
 

 

Hemos recogido una serie de buenas prácticas que deben 

seguirse para evitar sanciones, expedientes…etc. 

OPERACIONES PENDIENTES DE GESTION Y APOYO AL CONTROL OPERATIVO. CUADRO DE 

CONTROLES DIARIOS (PLAZO DE GESTIÓN EN REVISIONES UCR)  

• GESTIÓN DIARIA/ SICO:  

IMPRESCINDIBLE su Regularización Diaria: 

- CHEQUES Y EFECTOS PENDIENTE DE IMPUTACIÓN 

- RECIBOS REPAROS /DEVUELTOS,  

- CIERRES DE COMPENSACIÓN. 

• PBC: TENER SIEMPRE EN CUENTA LA NORMATIVA DE PREVENCIÓN DE BLANQUEO DE 

CAPITALES: 

- NÚMERO DE OPERACIONES MAL GESTIONADA POR CLIENTE, CON COMENTARIO 

INSUFICIENTE, ACTIVIDAD NO ESTA CORRECTAMENTE INFORMADA EN FIOC o 

DIFIERE DE LA BASE DE DATOS 

- INCUMPLIR NORMATIVA DE CANCELAR CUENTA CON >60 DÍAS SIN IDENTIDAD NI 

ACTIVIDAD. 

• PLAZOS MAXIMOS DE OPERACIONES PENDIENTES EN SICO: 

- CHEQUES DE COMPENSACIÓN, REMESAS DE COMPENSACIÓN PENDIENTES DE 

CONTABILIZAR, ORDENES PENDIENTES DE LIBERAR. 1 DÍA HÁBIL:  

- OPERACIONES PENDIENTES DE AUTORIZAR POR ATRIBUCIONES, INTERCENTROS 

(este son 7, pero con apunte ya gestionado, es decir, como máximo 7 días en 

SICO), OPERACIONES DEL DGO, (regularización o alta en asuntos) CHEQUES 

PENDIENTES DE DEVOLVER EN COMPENSACIÓN.  PBC: 2 DÍAS HÁBILES. 

- RECIBOS B2B SE DEVUELVEN AL TERCER DÍA (tiene que estar firmada siempre la 

orden en los modelos 8041 o 8042) 3 DÍAS HÁBILES. 

- RECIBOS SEPA (SE DEVUELVEN EN ESTE PLAZO).  SALDOS A DISPOSICIÓN-

INTERAPLICACIONES.:  5 DÍAS HÁBILES  

 
• MODELO 6616-ARQUEO DE EXISTENCIAS, relleno en todos sus apartados y 

haciendo una vez al año el balance anual de pólizas. Debe estar firmado por 

director y subdirector y archivado en carpeta al efecto. 
MOD. 6616 ARQUEO DE EXISTENCIAS: Se debe seguir realizando pese a poder marcar arqueo sorpresa por nueva aplicación 

Gestion de efectivo / Arqueo Especial. Este modelo debe ser cumplimentado en todos sus apartados (SIST.GRAL OPERACIONES) 

identificando y explicando motivos de no regularización saldos. Realizar balance anual de pólizas.  

• Todos los asuntos, acreedores, existencias, y cuentas contables, además de 

relacionadas en el 6616 deben estar perfectamente identificadas y explicados 

los motivos de la no regularización. 

 

 

 

 

 

Buenas Prácticas 



 

 

 

 

• EFECTIVO debidamente custodiado caja fuerte: Billetes en su defecto 

dispensador (nunca cajones). Monedas (caso de carencia espacio) en armario 

metálico con llave. CUADRE DIARIO, no excederse de encaje ni nº de 

transportes efectivo. Tratamiento de Billetes falsos y/o deteriorados 

 

CONTRATACIÓN 

SE PENALIZA LA SUPLANTACION DE IDENTIDAD (POR EMPLEADO U OTROS INTERVINIENTES EN LA 

COTRATACION Y/O ORDEN). 

