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Com reportar un frau a BBVA

Aquesta guia detalla el procediment coordinat en dues fases per gestionar frau: primer, les accions
urgents que has de fer per protegir-te i denunciar; segon, les mesures de seguretat i els temps de

resolucié de BBVA.

Passos que has de seguir
(el client)

Moviment no
reconegut a la teva targeta

Report Immediat per Canals Oficials

Contacta via Linia BBVA (900 102 801), I'App
(opcid "Gestor") o directament a oficines.

Frau digital
(transferéncia, bizum...)

Report Immediat per Canals Oficials

Contacta via Linia BBVA (900 102 801), I'App
(opcid “Gestor") o directament a oficines.

Denuncia davant les Autoritats
Acudeix a les autoritats amb detalls dels fets,
productes afectats i captures de pantalla.

Lliurament de Documentacié a BBVA

Envia la denunciai els justificants a
denunciasdefraude.es@bbva.com o
lliura'ls a la teva oficina.

Que fem nosaltres (BBVA)

Bloqueig i Proteccio Automatica

Bloquegem immediatament les targetes i els
accessos digitals compromesos després de rebre
el teu avis.

Investigacio i Analisi Especialitzada

Els nostres experts analitzen dispositius,
biometria, geolocalitzacié i patrons d'operacio
per verificar el frau.

Resolucié i Comunicacio Final

Rebras resposta dins un termini d'entre 24.i 72
hores per a targetes i d'uns 7 dies feiners per a
transferencies/Bizum.
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Introduccio

A BBVA som conscients de la preocupacid i I'impacte que pot generar patir un frau o ser victima d'una
estafa.

Per ajudar-te, posem a la teva disposici¢ aquesta guia, en que trobaras:

e Ajuda per identificar quin tipus de frau has patit
(Annex: Detall de tipus de frau/estafes)

e [ls passos que has de seguir.
e |adocumentacié necessaria perque puguem tramitar el teu cas.
e Unaexplicacio clara del procés d'analisi i resolucié que fa BBVA.

El nostre objectiu és acompanyar-te en tot moment perque el teu cas es gestioni de manera rapida, segu-
raitransparent.

Qu¢ has de fer si creus que has patit un frau?

Pas 1: Comunica el frau com més aviat millor

Davant de qualsevol sospita de frau, primer de tot t'has de posar en contacte amb nosaltres, que t'indi-
carem com actuar. Tots els casos sén atesos i investigats. Cada cas és diferent; el banc analitza de forma
individualitzada les circumstancies i dona resposta d'acord amb la situacié.

Pots contactar amb nosaltres a través de:
& | inia BBVA: 900 102 801
® | 'app: prement laicona “Gestor”
® | 3 web: trucant al nUmero de teléfon que apareix a I'opcié “El teu gestor”

® | 5 teva oficina BBVA més propera

Pas 2: Bloqueig i proteccio immediata

Per nosaltres, la teva tranquil-litat és el més important. Per aixd, quan detectem qualsevol senyal de risc,
activem la mesura de proteccié més adequada segons la situacié:

e Protegim les teves targetes: Les bloquegem o apaguem temporalment per evitar que ningl més
les pugui fer servir.

e Assegurem els teus accessos: Suspenem de forma preventiva I'accés als teus canals digitals per
garantir que no es facin més operacions.

& Controlem els teus moviments: Reforcem la vigilancia de tota la teva activitat bancaria per
detectar qualsevol operacio inusual a l'instant.
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Pas 3: Denuncia la situacio

Es recomanable presentar una dentincia per reportar el cas i facilitar la investigacié i, a més, en alguns
casos te la demanarem com a part de I'analisi que farem.

Pots fer-ho a les dependencies dels Cossos i Forces de Seguretat de I'Estat més proxims (oberts 24
hores, 7 dies a la setmana).

Quina informacié has d'incloure en la dentincia?

En presentar la denudncia, és important que especifiquis:

Que ha passat, descrivint els fets de manera detallada.

Com has tingut coneixement de I'operacié no reconeguda.

Quin producte ha resultat afectat (compte, targeta...).

Quines operacions no reconeixes, indicant imports i dates si és possible.
Si has compartit claus o dades personals recentment.

Si has rebut algun SMS, correu electronic, enllag web o trucada sospitosa relacionada amb I'in-
cident.

| quina documentacié has d'aportar en presentar la denuncia?

Es recomanable que incloguis:

Documentacié d'identificacié personal (NIF, passaport, NIE, etc.).

Impressié o captura de pantalla de les comunicacions sospitoses rebudes o intercanviades (per
exemple SMS, correus electronics, WhatsApp, etc.).

