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CONTEXTO

El presente estudio, elaborado con datos del último trimestre de 2016 y del primer trimestre de 2017
está marcado por tres características: 

1º.- El incremento continuado de los servicios convergentes en detrimento de los productos
básicos o con menor grado de convergencia.

2º.- Diferencias de calidad de un orden de magnitud semejante al de anteriores estudios.

3º.- Acortamiento de las diferencias globales motivadas por los nuevos precios, sobrevenidos
con la nueva regulación del roaming o la adquisición de derechos de retrasmisión. 

En relación con el primer apartado se observa en la tabla de la siguiente página, la muy significativa la
reducción de los servicios más básicos, desplazándose la demanda hacia los productos con mayor
grado de convergencia. En el cuarto trimestre de 2016 los productos con 5 servicios crecen un 7%,
absorbiendo toda la reducción que se produce en los otros productos de banda ancha. En el IV
trimestre de 2016 los productos convergentes con cinco servicios se aproximaban a los 5 millones de
accesos.

Así pues, es evidente que el análisis de la BA en España requiere examinar las ofertas de convergencia
y sobre todo, las que incorporan Tv, que se ha convertido en el principal motor de impulso de la
contratación, tomando el relevo a los paquetes con móvil que registran una caída próxima al 1% en
relación con el IV trimestre de 2015.

Por último, no podemos dejar de mencionar, aunque no es el objetivo de este informe, los cambios
experimentados en los servicios y precios que se han producido a lo largo del último año: incremento
de velocidades, simetría, ampliación de GB de navegación en el móvil, cambios en la política de datos,
reconfiguración de paquetes de televisión, etc.

Los anteriores cambios que comenzaron en abril de 2015 siguieron a lo largo de 2016 y parte del año
en curso para tratar de hacer frente a las exigencias derivadas de la adquisición de derechos de
retransmisión del fútbol. Todos los operadores implicados en esta adquisición registran cambios en
sus ofertas televisivas, lo que ha provocado, un examen más amplio que en el anterior estudio, en el
que sólo tenía cabida las ofertas más básicas.

El protagonismo de las conexiones de banda ancha, también se traslada al móvil cuyos productos para
hablar y navegar siguen creciendo. En el IV trimestre de 2016, superan en 400.000 las líneas
registradas un año antes, hasta situarse en los 39,73 millones. Mientras las líneas exclusivas de datos
crecen en 35.000 hasta 1,69 millones, volviéndose a estar en los niveles del III trimestre de 2015. 
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Evolución del número de acceso de la BAF

IV/2013 IV/2014 IV/2015 IV/2016
IV TRI 2015 IV TRI 2016
SOBRE BA SOBRE BA

Solo telefonía fija 7.707.945 6.707.286 6.167.407 5.764.568

Solo TV de pago 1.892.870 1.954.842 1.159.312 885.238

Tel. fija y TV de pago 188.428 155.212 137.642 118.202

Solo banda ancha fija 805.249 565.594 443.284 391.186 3,32% 2,81%

Tel. fija y banda ancha fija 4.503.869 3.491.958 2.625.966 2.268.339 19,65 % 16,27%

Banda ancha fija y TV de pago 47.687 41.937 42.461 40.709 0,32% 0,29%

Tel. fija, banda ancha fija y TV de 1.016.748 706.541 599.236 266.060 4,49% 1,91%
pago

Tel. fija, banda ancha fija, tel. móvil 4.988.640 5.826.588 6.055.061 6.222.689 45,32% 44,64%
y banda ancha móvil

Tel. fija, banda ancha fija, TV de

pago, tel. móvil y banda ancha 699.645 2.201.439 3.594.880 4.752.155 26,91% 34,09%
móvil

TOTAL DE ACCESOS 21.851.081 21.651.397 20.808.307 20.709.146

SÓLO PRODUCTOS CON BA 12.061.838 12.834.057 13.360.888 13.941.138

Fuente: CNMC
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MOVISTAR lidera la Banda Ancha en España con 7,49
puntos sobre 10 

La media global es de 6,19 puntos a -17% del primero. En el último puesto,
ORANGE, con 4,94 puntos está a una distancia de -34%

En banda ancha fija MOVISTAR logra 8,25 puntos. ORANGE está a una distancia
superior a -30%. Otros operadores se colocan entre -20% y -25%

