W MANUAL
977 FINANCIERO

Este material diddctico fue
creado para ti, que quieres
aprender a manejar mejor tu
dinero, aprovechar los
servicios financieros y tomar
decisiones mds seguras para
tu futuro.



PROPOSITO

El propésito de este
manual es fortalecer tus COMPROMISO
conocimientos
financieros para que
puedas administrar
mejor tu dinero, ahorrar
con un objetivo claro,
conocer tus derechos y
responsabilidades como
cliente financiero.

Orientar y fortalecer las
capacidades de las
personas, familias y

comunidades en la toma
de decisiones financieras.
Este contenido busca
promover una mejor
comprension de los
productos y servicios
financieros, asi como el
desarrollo de habitos
responsables de ahorro,

crédito, presupuesto y

planificacién econémica.

POBLACION META

Este manual esta pensado para todas las personas que se
interesen en adquirir conocimientos financieros y adoptar
practicas que mejoran su economia.
e Jévenes que quieren aprender a manejar su dinero.
« Emprendedores y microempresarios que buscan mejorar su
negocio.
e Productores del campo que desean administrar mejor sus
ingresos.

+ Familias que quieren lograr estabilidad financiera y cumplir
sus objetivos.
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éQué es el interés?
El interés es el “precio del dinero”; este Costo Anual Total

término en temas financieros, se adapta

a dos tipos de productos financieros.

Cuando tu ahorras, el interés es lo
que ganas por guardar tu dinero en
tu cuenta de ahorro.

Cuando solicitas un crédito, el
interés es lo que pagas por usar el
dinero prestado.

Ejemplo:

Si tu ahorras L. 5,000 a una tasa del
4% anual, después de un ano habras
ganado L. 200 en intereses.

En cambio, si pedis prestado L. 5000
con la misma tasa, eso sera lo que
pagues de mas por usar ese dinero.

Mora

La mora ocurre cuando te atrasas
en el pago de una cuota. Esto
genera intereses adicionales y

puede afectar tu historial
crediticio, lo que significa que mas
adelante podria ser mas dificil que
te aprueben otro préstamo.

Ejemplo:

Situ cuotaesde L.1,000y no la
pagas a tiempo, podrian cobrarte
una multa o interés por mora de L. 50
o0 Mas, dependiendo del acuerdo.

(CAT)

Es una forma de saber cuanto te
cuesta realmente un crédito. No solo
incluye la tasa de interés, sino
también otros gastos como
comisiones, seguros o cargos
administrativos.

Ejemplo:

Si pides un préstamo y te dicen que
el interés es del 20%, pero ademas
hay un seguro y una comision, el CAT

podria ser del 23%. Esto te muestra el
costo real del crédito al ano, y te
ayuda a comparar entre diferentes
opciones.

Capital, plazo y
tasa

Estos tres conceptos van de la mano
en cualquier operacién financiera.

Capital: Es el monto de dinero con el
gue empiezas, ya sea el que ahorras o el
que te prestan.
Plazo: Es el tiempo durante el cual vas a
tener ese dinero ahorrado o el tiempo
gue tardaras en pagar un crédito.
Tasa: Es el porcentaje que se usa para
calcular los intereses.

Ejemplo:

Si solicitas L. 10,000 a una tasa del 3%
mensual durante 6 meses, tu capital
es L. 10,000, el plazo son 6 meses, y la
tasa es del 3% cada mes.



Ahorro

Calculo de interés en el ahorro:

El interés es el dinero extra que se gana
por mantener nuestro ahorro en una
cuenta. Mientras mas tiempo dejemos
nuestro dinero y mayor sea la tasa, mas
crecera nuestro ahorro.

Formula simple:

Capital X Tasa X Tiempo
100

Interés =

Ejemplo:

Supongamos que ahorras 5,000
lempiras a una tasa del 4% anual por 1
ano.

