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Responsabilidade econdmica

O Grupo BCP desenvolve a sua atividade, em todas as geografias onde esta presente, com responsabilidade na relacdo com
Colaboradores, Clientes, Acionistas, Fornecedores e demais Stakeholders, pautando sempre a sua atuacdo pelo
cumprimento de principios internos de rigor, da legislacdo aplicavel e das disposicdes emitidas pelas entidades reguladoras
e de supervisao.

Rede Millennium

O Millennium bcp é um Banco com centro de decisdo em Portugal e é o maior banco privado portugués, contando em 2020
com cerca de 5,7 milhdes de Clientes ativos servidos por uma rede de 1.380 sucursais. A atividade internacional do Grupo
Millennium é assegurada por operacdes bancérias sediadas em mercados de afinidade e em paises com reconhecido
potencial de crescimento — Poldnia, Suica e Mocambique — onde opera sob a marca Millennium com 902 sucursais.

Clientes Ativos . ., .
Decomposicao geografica de sucursais

(milhares) (NGmero de sucursais)
2.402
Polénia 702
2.443 Poldnia
Portugal

478
Portuga

1 199

3 856 Suica

Suica Mocambique Mogambique

Clientes Ativos: Primeiros titulares com, pelo menos, 1 produto com saldo > 50 céntimos, em valor absoluto e com transacées em cartdes nos Ultimos 90 dias,

ou com patriménio financeiro 2 100 euros.

(11

Em 2020, o Millennium bcp registou 5,7 milhées de
clientes ativos, dos quais 2,4 milhées em Portugal.
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O Grupo BCP assegura ainda presenca nos cinco continentes através de escritdrios de representacao, sucursais, protocolos
comerciais e promotores comerciais.
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Acessibilidades

Tema material:  ACESSIBILIDADES

O Grupo BCP procura estar proximo dos Clientes, disponibilizando canais de distribuicdo diversificados — Sucursais,
Internet, Call Centre, Mobile Banking, ATM (Automated Teller Machines) e POS (Point of Sales) — de forma a responder com
eficacia as necessidades de contacto entre o Cliente e o Banco.

CANAIS REMOTOS E SELF-BANKING

Internet Call Centre Mobile Banking ATM (¥) POS (*¥)
Portugal 650.488 219.096 867.654 2.036 75.682
Polénia 1.786.578 218.832 1.771.010 479 660
Suica 656 - - - -
Mocambique 15.833 54.041 576.000 507 7.945
TOTAL INTERNACIONAL 1.803.067 272.873 2.347.010 986 8.605
TOTAL DO GRUPO 2.453.555 491.969 3.214.664 3.022 84.287

Nota: Consideram-se Utilizadores ativos aqueles que utilizam a internet, o call centre ou o mobile banking pelo menos uma vez nos ultimos 90 dias. Nao inclui
Clientes do AtivoBank.

(*) Automated Teller Machines
(**) Point of Sales (informacao SIBS)
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No ambito do seu compromisso social, promove a acessibilidade a pessoas com necessidades especiais para os diversos canais
de contacto com o Banco: i) sucursais com acesso a pessoas de mobilidade reduzida. Em Portugal e Mocambique, bem como
nas restantes operacdes do Grupo, vigora uma politica de atendimento prioritario em toda a rede de balcdes; ii) internet com
funcionalidades que respeitam as recomendacdes emanadas pela Web Accessibility Initiative (WAI). Na Polénia, o Bank
Millennium foi o primeiro Banco a receber o certificado “Internet site without barriers” e iii) ATM, através da colocacdo de
equipamentos com facilidades disponiveis para invisuais, como sejam ligacGes de auscultadores e teclas com programacao
para emissdo de instrucdes vocais. O Call Centre - disponivel 24 horas por dia em diversos idiomas - e o Mobile Banking sao
também, pela rapidez e facilidade de utilizacdo, canais de acesso privilegiado a pessoas com mobilidade reduzida ou invisuais.

Na Polénia, o programa “Banca sem Barreiras” continua a ser um dos principais programas sociais levados a cabo pelo Bank
Millennium. A ideia de um banco sem barreiras, com produtos e servicos acessiveis a todos, sem excecdo, ndo é apenas um
programa de Responsabilidade Social Corporativa, mas também uma filosofia da organizacdo e um componente importante da
estratégia de negdcios do Banco. E com este quadro de referéncia e o recurso a solucdes tecnoldgicas inovadoras, que o Bank
Millennium tem procurado eliminar as barreiras infraestruturais, digitais e fisicas no acesso a servicos financeiros e nao
financeiros.

As solucdes de mobile banking, que no conjunto do Grupo BCP tém j& mais de 3,2 milhGes de utilizadores, foram, em 2020, em
todas as geografias, no contexto da situacdo pandémica provocada pelo Covid-19, um importante canal de acesso a produtos,
servicos e transacionalidades financeiras.

As sucursais continuam a representar um canal de contacto relevante para muitos Clientes. Nesse sentido, o Banco, nas diversas
operacdes onde esta presente, diversifica os horarios de atendimento, tentando, assim, assegurar e responder as necessidades
e requisitos de acessibilidade dos Clientes. Neste ambito, destaque para as sucursais com acesso a Pessoas de mobilidade
reduzida, que, em Portugal, correspondem a 88% do total da rede e, nas restantes geografias, a 57%, o que representa uma
melhoria face ao valor de 2019. Ainda em Portugal, 200 sucursais disponibilizam um horéario de atendimento diferenciado, que
varia entre as 8:30 e as 19:00. Ja na Polénia, este nimero é de 85 sucursais e em Mocambique 30.

Referéncia adicional para a abertura ao Sadbado, horario  Acessibilidades das sucursais
alargado que na atividade internacional abrange um totalde  (N.° de sucursais) 1536
167 sucursais, que compara favoravelmente com as 143
sucursais registadas em 2019, representando no caso de
Mocambique, cerca de 1/3 das sucursais desta operacao.

1.380

Em Portugal, o Millennium bcp continua a revolucionar a sua 1.107
rede de Sucursais. O Customer Branch Experience 2.0 do

Millennium bcp é uma abordagem inovadora centrada no O
Cliente, através de uma mudanca cultural, do redesenho de

produtos e processos e da integracdo de canais digitais.

875 o} 937

866

Nesta nova geracdo de Sucursais, o papel continua a ser

descartado e a formalizacdo de contratos a ser substituida

por assinaturas digitais através de tablets; a atividade de

tesouraria estéd disponivel 24 horas por dia com as novas

maquinas transacionais inteligentes, sendo os primeiros

equipamentos a permitir o pagamento de cheques de forma - 198
automdtica a qualquer hora, bem como o depdsito e 122
levantamentos com moedas. Estes equipamentos também ©
podem ser usados sem qualquer cartdo multibanco,

bastando para isso a utilizacdo do cédigo multicanal 2018
fornecido pelo Banco.

315
220

143 ®] 167

N
o
=
o)

2020

m— Total
Além da inovacdo tecnoldgica, as Sucursais disponibilizam
espacos especialmente dedicados aos Clientes, com &reas
lounge, wi-fi gratuito, carregadores sem fios e zonas de
experiéncias digitais com acesso as apps do Banco. A ®— Horario diferenciado
comunicacdo com os clientes também é inovadora, com um
precario digital e painéis de publicidade eletrénicos.

®— Com acesso a Pessoas com mobilidade reduzida

®— Abertura ao Sdbado

Neste contexto, o Banco inaugurou ja 44 sucursais com este novo formato em todo o pais, processo que, no quadro da
renovacdo e modernizacdo global da Rede de Sucursais, se ird prolongar durante os préximos anos.
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Seguranca da informacao

Tema material: SEGURANCA ELETRONICA

O programa de seguranca da informacao implementado no Banco esta orientado para a protecao da informacéo, tendo em
consideracdo a sua confidencialidade, integridade e disponibilidade, em conformidade com os requisitos legais e
regulamentares.