En banda ancha móvil MOVISTAR consigue 6,72 puntos. Por debajo de los 5
puntos R, VODAFONE, EUSKALTEL y ORANGE, entre -30% y -40%

La Asociación de Internautas (AI) presenta su III ESTUDIO DE BANDA ANCHA FIJA Y MÓVIL, bajo el
título: LA CALIDAD SUSTENTA LA DIFERENCIA. El título constata de facto que la calidad aporta un
factor diferencial entre operadores al dotar su valoración de estabilidad frente a la volatilidad de
los precios, de la que también se hace eco este estudio por las consideraciones coyunturales ya
mencionadas. El motivo es que la calidad requiere inversiones continúas para que los progresos se
consoliden. 
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PUNTUACIÓN GLOBAL BANDA ANCHA

L a puntuación global de la banda ancha en España, está compuesta por las condiciones (precios y
prestaciones de las ofertas de los operadores en BAF, productos básicos y combinados; y BAM, prepago y
contrato) y aspectos cualitativos como las velocidades, las averías y reparaciones, las reclamaciones, etc. en
cada producto, no es, por tanto una medida de medias. 

La media global es de 6,19 puntos sobre 10, aunque las diferencias entre operadores alcanzan hasta -34%,
como ocurre entre MOVISTAR (7,49 puntos) y ORANGE, que con 4,94 puntos es el único operador que no
consigue llegar a los 5 puntos. 

Fuente: AI

 
                                 Fuente: AI

1 Las ofertas de BAF examinadas son las combinadas de dos, tres, cuatro o cinco servicios, siempre que ofrezcan Internet. Las
básicas se refieren a las ofertas que sólo tienen Internet. Las ofertas de BAM son las básicas de tarjeta y contrato para navegar o
hablar y navegar.
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En Banda Ancha Fija (BAF) las condiciones de las ofertas y los aspectos cualitativos como las velocidades,
las averías y reparaciones, las reclamaciones, etc. registran diferencias que superan el -30%, entre
MOVISTAR (8,25) y ORANGE (5,67). Por encima del -20% TELECABLE, EUSKALTEL, R y JAZZTEL. 

      Fuente: AI

Fuente: AI

Por su parte, en la Banda Ancha Móvil (BAM), el examen de las condiciones de comercialización (megas a
máxima velocidad, precios, minutos y SMS gratuitos, coste de megas adicionales o de los minutos y SMS no
gratuitos, etc.) y de los parámetros cualitativos (velocidades, reclamaciones, tiempo de resolución de las
mismas, etc.) muestra diferencias de hasta el 37% entre MOVISTAR (6,68) y ORANGE (4,21), que es el último
clasificado.
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Es preciso señalar que en este capítulo, los operadores sin red, arrastran el comportamiento cualitativo y
por tanto la puntuación del operador que les da soporte. Pueden diferenciarse en otros aspectos como el
tratamiento de las reclamaciones. 

Lo más destacable en BAM son las escasas puntuaciones de VODAFONE, ORANGE, EUSKALTEL Y R por
debajo de los 5 puntos. Aclarar, por otra parte que YOIGO, como se sabe, presta sus servicios sobre la red
móvil de MOVISTAR.

Fuente: AI

Fuente: AI
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A continuación se muestran las tablas resumen con los resultados obtenidos por cada operador en los
diferentes apartados evaluados.

PUNTUACIÓN GLOBAL

FUENTE: AI
*YOIGO sólo computa como operador móvil.

PUNTUACIÓN BANDA ANCHA FIJA

Fuente: AI

PUNTUACIÓN BANDA ANCHA MÓVIL

F

uente: AI
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LA CALIDAD

MOVISTAR consigue en esta apartado de la BAF casi 8,5 puntos. La media está en 7,26 puntos, a más de
14%. Del resto de operadores ONO, R y EUSKALTEL superan la media. Por debajo de los 7 puntos, TELECABLE
y, finalmente ORANGE (5,93), que ocupa la última posición a -30%.

Fuente: AI

Fuente: AI
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En cuanto a la calidad de la BAM (tanto los productos de móvil como los que también incluyen estos
paquetes en BAF), YOIGO repite posición, con 6,79 puntos, seguido de MOVISTAR con 6,21. Los peores
ORANGE y VODAFONE a una distancia del mejor del 43% y del 39% respectivamente. 