Capital: L. 5,000

Interés: 4% anual

Tiempo: 1 ano

Aplicando la formula simple nos
queda:

5000x 4x1
100

Interés = = 200 lempiras

Esto significa que al final
del aio, tu ahorro habra
generado 200 lempiras
extras, y tendras un total
de 5,200 lempiras.

Crédito

Tipos de crédito:

Crédito de consumo

Crédito comercial o empresarial
Crédito hipotecario

Crédito agricola o productivo
Crédito educativo

Crédito vehicular

Este tipo de servicio financiero varia
segun las normas internas de cada

institucion financiera a nivel del pais.

o
Cuales son los requisitos ?
para solicitar un crédito e

Documentacion y requisitos
personales:

Solicitud de crédito.

Llenar y firmar la solicitud del
producto solicitado.

Copia de la tarjeta de identidad
vigente.

Copia del RTN o su validacion.
Comprobante de domicilio: Copia de
un recibo de servicios publicos (luz,
agua, teléfono).

Historial crediticio.

Ser mayor de 18 o 21 anos,
dependiendo de la institucién.

Requisitos de ingresos:
Para empleados: Constancia de
trabajo que detalle cargo, deducciones
y antiguedad.

Para negocios:

1.Referencia bancaria que incluya saldos

y promedios.

2.Permiso de operacion.
3.En algunos casos, se requiere

constancia de ingresos por el negocio.

4. Estabilidad laboral: Tener al menos un

ano de antigledad en el empleo
actual.
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Calculo de cuotas de crédito:

Sirve para saber cuanto tendras que pagar cada mes si pides un préstamo. Las
cuotas generalmente incluyen capital (el dinero que prestaron) + interés (lo que el
banco o la microfinanciera cobra por prestarte).

Ejemplo: i
. . . 4 Aplican formulan :
Si solicitas un crédito de L.10,000 con una plicando 1000 queda
[0) = _ .
tasa de 10% anual a 12 meses. Cuota = —— (1+0.0083) 12

Primero se convierte la tasa anual en 83

mensual: Cuota = 1= (1.0083)12 = 5o9E = L.864.43

10% =+ 12 = 0.0083

(es decir, 0.83% mensual) El cliente pagara L.864.43
mensuales durante 12 meses. Cada

cuota incluye una parte del capital
y otra parte de los intereses, pero

Utilizamos la siguiente formula:

P xi )
Cuota = el monto total mensual siempre

1-a+p™ s sera el mismo.

En donde:
e P =Monto del préstamo (capital)
e i=Tasa de interés mensual
e n=NuUmero total de cuotas (meses)

Tabla de amortizaciéon

Una tabla de amortizacion muestra mes a mes cOmo se va
pagando tu crédito. Cada pago se divide en:

e Capital: lo que reduces de la deuda principal. 1

e Interés: o que pagas por el uso del dinero. \ \
2,0
Usando el ejemplo anterior, a continuacion, se presenta la A o
tabla de amortizacion: ‘) :
Mes|Cuota (L.)|Interés (L.) |[Abono a Capital (L.)|Saldo Final (L.)
Interpretacion: '
1 |864.43 83.00 781.43 9,218.57 e Cada mes se paga la misma
cuota (L.864.43).
2 |864.43 76.51 787.92 8,430.65 « Elinterés disminuye mes a
mes, porque se calcula
3 |[864.43 70.07 794.36 7,636.29 sobre el saldo pendiente.
4 |864.43 |63.38 801.05 6,835.24 » Elabono a capital aumenta,
reduciendo el saldo mas
5 [se4.43 [5693  [807.50 6,027.74 rapido.
e Al final del mes 12, el saldo
6 |864.43 |[50.43 813.99 5,213.75 gueda en cero, lo que
significa que el crédito ha
7 |ea.43 Jaz2s  [s21.15 4,392.60 sido completamente
pagado.
8 |[864.43 36.46 827.97 3,564.63




Costo Anual Total (CAT)

El CAT indica el costo real de un crédito en Ej.empl? p.ractlco del calculo de.l SRl

un afo, incluyendo todo lo que pagas, no  [EIRUKCIGRCEERC R0 [0 [oR T3y [o]| - EH

solo intereses. Sirve para comparar e Interés: 10% = 1,000 lempiras

ggeg;}gzlgig:r‘zrsgg?s Instituciones. e Comision: 200 lempiras

e Seguro obligatorio: 100 lempiras

» Tasa de interés: el porcentaje que cobra
la institucion financiera.

