‘17

RELATORIO
E CONTAS




Governance

O Banco Comercial Portugués, S.A. adota um modelo de administracdo e fiscalizacdo monista, composto por Conselho
de Administracdo, que inclui uma Comissdo Executiva e uma Comissdo de Auditoria composta unicamente por
administradores ndo executivos. A Sociedade integra ainda um Conselho de Remuneracdes e Previdéncia e um
Conselho Estratégico Internacional.

0 Banco conta com um Revisor Oficial de Contas e com uma empresa de auditores externos que procede a auditoria
das contas individuais e consolidadas do Banco, cuja nomeacéo é deliberada em Assembleia Geral.

Na Assembleia Geral de Acionistas realizada em 11 de maio de 2015 foram eleitos os membros dos érgaos sociais para
exercerem funcdes no triénio 2015/2017.

ORGANOGRAMA DO MODELO DEGOVERNO CORPORATIVO DO BCP
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A Assembleia Geral é o 6rgao maximo da sociedade que representa a universalidade dos acionistas, sendo as suas
deliberacdes vinculativas para todos eles quando tomadas nos termos da lei e dos estatutos. A Assembleia Geral
compete:

e  Eleger e destituir a sua prépria Mesa, bem como os membros dos érgaos de administracéo e fiscalizacéo e o
Conselho de Remuneracdes e Previdéncia;

e Aprovar alteracdes do contrato da sociedade;
e  Deliberar sobre o relatério de gestéo e contas do exercicio e propostas de aplicacdo de resultados;
e Deliberar sobre as matérias que lhe sejam submetidas a pedido dos érgaos de administracéo e fiscalizacao;

e  Deliberar sobre todas as matérias que lhe sejam especialmente cometidas pela lei ou pelos Estatutos, ou que ndo
estejam compreendidas nas atribuicdes de outros érgdos da sociedade.

O Conselho de Administracdo (CA) é o érgdo de governo do Banco competindo-lhe, nos termos da lei e dos estatutos,
os mais amplos poderes de gestdo e de representacao da sociedade.

Nos termos dos Estatutos em vigor, o Conselho de Administracdo é composto por um minimo de 17 e um maximo de 25
membros com e sem funcdes executivas, eleitos pela Assembleia Geral por um periodo de trés anos, sendo permitida a
sua reeleicdo. Em 9 de novembro de 2016, foi aprovado o alargamento do nimero de membros do Conselho de
Administracéo para 25.

O Conselho de Administracdo que cessou funcées em 31 de dezembro 2017 era composto por 19 membros efetivos,
sendo 11 ndo executivos e 8 executivos.
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CLIENTES

Inquéritos de Satisfacao

Em Portugal, o Millennium bcp continua a apostar no modelo de avaliacdo das experiéncias dos Clientes. 24 horas ap6s
a interacdo com o Banco, o Cliente é convidado a responder a um pequeno questionério que pretende aferir a sua
satisfacdo com essa sua experiéncia e o grau de recomendacdo com o Banco.

Em 2017, o indicador NPS (Net Promoter Score) dos Clientes Prestige, que traduz o nivel de recomendacdo com o
Banco, subiu para 57,5 pontos, +2,2 pontos do que em 2016, na sequéncia do aumento da percentagem de Clientes
Promotores de 64,3% para 66,6% e da estabilizacdo da percentagem de Clientes Detratores. J para os Clientes Mass
Market, a percentagem de Clientes Promotores subiu de 72,1% para 74,5% e a percentagem de Clientes Detratores
desceu -0,8%, o que se traduziu numa subida do NPS Millennium bcp de 62,7 para 65,9 (+3,2 pontos). Quanto ao NPS
dos Clientes Negécios, registou também uma melhoria, progredindo para 56,9 (54,6 em 2016), com 8,7% de Clientes
Detratores e 65,6% de Clientes Promotores. Com base nestes resultados por segmento, o NPS global do Millennium bcp
é de 64,4%, que compara favoravelmente com os 61,1% do ano transato. Foram ouvidos mais de 118.000 Clientes.