Los operadores de ámbito autonómico obtienen su puntuación en el segmento del móvil atribuyéndole los
puntos derivados del operador que les presta soporte de red y de aquellos aspectos propios con los que
pueden puntuar, por ejemplo, reclamaciones, etc.

Fuente: AI

Fuente: AI
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La calidad, tanto en BAF como en BAM se fundamenta en los datos objetivos publicados por la SETSI y
facilitados por los propios operadores: reclamaciones, averías, tiempo de resolución de las mismas, tiempo
de suministro en el caso de la BAF, etc. A estos datos se añaden los relativos a los caudales de descarga y
subida comprobados por AI.

De todos estos parámetros solo se registran a continuación los más relevantes.

En cuanto al caudal de descarga4, en las velocidades desde los 100 Mbps, ya sean prestadas sobre cable o
fibra, MOVISTAR se aproxima al 100%, y ONO supera el 95%. Ni R, ni TELECABLE llegan al 90%. EUSKALTEL
resulta escaso al no llegar ni al 80%. 

Fuente: AI
En referencia al caudal de subida correspondiente a las ofertas más altas de los operadores de las que AI
tiene medidas los datos reflejan, en general buenos porcentajes. Desde el 101% de MOVISTAR a más del
97% de ONO, EUSKALTEL y ORANGE. Los niveles se debilitan con R, poco más del 90%, pero especialmente
preocupante es de TELECABLE, un pobre 63%.

Fuente: AI
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En las ofertas desde 30 hasta 100 Mbps en el caudal de descarga hay un comportamiento más homogéneo.
Aunque siguen destacando MOVISTAR y ONO, a los que se une JAZZTEL, con registros próximos al 100% o
superiores. El resto de operadores ronda el 95%, aunque R se queda un poco descolgado de este
porcentaje.   

Fuente: AI

El caudal de subida de las ofertas de cable de 3 a 10 Mbps, los porcentajes oscilan entre el 95% de R y el
97% de ONO. Un comportamiento bastante homogéneo.

Fuente: AI
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Los porcentajes reflejan una caída de los caudales de descarga en las ofertas de ADSL menores de 30 Mbps,
una vez más los operadores se ven lastrados por las ofertas de 20 Mbps en las que superan con dificultad el
70%, JAZZTEL se queda en un 58%.

En el cable las cosas son diferentes los registros de ONO y R rondan y sobrepasan el 100%.

Fuente: AI

Fuente: AI
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  Fuente: AI

Fuente: AI

Para finalizar este apartado toca analizar los caudales de subida de las ofertas en ADSL hasta 1 Mbps y
desde 1 a 3 Mbps en cable y fibra. De nuevo se aprecian los menores porcentajes del primer supuesto en el
que sólo superan el 80% MOVISTAR y ORANGE. En el segundo caso, los caudales son mucho más altos y
uniformes, rondando tres operadores el 100% y los otros dos superando el 95%.   

4 Los caudales reflejados responden a ofertas existentes en el período del estudio con test suficientes para su evaluación 
y capacidad de medición. Ver el capítulo de Metodología al final del documento.
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En los caudales de descarga medios de BAM, según los datos de la SETSI, sólo MOVISTAR supera el 60% de
los 21 Mbps, y YOIGO se aproxima. Por su parte, VODAFONE está por debajo del 50% en su oferta de 42
Mbps y ORANGE en el 55%. El resto de operadores arrastran el comportamiento de aquel que le da soporte
de red, en este caso ORANGE.

Fuente: AI

También en los caudales de subida de la BAM, según los datos de la SETSI, sólo MOVISTAR supera el 60%,
aunque la gran mayoría de operadores supera o se aproxima al 55%. Sólo VODAFONE se queda por debajo
del 50%. 

Fuente: AI
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Respecto a las reclamaciones de BAF en la SETSI hay magnitudes muy dispares desde el 1,43% de JAZZTEL
hasta el 10% de ONO o más del 3% de operadores como R o TELECABLE. 

Fuente: SETSI

Fuente: SETSI

Según la SETSI, la BAM refleja una dispersión significativa en el porcentaje de reclamaciones, desde el
0,46% de YOIGO hasta el 2,35 de R, más de 5 veces el ratio del primero. Los demás operadores superan en
mayor o menor grado el 1% a excepción de EUSKALTEL que está por encima del 0,5%.
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El tiempo empleado por los operadores para la resolución  de reclamaciones relativas a la red fija oscila,
según la SETSI, entre los casi 29 días de ORANGE y los 3 de VODAFONE. 

