DIALOGO COM OS STAKEHOLDERS

GESTAO DA RELACAO

A incorporacao formal da gestao da relacao com os Stakeholders no modelo organizacional do Banco iniciou-se
em 2005, assumindo uma abrangéncia transversal, com dependéncia direta do Presidente do Conselho de
Administracao Executivo, como reflexo da relevancia do tema no seio da Organizacdo. Atualmente esta gestao
é organicamente enquadrada na Comissao de Stakeholders e na Comissdao de Coordenacao de Sustentabilidade,
as quais, apoiam no dominio da responsabilidade social e corporativa as decisées do Conselho de Administracao
Executivo.
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Durante 2011 realizaram-se quatro reunides de acompanhamento da atividade do Banco:

¢ Na reunidao da Comissao de Coordenacao de Sustentabilidade reportou-se: i) o estado de avanco das
atividades previstas no Plano Diretor de Sustentabilidade e analisaram-se as acoes previstas até ao final de
2011; ii) foi apresentada uma sintese do Relatoério Anual, que pela primeira vez integrou informacao da
performance social e ambiental; e iii) foi apresentado um ponto de situacao sobre o tema da Literacia
Financeira;

e Nas trés reunides da Comissao de Stakeholders foram apresentados e debatidos os seguintes temas: i)
enquadramento econoémico e financeiro; ii) analise do plano de liquidez de 2010 e objetivos para 2011; iii)
relatorio anual integrado; iv) relatério de Supervisdo Comportamental do Banco de Portugal e principais
impactos na atividade do Banco; v) conclusées da Assembleia Geral de 18 de abril; vi) impacto no setor
bancario do Programa de Assisténcia Economico e Financeiro a Portugal; vii) ajustamentos no plano
estratégico 2011-2013 decorrentes do enquadramento econdémico e financeiro e dos compromissos
assumidos no ambito do programa de ajustamento econémico e financeiro; viii) ponto de situacao da
operacao de aumento de capital; e ix) plano de atividades da Fundacao Millennium bcp. Na reunido de
maio foram nomeados mais dois Membros permanentes: Antonio Ramalho, Membro do Conselho de
Administracao Executivo do Millennium bcp, e Patrick Huen, Vice-Presidente do Industrial and Commercial
Bank of China - Macau e foi anunciada a saida de Luis Campos e Cunha.

Com o objetivo de melhor compreender e integrar na sua estratégia as expectativas dos Stakeholders, o
Millennium bcp disponibiliza inimeros canais de comunicacao. No site Institucional esta disponivel o modelo de
diadlogo com as partes interessadas, bem como o mapeamento dos subgrupos de Stakeholders que determina o
tipo de envolvimento com cada um deles.

IDENTIFICAGAO DOS TEMAS MATERIAIS

A estratégia de atuacdo no ambito do desenvolvimento sustentavel reflete o compromisso do Millennium bcp de
envolvimento e auscultacao dos principais Stakeholders - Colaboradores, Clientes, Acionistas, Fornecedores,
Media e Analistas e da relacdo préxima que mantem com os restantes - Entidades Reguladoras, estruturas
representativas dos Colaboradores, parceiros para a educacao e cultura e entidades de apoio social.

Desde 2009, o Millennium bcp tem vindo a realizar um trabalho de consulta direta aos Stakeholders e aos seus
representantes cujo tipo de envolvimento foi identificado como enfocar e informar, o que permitiu
hierarquizar os temas materiais tendo em conta a intersecao entre a importancia atribuida por cada grupo de
Stakeholders e pelo Banco.

35



Em 2011, elaborou-se um trabalho de analise aos temas que os Analistas de Responsabilidade Social e
Corporativa (Analistas ESG) consideram como mais relevantes tendo em conta o atual enquadramento
economico, social e ambiental.