 

El empleado, NO participará ni influirá en los procedimientos para la contratación de 

productos o servicios con sociedades o personas con las que tenga algún vínculo 

económico o familiar. 

REVISAR LOS BASTANTEOS EN CUALQUIER ORDEN Y/O CONTRATACION DE PERSONA JURIDICA 

A CONTINUACIÓN OS SEÑALAMOS COMO MALAS PRÁCTICAS LOS SIGUIENTES 

PUNTOS: 

 

CONTRATACIÓN SEGUROS 
 

• NO Recoger la firma del cliente o suplantar la firma del mismo, bien por parte del empleado o por persona 

no contratante ( familiar, segundo titular de la cuenta, etc.) 

• Generar descubiertos sin justificación alguna con el único objetivo de atender las primas de los seguros, 

“obligando “  a contratar seguros a los clientes a los que se les conceden descubiertos 

• Modificar el teléfono de contacto o e-mail en las pólizas de seguro para que no se produzca la llamada de 

buena venta o poner el contacto del empleado para que le llamen a él y suplante su identidad. 

• Modificar teléfono en CMC , incorporando el teléfono del empleado para que sea este quien firme / 

formalice las pólizas. 

• Retrocesiones de comisiones (mantenimiento/administración/Grpd) para contratar seguros. 

• Rueda de pólizas de seguros sobre el mismo bien asegurado, contratando pólizas a futuro que no llegan a 

entrar en vigor o que entrando en vigor son devueltos los recibos para seguir contratando pólizas sobre el 

mismo inmueble. 

• Contrataciones de pólizas con fecha diferida no entrando en vigor, cancelando anticipadamente y volviendo a 

su contratación en fecha posterior 

• Devolución de recibos de seguros adeudados en cuenta SIN LA FIRMA DEL CLIENTE o sin autorización escrita 

autorizando/ordenando su devolución. 

• Comercializar pólizas no adecuadas a los riesgos a cubrir y/o modificar datos del bien asegurado para modificar 

las primas: metros, vivienda habitual o secundaria, etc. 

• Contratar póliza sobre mismo inmueble a distintos titulares de la cuenta, generando un doble pago sobre el 

mismo bien asegurado. 

• Comercializar seguros a público no objetivo: 

• CLIENTES VULNERABLES 

• CLIENTES BLOQUEADOS POR UPBC 

• CLIENTES SIN ACTIVIDAD, NI INGRESOS. 



 

 

 

• Variaciones en los domicilios asegurados sin imputar la referencia catastral con el objetivo de ocultar la 

duplicidad de la contratación 

• Contratación de seguros en préstamos de reconducción, estando prohibida la venta cruzada. 

• Elección de código de producto indebido (o intencionadamente erróneo) en préstamo para poder 

comercializar seguros vinculados, reconduciendo deuda. 

• Contratación de seguros para dar cobertura a préstamos consumo, cuando son exclusivos de préstamos 

hipotecarios y, por tanto, no cubren riesgo alguno 

• Contratación de producto indebido, intencionadamente con el objetivo de comercializar seguros vinculados. 

• Contratación de seguros en préstamos reconducción / refinanciación, estando expresamente prohibido por 

normativa y/o por decisión de la UAR. 

• Simular prima única de seguros asociados a préstamos , pero no contratar la misma y con el importe financiado 

al cliente por este motivo , contratar seguros de venta libre. 

 

CANCELACIONES DE SEGUROS: 

• Suplantar al cliente en la llamada al SAS para dar de baja los seguros ( las llamadas quedan grabadas) 

• No participarán ni influirán en los procedimientos para la contratación de productos o servicios con 

sociedades o personas con las que el empleado tenga algún vínculo económico o familiar. 

• No llamada del cliente al SAS para cancelar los seguros 

• No recoger la orden firmada del cliente para devolver los recibos de las renovaciones o suplementos de 

cancelación 

APERTURA DE CUENTAS: 

• Contratación de Cuentas Soporte y/o accionistas a segundos titulares o no clientes , sin cumplir las 

condiciones del producto, con la finalidad de cumplir el objetivo de clientes nuevos 

• Ingreso de efectivo en cuentas de clientes por parte de los empleados , con el objetivo de cumplir el objetivo 

de cliente nuevo. 

