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COMPLAINT HANDLING POLICY  

Excent Capital Ltd (hereinafter the “Company”) aims to provide superior services to all of its clients.  

The Company has appointed a Compliance Officer to efficiently ensure the proper handling of 
complaints, in accordance with the Financial Consumer Protection (Complaint Handling) Regulations 
2024.   

This Complaint Handling Policy has been developed to ensure that all complaints are received, 
addressed and resolved in a fair, prompt, and transparent manner, in order to prevent any recurring 
issues.  

POLITICA DI GESTIONE DEI RECLAMI 

Excent Capital Ltd (di seguito la “Società”) si impegna a fornire servizi di alta qualità a tutti i propri 
clienti.   

La Società ha nominato un Responsabile della Conformità per garantire in modo efficiente una corretta 
gestione dei reclami, in conformità con il Regolamento sulla Protezione del Consumatore Finanziario 
(Gestione dei Reclami) del 2024.   

Questa politica è stata sviluppata per garantire che tutti i reclami siano ricevuti, gestiti e risolti in modo 
equo, tempestivo e trasparente, al fine di prevenire problemi ricorrenti.  

Definitions  
The Company classifies complaints as follows: 

• Complaint: Any objection and/or dissatisfaction that the client may have with regards to the
provision of the products or services provided by the Company or the conduct of the Company
in the provisioning of products or services. A complaint form is enclosed at the end of this policy.

• Frivolous Complaint: A complaint which has no serious purpose or value.
• Vexatious Complaint: A complaint from which it is apparent that the complainant is pursuing

the matter without merit and with the intention of causing inconvenience, harassment, or
unnecessary expenditure.

Definizioni  
La Società classifica i reclami come segue: 

• Reclamo: Qualsiasi obiezione e/o insoddisfazione che il cliente possa avere in merito alla
fornitura di prodotti o servizi da parte della Società o al comportamento della Società nella
prestazione di tali servizi. Un modulo di reclamo è allegato alla fine di questa politica.

• Reclamo frivolo: Un reclamo che non ha uno scopo serio o valore concreto.
• Reclamo vessatorio: Un reclamo che appare evidentemente infondato e avanzato con l’intento

di causare disagio, molestie o spese inutili.
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Company’s Internal Escalation Procedure 
The Compliance Officer shall be responsible for ensuring the proper handling of client complaints, 
except in the case where the complaint involves the Compliance Officer, whereby the complaint shall 
be handled by the Representative Officer.  

1. A client may lodge a complaint by completing the complaint form using any of the following
methods:

• By post: Excent Capital Ltd, CT House, Office 9A, Providence, Mahé, Seychelles
• Telephone: (+248) 437 36 51
• Email:  compliance@excent.capital
• Webpage:  https://excent.capital/

2. When the Company receives the client’s complaint then a written acknowledgement will be sent
to the client within two (2) business days.
The acknowledgement will include:
a) the timeframe by when the client will receive the Company’s response;
b) details of a designated person to contact regarding the complaint; and
c) reference number for the complaint.

3. A response will be provided within twenty-one (21) business days. For grossly complicated
complaints requiring extended investigation, the client will be informed in writing, with an
extended timeline of ninety (90) business days.

4. In the case where the client is still not satisfied with the Company’s final response, then the
client can refer his complaint with a copy of the Company’s final response to the Financial
Services Authority (FSA / Competent Authority) in Seychelles for further examination.

Procedura Interna di Escalation della Società 
Il Responsabile della Conformità è incaricato di garantire la corretta gestione dei reclami dei clienti, 
salvo nei casi in cui il reclamo coinvolga lo stesso Responsabile della Conformità. In tal caso, il reclamo 
sarà gestito dal Rappresentante della Società.  

1. Un cliente può presentare un reclamo compilando il modulo tramite uno dei seguenti metodi:

• Posta: Excent Capital Ltd, CT House, Office 9A, Providence, Mahé,
Seychelles

• Telefono: (+248) 437 36 51
• E-mail:  compliance@excent.capital
• Sito web:  https://excent.capital/

https://excent.capital/
https://excent.capital/
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2.   Al ricevimento del reclamo del cliente, la Società invierà un avviso scritto entro due (2) giorni 
lavorativi.  