A protecdo dos ativos de informacéo é efetuada de uma forma consistente com a sua importancia, valor e sensibilidade,
com o objetivo de aumentar a resiliéncia do Grupo de forma a proteger os Stakeholders, a reputacéo e as atividades de
criacdo de valor.

A politica de seguranca da informacéao estabelece os principios orientadores para a implementacdo e manutencéo do
programa de seguranca da informacéo do Millennium bcp. Esta suportada num conjunto estruturado de politicas, normas
de procedimentos e standards, alinhadas com as boas praticas internacionais, designadamente com a norma ISO/IEC
27001 - Information security management systems — Requirements e com as diretrizes EBA/GL/2017/05 — Guidelines on
ICT Risk Assessment.

O programa de seguranca da informacédo esta orientado para a gestdo do risco de seguranca da informacdo e esta
suportado num conjunto de principios gerais fundamentais que visam a protecdo da informacéao, designadamente, o
governo da seguranca da informacdo, a seguranca dos recursos humanos, a consciencializacdo para a seguranca da
informacao, a classificacdo, protecdo e manuseamento da informacéo, a seguranca dos sistemas e das comunicacdes, o
controlo de acessos ao sistema de informacdo, a monitorizacdo e resposta a incidentes de seguranca da informacao, a
avaliacdo de risco de seguranca da informacéo e a capacidade de recuperacao.

De forma a prevenir, detetar e mitigar as tentativas de intrusao, praticas de atos ilicitos e novas ameacas, o Banco investiu
fortemente na monitorizacdo de seguranca 24x7x365 com a implementacao de um Centro de Operacdes de Seguranca
(SOC) e de um servico de Threat Intelligence, no processo de resposta a incidentes de seguranca da informacao e em
processos continuos e regulares de avaliacdo de risco dos sistemas de informac&o de suporte ao negdcio. Apesar do elevado
numero de eventos de seguranca que sdo detetados diariamente, néo foi registado nenhum incidente de seguranca grave,
nem sinais de comprometimento dos sistemas de informacéo durante 2020.

Considerando que a Seguranca da Informacéo é uma responsabilidade de todos, o Millennium bcp promove um processo
regular de sensibilizacdo para a Seguranca da Informacao dirigido a todos os Colaboradores e Clientes do Banco, cobrindo
um conjunto de pontos relevantes, nomeadamente as principais politicas de seguranca da informacéo e os riscos € as
ameacas a que estamos sujeitos no dia a dia numa abordagem suportada em exemplos praticos de correio eletrénico,
Internete phishing.

Ainda em 2020, o Millennium bcp continuou a implementacdo do plano estratégico de ciberseguranca, aprovado pela
Comissao Executiva para o triénio 2019-2021, com o objetivo de implementar as novas solucdes de seguranca que foram
identificadas e fortalecer as atuais, para mitigar os riscos existentes, consistindo nas seguintes macro iniciativas — Cyber
Risk, Strategy & Assets, Organization & People, Governance & Cybersecurity by Design, Cloud & Infrastructure, Application
Security, Digital Identity, Data Privacy & Protection, Cyber Defense e, neste ambito, implementou o projeto /ntegrated
Cyber Defense Platform (ICDP) que acrescentou um conjunto alargado de funcionalidades que contribuiram para o
aumento da resiliéncia da seguranca da informacédo nos dominios da protecédo da informacéo, da protecdo contra ameacas
e da gestdo da seguranca da informacao.

Para reforcar os mecanismos de monitorizacdo existentes, o Millennium bcp associou-se a plataforma BitSight. Esta
plataforma coleciona e analisa de forma continua, dados sobre os comportamentos de seguranca e a implementacéo de
politicas de seguranca das empresas associadas, identificando indicadores de comprometimento (e.g. maquinas infetadas,
configuracées inadequadas, comportamentos incorretos dos Utilizadores), para determinar o BitSight security rating.

As empresas sao classificadas numa escala de 250 a 900, as classificacdes sdo atualizadas diariamente e ficam disponiveis
na plataforma BitSight. Quanto maior a classificacdo, mais eficaz é a empresa na implementacdo de boas préticas de
ciberseguranca. O BitSight security rating permite obter um indicativo do desempenho global de ciberseguranca do Banco,
assim como obter um comparativo com a Banca Portuguesa. Durante 2020, o Millennium bcp manteve, de forma
consistente, um dos melhores ratings de ciberseguranca da Banca Portuguesa.

<
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A evolucéo do BitSight security rating do Millennium bcp longo de 2020, foi a seguinte:
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@ Banco Comercial Portugues 5.4, @ industry: Finance

Referéncia adicional ao sistema de gestao de continuidade de negdcio implementado no Banco, através do qual se
garante a disponibilidade dos processos e sistemas de suporte ao negécio de maior criticidade.

Inovacao

A relacao dos clientes com o seu Banco, ou com a Banca em geral, tem vindo a alterar-se de forma significativa. Esta mudanca
tem varias origens e explicacdes, das quais se destacam a tecnologia e o aparecimento de novos players que abrem novas
possibilidades aos clientes da Banca.

O custo de oportunidade de néo integrar este movimento de evolucdo, servindo os clientes de diferentes segmentos com
necessidades diversas, continua a ser percepcionado como demasiado elevado para poder ser ignorado pela Banca.

No Millennium bcp, a mobilizacdo do talento e a transformacao digital do Banco, pilares fundamentais do plano estratégico
definido para 2018-2021, tem permitido capacitar o Banco com ferramentas, conhecimento e novos métodos de trabalho, que,
conjugados, contribuem para que possamos agir e responder, com rapidez e eficicia, aos desafios com que nos vamos
deparando no dia-a-dia e que, num ano como o de 2020 em que enfrentdmos coletivamente adversidades sem precedentes
nas ultimas décadas, asseguraram a manutencdo de niveis de exceléncia na qualidade do servico prestado ao Cliente e
reforcaram os lacos de confianca e proximidade.

Esta visao sobre a transformacéao digital do Banco inclui diferentes prioridades, merecendo destaque:

e  Atransformacao da experiéncia do cliente na relacao e utilizacdo de servicos e produtos que disponibilizamos
em canais digitais. Incluimos aqui uma nova forma de participacdo do cliente no desenho do produto, quer
através de customer research, quer através de testes recorrentes com clientes;

e A utilizacdo de uma nova abordagem para o desenvolvimento de servicos e produtos, adotando o agile como
principio de funcionamento das equipas, o que exige multidisciplinaridade, novas competéncias e, acima de
tudo, um time to marketmais adequado aos tempos que vivemos, lancando pilotos e testando solucdes, criando
valor de forma recorrente e com recurso a capacidades de design best in class;

e O redesenho das principais jornadas de cliente end-to-end, em particular das que tratam os negdcios
considerados prioritarios (e.g. crédito pessoal, investimentos, etc.);

e  NextGen Ops como nova plataforma de automacéao de servicos bancarios, recorrendo a tecnologias de ultima
geracdo, com especial enfoque na robotizacdo, Robotic Process Automation (RPA), Optical Character
Recognition (OCR) e Natural Language Processing (NLP). Incluiré ainda reengenharia de processos através de
novas solucdes de workflow;
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e Novas solucdes de analytics, utilizando modelos com machine learning, que estao a permitir ao Banco alavancar
significativamente em areas em que procuramos ir ao encontro das necessidades dos nossos clientes;

e Uma nova abordagem ao modelo de distribuicdo, com enfoque na conveniéncia e na migracdo de transacdes
para os canais digitais, permitindo o enfoque da rede fisica na relacdo com os clientes e na satisfacdo das suas
necessidades mais complexas;

e Umplanoestratégico para aredefinicao dafuncéo IT,adotando novas abordagens e tecnologias mais adequadas
as necessidades atuais, das quais podemos salientar a utilizacdo de cloud, o desenho de API para consumo
externo e interno, uma arquitetura baseada na utilizacdo de microservicos, e um reforco do investimento em
ciberseguranca como pilares fundamentais.

