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Zer egin 
ezagutzen 
ez duzun 
mugimendu 
bat detektatzen 
baduzu?
Iruzurra jakinarazteko gida praktikoa
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Zuk jarraitu beharreko 
urratsak (Bezeroa)

Mugimendu ezezaguna  
zure txartelean

1	 Berehalako Jakinarazpena Kanal 
Ofizialen bidez

Jarri harremanetan Línea BBVA bidez (900 
102 801), App bidez (“Gestorea” aukera) edo 
zuzenean bulegoetan.

Iruzur digitala 
(transferentzia, Bizum...)

1	 Berehalako Jakinarazpena Kanal  
Ofizialen bidez

Jarri harremanetan Línea BBVA bidez (900 
102 801), App bidez (“Gestorea” aukera) edo 
zuzenean bulegoetan.

2	 Salaketa Agintarien aurrean

Joan agintariengana gertaeren, kaltetutako 
produktuen eta pantaila-kapturen 
xehetasunekin.

3	 Dokumentazioa BBVAri Entregatu

Salaketa eta egiaztagiriak 
denunciasdefraude.es@bbva.com helbidera 
bidali edo zure bulegoan entregatu.

Guk egiten duguna (BBVA)

Blokeo eta Babes Automatikoa 

Zure abisua jaso ondoren, berehala blokeatzen 
ditugu konprometitutako txartelak eta sarbide 
digitalak.

Ikerketa eta Analisi Espezializatua 

Gure adituek gailuak, biometria, geolokalizazioa 
eta eragiketa-ereduak aztertzen dituzte iruzurra 
egiaztatzeko.

Ebazpena eta Amaierako Komunikazioa 

Erantzuna 24 eta 72 ordu artean jasoko duzu 
txartelen kasuan eta ~7 egun baliodunen barruan 
transferentzien/Bizum-en kasuan.

Nola jakinarazi iruzur bat BBVAn?
Gida honek iruzurra kudeatzeko bi fasetan egindako prozedura koordinatua zehazten du: lehenik, zeu-
re burua babesteko eta salatzeko egin behar dituzun premiazko ekintzak; bigarrenik, BBVAren segurta-
sun-neurriak eta ebazpen-epeak.

mailto:denunciasdefraude.es%40bbva.com?subject=
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Sarrera
BBVAn badakigu zer-nolako kezka eta eragina sor dezakeen iruzur edo maula baten biktima izateak.

Zuri laguntzeko, gida hau jartzen dizugu eskura, eta bertan honako hauek aurkituko dituzu:

	– Zer iruzur mota jasan duzun identifikatzeko laguntza  
(Eranskina: Iruzur/Maula moten xehetasuna)

	– Jarraituko beharreko urratsak.

	 Zure kasua izapidetu ahal izateko behar dugun dokumentazioa.

	 BBVAk egiten duen azterketa- eta ebazpen-prozesuaren azalpen argia.

Gure helburua da une oro zurekin egotea, zure kasua azkar, seguru eta garden kudeatu dadin.

Zer egin iruzurra jasan duzula uste baduzu?

1. Urratsa: Jakinarazi iruzurra lehenbailehen
Iruzur-susmorik izanez gero, lehenik eta behin gurekin jarri behar zara harremanetan, eta nola joka-
tu behar duzun azalduko dizugu. Kasu guztiak artatzen eta ikertzen dira. Kasu bakoitza desberdina da; 
bankuak banan-banan aztertzen ditu inguruabarrak, eta egoeraren araberako erantzuna ematen du.

Gurekin era honetan jarri zaitezke harremanetan:

	 BBVA Linea: 900 102 801

	 App-a: “Gestorea” ikonoa sakatuta

	 Webgunea: “Zure gestorea” aukeran agertzen den telefono-zenbakira deituta

	 Zure BBVA bulego hurbilena

2. Urratsa: Blokeoa eta berehalako babesa
Guretzat, zure lasaitasuna dago aurretik. Horregatik, edozein arrisku-seinale detektatzen dugunean, 
egoeraren arabera egokiena den babes-neurria aktibatzen dugu: 

	 Zure txartelak babestu egiten ditugu: Blokeatu edo itzali egiten ditugu aldi baterako, beste inork 
erabil ez ditzan.

