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Introducion

No BBVA sabemos que enfrontarse a unha posible fraude pode ser complicado, especialmente cando é
necesario presentar unha denuncia ante as autoridades. Para axudarche, preparamos esta guia practica
con toda a informacién que precisas sobre os documentos, pasos e xestidons necesarios para a correcta
tramitacién do teu caso.

O noso obxectivo é acompafiarte en todo momento para que o teu caso se xestione de maneira rapida,
segura e transparente.

Que facer se detectas un movemento non recoinecido?

Arapidez é esencial. En canto detectes calquera actividade non usual, comunicanolo para podermos acti-
var de inmediato as medidas restritivas necesarias. Se o movemento se produce nunha tarxeta, recomen-
damosche apagala de forma inmediata.

Paso1

a) Como podes apagar a tarxeta?

Accede a app do BBVA, selecciona a tarxeta que queiras apagar e preme sobre o botén “Apagar tarxeta”
que aparece na parte superior da pantalla do mébil. Tamén poderas facelo desde a opcién
Mostrar mais > Limitar operativa > Apagar tarxeta.

Accede ao web do BBVA, selecciona a tarxeta que queiras apagar e preme sobre o botén “"Apagar tarxeta”

b) Como podes pérte en contacto connosco para informarnos?
Através de:

+ Lifia BBVA: 900 102 801.

* App: premendo sobre a icona “Xestor".

«  Web: chamando ao nimero de teléfono que aparece na opcién “O teu xestor”.
« Atuaoficina BBVA mais proxima.

Desta maneira, poderemos iniciar as xestidns necesarias e realizar a analise correspondente do teu caso
coa maior rapidez posible.

Paso 2

Denuncia a situacion

E importante que presentes unha denuncia para facilitar a investigacién do caso. Podes facelo nas de-
pendencias dos Corpos e Forzas de Seguridade do Estado mais préximas (abertas as 24 horas, 7 dias a
semana).
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Que informacidén debes incluir na denuncia?

Ao presentares a denuncia, é importante que especifiques:

Que aconteceu, describindo os feitos de forma detallada.

Como soubeches da operacion non recofiecida.

Que produto resultou afectado (conta, tarxeta...).

Que operacions non recofieces, indicando os importes e as datas se € posible.
Se compartiches claves ou datos persoais recentemente.

Se recibiches algunha SMS, correo electrénico, ligazén web ou chamada sospeitosa rela-

cionada co incidente.

E que documentaciéon debes proporcionar ao presentares a denuncia?

E recomendable que incluas:

Documentacién de identificacion persoal (NIF, pasaporte, NIE etc.).

Impresién ou captura de pantalla das comunicaciéns sospeitosas recibidas ou intercam-

biadas (por exemplo, SMS, correos electronicos, WhatsApp etc.).
Captura de pantalla do numero de teléfono da chamada recibida ou realizada.

Documento acreditativo das operaciéns que non recofieces: Extracto dos movementos da
conta ou tarxeta ou, se asi cho solicitan ao presentares a denuncia, un certificado de move-

mentos emitido polo BBVA.

Como podes obter o documento acreditativo dos movementos?

Nunha oficina

Se estas presencialmente nunha oficina do BBVA, podemos
facilitarcho nos.

Lifa BBVA

Chama 4 Lifla BBVA para solicitar que che enviemos este do-
cumento por correo electrénico.

Desde a tua
app/web do
BBVA

Extracto movementos conta: Accede & conta ou tarxeta
de débito > Buscar movementos > Indica a data en que se
produciron 0s movementos ou 0 movemento sospeitoso >
Buscar > Descargar movementos

Extracto movementos tarxeta crédito: Accede & tarxeta
> Mostrar mais > Ver extracto ou Buscar movementos >
Selecciona a data > Mostrar

Certificado movementos conta: Accede a conta > Mostrar
mais > Solicitar certificado > Selecciona o certificado de
movementos > Selecciona os movementos afectados >
Confirmar
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Paso 3

Entrega a denuncia no BBVA

Podesfacernoschegaradenunciaatravésdonosoenderezoelectrénicodenunciasdefraude.es@bbva.com
ou entregandoa directamente na tua oficina do BBVA mais proxima.

Asi que a recibamos, o noso equipo especializado analizara o teu caso para darche unha resposta o antes
posible.

Paso4

Recepcién de comunicacion BBVA

Cando recibamos a denuncia e 0 noso equipo especializado revise o teu caso, informarémoste da resolu-
cién nun prazo razoable, co obxectivo de manterte debidamente informado durante todo o proceso.

Enviarémosche a comunicacién a través destas duas canles:

e Correo electrénico, con todos os detalles sobre a resolucion, e

¢ Unha notificacién a través da app ou SMS, para que poidas consultala de inmediato. Nesa SMS
nunca vas encontrar unha ligazén a unha paxina web nin un teléfono ao que chamar, sé te informa-
remos da resolucién do teu caso (se aparece unha ligazén ou un teléfono, a SMS non é do BBVA e
poderia ser un novo intento de fraude).

Se despois de recibires a resposta tes algunha dubida ou necesitas aclaraciéns, estamos a tua disposi-
cion polas canles habituais para acompafiarte no que precises (Lifia BBVA ou o teu xestor).

E lembra:
* Nunca compartas as tuas claves, cédigos SMS nin datos de acceso con ninguén.
¢ 0 BBVA nunca che vai solicitar claves por teléfono, SMS ou correo electrénico.
«  Sesufriches unha fraude dixital, revisa a seguridade dos teus dispositivos.
e Mantén actualizados o sistema operativo e o antivirus.
+ Desconfia das mensaxes que xeren urxencia.

* Desconfia das mensaxes que pidan premer sobre ligazéns ou que indiquen que chames a un
numero de teléfono determinado: O BBVA nunca vai enviar este tipo de mensaxes.

Importante: Sempre podes verificar se un aviso € lexitimo pdndote en contacto connosco:
« Lifa BBVA: 900 102 801.

+ O teu xestor (podes consultar o teléfono do teu xestor no web ou na app do BBVA na opcidn “O teu
xestor™).

* Atda oficina BBVA mais proxima.
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