• Cancelación de cuentas abiertas para este fin, suplantando la firma del cliente. 

• Contratación de cuentas en general con ingreso suficiente para cumplir el objetivos, procediendo a su 

cancelación posterior sin que la cuenta haya registrado ningún movimiento. 

• Cambios de titularidad cuentas se permiten exclusivamente derivados de negocios jurídicos inter vivos, 

societarios y no societarios, tales como escisiones, fusiones, aportaciones de capital a sociedades mercantiles, 

liquidación de Sociedad Conyugal, donaciones, etc 

 

CONTRATACIONES Y OPERATIVAS: 

Está prohibida la autocontratación de cualquier producto del banco a los 

empleados fuera de los canales digitales, además de: 

- Suplantación de identidad (presencial o telefónica), por parte de empleados o terceros, tanto en 

contrataciones como en operativas de caja, transferencias, etc.e incluso modificar los teléfonos 

asociados a CMC. 

- Firmar en Tablet con un punto o raya, o con firmas no registradas en el sistema. 

- Se están detectando contrataciones a clientes vulnerables así como movimientos o aperturas de 

productos en horarios muy distantes del habitual tanto del empleado como del cliente, incluso 

en fines de semana y días festivos 



 

 

 

- Las transferencias NO PRESENCIALES están prohibidas y SON FUERTEMENTE CASTIGADAS en los 

comités de anomalías. Se considera operativa NO PRESENCIAL toda aquella en la que el 

cliente/firmante no se encuentra personalmente en a oficina y firma en el momento. No se 

admiten operativa por teléfono, whatsapp, e-mail, etc. . 

- Realización de varios TEST MIFID sobre el mismo cliente,  en el mismo día o inmediatamente 

posteriores,  con el objetivo de variar su resultado para contratar producto que exija un un 

determinado nivel de conocimiento. 

 

EN TODAS LAS CONTRATACIONES: 

• TODAS LAS CONTRATACIONES DIGITALES DE NUESTROS CLIENTES, DEBEN REALIZARSE EN 

LOS SOPORTES DEL CLIENTE Y NO USAR LOS MÓVILES DEL BANCO ni el personal 

 

• CONTRATOS MULTICANALES NO debemos tener claves de clientes y ni mucho menos 

utilizarlas. Imprimir contrato recogiendo la firma del cliente en cualquier modificación 

que sufra el CMC (o documento firmado por cliente de la solicitud de dicha 

modificación). Potenciar que cualquier modificación la haga el cliente desde la app. 

ASI MISMO NO PODEMOS TENER EN EL MULTICANAL DE FAMILIARES, PADRES O HIJOS, 

NUESTRO TELEFONO ¡¡¡COMPLETAMENTE PROHIBIDO!!!, SALVO PODER NOTARIAL O 

AUTORIZACIÓN EN CUENTA, PARA LO CUAL PODEMOS OPERAR CON NUESTRO CMC. 

NUNCA EN OFICINA CON NUESTRO USUARIO. 

• Si MODIFICAMOS el número de teléfono en un Contrato MULTICANAL, se debe recoger 

un documento firmado por el cliente que ha solicitado dicha modificación. 

• RESALTAMOS DEL PUNTO ANTERIOR, TAMPOCO PODEMOS TENER EN EL MULTICANAL DE 

FAMILIARES, PADRES O HIJOS NUESTRO TLF. COMPLETAMENTE PROHIBIDO. SI ESTAMOS DE 

AUTORIZADOS EN LA CUENTA DE ALGUN FAMILIAR, PODEMOS OPERAR PERFECTAMENTE 

CON NUESTRO CMC 

• ACTAS MIFID: Obligatorio en cualquier producto MIFID (incluidos los PFE), NO OLVIDAR 

QUE SI SE RECHAZA UN SANTANDER ORIENTA HAY QUE RECOGER ACTA MIFID MANUAL 

(uno por cada interviniente) 

• NO  FORZAR Test Mifid el mismo día de la contratación o posterior. Con el fin de variar el 

nivel de conocimiento (sin que tengamos justificación documental) para la 

contratación de productos. 