 
L’avviso includerà:   
a) i tempi previsti per la risposta da parte della Società;  
b) i dati della persona di riferimento incaricata;  
c) il numero di riferimento del reclamo.  

 
3. Una risposta sarà fornita entro ventuno (21) giorni lavorativi. Per reclami particolarmente 

complessi che richiedono indagini approfondite, il cliente sarà informato per iscritto con 
un’estensione dei tempi fino a novanta (90) giorni lavorativi.  

 

4. Se il cliente non è soddisfatto della risposta finale della Società, potrà inoltrare il proprio reclamo, 
allegando la risposta ricevuta, all’Autorità dei Servizi Finanziari (FSA / Autorità Competente) 
delle Seychelles per un ulteriore esame.  

 
Escalation to the FSA  
  
Prior to relaying the complaint to the FSA  

1. In order for the client to be able to contact the FSA for further examination of the complaint, it 
is required to demonstrate to the FSA that all possible options have been exhausted to resolve 
the matter directly with the Company. For this purpose, the client should follow the Company’s 
escalation procedure as indicated above for the investigation of the complaint by the Company 
before lodging a complaint to the FSA.  
  

2. It is further noted that the FSA will not attend to any complaint unless the Competent Authority 
is satisfied that the matter has been brought to the attention of the Company and both parties 
have failed to reach a mutually agreeable solution on the matter.  

  
Lodging the complaint to the FSA  
  
The contact details for the Financial Services Authority (FSA) in the Seychelles are set out below:  

Address:  
PO Box 991  
Bois de Rose Avenue  
Roche Caiman Victoria, Mahe, Republic of Seychelles  

Phone:  (+248) 438 08 00  
Fax:  (+248) 438 08 88  
Website:  https://fsaseychelles.sc/complaint-handling   
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Escalation alla FSA  

Prima di inoltrare il reclamo alla FSA 
1. Affinché il cliente possa contattare la FSA per un ulteriore esame del reclamo, è necessario

dimostrare che tutte le opzioni disponibili sono state esaurite per risolvere la questione
direttamente con la Società. A tal fine, il cliente dovrà seguire la procedura di escalation della
Società come indicato sopra.

2. Si precisa inoltre che la FSA non prenderà in considerazione alcun reclamo a meno che
l'Autorità Competente non sia soddisfatta del fatto che la questione sia stata portata
all'attenzione della Società e che le parti non siano riuscite a trovare una soluzione
reciprocamente accettabile.

Invio del reclamo alla FSA 

I dati di contatto dell'Autorità dei Servizi Finanziari (FSA) delle Seychelles sono i seguenti: 

Indirizzo: 
PO Box 991 
Bois de Rose Avenue 
Roche Caiman Victoria, Mahe, Republic of Seychelles 

Telefono: (+248) 438 08 00  
Fax: (+248) 438 08 88  
Sitio web: https://fsaseychelles.sc/complaint-handling   

Client Records 
The client shall provide all relevant documentation as well as any additional information requested by 
the Company in order to ensure that all records/information are collected and the complaint is properly 
resolved on time.  

All records shall be kept safe as per local requirements and for a period of seven (7) years. The Company 
will provide all complaint-related information to the Competent Authority within one (1) business day 
from the date of receiving the request from the Competent Authority.  

Documentazione del cliente  
Il cliente dovrà fornire tutta la documentazione pertinente, nonché qualsiasi informazione aggiuntiva 
richiesta dalla Società, per garantire che tutte le informazioni siano raccolte e che il reclamo venga 
risolto in modo puntuale.  

Tutti i documenti saranno conservati in sicurezza secondo la normativa locale per un periodo di sette 
(7) anni. La Società fornirà tutte le informazioni relative al reclamo all'Autorità Competente entro un
(1) giorno lavorativo dal ricevimento della richiesta.

https://fsaseychelles.sc/complaint-handling
https://fsaseychelles.sc/complaint-handling
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Consumer Awareness   
The Company will provide clear information on complaint-handling procedures to all clients at the time 
of onboarding and ensure that this information is readily available through written publications e.g. 
leaflets, the Company website, and other accessible media.  
 