Ja o programa “#1 na Experiéncia do Cliente” é um projeto transformacional que visa
proporcionar aos Clientes experiéncias distintivas e memordveis, através da constante

melhoria da oferta de produtos e servicos, da adequacéo dos canais de acesso do Banco aos
novos tempos e necessidades, da simplificacdo dos processos e naturalmente do
desenvolvimento das competéncias dos Colaboradores. EXPERIENCIA CLIENTE

M

Apos a formacdo comportamental e de técnicas comerciais realizada em 2016, que teve
como publico-alvo todos os Colaboradores que servem Clientes Mass Market, em 2017 foi
dada continuidade ao programa através de uma sistematica de treinos, designada “Treinos
#1”, momentos formativos mensais que tém lugar nas sucursais com o objetivo de consolidar os conhecimentos
adquiridos e ritualizar as praticas e comportamentos que promovem experiéncias de exceléncia aos nossos Clientes.

Tendo em consideracdo o sucesso do programa junto de Colaboradores e Clientes do Mass Market, o programa, em
2018, serd também implementado no segmento Prestige.

Foi também desenvolvida mais uma acdo “Cliente Mistério”, que, com 4 vagas, totalizou mais de 2.400 visitas a
sucursais Mass Market. Os resultados obtidos em 2017 estdo em linha com os valores obtidos em 2016, tendo-se
atingido, na ultima vaga do ano, o objetivo definido de 85% de concretizacdo da coreografia de atendimento
preconizada pelo Banco.

Com o objetivo de reforcar a medicdo da satisfacdo e lealdade dos diversos segmentos de Clientes, o Millennium bcp
continuou a acompanhar varios estudos de mercado realizados por empresas especializadas, de forma a obter
indicadores que permitam posicionar o Banco no setor e aferir, de forma evolutiva, a percecdo do mercado no que
respeita a qualidade do servico prestado, a imagem do Banco e aos produtos e servicos que comercializa. S3o exemplo
destes estudos o Consumer Choice, o CSI Banca (Marktest), o BFin (DataE) e o BrandScore.

Refira-se, neste contexto, que o 1° lugar alcancado no CSI  SATISFACAO DOS CLIENTES
Banca (22 vaga de 2017) e a distincdo da Escolha do  Pontos indice

Consumidor, esta ja em 2018, constituem um
reconhecimento do esforco que o Millennium bcp tem

. ~ . . - 82,0 80,0 82,5
efetuado na modernizacao e na simplificacdo dos produtos o— —°
e servicos, mas também da forte aposta do Banco na
proximidade com os Clientes e na agilizacao das operacdes.

Ja na atividade internacional, o indice de satisfacdo global

dos Clientes com o Banco registou um valor de 82,5 pontos

indice (p.i.), positivamente impactado pela subida registada

em Mocambique, que passou de 75 para 79 p.i.. 2015 2016 2017
A Polénia, com 86 p.i. de satisfacdo global, viu os canais —*— Atividade internacional

Internet banking e Mobile banking atingirem 96% de

L . Informac&o nao disponivel para a Suica.
avaliacdes positivas em 2016. . .

Reclamacoées

Em Portugal, o processo de reclamacoes é gerido pelo Centro de Atencéo ao Cliente (CAC). Nesta operacao,
o numero total de reclamacées registou um aumento quando comparado com o ano anterior, com um total de
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22.104. Na sua maioria, 75,5%, sdo reclamacdes relacionadas com movimentos na conta a ordem e transacdes com
cartdes. O esforco com vista a rdpida resolucdo das reclamacdes tem sido uma preocupacéo constante do Banco, que
tem conseguido garantir um prazo médio de resolucdo de 5 dias Uteis, sendo que 64% foram resolvidas até 3 dias.