Assim, e como exemplos dos desenvolvimentos ja efetuados no ambito da estratégia descrita, destacamos: (i) o novo simulador
de crédito a habitacdo denominado “Quanto Posso Pedir”, disponivel na APP e no site, que permite a Clientes e nédo Clientes do
Banco aferirem o montante de crédito que podem solicitar, face a uma pré-avaliacdo do seu perfil de risco; (ii) a nova jornada
de subscricdo de fundos de investimento na APP, que permite comparar a rentabilidade e ratings de sustentabilidade entre
vérios produtos, aplicacdo de filtros diversos, disponibilizando toda a informac&o necessaria ao investimento e (i) ainda nas
solucdes de investimento, foi também lancado um novo servico de apoio ao investimento para Clientes Prestige, assegurado
nas Sucursais por um Gestor certificado em consultoria para investimento, que culmina com uma recomendacao tendo por
base os objetivos do Cliente e o seu perfil de investidor.

Destaque ainda para a expansdo da automatizacdo dos servicos bancarios em processos internos, dando continuidade ao
projetoiniciado em 2019, e que tem vindo a reforcar a capacidade instalada de trabalho digital,
atualmente assente em ferramentas de RPA, OCR e NPL. Esta forca de trabalho digital foi

determinante para apoiar, em tempo Uutil, os nossos Clientes empresariais no ambito das |
Linhas Covid-19, permitindo operacionalizar num curto espaco de tempo a concessao cerca

de 2.3 mil milhGes de euros em crédito. 53
Na Polénia, o Bank Millennium analisa as tendéncias de mercado relativas a inovacdo. Os ® ®
especialistas do Banco preparam anualmente o relatério "Millennium Index — Regions’ .,. ® . .. ol

Innovation Potential" (/ndice Millennium— Potencial de Inovacao das Regides), que carateriza
e descreve as disparidades registadas em termos de inovacdo nas diferentes regides polacas.

Este relatdrio é elaborado por especialistas do Bank Millennium e constitui um contributo para
o debate publico sobre os fatores que promovem e inibem o desenvolvimento das diferentes
regides na Poldnia, mas também para a reducao das desigualdades existentes entre elas. Em
2020, na quinta edicdo do relatério, o contetido continua a ser enriquecido com a incluséo de

. . L. . - Indeks Millennium 2020
comentarios de um extenso conjunto de especialistas empresarias e académicos. cyirodcs Ragiondw

Acionistas

O Millennium bcp disponibiliza um espaco aos seus acionistas, o “Millennium bcp Acionista”, através do qual pretende estar
mais préximo dos titulares de participacdes representativas do seu capital. Com o “Millennium bcp Acionista”, os particulares
detentores de acdes do Banco Comercial Portugués depositadas em Portugal podem comunicar de forma mais préxima com o
Banco em que investiram, além de poderem aceder a produtos e servicos do banco em condicdes preferenciais e a um conjunto
de vantagens e descontos acordados entre o Millennium bcp e os seus parceiros.

Em 2020, foram emitidos 469 vouchers de desconto no ambito das 184 parcerias estabelecidas, onde se contam 7 novas
parcerias que envolvem 13 ofertas.

0 acesso ao espaco “Millennium bcp Acionista” ndo tem qualquer custo e encontra-se alojado numa area especifica do site
millenniumbcp.pt permite ainda o acesso a informacao em destaque relativa a eventos e atividades do Grupo BCP, assim como
ainformacéo dirigida a investidores e a uma newsletter especialmente produzida para os Acionistas.

<
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Colaboradores

0 e

g Alinhamento com Objetivos do Desenvolvimento Sustentéavel das Nacées Unidas

Tema material:CONDICOES LABORAIS E DIREITOS HUMANOS GRI405-1

O Grupo BCP assegura um tratamento justo e com igualdade de
oportunidades aos seus Colaboradores, promovendo a meritocracia
em todas as fases do percurso profissional e definindo a sua
remuneracdo de acordo com a categoria e grau de cumprimento dos
objetivos estabelecidos e o racio salarial de 1:1 entre homens e
mulheres com funcées, niveis de responsabilidade e percursos
profissionais equiparaveis.

Nos principios gerais que regem o Grupo BCP foram instituidos
valores e referenciais de atuacdo, aplicaveis universalmente a todos
os Colaboradores, de que resulta uma orientacdo inequivoca para
que, independentemente do nivel hierarquico ou de
responsabilidade, se atue de forma justa e com recusa expressa de
qualquer situacao de discriminacdo, mas também de reafirmacéo do
alinhamento com os dez Principios do Global Compact das Nacées
Unidas — do qual é Signatério -, no ambito dos quais o Grupo
reconhece e apoia a liberdade de associacéao e o direito a negociacédo
coletiva de acordos de trabalho e rejeita a existéncia de qualquer
forma de trabalho forcado e compulsério, bem como de trabalho
infantil.

®mHomens ®mMulheres

No &mbito dos Direitos Humanos, o Grupo BCP previne o risco de violacdo dos mesmos, entre outros mecanismos, através
da adesao obrigatéria por parte dos seus colaboradores e parceiros, ao Cédigo de Etica, no qual este tema é regulamentado,
permitindo ainda a comunicacdo anénima de violacées a este respeito. Por outro lado, a relevancia deste tema para o Grupo
justifica a suainclusdo na Gestdo de Risco da Organizacdo, nomeadamente no Risco Operacional, nas categorias de Relacées
com Colaboradores (R3), Violacdo dos regulamentos de higiene e seguranca (R4) e Discriminacédo sobre Colaboradores (R5).
Em 2020, e tal como em anos anteriores, os resultados da Autoavaliacdo dos Riscos Operacionais mostram o baixo nivel de
exposicdo a estes riscos (nivel 2 numa escala de 1 a 5), nas suas principais geografias.

Os compromissos assumidos pelo Grupo BCP no ambito dos direitos humanos, condicées de trabalho e igualdade de
oportunidades, encontram-se também inscritos em Politicas corporativas, de que sdo exemplo as de (i) Direitos Humanos,
(ii) Diversidade e Igualdade de Oportunidades e (iii) Saude e Seguranca no Trabalho, documentos que se encontram
disponiveis para consulta no website do Banco, na area de Sustentabilidade:
https://ind.millenniumbcp.pt/pt/Institucional/sustentabilidade/Pages/cod_internos.aspx

Faixa etaria por género Categoria profissional por género
(Percentagem %) {Percentagem %)

Tatal

-

Téenicos

[zosq

— cas Comerciais

Diregio

&
=]

Alta Direglo

§ Homens u Mulheres

m Sériel mSérie2

Informag3o sobre o ndmero de Colaboradores (ndo FTE's - full time equivalent) para: Portugal, Mogambique, Suiga e Poldnia.
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No ambito da diversidade de género do Conselho de
Administracdo, em 2020, o BCP tinha, em Portugal, 23,5% de
mulheres na sua composic&o.

Ainda no ambito da diversidade de género em funcdes de
Direcdo (Comissao Executiva/Alta Direcéo e Direcdo), em 2020,
no global, 44% destas funcdes foram desempenhadas por
mulheres — 22% em Portugal, 59% na Poldnia e 27% em
Mocambique. J& em funcdes Comerciais, este valor sobe para
61% no Grupo, distribuidos por 48% em Portugal, 75% na
Polénia e 61% em Mocambique.

Em 2020, o Banco, em Portugal, publicou uma versao revista a
atualizada do seu Plano para a Igualdade de Género,
documento que elenca um conjunto de acdes e praticas
concretas, a implementar até ao final de 2021, com vista a
fomentar a diversidade e inclusao.

O Millennium bcp é ainda subscritor do Acordo de
Compromisso do Férum OrganizacGes para a Igualdade (IGen).
Este Férum, promovido pela Comissao para a Igualdade no
Trabalho e no Emprego (CITE), visa incentivar os aderentes a
implementar acdes concretas e tangiveis que garantam a
igualdade de género.