Costo total: 1,000 + 200 + 100 =1,300

o Comisiones: gastos por apertura, lempiras
mantenimiento o gestion del crédito.

« Seguros obligatorios: seguros que debes  LARUECENCIR Tl NI ETERC TN R €2}

pagar para proteger el credito o al esos 1,300 lempiras sobre tu crédito en
solicitante. un afo

J

") Consecuencias del atraso en el pago

Si no pagas a tiempo, pueden ocurrir:

« Cobro de intereses moratorios: el credito te cuesta mas.

» Registro en centrales de riesgo: afecta tu historial crediticio y dificulta futuros
créditos.

« Pérdida de beneficios del crédito: algunos bancos retiran ofertas o facilidades si hay

atrasos.

e Nunca compartas tu clave o contrasena con nadie, ni familiares cercanos.

e Cambia tu contrasena regularmente y evita combinaciones faciles (como
fechas de cumpleanos).

e Activa alertas o notificaciones de tu cuenta para saber cada movimiento.

e No escribas tus datos bancarios en papel visible o en lugares inseguros.

Seguridad y Buen Uso de los Servicios

Consejos para proteger cuentas y claves:

Uso seguro de agentes corresponsales

Los agentes corresponsales son personas o nhegocios autorizados para recibir

y enviar dinero. Para usarlos de forma segura: C%
 Verifica que el agente esté autorizado por la institucion financiera.
 Evita hacer transacciones grandes en lugares solitarios o inseguros.
e Guarda los comprobantes de tus operaciones.

Procedimientos para verificar transacciones. Antes de aceptar cualquier
movimiento o pago:

e Revisa que el monto y destinatario sean correctos.

e Confirma en tu resumen o aplicacion movil que la transaccion se haya
registrado.

e Si hay algun error, contacta inmediatamente a tu banco o microfinanciera.




Gestion de Reclamos y

. Formato sugerido de reclamo.
Derechos del Usuario. 9

~ ANEXO No.1.- HOJA DE RECLAMACION

iAnverso o primera pagina)
1.- Derechos y deberes del Mo de rdont do oL -
N l
cliente financiero: Nombres y Apeiioos:.— No
Identidad/ Pasaporte
Todo usuario de servicios financieros Direccién — Municipio
tiene derechos y responsabilidades que Toléfono:________ Correo electonico_
. . En Caso de Representacion:
garantizan un trato justo y seguro. m;g;ﬁm“www °
Seguin la Comisién Nacional de Bancosy [ e - ’
PERSDN&SJLIR DICAS
Seguros (CNBS): Razia Socl. T —
Telélono: Caorres Electrinico:

Mambre Apelludun del Representante Legal.

No. Identid:

ap

Derechos: recibir informacion clara,

. . FEC ! TIPOLOGIA DEL RECLAMO:
conocer costos y tasas, acceder a servicios RECLAMACION. Describa s hechas, fots y 1 potrit que procorta
sin discriminacion, y presentar reclamos
cuando sea necesario. T —————— —— T
. . - En caso afirmative, favor deseribir la misma:;
Deberes: proporcionar informacion veraz, i e <% soherain o e e ST T
. . . En caso afirmativo, por favor indicar No. de Identificacidn del Reclamao:
Cumpllr con las ObllgaC|OneS PETICION QUE REALIZA ANTE LA CNBS : - —
Describa la peticidn que realiza a la DPUF en relacién a los hechos anteriormants descrtos:

contractuales, y usar los servicios de
manera responsable.