Na atividade internacional: i) a Polénia registou um acréscimo de 0,9% no nimero de reclamacdes face ao ano anterior,
sendo 71% destas atribuiveis a contas a ordem, credito a habitacao, transacdes com cartdes e servicos automaticos; ii)
em Mocambique, o nimero de reclamacdes manteve-se estavel, sendo os cartdes e as contas a ordem os temas mais
referidos.

RECLAMACOES
2017 2016 2015 VAR.% 17/16

RECLAMACOES REGISTADAS

Atividade em Portugal 22.104 20.423 27.529 8.2%
Atividade Internacional 54.814 53.940 50.907 1,6%
RECLAMACOES RESOLVIDAS

Atividade em Portugal 20.649 18.454 26.739 11,9%
Atividade Internacional " 54.535 51.894 50.141 5,1%

Nota: Dados de 2016 e 2017 nao incluem Angola, cuja operacao foi descontinuada em 2016.
(1) Inclui reclamacdes procedentes relativas a desrespeito de privacidade dos Clientes na Poldnia (65) e em Mocambique (7) resultantes de lapsos de
natureza operacional no processamento de dados pessoais.

O prazo médio de resolucao registado foi de 12 dias corridos na Poldnia e 23 dias tteis em Mocambique.

CULTURA E RIGOR

O Grupo BCP considera que o respeito pela misséo e valores da organizacdo, bem como o cumprimento da estratégia
aprovada, depende, antes de mais, de cada Colaborador, pelo que fomenta uma cultura de rigor e responsabilidade
suportada em mecanismos de divulgacdo de informacéo, formacéo e monitorizacdo, que garanta, em permanéncia, o

estrito cumprimento das regras de conduta instituidas. —

) o ~ - COMBATE AO BRANQUEAMENTO
E neste contexto que a realizacdo de acdes de formacdo  DE CAPITAIS E FINANCIAMENTO

especificas e com o acompanhamento das equipas do i
Compliance Office tém sido uma prioridade e uma
constante. Assim, a atuacdo conjunta com as diversas areas
de negdcio permitiu a formacéo, em Portugal, de 28.097
colaboradores nos varios temas inerentes a atividade do Compliance Office, sempre com foco na sensibilizacdo dos
Colaboradores para a necessidade de adotarem comportamentos e uma conduta profissional em conformidade com
uma cultura de ética e de rigor no desempenho das funcdes diarias. Este valor, que representa um aumento muito
significativo quando comparado com o verificado em 2016, resulta do reforco de processos formativos sobre matérias
de Controlo Interno, que incluiu uma formacédo universal sobre o novo Cédigo de Conduta (13.422 formandos), mas
também sobre praticas de prevencdo de Branqueamento de Capitais e Financiamento do Terrorismo. Dotar os
Colaboradores de competéncias na execucdo de processos de diligéncia complexos e na recolha de informac&o sobre
os Clientes, nomeadamente os que apresentam niveis de risco ndo negligencidveis, visando o decréscimo de riscos
operacionais e de fraude, mantem-se parte relevante do plano de atividades do Grupo.

MILLENNIUM. AQUI CONSIGO.

COLABORADORES FORMADOS

AML/CTF, Abuso de Mercado, Controlo Interno, Monitorizacado de Transacdes e Temas Legais

2017 2016 2015 VAR.% 17/16

Atividade em Portugal 28.123 747 262 3664,8%
HYH 1 0,

Atividade Internacional 0.093 5725 6.857 58,8%

TOTAL 37.216 6.472 7.119 475,0%

(M0 mesmo Colaborador pode ter frequentado diversas formacoes.

Continuou a assegurar-se a adequacdo do sistema de controlo interno do Banco como um todo e a eficacia dos
processos de identificacdo e gestdo de riscos e de governacdo do Banco e do Grupo, através de programas de auditoria
que incluem a analise de matérias de natureza comportamental, cumprimento de legislacdo, normas e cddigos de
conduta, correta utilizacdo das competéncias delegadas e respeito pelos demais principios de atuacdo em vigor no
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