J& na Poldnia, o Bank Millennium, reafirmando o seu
compromisso de respeitar e promover a diversidade entre
Clientes e Colaboradores, é uma das empresas aderentes a
Carta da Diversidade da Unido Europeia, coordenada
localmente pelo Responsible Business Forum.

Em 2020, o Milennium bcp aderiu ao “Womens’s
Empowerment Principles” (WEP) do Global Compact das
Nacdes Unidas, importante plataforma internacional de
promocdo de igualdade de género que evidencia a visao de
longo prazo e a vontade de integrarmos uma dindmica coletiva
assente na cooperacdo e na confianca.

Em 2019, o Millennium bcp tinha ja subscrito o “Guia do CEO
sobre Direitos Humanos”, uma iniciativa do World Business
Council for Sustainable Development (WBCSD) e do Business
Council for Sustainable Development (BCSD Portugal). O Guia
incorpora politicas e praticas de referéncia e pretende contribuir
para a implementacdo e promocao dos direitos humanos nas
organizacdes e nas suas cadeias de valor.

J& em 2021, o BCP integrou ainda, pela segunda vez
consecutiva, o Bloomberg Gender-Equality Index; juntando-se
ao grupo de empresas que a nivel mundial se destacam na
implementacao de préticas e politicas de igualdade de género,
diversidade e inclusao.

A presenca neste indice, que reiine empresas de 44 paises, é um
marco que reflete o compromisso do Banco com o
desenvolvimento do seu plano de Sustentabilidade e um
reconhecimento do desempenho em matérias de igualdade de
género e de relato N&o Financeiro claro e transparente.

Em 2020, os processos de gestao de Pessoas foram marcados
pelas acdes de prevencdo e controlo desenvolvidas no
quadro da pandemia provocada pela Covid-19, declarada pela

Organizacao Mundial de Satde (OMS) a 11 de marco, e que
levou o Banco a acionar o seu Plano de Contingéncia com dois
objetivos claros: (i) salvaguardar as pessoas, Colaboradores e
toda a comunidade envolvente e (i) manter os niveis de servico
aos Clientes.

No &mbito da inclusdo e diversidade, em 2020 o Millennium bep
deu o seu contributo ao nivel da ideacdo e desenvolvimento de
solucdes nos Inclusion Labs, uma nova forma de envolvimento
da comunidade promovida pelo Inclusive Community Forum
(ICF) da NOVA SBE. E com um forte sentido de responsabilidade
que se enquadra a participacdo do Millennium bcp neste grupo
de vanguarda, em concreto na formacao sobre competéncias
sociais e de empregabilidade para pessoas com deficiéncia.
Realizaram-se cinco Inclusion Labs (sessdes de trabalho) e 4
reunides intermédias, num total de 24 horas.

Esta parceria, estabelecida no quadro do compromisso do
Millennium bcp com a lei n.° 4/2019, que define o sistema de
quotas de emprego para pessoas com deficiéncia (comum grau
de incapacidade igual ou superior a 60 por cento), tem como
objetivo ajudar-nos a responder aos desafios que a inclusao de
pessoas com deficiéncia levanta para todos, mas
fundamentalmente beneficiar das oportunidades que cria. Ao
sermos mais inclusivos estamos a: (i) assegurar uma maior
variedade de pontos de vista e uma organizacdo mais diversa e
mais sustentdvel e (ii) alargar a base de captacao de talento.

A nossa visdo assenta no pressuposto de olhar para a pessoa
com deficiéncia na perspetiva do seu potencial e daquilo que ela
é capaz de fazer.

Consideramos que o caminho a seguir é abordar os candidatos
pelas suas valéncias, pelas suas competéncias e ndo pelas
limitacGes impostas por uma qualquer incapacidade, qualquer
que ela seja. Se as competéncias para realizar uma tarefa
existem ou podem ser desenvolvidas num curto/ médio prazo,
realizaremos os ajustamentos necessédrios para que as
limitacdes sejam atenuadas ou mesmo eliminadas.

Na Polénia e em Mocambique, a par da oferta de produtos e
servicos dirigidos a Mulheres, sdo também desenvolvidas
iniciativas, como ciclos de debate e reflexdo, sobre o
posicionamento das Mulheres na economia e nas empresas.

Sendo os Colaboradores um dos pilares estratégicos do Grupo
BCP, o seu nivel de satisfacdo com o servico prestado pelas
diferentes &reas internas — com relacdo e reflexo direto na
qualidade do servico garantido aos Clientes — constitui um
importante indicador enddgeno de afericdo da eficicia e
eficiéncia percecionada pelo Banco.

Mantivemos assim, em 2020, o inquérito anual de opinido a
satisfacdo com o servico interno junto dos Colaboradores em
Portugal, cujo valor global obtido foi de 80,6 p.i, acima do
registado no ano anterior (79,8 p.i), sendo mesmo o melhor
valor de sempre o que, no contexto pandémico que
atravessamos, é particularmente valorizavel.

<
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Foram ainda realizados outros 26 inquéritos a
Colaboradores, com objetivos especificos, uns numa
componente de melhoria de processos operativos, mas, a
maioria relativos ao Plano de Contingéncia Covid, que
permitiram a monitorizacdo e gestdo préxima e eficiente
de temas relacionados com a pandemia (Testes a Covid,
Vacinacdo, Desinfetantes e Mascaras nas Sucursais).

Na Poldnia, o valor registado em 2020 foi de 89 p.i,
refletindo uma melhoria de 2 p.i. face 22019 (87 p.i.). Jaem
Mocambique o valor registado em 2020 foi de 70 p.i., 0 que
reflete uma diminuicdo em relacdo aos 73 p.i. de 2019, e de
71 p.i. na Suica, que comparam com os 73 p.i. obtidos no
ano transato.

Plano de contingéncia Covid-19

Em 2020, a satde e o bem-estar dos Colaboradores no
contexto de pandemia relacionada com a Covid-19 foi
uma prioridades da organizacdo, que adoptou, a cada
momento, as respostas mais adequadas com base nas
orientacdes das autoridades publicas e do conhecimento
ciéntifico disponivel.

Proteger a saude dos Colaboradores, Clientes e de todos os
que connosco contactam continuou a ser o principal
cuidado.

Neste sentido, o Gabinete de Gestdo de Crise que
acompanhou os temas relacionados com a pandemia,
aprovou aimplementacao das diversas medidas propostas
e mais relevantes em cada momento, de modo a garantir a
gestdo adaptada a uma realidade em constante mutacao.

A Direcdo de Recursos Humanos, em parceria com os
Servicos de Medicina, tem acompanhado ativamente os
Colaboradores no que se refere aos temas relacionados
com a pandemia e tem encontrado solucdes para os
episddios de risco ocorridos, conforme previsto no Plano
de Contingéncia.

Os Gestores de Recursos Humanos estiveram ainda mais
préximos das diversas areas do Banco, com um papel ativo
no acompanhamento de casos suspeitos e na necessaria
organizacéo do trabalho, exigida em cada situacao.

A par deste acompanhamento e numa ética de prevencéo,
merecem especial destaque o investimento do banco em
testes regulares de despiste a Covid-19, bem como o papel
ativo na agilizacdo da vacinacédo na prevencéo de doencas
como a Gripe sazonal e/ou Pneumonia, sublinhando a
preocupacdo com a saude e bem-estar dos seus
Colaboradores.

Estas iniciativas e a proximidade conseguida neste
momento de verdade deram lugar a confianca e ao
reconhecimento expressivo por parte dos Colaboradores,
refletidos nas respostas a um inquérito especifico sobre os
temas relacionados com a gestdo da pandemia Covid-19.