Captura de pantalla del nidmero de teléfon de la trucada rebuda o feta.

Document acreditatiu de les operacions que no reconeixes: Extracte de moviments del compte o
targeta o, si aixit'ho sol-liciten en presentar la denuncia, un certificat de moviments emes per BBVA.
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Com pots obtenir el document acreditatiu dels moviments?

Siacudeixes presencialment en una oficina BBVA, t'ho

AT'oficina podem facilitar nosaltres.

Linia BBVA Truca a Ia Linia BBVA per sol-licitar que t'enviem per correu
electronic aquest document.

Des del'app o . . .

ol web BBVA Extracte moviments compte: Accedeix al compte o targeta

de debit > Buscar moviments > Indica la data en qué s'hagin
produit el moviment o moviments sospitosos
> Buscar > Baixar moviments

Extracte moviments targeta credit: Accedeix a la targeta
> Mostra més > Veure extracte o Buscar moviments
> Selecciona la data > Mostrar

Certificat moviments compte: Accedeix al compte > Mostrar
més > Sol-licitar certificat > Seleccionar el certificat de
moviments > Seleccionar els moviments afectats > Confirmar

Pas 4: Lliura la denuncia a BBVA

Pots fer-nos arribar la denlncia a través de la nostra blstia denunciasdefraude.es@bbva.com o
lliurant-la directament a la teva oficina BBVA més propera.

Pas 5: Revisio 1 investigacio
Un cop rebuda tota la informacié necessaria per analitzar el teu cas, els nostres experts revisen i analit-
zen tots els factors de seguretat per protegir els teus interessos:

® Analitzem els accessos a la teva banca en linia i els moviments sospitosos.

® \erifiguem siel dispositiu i el metode d'autoritzacié (com la teva empremta o contrasenya) sén els
que fas servir normalment.

® (Observem el patré de I'operacié: I'hora, el lloc i el desti de I'import.

En alguns casos, per aprofundir més en la investigacio, és possible que t'hagim de demanar docu-
mentacié addicional. Si cal, ens posarem en contacte amb tu per correu electronic o mitjancant una
notificacio de I'app.

El nostre compromis és donar una resposta com més aviat millor, per la qual cosa, un cop rebem tota
la documentacio, els temps estimats de resolucié soén:
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& |ncidents amb targeta: dins un termini entre 24 i 72 hores.

@ Frau en canals (transferencies, Bizum, etc.): dins un termini aproximat de 7 dies feiners.

Pas 6: Resolucio del cas

El nostre equip analitza detalladament el que ha passat per determinar si el cas permet una devolucié o
compensacio. Un cop finalitzat aquest estudi, t'informarem personalment del resultat:

& Sijlaresolucid és a favor teu: Et confirmarem que hem acceptat la sol-licitud i procedirem a abonar
I'import corresponent al teu compte al més aviat possible.

e Silaresolucié no és favorable: Te n'explicarem els motius.

Irecorda:

No comparteixis mai les teves claus, els codis SMS ni les dades d'accés amb ningu.
BBVA no et demanara mai claus per telefon, SMS o correu electronic.

Si has patit un frau digital, revisa la seguretat dels teus dispositius.

Mantingues actualitzats el sistema operatiu i I'antivirus.

Desconfia de missatges que generin urgencia.

Desconfia de missatges que demanin prémer enllacos o indiquin que truquis a un nadmero de
telefon determinat: BBVA mai no enviara aquest tipus de missatges.

Important: Sempre pots verificar si un avis és legitim posant-te en contacte amb nosaltres:
@& |inia BBVA: 900 102 801
® [|teu gestor (pots consultar el telefon a la web/app de BBVA a I'opcid “El teu gestor™)

® | ateva oficina BBVA més propera
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ANNEXOS: Identifica el tipus de frau/estafa

Frau en targetes

Es tracta de I'is no autoritzat d'una
targeta després del robatori electronic
de les seves dades o robatori fisic. Es
pot produir a través de I'Us de les dades
de la targeta en compres digitals no
autoritzades, la sostraccio de la targeta,
o per robatori del dispositiu que tingui
activat el pagament amb la targeta.

Frau digital

Es produeix un accés indegut amb les teves
claus als diferents canals digitals (app, web).

Es detecta quan, en accedir als teus comptes,

hi ha algun moviment inusual o sospitds
(Bizum, transferéncies, contractacio de
préstec, etc.) no reconegut.

Estafa

Delicte en que I'atacant indueix el client a
fer una operacioé que genera una pérdua
economica, en benefici de I'atacant
mateix.

Altre

Qualsevol altre tipus de frau detectat (frau
documental, contractacions de productes no
reconegudes, etc.)
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