Fuente: SETSI

En el móvil, el tiempo va desde los 3,24 días de VODAFONE hasta los 10 de MOVISTAR. 

Fuente: SETSI
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Pero, sin duda, uno de los aspectos más trascendentes cualitativamente hablando, es el relativo a las averías,
en porcentaje y el tiempo de resolución.

ONO, MOVISTAR y TELECABLE, sitúan su porcentaje de avisos por debajo del 3%. VOAFONE, EUSKALTEL,
JAZZTEL y ORANGE supera ese umbral. Por encima del 4% solo está R.

      Fuente: SETSI
El tiempo comprometido en la resolución es de 48 horas, excepto ORANGE, 72 y EUSKALTEL, 47. Los que más
reparan en ese plazo son MOVISTAR y ONO, que superan el 96%. Los que menos VODAFONE y TELECABLE, el
primero supera el 85%, el segundo se queda en el 81%. 

Pero tan importante o más que lo anterior es saber el tiempo que tarda cada operador en reparar. ORANGE,
tarda en reparar 111 horas, casi 5 días. Por encima de los 4 días, VODAFONE, R, JAZZTEL y TELECABLE. Supera
los dos días, EUSKALTEL y por debajo de ellos, ONO y MOVISTAR.  

Fuente: SETSI
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Fuente: SETSI. I trimestre 2016.
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OFERTAS COMBINADAS EN OPERADORES DE BAF: CONDICIONES DE LAS OFERTAS

Teniendo en cuenta las condiciones en las que se comercializan las ofertas combinadas (Megas a máxima
velocidad en móvil, minutos disponibles fijo móvil o desde móvil, etc.) sólo MOVISTAR supera los 8,5 puntos
y ONO y VODAFONE están por encima del 7,5. JAZZTEL sólo logra 3,76 puntos y EUSKALTEL y R superan
ligeramente los 5.

La media, 6,37 puntos, está a -25% del mejor y JAZZTEL a -56%. 

Fuente: AI

Fuente: AI
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En los combinados, los minutos de llamadas a fijos nacionales desde el teléfono fijo5 son ilimitados en 
todos los operadores. No así, las llamadas de fijo a móvil a todos los destinos, que oscilan entre los 100 
minutos de EUSKALTEL y los más de 2.0001 de ONO y VODAFONE. 

Todavía permanecen algunas restricciones para hacer uso de esos minutos fijo-móvil, ya sean en la
disponibilidad de días (se permite un mayor uso en los fines de semana) o de horas (se concentra el uso en
determinadas horas). Por supuesto, también se han examinado el coste del minuto fijo-móvil que excede de
la gratuidad.

Fuente: AI

En los productos combinados la BAM incorpora, una media de minutos disponibles que oscila entre los
2440 de R y más de 1000 de VODAFONE.

Fuente: AI

1 A efectos de este estudio, por razones sistemáticas, se consideran ilimitados los 3.000 minutos de llamadas o de envío 
de SMS.
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Para el examen de los canales de TV se toman en consideración tanto los que integran las ofertas más
básicas dentro de los productos combinados como las ofertas más amplias. En este apartado, MOVISTAR
con una media de 104 canales representa la mejor opción. En el otro extremo se halla JAZZTEL con 35
canales. 

Fuente: AI

Por su parte, la media de velocidad de descarga de la BAF  que ofertan los operadores va de los
339 Mbps de TELECABLE a los 76 de JAZZTEL. En la velocidad de subida, ORANGE oferta de
media 239 Mbps, seguido de ONO, 204. En este apartado llama la atención la escasa subida
media que oferta EUSKALTEL, R, TELECABLE y JAZZTEL (entre 14 y 29 Mbps) y la gran asimetría
de todos estos operadores, pero sobre todo de TELECABLE. 

Fuente: AI
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En los productos básicos de BAF, la media de Mbps de bajada va de los 200 Mbps de R y los 82
de JAZZTEL. En la subida los polos los representan los 16 de EUSKALTEL y los 157 de VODAFONE
y ONO. 

Fuente: AI

La media de los MB de navegación sin restricciones en BAM  de los productos combinados se
halla entre los más de 12.000 de ONO y VODAFONE y algo más de 3.500 de JAZZTEL y
EUSKALTEL. 