Ao ritmo das orientacdes governamentais, das diretrizes
das autoridades de salde e das exigéncias sentidas, a
Direcdo de Recursos Humanos promoveu a comunicacdo
de informacédo Util e necessaria em momento oportuno e
desenvolveu, com agilidade e rapidez, medidas e
ferramentas que colocou ao servico dos Colaboradores,
permitindo ao Millennium bcp assegurar o seu pleno
funcionamento.

11

BCP reforca o seu compromisso com os dez
Principios do Global Compact das Nagdes Unidas.

Tema material: PROXIMIDADE E CONFIANCA

Jano ambito do reforco dos mecanismos de proximidade entre os Colaboradores e a gestao de topo mantiveram-se, para além
de visitas de membros da Comissdo Executiva a sucursais e servicos centrais e da organizacdo de encontros regionais com
Colaboradores, entrevistas televisivas regulares com o Presidente e outros membros da Comissdo Executiva nas quais os
Colaboradores tém a possibilidade de colocar questdes diversificadas sobre a vida do Banco.

Formacao Gri4o04-1

O desenvolvimento das competéncias pessoais e profissionais dos Colaboradores constitui uma prioridade para o Banco, tendo
em vista a necessidade de assegurar o seu permanente alinhamento com os objetivos estratégicos definidos pela organizacao.
Procurando promover a exceléncia no relacionamento com os Clientes, o Banco reconhece a importancia da formacéo continua
para assegurar a sustentabilidade do negdcio e tem procurado disponibilizar as ferramentas e desenvolvimentos necessérios a
atividade dos Colaboradores.

Em termos globais, no Grupo, foram ministradas 3.670 acdes de formacao, a que corresponderam mais de 685 mil horas de

formacao, com uma média de 40 horas por Colaborador. Ao longo de 2020 o esforco formativo manteve o enfoque nas areas
comerciais, mas também nas areas técnicas, operacionais, de compliance e na gestao de equipas.
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Em Portugal, apesar do contexto pandémico, o ano de 2020 assistiu a um
significativo investimento no desenvolvimento e Fformacdo dos
Colaboradores, tendo-se conseguido ndo s6 manter as horas de formacédo
em niveis elevados (409.801 horas) como prosseguir com os programas
de desenvolvimento. Esta dinamica formativa, que permitiu realizar 445

acdes — 64 das quais presenciais — incidiu em varias areas do E N M
conhecimento, destacando-se Higiene e Seguranca no Trabalho, Gestao, M | LL N ”-.-I
Financas e Organizacdo Empresarial, mas também Técnicas de Seguros, Eﬁl N I{I NG
Tecnologias de Informacdo, Compliance, Auditoria, Juridica, Normativa e

Seguranca. AEAD E;I"'III.IIIFI

A Millennium Banking Academy (MBA), criada em 2016 pelo Millennium
bcp no que seria a primeira academia interna de um Banco em Portugal,
adaptou-se um contexto imposto pela pandemia
Covid-19, transformando formacdes comportamentais, inicialmente
planeadas para sessdes presenciais, em cursos //veweb ministrados com
recurso a plataforma Teams.

Dado o contexto, a oferta de formac&o através de e-learning em Portugal foi muito reforcada, tendo sido desenvolvidos varios
novos cursos, com um crescimento em horas de formacéo de 2019 para 2020 superior a 200%.

Realizdmos também duas formacdes e-learning destinadas a preparar os Colaboradores para o exercicio de funcdes num
contexto caraterizado pelas medidas de seguranca impostas pela pandemia: o Guia de Teletrabalho e Regresso com Confianca
e Seguranca. O Guia do Teletrabalho, lancado no inicio de abril, teve como objetivos apresentar os principais desafios do
trabalho remoto, sugerir abordagens, metodologias e ferramentas de acompanhamento e controlo de atividades e sugerir
regras de atuacdo para manter a eficacia em trabalho remoto. O curso de Regresso com Confianca e Seguranca lancado em
maio, teve como objetivo global divulgar as medidas necessérias para a protecdo de todos no local de trabalho.

Dando continuidade a esta estratégia formativa, foi lancada em outubro de 2019 a Academia Digital, que emergiu do objetivo
do Banco em alcancar a lideranca do digital no mercado, o que requeria uma completa transformacéo cultural e tecnoldgica,
adequada aos grupos distintos no universo de Colaboradores do Banco: os Tech — das areas de desenvolvimento, arquitetura,
cloud, seguranca e dados -; os Business — das areas que desenvolvem novas solucées de negécio -; os Ingenious - jovens das
areas técnicas — e os Millenniums — todos os Colaboradores —.

A formacao comportamental e técnica, suportada por diferentes metodologias e canais, foi igualmente reforcada. Assim, para
aumentar a literacia digital de uma forma generalizada no Banco lancamos (i) a rubrica “Shots Digitais”, contetidos video de 1
minuto sobre temas tecnoldgicos, (i) cursos eLearningsobre como utilizar e rentabilizar as ferramentas digitais e colaborativas
atualmente disponiveis (Smartphones, MS Teams, Office 365) e (iii) acdes formativas dirigidas a preencher necessidades
especificas das diferentes areas tecnoldgicas e de negdcio na construcao e desenvolvimento de uma cultura mais resiliente e
digital capaz de responder aos desafios atuais e futuros.

<

FORMACAO

2020 2019 2018 VAR.% 20/19
NUMERO DE PARTICIPANTES "
Presencial 18.231 (M 62,0%, H 38,0%) 31.043 42.906 -41,3%
E-learning 376.977 (M 65,4%, H 34,6%) 311.211 158.845 21,1%
A distancia 61 648 (M 45,6%, H 54,4%) 59.592 63.512 3,5%
NUMERO DE HORAS
Presencial 128.153 (M 62,5%; H37,5%) 319.236 298.361 -59,9%
E-learning 421.190 (M 55,6%, H 44,4%) 343.403 121.634 22,7%
A distancia 136.504 (M 45,9%, H 54,1%) 184.544 205.998 -26,0%
POR COLABORADOR 40 (M 55%, H 45%) 46 39 -13,2%

™M 0 mesmo Colaborador pode ter frequentado diversas formacaes.
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Em 2020, o nimero médio de horas de formagdo
por Colaborador foi de 40 horas.
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No primeiro trimestre de 2020, 74 Colaboradores participaram no
Programa DAE-Desfibrilhacdo Automatica Externa que teve
como objetivo habilitar os participantes para a utilizacdo de um
desfibrilhador. As sessdes deste curso, integrado num Programa
de DAE licenciado pelo INEM, tiveram um cardter prtico com a
duracdo de um dia.

No segmento Prestige, foi ministrado um programa de formacéo
destinado a novos Gestores Prestige, com objetivo de reforcar as
competéncias comportamentais e técnicas necessarias a funcao
de Gestor Prestige. Decorreram 2 edicdes —em janeiro / fevereiro
(em sala) e outubro/ novembro (a distancia) — abrangendo um
total de 67 Gestores. O total de horas de formacao/Gestor é de 30
horas e reparte-se entre contetidos de natureza comportamental,
de produto e servico e de sistemética comercial.

J& na Rede de Retalho, a formacdo Sempre Préximo, realizada
entre abril e maio para todos os Colaboradores do Retalho Mass
Market em teletrabalho, teve como principais objetivos: estar
mais préximo dos Colaboradores; partilhar boas préticas para
estar mais préximo do Cliente e aproveitar o atual contexto para
afinar técnicas que melhorem o servico de Exceléncia. A formacao
incluiu 163 Colaboradores e foi realizada através da aplicacdo
Teams.

No 2.° semestre realizamos a formacdo Equipas com Atitude
dirigida a todos os Diretores de Sucursal Mass Market, Prestige e
Negécios. Esta formacao teve como objetivo dinamizar conceitos
chave que melhorem o Servico de Exceléncia ao Cliente e reforcar
o papel do lider e da sistemética, como fatores criticos de sucesso,
no contexto de pandemia. Participaram nesta formacdo 583
Colaboradores via Teams.