En caso qua ol usuario financiero haya presentado su meclame de manern paralela on ofra instancia administrativa
o judicial, sofka de anodme provecho para la investigacin que usted solicits, quo In CHBS conoscn da tl Bockdn

En Gaso de sor afinmativo, por fivor indicar 1 instancis y 1a fecha que [ imerpuso.

7
L) L3 L3 -
2.- Procedimiento para interponer un reclamo: -

I. Presentar el reclamo en la institucion financiera.

Dirigete al area de atencion al usuario o gerencia de la sucursal.

Solicita la "Hoja de Reclamacion" al Oficial de Atencion al Usuario Financiero.
Llena la hoja con todos los detalles del reclamo de manera clara y concisa.
Entrega la hoja y asegurate de que le devuelvan una copia sellada y firmada, con
fecha de recepcion.

Il. Respuesta de la institucién
e Lainstitucion tiene un plazo maximo de 10 dias habiles para analizar el reclamoy
responder por escrito.
e Enalgunos casos, como los reclamos relacionados con licencias internacionales, el
plazo puede extenderse hasta 30 dias habiles.
e Sjlainstitucion necesita mas tiempo, debe informar por escrito al usuario las
razones.

III Apelar a la CNBS

Si no estas satisfecho con la respuesta de la institucion, puedes acudir a la CNBS
(Comision Nacional de Bancas y Seguros).

e Deberas presentar la copia sellada de la Hoja de Reclamacion que le dio la
institucion.

e También puedes adjuntar la documentacién que considere pertinente.
La CNBS analizard el caso y emitira una resolucion. Contra esta resolucion, se
puede interponer un Recurso de Reposicion en un plazo de 10 dias habiles.
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Vamaos a practicar con
algunos ejemplos practicos

1.- Calculo de interés de ahorro
Formula: Interés = Capital x Tasa x Tiempo

Si depositas 5,000 lempiras al 4% anual por 6 meses, el calculo seria:
Interés = 5,000 x 0.04 x (6/12) =100 lempiras
Al final del periodo, tendras 5,100 lempiras.

2.- Ejemplo de crédito con amortizacién mensual

Imaginemos que solicitamos un crédito de Lps. 10,000, en un plazo de 12
meses, con una tasa de interés anual del 10%. Entonces tenemos los

siguientes datos: SR P
e Monto del préstamo: L. 10,000 LX

e Plazo: 12 meses
e Tasa de interés anual: 10%
e Tipo de amortizacion: Cuota fija mensual

Paso 1: Calcular la tasa de interés mensual.

Tasa mensual = 10% + 12 = 0.833%\
Paso 2: Calcular la cuota mensual
i(1+ "
(1+0)n—1

Cuota =P X

Donde: e« P =10,000(capital)

e [ =0.00833(tasa mensual}|

¢ n = 12(meses)

Cuota = 10000  200833(1 +000833)12
— i X = L. .
Hota (1+0.00833)12 — 1

Mostramos como quedaria una tabla de amortizacién del siguiente ejemplo:

Mes|Saldo inicial|Interés (0.833%)||Abono a capital|Cuota |[Saldo final .
( ] . Al final de los 12 meses, el

1 [10,000.00 |83.30 795.86 879.16|9,204.14 cliente habra pagado L.
10,549.92 (879.16 * 12), de

2 [9,204.14 [76.70 802.46 879.16|/8,401.68 los cuales L. 549.92

3 [8,401.68 |70.01 809.15 879.16/7,592.53 corresponden a intereses.

