenta a la
hora de planificar ni ningun gasto por migracion forzosa que deban incluirse en un business
case.



Qué cambia esto

De ello se derivan dos consecuencias, ambas de gran importancia comercial

En primer lugar, cualqguier proveedor que plantee un plazo de migracion europeo a un
operador espanol estd planteando algo que no le afecta, y un Director de Tl espanol lo
sabrd. Los mensajes de urgencia basados en una fecha de apagado no solo son
ineficaces en este caso, sino gque ademds danan la credibilidad

En segundo lugar, y lo que es mas util, los operadores espaioles estdn mdas avanzados
en la transicion de la infraestructura que sus homologos del Reino Unido. El debate
relevante no es la migracion, sino qué hacer con las capacidades que dicha migracion ha
necho posibles: la gestion de contactos, la automatizacion, la experiencia del huésped y
a economia de los canales. Espana deberia abordarse un nivel por encima del Reino
Unido en la pila tecnolbgica

5. Marco normativo que afecta alas operaciones de atencidon al cliente

La vigilancia de los empleados en Espana se rige por los articulos 89 y 90 de la LOPDGDD,
junto con el RGPD. Se debe informar alos trabajadores y a sus representantes con
antelacion y de forma explicita sobre las medidas de vigilancia.

Se trata de un requisito sustantivo, mdas que procedimental Se ha considerado ilegal la
vigilancia llevada a cabo sin informacion previa y explicita, aun cuando existiera una
base vdalida para la proteccion de datos, por lo que esto no puede tratarse como un
mero tradmite de notificacion que se completa en el momento de la puesta en marcha.

Ademds, se aplican las obligaciones a escala de la UE: el articulo 50 del Reglamento
Furopeo de |A a partir del 2 de agosto de 2026, la Acta Europea de Accesibilidad a partir
del 28 de junio de 2025 vy la norma PCI-DSS v4.0.1 a partir del 31 de marzo de 2025.
Fspana no cuenta con un equivalente al procedimiento de autorizacion de lainspeccion
de trabajo italiana, por lo que la carga del proceso se situa entre la del Reino Unido vy la
de Italia.



6. Modelo: el problema de las consultas no cuantificadas en Espana

Esta seccion es un modelo, no una conclusion

EI INE publica datos sobre ocupacion, estancias y precios. No publica nada sobre el contacto
con los clientes. Ninguna fuente espanola mide las consultas de reserva sin respuesta, lo
composicion de los contactos entrantes nila conversion de las consultas asistidas, y no
hemos realizado ninguna encuesta a los operadores. Lo que sigue expone sus datos de
oarfida y supuestos, y presenta una estructura, No una medicion.

6.1 Lo que establecenlos datos medidos

A partir de las fuentes publicadas se pueden afirmar tres cosas. El mercado es
mayoritariamente independiente (un 57,65 %), por lo que la mayor parte de los contactos
se gestiona a nivel de establecimiento. La ocupacion oscild de media entre el 48 % y el 58,5
% alo largo de los meses analizados, por lo gue una proporcion significativa de |o
capacidad quedod sin vender. Y las diferencias regionales en la ocupacion superan los 20
ountos porcentuales, por lo que el valor de una reserva marginal varia enormemente segun
la ubicacion y el mes.

En conjunto, estos datos establecen que el coste comercial de una consulta perdida en
Espaia es muy variable y, enlas regiones y meses de menor ocupacion, elevado. No
establecen cudntas consultas se pierden.

6.2 El modelo a aplicar, adaptado a Espana

La estructura de cinco pasos se aplicaigual gue enlos demds mercados, con dos ajustes
oara Espana.

1.Ponderar por region y mes, en lugar de anualmente. Una media nacional seria erronea en
ambos sentidos: sobreestimaria el coste en Canarias en febrero y lo subestimaria en la
peninsula en el mismo mes.

2. Utillizar la ocupacion en el momento de la consulta como hipotesis de desplazamiento.
Con una ocupacion del 78 %, una parte de las reservas perdidas habria desplazado a
otros clientes; con una ocupacion del 48 %, no lo halbria hecho. Esto modifica
sustancialmente el resultado y es el ajuste que se omite con mayor frecuencia.

3.Codifica manualmente dos semanas de contactos entrantes para establecer lo
proporcion de consultas. No existe un punto de referencia espanol para esto.