Demos ainda continuidade a Formacdo presencial de Vender
Solucdes e Encantar Clientes dirigida a Gestores Comerciais Mass
Market em Lisboa e Porto, que contou com a participacdo de 58
Gestores Comerciais.

No Programa #71 Experiéncia foram retomados os treinos as
equipas do Retalho. Estas sessoes trimestrais, designadas por
formacao #1, foram dinamizadas por um formador especializado
em comunicacdo, a especialista de linguistica portuguesa Sandra
Duarte Tavares, para abordar temas comportamentais com
impacto na experiéncia do Cliente e no sucesso da venda, através
de videos, quizes e desafios, com o envolvimento, em equipa, de
toda a estrutura comercial.

Com o objetivo de contribuir para o bem-estar dos Colaboradores
através de acoes de desenvolvimento pessoal e emocional, todos
os Colaboradores do Banco foram convidados a inscrever-se em
cursos de e-learning sobre os seguintes temas (i) Do Stressao Bem
Estar; (ii) Descobrir a Linguagem Corporal; (iii) Eficacia Pessoal.

Foram disponibilizados cerca de 1.000 acessos a Colaboradores,
tendo o curso de Eficdcia Pessoal passado a integrar a Formacao
de Onboarding Prestige.

A publicacdo da Norma Regulamentar n.°6/2019 de 3 setembro,
trouxe novas exigéncias em matéria de Certificacao de Seguros e
obrigou a um enorme esforco para garantir a certificacdo e a
atualizacdo dos conhecimentos em matéria de Seguros de todos
os Colaboradores com funcdes de PDEAD-Pessoa Diretamente
Envolvida na Atividade de Distribuicdo de Seguros e Fundos de
Pensoes.

42|

Assim, em 2020 realizaram-se 135.214 horas de formacéo,
resultando em 2.164 Colaboradores certificados em seguros.
Também no que diz respeito ao Segmento Prestige, mais de 600
Gestores e Diretores de Sucursal, obtiveram certificacdo por via de
exame online (autorizado excecionalmente pela CMVM pelo
contexto de pandemia) na prestacdo de Aconselhamento
Financeiro no &mbito da DMIF Il, resultando em cerca de 30.500
horas de formacao.

Com o objetivo de reforcar competéncias de comunicacdo escrita
nas vertentes: rigor linguistico, clareza e persuasao e responder a
necessidades de diferentes &reas do Banco, foi desenvolvida uma
formacdo em colaboracdo com a especialista de linguistica
portuguesa Sandra Duarte Tavares, em formato webinar, sobre
Rigor Linguistico aberto a todo o banco e mais 2 sessdes no
mesmo formato, uma destinada aos Colaboradores das areas
centrais — Escrever com Clareza; e outra aos Colaboradores das
areas comerciais — Escrever com Persuasdo. Seguiram-se 15
Sessdes préticas via Teams adaptadas a cada uma das &reas
envolvidas que abrangeram 320 formandos.

A Academia de Formac&o continuou a desenvolver os percursos
formativos especificos das diversas funcdes das Redes
Comerciais, disponibilizando automaticamente a cada
Colaborador através da plataforma de formacao os cursos de
formacdo necessarios para desempenho das suas funcdes.

Em Portugal, em 2020, resultado da situacdo pandémica, a
formacdo "on job"' ndo constituiu uma prioridade, sendo
parte deste esforco formativo canalizado para acdes de
formacdo weblive (18.386 horas de formacdo e 5.720
formandos).

Em 2021, prosseguindo uma estratégia que garanta sempre
mais e melhor formacédo, mas também a sua adaptacéo a
um contexto marcado pelo teletrabalho, o nosso objetivo é
aumentar o nimero de horas de formacdo ministradas
através deste formato acima dos 5%.

Anualmente todos os Colaboradores tém oportunidade de
contribuir para o seu desenvolvimento profissional através do
preenchimento de um formulario e de uma sessdo com o seu
responsavel direto. Este processo permite ao Colaborador definir
um Plano de Desenvolvimento prdprio para melhorar as suas
competéncias através de acdes de formacdo técnica e
comportamental, validadas pela hierarquia e que ao longo do ano
aMBA déaresposta.

Na Polénia, manteve-se também o crescente investimento na
formacdo dos Colaboradores com o objetivo de desenvolver
competéncias técnicas e comportamentais que se reflitam na
melhoria da qualidade e eficiéncia do trabalho desenvolvido e no
cumprimento dos objetivos do Bank Millennium, sempre em linha
com os seus valores corporativos.



E neste contexto que os Colaboradores participam, todos os anos,
em acdes de formacdo externas e internas sobre temas
especificos, bem como em conferéncias e congressos.

Devido as restricdes causadas pela pandemia Covid-19, todas as
formacGes passaram a estar, desde marco de 2020, disponiveis
remotamente.

0 Bank Millennium continua a organizar programas de formacéo
e coaching, que abrangem todos os Colaboradores, com acdes
focadas preferencialmente na resposta a exigéncias
regulamentares, internas ou externas, de que sdo exemplo temas
como Saude e Hegiene no Trabalho, protecdo de dados ou
seguranca da informacao, promovendo também programas de
formacao sobre gestao, lideranca e conferéncias varias.

Em 2020, foram realizadas 3.114 acdes formativas, num total de
250.050 horas, com o maior investimento a recair sobre temas
relacionados com compliance, servico ao Cliente e produtos, risco
e lideranca. Assim, deu-se continuidade a formacao de ambito
comercial, dirigida a rede de Retalho, que incluindo a preparaciao
dos novos Colaboradores, prevé também a realizacdo de
workshops nas areas de servico ao Cliente e apoio as vendas,
crédito e investimento, mas também cursos e-learning sobre
produtos — novos ou alterados -, procedimentos e aplicacdes
bancérias e canais digitais.

Janarede Prestige, os webinarssobre a atual situacdo do mercado
financeiro foram realizados por peritos externos destinados aos
Gestores Prestige. Para os consultores recém-recrutados,
prosseguiu o programa de certificacdo Prestige Advisers, que
incluiu um percurso formativo sobre mercados financeiros e
investimentos.

Na rede de Empresas, existe um programa similar concretizado
através de cursos e-learning e workshops conduzidos por
empresas externas. Referéncia ao curso sobre eficacia nas vendas
e gestdo do stress em que os consultores e especialistas em
produtos foram convidados a participar em 2 dias de formacéo
em formato “storytelling”, onde desenvolveram métodos para
construir um catdlogo das suas préprias histérias de vendas.

Os Consultores de Empresas tiveram ainda uma formacao,
também ministrada por uma empresa externa, sobre o
finaciamento de projetos e investimentos com fundos de apoio
comunitdrios, nacionais e regionais.

Em 2020, foram organizados workshops online sobre trabalho
remoto. Os Colaboradores com funcdes de lideranca reforcaram
as suas competéncias em coaching e gestdo remota de equipas
e desenvolveram métodos paraaumentar a eficiéncia do trabalho
dos seus Colaboradores.

Em 2020, continudmos a realizar palestras no ambito do
programa Millennium Campus. O programa, que visa apoiar
o crescimento de uma organizacdo centrada na inovacdo,
pretende criar um espaco de reflexdo em que a ciéncia e os
negdcios se encontram. Procurar solucdes e respostas para
uma realidade em mudanca, inspiradas em experimentacdo

ousada e criativa e que se possam constituir como uma
vantagem competitiva duradoura para o Bank Millennium, é
assim o principal objetivo das palestras online, sincronas ou
gravadas, realizadas no contexto do programa.

3XM(ille)

MilleLokalna grupa rozwojowa

Nesta geografia, realce ainda para uma iniciativa
especialmente dirigida a comunidade de mulheres do Bank
Millennium, o 3xM (ille). Este projeto consiste na realizacdo
regular de conferéncias com mulheres inspiradoras da
organizacdo e uma convidada especial. As reunides sdo
acompanhadas de debates e networking, que, permitindo a
troca de contactos e experiéncias, podem ajudar a alargar
horizontes e objetivos pessoais. Em 2020, foram realizadas
duas reunides, sendo uma delas sobre motivacdo interna.
Este ciclo de debates contou com a participacdo de 140
Colaboradoras do Bank Millennium.