12 |870.15 7.25 871.91 879.16||0.00




3.- Ejemplo de calculo del Costo Anual Total (CAT)
Para este ejemplo tendremos los siguientes datos:

e Monto del préstamo: L. 10,000

e Plazo: 12 meses

o Tasa de interés anual: 10%

o Cuota mensual (como antes): L. 879.16

e Comisién por desembolso: 2% del monto = L. 200
e Seguro de vida: L. 10 mensuales

e Gasto administrativo Unico: L. 100

Paso 1: Calcular el monto realmente recibido

Monto neto recibido = 10,000 — 200 — 100 = L.9,700|

Paso 2: Calcular el total pagado

Total pagado = (879.16x12) + (10x12) = L.10,669.92

Paso 3: Costo total

Costo Total = Total pagado — Monto neto recibido = 10,669.92 — 9,00 = [.969.92

Paso 4: Calcular el CAT aproximado

Costo Total ) (12)
X X

0 (%9'92) 100 = 10.0%
Monto Recibido 12 - * - e

car = ( 9,700

Pero al considerar los costos adicionales, el CAT real sube aproximadamente al 12% anual,
mostrando el costo verdadero del crédito.

Aunque la tasa de interés es del 10%, al sumar
comisiones y seguros, el costo real del crédito (CAT)es 1 <\
12%, lo que ayuda al cliente a tomar decisiones mas

informadas.




N
Cliente: Maria Gonzalez il
Producto financiero: Crédito productivo otorgado por PILARH OPDF
Motivo del reclamo: Cobro incorrecto de comisidn de procesamiento que no fue
informada al momento de la firma del contrato.

4.- Caso de un reclamo resuelto : q D

Paso 1: Presentacion del reclamo
Maria acude a la agencia de PILARH OPDF ubicada en [Ciudad/Dep.] el 10 de octubre
de 2025 y presenta su reclamo por escrito, indicando:
e Su nombre completo, numero de cliente y contrato de crédito.
e Descripcion del problema: “Se me cobrd una comision de procesamiento de L. 200
gue no estaba detallada en el contrato ni me fue informada en la entrevista inicial.”
e Fecha en que detectd el cobro: 09 de octubre de 2025.
e Documentos adjuntos: copia del contrato, comprobante del débito de la comisiony
captura de pantalla del pago automatico.

Paso 2: Registro y acuse de recibo

La agencia recibe el formulario de reclamo, lo registra en su sistema de gestion de
guejas con numero de expediente RQ-2025-10-001, y entrega a Maria un acuse de
recibo con el plazo estimado para la respuesta (por ejemplo, 10 dias habiles).

Paso 3: Investigacion
El departamento encargado de atencion al cliente revisa los siguientes puntos:
e Verifica en el contrato firmado por Maria si aparece o no la comision de
procesamiento.
e Consulta el sistema de pagos para confirmar el débito de L. 200 en la fecha indicada.
e Revisa la politica interna de comisiones para ver si la comision aplicd correctamente
o fue un error.
o Contacta al analista original que otorgo el crédito para confirmar si se informo la
comision verbalmente o por escrito.

Paso 4: Resolucion y comunicacion al cliente
Tras la investigacion, el equipo determina que la comision efectivamente fue cobrada
sin autorizacion en el contrato, por lo que se decide devolver a Maria los L. 200 con un
abono a su cuenta el 22 de octubre de 2025. Se elabora una carta de respuesta dirigida
a Maria Gonzalez con los resultados, informandole:

e Que su reclamo fue aceptado.

e Que se le hara el reembolso de L. 200 en un plazo de 3 dias habiles.

e Qué medidas se tomaran para evitar que el error se repita (actualizacion de plantilla

de contrato, capacitacion al personal de créditos).

Paso 5: Cierre del reclamo

Se registra en el expediente que el cliente acepto la solucion el 24 de octubre de 2025,
se archivan los documentos y se da por cerrado el expediente RQ-2025-10-001.

El sistema de gestion de quejas genera un reporte mensual con métricas de reclamos
(numero, tipo, tiempo de resolucion) para revision por la gerencia.




