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Sintese de atividade

A Provedoria do Cliente elaborou o Relatério de atividades de 2024, o Relatorio e
plano de atividades de 2025, contribuiu para o Relatério de Sustentabilidade do
Banco e procedeu a publicagao do “relatério de atividade” de 2024 da Provedoria do
Cliente nos sites publicos do Millennium bcp e ActivoBank.

Foram também executados os habituais relatérios mensais e trimestrais da Atividade
da Provedoria.

O comparativo com o Relatério de Evolugdo das Reclamacgdes dos Clientes
Bancarios do Banco de Portugal relativo ao ano de 2024 foi também elaborado e
apresentado.

Com o objetivo de melhor sistematizar a recegéo, processamento e controlo das
interpelagdes recebidas, foi implementado no més de Julho o encaminhamento dos
Clientes que contactavam a Provedoria através de e-mail para o formulario
disponivel nos sites ATB e Mbcp.

No més de setembro foi implementada a integracdo do formulario digital da
Provedoria (site Mbcp e AB) com o MCCA (sistema de rececdo e tratamento de
reclamagdes dos clientes) refletindo-se numa maior eficiéncia na analise e
tratamento de Recursos /Reclamacdes. Foi também melhorada a base de dados de
suporte a atividade desta Provedoria.

Finalmente, com base nas ocorréncias mais reiteradas de 2024, a Provedoria do
Cliente trabalhou com as areas responsaveis e apresentou propostas de melhoria.
Ao longo de 2025, esses contributos e as iniciativas das areas envolvidas
promoveram uma redugao importante nas tipologias entéo identificadas.
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Em 2025, a Provedoria recebeu 126 Recursos, o
que representa um crescimento de 40% (90
provenientes de Clientes do Millennium bcp e 36
de Clientes do ActivoBank).

E de salientar o facto de em 2025 se ter recebido
o maior numero de Recursos de sempre na
Provedoria do Cliente, uma tendéncia de
crescimento diretamente relacionada com o
impacto que os casos de fraude tiveram no
volume de interpelacdes recebidas.

Dos referidos 126 Recursos, “Cartdoes” foi o
assunto mais referido e a fraude o tema de maior
incidéncia, com 52% do total.




Principais indicadores - Recursos
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+ Em 2025, verificamos um aumento significativo do numero de Recursos (+40
%) com impacto no tempo médio de resposta que passou para 19 dias.

* O assunto com maior numero de Recursos € Cartdes, sendo representativo de
mais de metade dos casos apresentados a Provedoria (52%)

* Ataxa de provimento diminuiu para 6%. Esta reducao é explicada pelo facto de
os Recursos serem, na sua maioria, relacionados com fraudes.




Principais indicadores - Interpelacées

Recursos 90 126 + 40,0%
Reclamagoes 2654 2 391 -9,9%
Total 2744 2517 -8,3%
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O numero acumulado de interpelacdes recebidas na Provedoria do Cliente
ascendeu a 2517, uma reducgao de 8,3% face ao periodo homdlogo.

Esta variacdo € fundamentalmente resultado da diminuicdo do numero de
reclamacoes (-9,9%).

Note-se, no entanto, que a redugédo acelera de Agosto a Dezembro 2025
devido ao redireccionamento das interpelagdes recebidas por e-mail para o
Formulario eletrénico da Provedoria (-22% face a 2024).

Em sentido inverso, os Recursos apresentaram um aumento de 40%.



Principais indicadores - Interpelacées
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» Os principais indicadores
de atividade da Provedoria

tém-se mantido
relativamente estaveis
(tempos meédios de

resposta a Clientes, % de
interpelacdes respondidas
no SLA definido (<30d).

» A taxa de Provimento das
Reclamacbes e Recursos
apresenta uma tendéncia
ligeiramente decrescente,
muito influenciada pelo

namero de fraudes
recebidas que sido quase
exclusivamente da
responsabilidade do
Cliente.
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* No topo das matérias reclamadas, estdo as “Contas a Ordem”

P ° ° ° N representando 33% do total, com uma variagéo de -8% face a 2024.
rl n CI pa Is + “Cartdes” é a segunda fonte de reclamacao e representa 17% do total,
a SS u ntos com um aumento de 14% (incidéncia em temas de fraude).
» Crédito para compra de Habitagdo foi o 3° assunto mais reclamado
reCIa mados com 11% do total e uma redugéo de 14%.
‘ * “Atendimento” continua a surgir nos assuntos mais reclamados com
\ 10% do total, mas com uma reducdo de 20% face ao periodo
homalogo.
A
\ g Contas aorcem L 22, 02 )
Crédito para Compra de.. 7312
Atendimento 303
Canais Automaticos m 311
Seguros
Crédito Vencido
Comunicacao do Banco
Outros Créditos Particulares
Investimento e Poupanca
Solugdes Integradas
Crédito Empresas
Cheques L1200
Protecao Dados Pessoais I 8
Imaveis do Banco h 3 W2025 m2024
\_ J




Fim de .
Relatorio




	Diapositivo 1
	Diapositivo 2
	Diapositivo 3
	Diapositivo 4
	Diapositivo 5
	Diapositivo 6
	Diapositivo 7
	Diapositivo 8