Em 2020 o Bank Millennium, formou 12.874 pessoas (8.405
Mulheres e 4.569 Homens). Ja em temas relacionados com
Risco, receberam  formacdo  especializada 613
Colaboradores, sendo que em Direitos Humanos foram
formados 122 Colaboradores.

Também na Suica, cujo esforco formativo continua a
abranger a generalidade dos Colaboradores, as acdes
desenvolvidas, num total de 1.269 horas, tiveram o seu foco
em temas comerciais e de lideranca. Tendo chegado a 81
Colaboradores, consistiram, no essencial, em processos
formativos especificamente desenhados para responder as
necessidades identificadas nesta operacao.

Além de programas especificos dependendo da necessidade
individual de cada Colaborador, as formacdes transversais a
organizacdo tém como objetivo reforcar a visdo e a cultura
corporativa. Em 2020, devido a situacdo excecional de
pandemia, foi realizada uma formacao aos quadros diretivos
sobre ferramentas virtuais e de gestao.

Referéncia, nesta geografia, a reducdo do tempo de trabalho
para os Colaboradores préximos da reforma, preparando a
organizacdo para a sua saida e assegurando um periodo de
adaptacdo pessoal a um futuro estilo de vida.

M
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J& em Mocambique, o ano fica marcado pelo 3.° ano de
atividade da Millennium bim Academia (MBA).

Esta academia corporativa de formacédo, a primeira de um
Banco em Mocambique, tem como missdo desenvolver, num
ambiente de aprendizagem continua e de partilha de
conhecimento, profissionais com sentido ético, com uma
técnica de exceléncia e rigor na acao.

Baseada em trés pilares essenciais: i) desenvolvimento de
percursos formativos, por funcao, para os Colaboradores da
Rede; ii) Formacdes diversas e consistentes que suportem as
principais necessidades do Colaborador e iii) Criacdo e
disponibilizacdo de um Curriculum formativo por Colaborador,
formou, em 2020, 2.589 Colaboradores (1.257 Mulheres e
1.332 Homens), num total de 24.763 horas de formacéo geral
e especializada.

Num ano que os principais destaques da oferta formativa se
centraram nos temas Lideranca, Formacbes Técnicas,
Formacdes IT, Formacées Comportamentais, Compliance,
Formacdes para a Rede Comercial, deu-se igualmente
continuidade ao programa de Lideranca “Lider Millennium bim
4.0”. Este programa, lancado em 2018 com o objetivo de
alinhar as praticas de lideranca do Banco com as 8
competéncias nucleares definidas para o lider Millennium bim,
abrangeu a Comissdo Executiva e todos os primeiros
responsaveis do grupo, estando planeada para 2021 o seu
alargamento as 2.*e 3.* linhas da estrutura.

De modo a fortalecer préticas de rigor operativo, destaque
ainda para as ac6es de formacéao sobre a Prevencao e Combate
ao Branqueamento de Capitais e Financiamento ao Terrorismo
dirigidas a todos os Colaboradores. Estas acdes sdo
reforcadas durante o ano através de reciclagens e
sensibilizacdes durante os ciclos comerciais.

F . ¢
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A Gestao do talento

A gestdo das pessoas é um dos pilares essenciais da
competitividade do Grupo BCP. A par da valorizacdo
das competéncias genéricas e especificas, é essencial,
numa perspetiva de sustentabilidade do Banco,
identificar os Colaboradores com potencial e talento
para virem a assumir funcoes de responsabilidade e
complexidade acrescidas.

Os programas de desenvolvimento que tém vindo a ser
realizados nas diferentes geografias do Grupo BCP séo
assim uma resposta concreta aos Colaboradores com
elevado desempenho e potencial, permitindo: i) aos
Colaboradores recém-admitidos obter uma visdo
transversal do negécio e das melhores préticas da
organizacdo; e ii) aos Colaboradores com experiéncia,
a oportunidade de adquirirem competéncias
adicionais para que, no futuro, possam vir a assumir
funcées com maior nivel de complexidade e
responsabilidade.

Numa perspetiva de sustentabilidade do Banco e com
o objetivo permanente de valorizar e desenvolver as
competéncias dos Colaboradores, o Millennium bcp
procuraidentificar aqueles que tém potencial e talento
para assumir funcdes de responsabilidade e
complexidade acrescida. O contexto adverso da
pandemia obrigou a repensar todo o formato de
formacdo, até aqui presencial, para um Fformato
remoto, adequado as necessidades existentes e que
permitisse manter a mesma proximidade, sempre com
o foco no crescimento e desenvolvimento dos
Colaboradores.

Em Portugal, em 2020, foi retomado o programa M
Power, ja4 adaptado ao novo formato, mas com a
mesma ambicdo de dar continuidade a preparacédo da
lideranca futura do Millennium bcp. O cenério atual
reforcou ainda mais a necessidade de preparar e
mobilizar as liderancas para pensarem e atuarem de
forma adaptativa num contexto desafiante,
melhorando a sua capacidade de resiliéncia e
reforcando competéncias como a inteligéncia
emocional, colaboracdo, capacidade de persuaséo,
empatia e criatividade, para que sejam eles préprios o
motor de transformacdo cultural em curso na
organizacao.

O Millennium bcp, consciente da importancia de
continuar a investir na gestdo de talento para o
sucesso da organizacdo e garantir uma vantagem
competitiva no mercado, continua a apostar na
proposta de valor do Programa inGenious. O programa
de formacéo de jovens talentos, que estdo integrados
em areas de analytics e tecnologia, procura prepara-
los para enfrentar os desafios cada vez mais crescentes
e complexos com que se deparam, desenvolver o seu
pensamento critico, fortalecer o trabalho em equipa e
a cooperacao.



Destaque assim para mais uma edicdo da Academia de
Trainees inGenious, que passou pela integracdo de um
grupo de 46 jovens na cultura e estratégia do Millennium
bcp, com formacdo em temas core do negdcio, uma forte
componente técnica e comportamental e o envolvimento
em projetos aliciantes fundamentais para a atividade do
Banco.

INCEMINIICD

J& na Polénia, mantivemos a cooperacdo com
organizacdes de estudantes. Em 2020 focamo-nos na
cooperacdo com o Circulo Cientifico dos Estudantes de
Estatistica, num protocolo oniciado em 2017.

O Bank Millennium é também membro oficial do SGH's
Partners Club, através do qual participa na reflexdo que
conduz a definicdo dos projetos estratégicos e planos
educativos propostos aos estudantes.

Em 2020, o Banco foi reconhecido com o certificado de
Alta Qualidade de Formacdo na sequéncia dos seus
programas de estéagio.

Em 2020, o Bank Millennium enfrentou o desafio global da
Covid-19 e reorganizou as suas atividades de atracdo de
talento de forma a garantir o mais alto nivel de seguranca
tanto dos Colaboradores como dos restantes
participantes, e de que sdo exemplo a Semana com
Conselheiros de Carreira organizados pela Faculdade de
Economia de Varsdévia de forma digital em que os
estudantes tiveram a oportunidade de conhecer as
oportunidades de carreira no Banco, mas também as
presencas regulares (4 em 2020) em feiras de emprego,

com o objetivo de aproximar as potenciais especificacdes
de trabalho dos candidatos e as possibilidades de
desenvolvimento de carreiras no Banco.

Para chegar a grupos de profissionais de sucursais, o Bank
Millennium utiliza efetivamente as possibilidades de
comunicacdo dos meios sociais Linkedin e Goldenline,
promovendo ativamente a sua marca como o empregador
atraente e comunicando com sucesso com potenciais
candidatos. No campo de IT e digital a comunicacéo via
Linkedin é a principal fonte dos candidatos.