	 Zure sarbideak ziurtatzen ditugu: Modu prebentiboan eteten dugu zure kanal digitaletarako sarbi-
dea, beste eragiketarik ez dela egiten bermatzeko.

	 Zure mugimenduak zaintzen ditugu: Zure banku-jarduera osoaren zaintza indartzen dugu, 
unean bertan egiten duzun ezohiko edozein eragiketa detektatzeko.
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3. Urratsa: Salatu egoera
Gomendagarria da salaketa bat aurkeztea kasuaren berri emateko eta ikerketa errazteko; gainera, kasu 
batzuetan, egin beharreko azterketaren parte modura eskatuko dizugu.

Gertuen dauden Estatuko Segurtasun Indar eta Kidegoen bulegoetan egin dezakezu (24 orduz irekita, 
astean 7 egunetan).

Zer informazio gehitu behar duzu salaketan?

Salaketa aurkeztean, garrantzitsua da honako hauek zehaztea:

	 Zer gertatu den, gertaerak zehatz-mehatz deskribatuz.

	 Nola izan zenuen ezaguna zaizun eragiketaren berri?

	 Zein produkturi (kontua, txartela...) eragin zion?

	 Zer eragiketa ez zaizkizu ezagunak (zenbatekoak eta datak adierazita, ahal bada)?

	 Duela gutxi gakoak edo datu pertsonalak partekatu dituzun.

	 Gertakariarekin lotutako SMS, helbide elektroniko, web-esteka edo dei susmagarririk jaso duzun.

Eta zer dokumentazio aurkeztu behar duzu salaketa aurkeztean?

Gomendagarria da honako hauek gehitzea:

	 Identifikazio pertsonaleko dokumentazioa (IFZ, PASAPORTEA, AIZ, etab.).

	 Jasotako edo trukatutako komunikazio susmagarrien inprimaketa edo pantaila-argazkia (adibi-
dez, SMS, mezu elektronikoak, WhatsApp-eko mezuak, etab.).

	 Jasotako edo egindako deiaren telefono-zenbakiaren pantaila-argazkia.

	 Ezagutzen ez dituzun eragiketak egiaztatzen dituen agiria: Kontuaren edo txartelaren mugimen-
duen laburpena edo, salaketa aurkeztean hala eskatzen badizute, BBVAk emandako mugimenduen 
ziurtagiria.
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Nola eskura dezakezu mugimenduak egiaztatzen dituen agiria?

      Bulegoan BBVA bulego batean aurrez aurre bazaude, guk emango 
dizugu.

     BBVA Linea Deitu BBVA Lineara dokumentu hau posta elektronikoz bidal 
diezazugun eskatzeko.

Zure BBVA 
app-etik edo 
webgunetik

Kontuko mugimenduen laburpena: Sartu kontuan edo 
zordunketa-txartelean > Bilatu mugimenduak > Adierazi 
mugimendu susmagarria gertatu den data  
> Bilatu > Mugimenduak deskargatu 

Kreditu-txartelaren mugimenduen laburpena: Sar zaitez 
txartelean  
> Gehiago erakutsi > Ikusi Laburpena edo Bilatu mugimenduak  
> Aukeratu data > Erakutsi

Kontuko mugimenduen ziurtagiria: Sartu kontuan >Gehiago 
erakutsi > Eskatu ziurtagiria > Hautatu mugimenduen 
ziurtagiria > Aukeratu eragindako mugimenduak > Berretsi

4. Urratsa: Salaketa BBVAri eman
Salaketa gure postontziaren bidez helaraz diezagukezu denunciasdefraude.es@bbva.com helbidean 
edo zuzenean zure hurbileneko BBVA bulegoan entrega dezakezu.

5. Urratsa: Azterketa eta ikerketa
Zure kasua aztertzeko beharrezko informazio guztia jaso ondoren, gure adituek segurtasun-faktore 
guztiak berrikusi eta aztertzen dituzte, zure interesak babesteko:

	 Zure online bankurako sarbideak eta mugimendu susmagarriak aztertzen ditugu.

