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1. Ambito

Esta Politica descreve como os utilizadores da plataforma TROKA podem apresentar
reclamacdes e como estas sao tratadas pela TROKA EXCHANGE SERVICE, LDA.

2. Como apresentar uma reclamacgao

e Por correio eletronico: suporte@trokax.pt.

¢ Livro de Reclamacoes Eletrénico: | A validar: ligacao da TROKA no Livro de Reclamacoes
Eletrénico (livroreclamacoes.pt)

3. Informacgao a incluir

Para que a reclamacéao seja analisada com rapidez, indique:

e O seunome e o endereco de correio eletronico associado a conta;
o A referéncia da operacao, quando a reclamacao disser respeito a uma transferéncia;
e A descricdo do que aconteceu e a data;

¢ O que pretende que seja feito.

4. Prazo deresposta

As reclamacdes sao analisadas no prazo maximo de 15 dias uteis.

5. Reclamacoes relativas a execuc¢ao do pagamento

As questdes relativas a execucao da operacao de pagamento, incluindo atrasos na liquidacao,
poderao também ser dirigidas a instituicao financeira parceira responsavel pela execucao, uma
vez que é essa instituicao que processa e liquida os fundos.

6. Se nao ficar satisfeito com aresposta

Caso nao fique satisfeito com a resposta, podera recorrer as entidades competentes, incluindo
o Banco de Portugal, quando aplicavel.

Pode também recorrer a uma entidade de resolugao alternativa de litigios de consumo. | A
validar: entidade de resolucao alternativa de litigios competente e respetivo contacto
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7. Leiaplicavel e foro

As relagdes com os utilizadores regem-se pela lei portuguesa. Para a resolucao de litigios, é
competente o foro da comarca da sede da empresa, sem prejuizo das disposi¢coes legais
imperativas.
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