4 Basa la conversidon en tu propio rendimiento medido en las consultas gestionadas,
expresado como un rango.

b.Aplica el valor medio de lareserva por segmento, no una cifra nacional combinada: o
diferencia entre los destinos turisticos canarios y el negocio urbano peninsular es
demasiado amplia para que una media resulte significativa



6.3 Qué medir este trimestre

Consultas entrantes frente a consultas respondidas, por hora y por establecimiento. En un
mercado con mayoria de operadores independientes, los datos a nivel de establecimiento
son los Unicos que existen.

Volumen de consultas fuera del horario de atencidn, concretamente, ya que €l
comportamiento de las reservas de ocio en Espania se concentra por las tardes y los fines
de semana.

.Composicion linglistica de las llomadas entrantes por mes, comparada con la cobertura
ingUistica de su personal En un mercado en el que la demanda internacional es muy
estacional segun el pais de origen, esta diferencia varia a lo largo del anio.

7. Qué significa esto paralos operadores espanoles

Elmercado estd liderado por los independientes. Un 57,65 % de establecimientos
independientes significa que la mayoria de las decisiones las toma el propietario o el
Director de Hotel, no un departamento de compras. El contenido vy las condiciones
comerciales deben reflejarlo.

El crecimiento de la oferta aumenta el coste de una consulta perdida. Con 52 000
habitaciones que se incorporardn de aqui a 2028 y una ocupacion que ya se estd
debilitando, lareserva marginal tiene mdas valor cada anfo. Ese es el marco comercial para
cualquier inversion en atencion al cliente.

No utilices la urgencia de la migracion en Espaia. No hay fecha limite para que esté
apagado. Cualquier argumento basado en ello serd desestimado, con razon.

Planifica a nivel regional, no nacional Una diferencia de ocupacion de 25 puntos entre
regiones en un mismo mes significa que la planificacion nacional no funciona y crea una
oportunidad real para compartir la capacidad entre picos regionales escalonados.



Registro de fuentes

Todas las cifras recogidas en este informe, con su fuente. Verifica su vigencia antes de
citarlas externamente: las estadisticas turisticas se revisan y las cifras provisionales se

marcan como tales por la oficina emisora.

Ambito de B
Declaraciéon

aplicacion

Espaia contaba con 16 778 establecimientos
hoteleros en 2025. Los hoteles independientes
representaban el 57,656 % del mercado, lo que
refleja una amplia base de establecimientos
de propiedad familiar.

Espana

Espaia prevé cerca de 775 nuevos
establecimientos y aproximadamente 52 000
halbitaciones adicionales entre 2025 y 2028

Espana

Las pernoctaciones en los establecimientos
hoteleros

espanoles aumentaron un 3,4 % interanual en
enero de 2026. Se ocupod el 48,0 % de las
plazas disponibles, un 1,1 % mdas que en enero
de 2025b. El indice de precios hoteleros subid
un 4,3 % interanual.

Espana

En febrero de 2026, se ocupd el 53,6 % de las
plazas disponibles, un 0,1 % Mmenos que en
febrero de 2025b. En los dos primeros meses de
2026, las pernoctaciones crecieron un 2,2 %
interanual. Las Islas Canarias registraron lo
MAyor ocupacion, con un /8,4 %.

Espana

Las pernoctaciones aumentaron un 1,1 %
interanual en abril de 2026, con una ocupacion
del 68,5 % de las plazas disponibles, un 0,92 %
menos que en abril de 20256.

Espana

Target

Mordor Intelligence, Sector hotelero
en Espana

Mordor Intelligence; andlisis de
proyectos hoteleros en Espaia

INE, Coyuntura Turistica Hotelera
(EOH/IPH/IRSH), enero de 2026,
provisional

INE, Coyuntura Turistica Hotelera,
febrero de 2026, provisional

INE, Coyuntura Turistica Hotelera,
abril de 2026, provisional

A fecha
de

2025

2025-28

Ene. de
2026

feb. de
2026

Abr. de
2026



Ambito de B
Declaraciéon

aplicacion

Telefonica cerrd el acceso minorista por
cobre en 2024 y desactivo las ultimas 661
centrales de cobre en mayo de 2025,
completando asi el apagado del cobre en
Espana.

Espana

La vigilancia de los trabajadores en Espana
se rige por los articulos 89 y 90 de la
LOPDGDD, junto con el RGPD, que exigen que
se informe a los frabajadores y a sus
representantes con antelacion y de forma
explicita sobre las medidas de vigilancia.