• REMESAS N19. SE DEBE DE RECOGER DEBIDAMENTE EL CONTRATO DE GESTIÓN DE COBRO, 

(intervenido si es mayor de 100.000 euros). El modelo 6483 debidamente relleno y firmado 

por el comité de riesgos de la oficina o por el D.Z. en su caso). Si las remesas se hacen en 

oficina debe estar completamente rellena la factura de entrega y firmada por el cliente. 

• EN LAS CONTRATACIONES DE LAS TARJETAS, NO CAMBIAR EL NOMBRE DE LOS TITULARES 

A ESTAMPAR LA TARJETA, ES DECIR, CADA CLIENTE DEBE DE TENER SU CONTRATO O SU 

ALTA DE TARJETA ALTERNATIVA. 

• TRANSFERENCIAS BANCARIAS SIEMPRE PRESENCIALES salvo autorización expresa a 

realizarlas de forma remota. 

 

 

 

 



 

 

 

ERRORES FRECUENTES EN SAPA – SISTEMA DE ANÁLISIS: LOS DATOS INCORPORADOS EN EL 

SISTEMA SIEMPRE TIENE QUE SER REALES.  
• DIETAS NÓMINAS SE IMPUTAN EN EL TOTAL Y EXISTE UN APARTADO PARA ELLO 

• SI LAS INSTALACIONES DE LAS EMPRESAS SON DE ALQUILER NO SE PUEDE IMPUTAR EL VALOR DE ESTAS, 

SE DEBE PONER 1€ 

• SI ESTAS CASADO EN GANANCIALES Y NO IMPUTAS AL CÓNYUGE (POR ALGUNA RAZÓN 

FUNDAMENTAL YA QUE EN GANANCIALES HAY QUE INCLUIR AL CONYUGUE), EL RIESGO 

COMPARTIDO CON EL MISMO DEBES DE IMPUTARLO AL 100%. 

• TODOS LOS RIESGOS DEBEN TENER JUSTIFICADO LA INVERSIÓN.  

• EN LOS CONSUMOS SE DEBE DE EVITAR PONER OTROS COMO DESTINO DE LA INVERSIÓN. 

• EN LAS NÓMINAS HAY QUE MIRAR SI ESTAN PORRATEADAS LAS PAGAS EXTRAS, EN TAL CASO 

NO VOLVER A IMPUTAR EN CASILLA DE PAGAS EXTRAS. 

• SI CON EL PRÉSTAMO QUE SE ESTÁ SOLICITANDO SE CANCELA ALGUNA DEUDA DEL CLIENTE, 

HAY QUE IDENTIFICAR ESA DEUDA EN LA CASILLA DE ENDEUDAMIENTO, PERO EN CUOTA 

QUE PAGA EL CLIENTE SE PONE 1€ 

 

SANCIONES MAS GRAVES: 
• No usar el préstamo para la finalidad propuesta (SUBIR A LA CARPETA DOCUMENTAL, FACTURAS, 

CONTRATOS, ETC QUE JUSTIFIQUEN LA MISMA) 

• Cancelar deudas internas o externas sin haberlas comunicado en la propuesta 

• La documentación soporte DEBE ESTAR SUBIDA A LA CARPETA DOCUMENTAL. NO VALE TENERLA 
FISICAMENTE EN LOS EXPEDIENTES 