Consapevolezza del consumatore  
La Société fournira des informations claires sur les procédures de gestion des réclamations à tous les 
clients au moment de leur intégration et veillera à ce que ces informations soient facilement accessibles 
via des publications écrites (par exemple, brochures), le site web de la Société et d’autres supports 
accessibles.  
  
Discrimination against clients who have lodged complaints  
The Company will not penalize or discriminate against clients who exercise their rights by lodging 
complaints.  
 
Discriminazione contro i clienti che presentano reclami    
La Società non penalizzerà né discriminerà i clienti che esercitano il loro diritto di presentare un 
reclamo.  
  
Confidentiality and Conflict of Interest  
The Company will maintain strict confidentiality when handling all clients’ complaints. Complaints 
involving a conflict of interest will be handled by a designated independent officer.  
 
Riservatezza e conflitto di interessi  
La Società manterrà la massima riservatezza nella gestione di tutti i reclami. I reclami che comportano 
un conflitto di interessi saranno gestiti da un funzionario indipendente designato.  
  
 
  
  
  
  
  
  

[The complaint form can be found on the next page]  
[Il modulo di reclamo si trova nella pagina seguente]   
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Complaint Form  
Modulo di Reclamo 

A. Client Information:
A. Informazioni del Cliente:
Name: 
Nomo: 

Account Number: 
Numero di Conto: 

Address: 
Indirizzo: 

Telephone Number: 
Telefono: 

B. Type of Complaint 
B. Tipo di Reclamo

1. Execution of Orders
1. Esecuzione degli ordini
2. Quality or lack of information provided
2. Qualità o mancanza di informazioni fornite
3. Terms and Conditions/Fees/Charges
3. Termini e Condizioni / Commissioni / Spese 
4. General admin/Client Services
4. Amministrazione generale / Servizio Clienti
5. Unauthorized business being offered
5. Offerta di servizi non autorizzati
6. Issue in relation to withdrawal of fund
6. Problemi relativi al prelievo di fondi
7. Other (specify)
7. Altro (specificare)
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C. Brief Summary of the Complaint:  
Please describe the product or service you are complaining about (description, evidence, amount and 
suggested way to be solved):  
C. Sintesi del Reclamo:  
Descrivere il prodotto o servizio oggetto del reclamo (descrizione, prove, importo e soluzione proposta): 
  
__________________________________________________________________________________ 
__________________________________________________________________________________ 
__________________________________________________________________________________ 
__________________________________________________________________________________ 
__________________________________________________________________________________ 
__________________________________________________________________________________ 
__________________________________________________________________________________ 
__________________________________________________________________________________  
__________________________________________________________________________________ 
__________________________________________________________________________________ 
__________________________________________________________________________________ 
__________________________________________________________________________________  
  

- Please enclose any other relevant documentation that may help us to handle the complaint.  
- Possible documentation to be provided (client statement, correspondence with the Company as well as 

any other supporting documentation to be requested by the Company which is relevant to the client’s 
complaint)  

- Si prega di allegare qualsiasi documento pertinente che possa aiutarci nella gestione. 
- Documentazione possibile: estratto conto cliente, corrispondenza con la Società, e qualsiasi altro 

documento richiesto dalla Società che sia rilevante. 
  
  
________________________                                          ________________________  
           Date and place                                                                Client Signature   
            Data e luogo                                                                 Firma del Cliente 
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For internal use only:  
Solo per uso interno: 

  

Complaint Received by:  
Reclamo ricevuto da: 

Date:  
Data: 

Acknowledgement sent to Client:  
Conferma inviata al Cliente: 

□ Yes  -   □ No    
   Sì     -      No    

Informed Client of initial action:  
Cliente informato dell’azione iniziale: 

□ Yes  -   □ No    
   Sì     -      No    

Final response provided to Client:  
Risposta finale fornita al Cliente: 

□ Yes  -   □ No 
   Sì     -      No    

Holding response provided to Client:   
Risposta provvisoria fornita al Cliente:   

□ Yes  -   □ No  -   □ N/A    
   Sì     -   No   -    N/A    

Compliance Officer Notified by:  
Responsabile della Conformità notificato da: 

Date:  
Data: 
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