Analisaram-se ainda diversas publicacdes internacionais, das quais se destacam: i) “A Nova Era da
Sustentabilidade” da United Nations Global Compact (UNGC); ii) “Projeto Visao 2050”, do World Business
Council for Sustainable Development (WBCSD); e iii) comunicacao da Comissao Europeia sobre a
responsabilidade social das empresas, de outubro de 2011, onde é apresentada a nova estratégia da Uniao
Europeia para o periodo de 2011-2014 no ambito deste tema.

No quadro seguinte sintetizam-se os temas materiais resultantes destas consultas e analises.

Colaboradores Reputacao do Banco, reforco da motivacao, resultados financeiros, alteracées do Fundo de Pensoes,
eventuais reestruturacoes do Banco, condicoes de trabalho e questdes particulares dos Colaboradores.

Clientes Transparéncia do precario, qualidade do servico, cumprimento com regulamentos e legislacao,
garantia de liquidez nos depositos, relacionamento mais proximo e de confianca, risco associado a
produtos de investimento, condicoes de acesso e rapidez de resposta a pedidos de crédito, inovacao
nos produtos e servicos e adequacdo as suas necessidades.

Acionistas Estrutura acionista, rendibilidade e volatilidade do titulo, eficiéncia de custos e operagoes,
crescimento sustentado, reputacdo do Banco, valorizacdo do titulo relativamente aos peers e
comunicacao e qualidade da mesma.

Fornecedores Controlo de custos, garantia de pagamento, cumprimento dos principios sociais e ambientais,
rentabilidade do contrato, renegociacao contratual.

- Estratégia e resultados financeiros, investimentos e alienacdes, reputacao e modelo de governance.

Analistas (ESG) Dimensao Econémica: Modelo de Governo, diversidade na composicdo dos Orgdos de Gestdo, modelos
de avaliacdo e compensacéo dos Orgéos de Gestdo, abrangéncia dos codigos e regulamentos internos e
mecanismos de divulgacao/formacao e monitorizacao do seu cumprimento e modelos de gestao do
risco.

Dimensao Social: Direitos Humanos, praticas laborais, gestdo do talento, praticas de desenvolvimento
dos Colaboradores, gestao da satisfacao dos Clientes, mecanismos de auscultacao dos Colaboradores e
Clientes, nivel de integracdo dos principios sociais nos Fornecedores e nos Clientes e nivel de
envolvimento com a comunidade e respetiva monitorizacao dos impactos gerados.

Dimensao Ambiental: Avaliacdo do impacto das alteracoes climaticas na atividade e principais riscos e
oportunidades identificadas para a sua mitigacdo, nivel de incorporacdo de politicas ambientais na
atividade, modelo de avaliacdo dos impactos diretos e indiretos e respetivas politicas de reducao e
mitigacao.

0 acompanhamento dos temas considerados materiais, identificados a partir do envolvimento direto com os
Stakeholders, bem como os decorrentes de regulamentacao e de tendéncias que sao resultado das profundas
alteracoes - econdmicas, sociais e ambientais - mais recentes, permitiu identificar os pontos fortes do
Millennium bcp e oportunidades de melhoria, sendo que a atividade desenvolvida em 2011, e os ajustamentos
estratégicos, sintetizados neste relatorio, refletem a preocupacao de dar resposta a este enquadramento.

COMUNICACAO E INTERAGAO

Clientes
Sistema de Gestao da Satisfacao

Em Portugal, em 2011, foram efetuados 21 estudos as diversas areas de negocio, segmentos, produtos e
servicos disponibilizados através do envio de mais de 890 mil inquéritos via postal e eletrénica cuja taxa global
de resposta foi de 7%. O diagnodstico aprofundado efetuado junto dos Clientes da Rede de Retalho -
normalmente realizado em cada trés ou quatro anos - permitiu identificar os desafios e os aspetos que estes
mais valorizam na sua relacao com o Banco. A qualidade do atendimento, a simpatia e cortesia dos
Colaboradores, a competéncia dos interlocutores sdao, na opinido dos Clientes, fatores determinantes na
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