• NO CUMPLIR LAS INSTRUCCIONES DE RIESGOS EN LAS RESOLUCIONES 

• REGULARIZACION DE CUOTAS IMPAGADAS CON LAS CUENTAS EN DESCUBIERTO 

• SE PUEDE PAGAR UNA CUOTA CON INGRESO EN CUENTA (AUNQUE ESTA SE QUEDE EN DESCUBIERTO) 
SIEMPRE Y CUANDO EL CLIENTE LO INDIQUE EXPRESAMENTE Y SE PONGA EN EL CONCEPTO DEL INGRESO. 
AUNQUE EN ESTOS CASOS LO MEJOR ES QUE EL CLIENTE HAGA EL INGRESO EN EL PRESTAMO POR EL 
CAJERO AUTOMATICO 

• LAS POLIZAS DE LOS AVALES UNA VEZ FIRMADAS O INTERVENIDAS DEBEN SUBIRSE AL EXPEDIENTE DE 
AVALES (RECORDAR QUE LOS AVALES INDEFINIDOS, SEA CUAL SEA EL IMPORTE, DEBEN SER INTERVENIDOS 
NOTARALMENTE). 

• TODAS LAS OPERACIONES DE RIESGO (INCLUIDAS LAS TARJETAS DE CREDITO) DEBEN SER 

REVISADAS EN EL COMITÉ DIARIO Y QUEDAR MARCADAS EN EL MISMO CON TODOS LOS 

DATOS DE ESTA (EMPLEADO QUE LA PRESENTA, TIPO DE OPERACIÓN, TITULARES, AVALISTAS, 

IMPORTE, PLAZO, FINALIDAD, RESOLUCION). 

• DESCUBIERTOS O AUTODESCUBIERTOS DE EMPLEADOS, AMONESTACIONES DE CALADO. UN 

EMPLEADO NO PUEDO AUTORIZARSE NI AUTORIZAR UN DESCUBIERTO A OTRO EMPLEADO. 

PUEDE ACARREAR HASTA BAJA CATEGORIA Y DESPIDO. Hay una excepción: en caso de que 

un empleado no tenga la autorización de descubierto automática en la cuenta, otro 

empleado le podría autorizar el descubierto hasta el importe de su nómina (nunca auto 

concesión) 

• CON RESPECTO A LAS POLIZAS DE RENOVACIÓN TÁCITA SIEMPRE HAY QUE TENER EN 

CUENTA QUE HAY QUE DENUNCIAR EN TIEMPO Y FORMA LA NO RENOVACION DE LA 

MISMA, AUNQUE SE ESTÉ TRAMITANDO EL RIESGO Y EL PRECIO YA QUE ANTES DE LOS 15 DIAS 

DE SU VENCIMIENTO DEBE DE ESTAR TODO APROBADO, TODO QUEDARÁ BAJO LA 

RESPONSABILIDAD DEL EMPLEADO QUE LA TENGA EN SU CARTERA AL CLIENTE.  

 



 

 

 

• DESCUENTO, LÍNEAS CIRCULANTE, ANTICIPO FACTURAS DE COMEX, ANTICIPOS DE IVA. 

• CESIÓN DE DESCUENTOS TIENE QUE ESTAR FIRMADO POR 2 APODERADOS.  

• DOCUMENTO DE NEGOCIACION DE NEGOCIO INTERNACIONAL SE DEBE DISPONER DE CMR 

Y FACTURA 

• CANCELAR EL ANTICIPO DE COMEX CUANDO LLEGUE EL ABONO 

• AMORTIZAR O CANCELAR LA RECEPCIÓN DE UNA DEVOLUCIÓN DE IVA. 

 

INFORMACIÓN RELEVANTE Y PUBLICIDAD 

• EL TABLON DE ANUNCIOS DEBE ESTAR PERMANENTEMENTE ACTUALIZADO Y TODOS LOS 

EMPLEADOS DEBEN CONOCER COMO SE ACCEDE AL MISMO. 

• IGUALMENTE, EL ORDEN DE PUBLICIDAD, en caso de tener vigencia, DEBE ESTAR 

ACTUALIZADO, SIENDO DE RELEVANCIA EL NO TENER NINGUN FOLLETO NI CARTEL QUE NO 

APAREZCA EN EL MISMO. 