Fuente: AI
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En las ofertas combinadas de dos servicios la media del precio por operador supera los 70 euros en el caso
de ONO y VODAFONE y los 60 con EUSKALTEL y R. MOVISTAR se queda en los 60 euros. Es preciso señalar
que no todos los productos son homogéneos, aunque es condición básica que incorporen BAF.

Fuente: AI

En las ofertas combinadas de tres servicios el precio puede oscilar entre los 61 y los 71 euros.  

Fuente: AI
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La media de precios de las ofertas con máxima integración, va desde los 75 euros de EUSKALTEL o JAZZTEL,
a los más de 100 de ONO, MOVISTAR VODAFONE. Las grandes diferencias en este caso se hallan en los
contenidos televisivos y el número de canales.

Fuente: AI

Por último, aunque solo se menciona para satisfacer la curiosidad, dado el escaso número de clientes de
esta opción, las ofertas básicas de los distintos operadores presentan diferencia de hasta 12 euros, como
ocurre con TELECABLE y VODAFONE-ONO.

Fuente: AI
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Por su parte, los precios medios de los productos de contrato móvil  están entre los 26 euros de VODAFONE
y los 18,67 de EUSKALTEL. Mientras que los de prepago se encuentran entre los 5 de TELECABLE y los 15 de
VODAFONE.  

Fuente: AI

Fuente: AI
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Por supuesto que cada operador mantiene en relación con el precio al que ofertan sus productos las
condiciones del mismo. Así, por ejemplo, los MB de navegación sin restricciones van desde los 10.752 de
TELECABLE a los 2.730 de EUSKALTEL.

Fuente: AI

El coste del MB adicional, cuando se termina la navegación incluida en la oferta, oscila entre los 0,0172
euros de MOVISTAR a los 0,0059 de YOIGO.

La media de minutos para hablar incorporados a las ofertas superan los 2.000 en el caso de R y MOVISTAR y,
en este último operador también los SMS son casi ilimitados.

Para finalizar, simplemente dejar constancia de que el estudio también examina el coste de los minutos o de
los SMS que exceden la oferta del operador y otros 14 parámetros más tanto en BAF como BAM. 
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METODOLOGÍA DEL ESTUDIO

Para la realización de este estudio, la Asociación de Internautas, reunió más de 3.307.282 test de BAF entre
los meses de noviembre de 2016 a mayo de 2017, de los cuales, un 38,12% corresponde a la tecnología
ADSL.

Las velocidades más altas fueron contrastadas mediante un equipo de panelistas que, además, también
realizan esta función respecto a los datos de calidad publicados por los operadores con red de telefonía
móvil cotejándolos con más de 613.000 muestras.

Por otra parte, se han analizado datos oficiales publicados por la SETSI y la página web de los operadores
para completar los parámetros de examen que componen el presente estudio.

Por último, es preciso insistir que a efectos prácticos de este estudio las ofertas ilimitadas se han equiparado
con 3000 minutos de comunicaciones o 3000 SMS.

También hay que aclarar que las ofertas comerciales evaluadas son las vigentes y promocionadas.

La puntuación global de la banda ancha en España, está compuesta por las condiciones (precios y
prestaciones de las ofertas de los operadores en BAF, productos básicos y combinados; y BAM, prepago y
contrato) y aspectos cualitativos como las velocidades, las averías y reparaciones, las reclamaciones, etc. en
cada producto, no es, por tanto una medida de medias.   

En BAM, los operadores sin red, arrastran el comportamiento cualitativo y por tanto la puntuación del
operador que les da soporte. Pueden diferenciarse en otros aspectos como el tratamiento de las
reclamaciones. 

Las puntuaciones se obtienen computando la media de ofertas de cada operador. Así por ejemplo, sin un
operador presenta 2 ofertas en productos combinados, una de las cuales está compuesta por una velocidad
de descarga de 20 Mbps y en la otra oferta 30 Mbps, la media se sitúa en 25 Mbps. Lo mismo ocurre con
cada uno de los parámetros examinados.

A diferencia del estudio del pasado año, en esta ocasión se analizan las ofertas con Tv estándar y los
productos Premium. El motivo es poder comparar de la manera más fiel posible las ofertas de Tv, ya que
como es sabido, los operadores han incorporado diversos contenidos de pago a sus ofertas y lo han hecho
de manera diferente, unos incorporándolos a sus combinados y otros a demanda. 
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