Preguntas Frecuentes

« W ?
. o
Podes calcularlo revisando la cuota mensual, sumando todas las cuotas y
considerando intereses, comisiones y seguros obligatorios. También

puedes pedir a la institucion el CAT, que refleja el costo real del crédito en
porcentaje anual.

e ¢COomo sé cuanto voy a pagar en total por un crédito?

» ¢Cada cuanto se calculan los intereses de ahorro?
Depende del tipo de cuenta, pero normalmente los intereses se calculan
mensual o anualmente y se suman al capital para que tu dinero crezca.

e ¢Qué pasa si me atraso en una cuota?
El atraso puede generar intereses moratorios y afectar tu historial en la
central de riesgos, dificultando que obtengas futuros créditos. Siempre
es mejor comunicarte con la institucion para buscar soluciones.

» ¢Coémo puedo hacer un reclamo formal? _ o
1.- Presenta tu reclamo en la agencia o por los medios oficiales de Ia
institucion (correo, pagina web, linea de atencion). e
2.-La institucion tiene un plazo maximo de respuesta.

3.- Si no se resuelve, podes escalar tu caso a la CNBS para que intervenga
y proteja tus derechos.

Glosario Financiero

1))
)

N
¢ CAT (Costo Anual Total): Es el costo real de un crédito, incluyendo
intereses, comisiones y seguros obligatorios, expresado en porcentaje
anual.

e« Amortizacion: Es la forma en que pagas un crédito poco a poco,
combinando capital (lo que pediste prestado) e intereses, hasta
terminar de pagarlo.

e Mora: Es cuando te retrasas en el pago de una cuota de crédito, lo
gue puede generar intereses adicionales y afectar tu historial
crediticio.

e Interés: Es el costo de usar dinero prestado (crédito) o la ganancia
gue obtienes al depositar dinero en una cuenta de ahorro.

e Crédito: Es un préstamo que recibis de una institucion financiera,
con la obligacion de devolverlo en cuotas con intereses.

e Ahorro: Es la parte del dinero que guardes para usar en el futuro o
invertir.

e Central de Riesgo: Es una base de datos que registra los créditos y
pagos de los clientes, usada para evaluar la confiabilidad financiera
de una persona.

e Sobreendeudamiento: Es cuando una persona tiene mas deudas de
las que puede pagar con sus ingresos, lo que puede generar
problemas financieros graves.

e Reclamo financiero: Es |la accion de informar a la institucion que
algo en tu cuenta o crédito esta mal, para que se corrija.
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% ¥ cCanales de Atencién

Para obtener mas informaciodn, resolver dudas o recibir orientacién sobre temas
financieros, existen diversos canales de atencion que las instituciones ponen a
disposicion del publico. Estos canales permiten una comunicacion directa, rapida y
segura entre las personasy las entidades financieras.

e Oficinas o sucursales: Son los puntos de atencion presencial donde se puede
recibir asesoria personalizada, realizar consultas y gestionar servicios financieros
directamente con personal capacitado.

e Teléfonos de atencion al cliente: Permiten realizar consultas, solicitar informacion
sobre productos o servicios y recibir asistencia sin necesidad de trasladarse.

e Correo electrénico: Es un medio formal para enviar consultas o solicitudes,
especialmente cuando se necesita adjuntar documentos o recibir informacion
detallada por escrito.

e Pagina web: Ofrece informacién actualizada sobre servicios, productos, tasas,
requisitos y educacion financiera. En algunos casos, también permite realizar
tramites en linea.

» Redes sociales: Son un canal de comunicacion agil donde las personas pueden
conocer novedades, consejos financieros y comunicarse mediante mensajes
directos.

e Chat en linea o aplicaciones moviles: Facilitan la atencion inmediata desde
cualquier lugar, permitiendo consultas rapidas, simulaciones de crédito o
seguimiento de servicios.

« Agentes corresponsales o puntos autorizados: Son establecimientos aliados
donde se pueden realizar operaciones basicas como pagos, depositos o consultas
de saldo, de manera comoda y segura.