• Información precontractual: Se deben tener carpetas donde se archive la información 

precontractual de diversos productos (cuentas, ingreso de cheques, avales, ine, etc.) de 

las operaciones no formalizadas. Recordamos que toda esta información se puede 

obtener por ADN -PRODUCTOS-CATALOGO ANTIGUO 

• REALIZACION TRIMESTRAL DEL INFORME DE RIESGOS LABORALES 

• LA NO REALIZACIÓN DE LOS CURSOS DE OBLIGADO CUMPLIMIENTO POR LOS EMPLEADOS 

DE LA SUCURSAL, PENALIZAN EN EL RDO DE LA OFICINA.  

• TRANSFERENCIAS NO PRESENCIALES: TOTALMENTE PROHIBIDA, NO SE PUEDEN ATENDER 

ORDENES RECIBIDAS POR E-MAIL, MENSAJERIA, ETC. CUALQUIER TRANSFERENCIA NO 

FIRMADA POR EL CLIENTE EN LA AGENCIA EN SU MODELO CORRESPONDIENTE EN EL MISMO 

MOMENTO DE SU REALIZACION SERA CONSIDERADA COMO NO PRESENCIAL (SOLAMENTE 

LOS ORGANISMOS PUBLICOS PUEDE HACER USO DE ESOS MEDIOS SIEMPRE Y CUANDO LA 

ORDEN VENGA FIRMADA CON CODIGO CSV Y SE HAGA LA COMPROBACION A TRAVES DE 

SU PAGINA WEB) 

• CLAVES DE ACCESO: LAS CLAVES DE LOS EMPLEADOS SON PERSONALES E INSTRANSFERIBLES. 

NO SE PUEDEN COMPARTIR, Y EL PUESTO DEBE QUEDAR BLOQUEADO CADA VEZ QUE NOS 

AUSENTEMOS DEL MISMO 

• QUEDA TOTALMENTE PROHIBIDO CUSTODIAR DOCUMENTOS PRIVADOS DE CLIENTES 

• LA OPCION DE “REGULARIZACION” DEBE USARSE LO MINIMO POSIBLE Y CASO DE TENER QUE 

HACERLO QUEDAR JUSTIFICACION DEL MISMO Y SI ES POSIBLE CONSULTAR ANTES CON EL 

GESTOR DE UCR. 

• VIGILAR CONTROL DOCUMENTAL DE LA OFICINA.SE ESTÁ MIRANDO DE MANERA INDIVIDUAL 

N.º EMPLEADOS VS N.º CASOS PENDIENTES EN EXPEDIENTE DIGITAL (ESPECIAL CUIDADO 

CUANDO TENGAN ANTIGÜEDAD SUPERIOR A 30 DIAS) 

• CUALQUIER COMUNICACIÓN QUE LLEGUE A LA OFICINA DE ADMINISTRACION PÚBLICA, SE 

DEBE SELLAR, FECHAR Y MANDAR A UNIDAD DE COMUNICACIONES JUDICIALES 

ADMINISTRATIVAS (UCJA). EN EL DÍA DE LA RECEPCIÓN YA QUE HAY PLAZOS LEGALES 

(GENERALMENTE 20 DÍAS) PARA SU CONTESTACIÓN, CASO CONTRARIO SE INCURRE EN 

PENALIZACIONES ADMINISTRATIVAS PARA LA ENTIDAD. 

 

 



 

 

 

 

TESTAMENTARIAS  

 
• Cancelación de multicanal, tarjetas débito, crédito (o bloqueo si hay saldo 

pendiente) si el causante es el único titular de la cuenta. 

 

• Eliminar autorizados de las cuentas del causante. 

 

• BLOQUEO DE FONDOS DE INVERSION Y DEPOSITO DE VALORES 
 

 

 

 

 

 

 

 

ANTE CUALQUIER DUDA DIRÍGETE A TU DELEGADO FITC DE TU 

PROVINCIA O ESCRÍBENOS UN EMAIL A 

asesoriajuridica@fitcbancosantander.es 
 