	 Gailua eta baimentzeko metodoa (zure aztarna edo pasahitza, esaterako) normalean erabiltzen 
dituzunak diren egiaztatzen dugu.

	 Eragiketaren patroia behatzen dugu: ordua, lekua eta zenbatekoaren xedea.

Kasu batzuetan, ikerketan gehiago sakontzeko, baliteke zuri dokumentazio gehigarria eskatu behar 
izatea. Beharrezkoa bada, zurekin harremanetan jarriko gara posta elektronikoaren edo App-eko jaki-
narazpen baten bidez. 

Gure konpromisoa da ahalik eta azkarren erantzutea; beraz, dokumentazio guztia jasotzen dugunean, 
hauek dira ebazteko aurreikusitako denborak:
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	 Txartelarekin izandako gorabeherak: 24 eta 72 ordu arteko epean.

	 Iruzurra kanaletan (transferentziak, Bizum, etab.): 7 egun balioduneko epean, gutxi gorabehera.

6. Urratsa: Kasua ebaztea
Gure taldeak zehatz-mehatz aztertuko du gertatutakoa, kasuak itzulketa edo konpentsazio bat ahalbi-
detzen duen zehazteko. Azterketa amaitu ondoren, emaitzaren berri emango dizugu pertsonalki.

	 Ebazpena zure aldekoa bada: Eskaera onartu egin dugula baieztatuko dizugu, eta dagokion zenba-
tekoa lehenbailehen ordainduko dugu zure kontuan.

	 Ebazpena aldekoa ez bada: Horren arrazoiak azaltzen dizkizugu. 

Eta gogoratu: 
	 Ez partekatu inoiz zure gakoak, SMS kodeak eta sarbide-datuak inorekin.

	 BBVAk ez dizu inoiz kodeak ematea eskatuko, ez posta elektronikoz, ez telefonoz, ezta SMS 
bidez ere.

	 Iruzur digital bat jasan baduzu, berrikusi zure gailuen segurtasuna.

	 Izan eguneratuta sistema eragilea eta antibirusa.

	 Ez fidatu presasortzen duten mezuez.

	 Ez fidatu estekak sakatzea eskatzen duten edo telefono-zenbaki jakin batera deitzea eskatzen 
duten mezuez: BBVAk ez du inoiz horrelako mezurik bidaliko.

Garrantzitsua: Beti egiazta dezakezu abisu bat zilegi den ala ez, gurekin harremanetan jarrita: 

	 BBVA Linea: 900 102 801

•	 Zure gestorea (zure kudeatzailearen telefonoa BBVAren webgunean/app-ean kontsulta dezakezu, 
“Zure gestorea” aukeran). 

	 Zure BBVA bulego hurbilena
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ERANSKINAK: Identifikatu iruzur/maula mota

Iruzurra txarteletan

Txartel baten baimenik gabeko erabilera 
da, datuak elektronikoki edo fisikoki 
lapurtu ondoren. Baimenik gabeko 
erosketa digitaletan txartelaren datuak 
erabiliz, txartela lapurtuz edo txartelarekin 
ordainketa aktibatuta duen gailua lapurtuz 
egin daiteke.

Iruzur digitala 

Zure gakoekin kanal digital desberdinetara 
(app-a, webgunea) bidegabeki sartzean 
gertatzen da. Zure kontuetan sartzean, 
ezohiko edo susmagarriak diren eta 
aitortzen ez dituzun mugimenduak (bizum, 
transferentziak, mailegu-kontratazioa, etab.) 
daudenean antzematen da.

Maula

Delitu horretan, erasotzaileak bezeroa 
galera ekonomikoa eragiten duen 
eragiketa bat egitera bultzatzen du, 
erasotzailearen beraren mesedetan.

Beste bat 

Antzemandako beste edozein iruzur mota 
(agiri-iruzurra, ezagutzen ez diren produktuen 
kontratazioa, etab.).


