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Técnica:

Mystery
Shopping

4 canales 
evaluados:

Correo 
Electrónico, 
WhatsApp, 

Página Web, 
Redes 

Sociales

Instrumento:

5 dimensiones: 
Accesibilidad, 

Profesionalismo, 
Transparencia, 

Personalización, 
Pedagogía 
Financiera

Ponderación 
y cálculo:

Proceso Analítico 
Jerárquico (AHP) 

→ Índice de Apertura 
y Accesibilidad del 
Mercado de Valores 

(IAAMV) 

+ Índice de Silencio 
Corporativo (ISC)
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Aunque la normativa permite que cualquier persona 
participe en el mercado bursátil en la práctica el 
pequeño inversionista percibe el acceso como 
complejo y reservado a grandes capitales.

El 39% de las casas de valores 
activas no responde o no entrega 
información útil ante consultas de 
nuevos clientes: 4 de cada 10 
puertas institucionales 
permanecen cerradas.

Evaluar el nivel de apertura, 
accesibilidad y orientación hacia el 

pequeño inversionista de las casas de 
valores ecuatorianas, analizando sus 

barreras de acceso, procesos de 
vinculación y estrategias de inclusión 

financiera en el mercado bursátil 
nacional.

0

1

2

3

4

5

A+ BB
BBB

BBB+ D

3
4

3

5

1

N
ú

m
e
r
o
 d

e
 C

a
s
a
s
 d

e
 

V
a
lo

r
e
s

Ranking

0,0

5,0

10,0

15,0

20,0

25,0

30,0

35,0

40,0

45,0

50,0

D1: 

Accesibilidad

D2: 

Profesionalismo

D3: 

Transparencia

D4: 

Personalización

D5: Pedagogía 

Financiera

P
U

N
T
A

J
E
 P

R
O

M
E

D
I
O

DIMENSIÓN

Correo Electronico WhatsApp

Puntaje promedio de actividad por Red Social, 
solo tomando a las cuentas activas. 

71,2 60,6 51 11,7

WhatsApp supera a correo electrónico en la 
mayoría de las dimensiones, especialmente en 
transparencia, personalización y pedagogía financiera, 
mientras que en accesibilidad y profesionalismo 
ambos canales rinden de forma similar.

De las 16 casas que generaron IAAMV, la 
mayoría se ubica en las categorías 

intermedias como BBB+ y BB, solo 3 alcanzan 
la calificación A+ y una sola cae en D.

✓ La presencia digital no garantiza acceso: la 
mitad de las casas de valores no respondió a 
ningún contacto.

✓ La calidad de respuesta es dispar: entre 
quienes respondieron, el IAAMV promedio fue de 
apenas 47.2/100.

✓ Solo 3 de 32 casas logran accesibilidad 
integral: responden con calidad por ambos 
canales activos.

✓ Las barreras son operativas e informativas, 
no tecnológicas: la infraestructura digital existe, 
pero esto no necesariamente atención efectiva.

✓ El Índice de Silencio Corporativo confirma la 
exclusión: el 78.1% no respondió por correo y el 
62.5% no respondió por WhatsApp, mostrando 
que ningún canal activo garantiza atención por sí 
solo.

✓ La red social no sustituye al canal de 
atención directa: el 88% de las casas tiene 
presencia en al menos una red, pero esto no se 
traduce en mayor probabilidad de responder al 
contacto directo del inversionista.
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