Espana

El 20,0 % de las empresas de la UE con 10 o
mas empleados utilizalban tecnologias de 1A
en 2025, frente al 13,5 % en 2024, lo que
supone un aumento de 6,5 puntos
porcentuales en un solo ano.

U

Lo adopcion es muy desigual en toda la UE.
Mds alta: Dinamarca 42,0 %, Finlandia 37,8
%, Suecia 35,0 %, Bélgica 34,5 %, Paises
Bajos 33,2 %. Mas baja: Rumania 5,2 %,
Polonia 8,4 %, Bulgaria 8,5 %.

U

Las obligaciones en materia de
fransparencia previstas en el articulo 50 de
la Ley de IA de la UE entraron en vigor el 2
de agosto de 2026, exigiendo que se
informe de ello a las personas que
interactlen con un sistema de IA, con
sanciones de hasta 16 millones de euros o
el 3 % de la cifra de negocios anual total a
nivel mundial,

U
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Target

Telefonica; blog de la CNMC, mayo de
2025

Ley Orgdnica 3/2018 (LOPDGDD),
articulos 89-90

Eurostat, «<El 20 % de las empresas de
la UE utilizan tecnologias de A,
diciembre de 2025 (conjunto de datos
iIsoc_elb_ai)

Eurostat, diciembre de 2025 (conjunto
de datos isoc_elb_ai)

Comision Europea, obligaciones de
fransparencia en virtud del articulo 50

de la Ley de IA

A fecha
de

Mayo de
2025

vigente

2025

2025




Ambito de B
Declaraciéon

aplicacién

La Acta Europea de Accesibilidad (Directiva (UE)
2019/882) es de aplicacion desde el 28 de
junio de 2025 y abarca el comercio electronico
y los servicios de transporte de pasajeros.

C

Los requisitos con fecha de entrada en vigor
futurade la norma PCI-DSS v4.0.1 pasaron a ser
obligatorios el 31 de marzo de 2025.

C

Las reservas directas representaron el 50,9 %
de la distribucion hotelera europea en 2023,
mientras que las OTA alcanzaron el 28,8 %. La
distribucion estd muy polarizada: el 28 % de
los hoteles registra una cuota de las OTA de
entre el 30 % vy el 49 %, y aproximadamente
uno de cada cinco hoteles supera el 50 %.

C

La inversion hotelera europea alcanzo los 14
650 millones de euros en 2025, de los cuales
Francia, el Reino Unido, Espania y Alemania
representaron @ 610 millones de euros,
aproximadamente el 66 % del volumen de
fransacciones.

El 63 % de los hoteleros europeos preveia unao
mejora de las condiciones en el Barbmetro
Furopeo del Alojamiento de 2025.

C

The Digital Omnilbus on Al, adopted by the
Furopean Parliament on 16 June 2026 and the
Council on 29 June 2026, deferred high-risk
obligations for standalone Annex Il systems to 2
Decemibber 2027 and for Al embedded in
regulated products under Annex | to 2 August
2028. Article 50 was expressly excluded from
the deferral.

C
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Target

Directiva (UE) 2019/882

Consejo de Normas de Seguridad
PCl

Informe de distribucion hotelera de
D-EDGE, Europa

Global Asset Solutions, Informe sobre
fransacciones hoteleras en Europa
2025

Barbmetro Europeo del Alojomiento
2025

Gibson Dunn, Freshfields y DLA
Piper han publicado andlisis sobre
el «Digital Omnibus» relativo a la
inteligencia artificial, 2026

A fecha
de

28 de
junio de
20256

31 de
marzo de
2025

2023-24

2025

2025

Julio de
2026



Fuentes consultadas pero no citadas para cifras especificas

e .Eurostat, Estadisticas sobre la economia vy la sociedad digitales: empresas
e Barbmetros de la OMT / Turismo de las Naciones Unidas

e Barbmetro Europeo del Alojamiento

e Informes sectoriales de Ofcom, Arcep, CNMC y AGCOM

e .Comunicaciones de Openreach sobre la migracion

e .Comision Europeaq, «Dando forma al futuro digital de Europas

Nota sobre los datos provisionales

EI'INE vy el ISTAT publican cifras provisionales mensuales y trimestrales que posteriormente se
revisan. Cuando una cifra de este informe procede de una publicacion provisional, asi se
indica en la fuente. Las series tfrimestrales del INSEE también estan sujetas a revision. Por lo
general, ninguna de las revisiones altera la direccion de las tendencias aqui descritas, pero
lOos porcentajes concretos pueden variar,
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