O Bank Millennium, preocupado com a experiéncia dos
Colaboradores, lancou o projeto de Onboarding para as
areas de IT e servicos centrais, num processo a alargar as
dreas comerciais e compreende um “welcome pack” de
boas-vindas para os novos Colaboradores e um e-guide
com informacdes para os gestores.

Em 2020, o Bank Millennium foi premiado pela 7.2 vez
consecutiva com o titulo de Empregador Fiavel (Solidny
Pracodawca). O titulo de Empregador Fiavel é um prémio
especial para os melhores empregadores da Poldnia, que
se caracterizam pela fiabilidade da politica de emprego,
solucdes dedicadas aos trabalhadores e processos justos e
inclusivo de Recursos Humanos.

O Bank Millennium, numa parceria com a Faculdade de
Economia de Varsévia, criou o primeiro Centro de
Coworkingpara Start-ups. O Centro visa reunir estudantes
e licenciados que tenham criado ou estejam a planear criar
a sua propria start-up e que queiram confrontar as suas
ideias com a realidade empresarial. E um local para
reunides, trabalho em rede e debates/conversas com
especialistas, quer da Universidade quer do Bank
Millennium.

Ja em Mocambique, tendo presente os desafios acrescidos
impostos pela Covid-19, foram implementadas mudancas
no processo de recrutamento com a introducdo da
componente tecnoldgica e o redesenho da experiéncia dos
novos Colaboradores.

Em 2020, no Millennium bim, foram ainda consolidadas as
parcerias com as principais Universidades do pais e
assinados protocolos de cooperacdo para captacdo dos
melhores graduados.

<
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Avaliar e reconhecer = GRi404-3

No Grupo BCP, os modelos de avaliacdo individual de desempenho, assentes num processo de aconselhamento e orientacdo
para o desenvolvimento das competéncias, potenciam oportunidades de didlogo entre as hierarquias e os seus Colaboradores,
permitindo aprofundar uma cultura de responsabilizacdo pessoal pelo desenvolvimento das respetivas carreiras.

O ciclo de avaliacdo de desempenho que se concluiu em 2020 manteve um nivel de envolvimento dos participantes em todas
as geografias do Grupo BCP, avaliadores e avaliados, em linha com os valores dos anos transatos (100%), sendo que os
resultados referentes a satisfacdo com o processo evidenciam uma tendéncia crescente relativamente a anos anteriores,
nomeadamente no segmento dos avaliados muito satisfeitos.

Em  Portugal, concluiu-se a 3.2 edicio do Promocdes
M Desenvolvimento, programa que permite aos (Numeré de Colaboradores)
Colaboradores partilharem, voluntariamente, as suas

aspiracdes profissionais e contribuirem de forma ativa para Mocambique
o seu desenvolvimento. Os Colaboradores podem, caso 499
sintam necessidade de desenvolver alguma competéncia
especifica ou se pretenderem fazer alguma formacédo
especial, expressar essa vontade na proposta de Plano de Suica
Desenvolvimento Pessoal. Foram satisfeitos 62% dos 0
Planos de Desenvolvimento Pessoal que os Colaboradores

elaboraram no M Desenvolvimento de 2019 e foi possivel

atender a 64 pedidos de mobilidade de unidade organica e

de funcao.

Portugal
924

A par de uma constante atitude de incentivo a valorizacdo
dos Colaboradores e a adocdo de préticas de exceléncia, o
Grupo BCP mantém uma politica de reconhecimento face ao
mérito e empenho revelado por cada Colaborador, através

de: i) um sistema de incentivos, aplicavel a todo o Banco; ii) Pﬁlgg‘(l)a
um plano de valorizacdo profissional por mérito; e iii)

distincoes especificas, atribuidas a Colaboradores excelentes

nasua funcao.

O sistema de incentivos comerciais destina-se aos Colaboradores das Redes Comerciais (Retalho, Private, Empresas, Corporate,
Large Corporate e AtivoBank) bem como a Colaboradores de outras Direcdes do Banco que cumpram os critérios indicados
(Banca de Investimento, Tesouraria Mercados & Internacional, Recuperacédo de Crédito, Recuperacao Especializada, Negécio
Imobiliario e Acompanhamento Especializado) e consiste na atribuicdo de uma remuneracéo variavel alicercada no contributo
acima do esperado para os resultados.

Além disso, e a par dos sistemas de incentivos das redes comerciais associados aos resultados de negdcio, o Millennium bcp
tem um programa transversal de reconhecimento, designado Millennium People. Nas suas diferentes vertentes e categorias
individuais e coletivas, este programa permite reconhecer anualmente mais de mil Colaboradores, por uma matriz de avaliacdo
que cruza atitude e resultados, e assegura reconhecimento, visibilidade e partilha de boas préticas. Em 2020, as principais
categorias anuais passaram a cinco, com a criacdo de um novo prémio que visa distinguir os melhores formadores (Millennium
Formador); uma distincao essencial para premiar o vasto contributo de muitos Colaboradores do Banco para o desenvolvimento
de outros e também de particular significado num momento em que o reforco de competéncias e a aquisicdo de novas
competéncias esta na ordem do dia.

O modelo de reconhecimento do Millennium bcp é transparente e com regras claras, que podem ser consultadas facilmente por
qualquer Colaborador numa plataforma online- e pretende-se também participativo. Assim, e no ambito das categorias anuais
(Millennium Lider, Millennium Impacto, Millennium Exceléncia, Millennium Formador e Millennium Equipa), o programa
potencia, inclusive, a interacdo com os premiados através de um sistema similar ao das redes sociais.

No Millennium bim, em Mocambique, o processo de avaliacdo e gestdo de desempenho é fundado numa cultura de meritocracia
e que se pretende de alto desempenho. Para os Colaboradores que mais se distinguem no desempenho das suas funcdes, existe
um momento privilegiado, na reunido anual de objetivos, em que esses comportamentos séo reconhecidos. Em 2020, foram
reconhecidos 16 Colaboradores com o prémio Exceléncia em cinco categorias, nomeadamente: Jovem Talento, Melhor
Formador, Bastidores, Servico ao Cliente e Melhor Equipa.
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Ja na Poldnia, foi realizada a 4.2 edicdo do Programa IMPakt, iniciativa inovadora em que os
Colaboradores nomeiam e votam nos seus pares, tendo sido reconhecidos, pelo seu
desempenho e exemplo, mais 55 Colaboradores nas categorias: Qualidade, Etica e
Responsabilidade, Eficacia e Inovacao.

Nesta operacdo, 12 Colaboradores foram também reconhecidos com uma distincéo atribuida
pelo Presidente do Conselho de Administracéo pela sua participacdo em projetos estruturantes.

O Bank Millennium implementou em 2020 uma nova ferramenta tecnoldgica para gerir a
avaliacdo de Colaboradores e o processo de concessao de bdnus. A implementacdo do novo
sistema permitiu rever os processos e critérios de avaliacdo, promovendo a sua simplificacdo e
normalizacdo.

Ja na Suica, foi lancado o Programa "Mais" que convida os Colaboradores a serem parte ativa nos processos internos de
mudanca, seja atavés do “Mais Voz”, e da possibilidade, com o apoio de consultores externos, de se pronunciarem sobre os os
processos e projetos internos, do “Mais Reconhecimento”, para sublinhar uma atitude ou acdo particularmente positiva de um
colega, do “Mais Debate”, para partilha de experiéncias em temas relacionados com interacdes de clientes, seja ainda no ambito
do “Mais Verde”, em que uma equipa de voluntérios divulga mensalmente ideias, sugestdes e boas préticas para proteger o
ambiente e a natureza.

O Grupo BCP continua a apostar na melhoria continua, acreditando no valor que pode ser gerado pelos processos de inovacéo,
estimulando a criatividade e a partilha de experiéncias por todos os Colaboradores.

Os programas internos de geracéo de ideias - Mil Ideias -, em Portugal, com 20 sugestdes, — Call 2 Action —, na Polénia, e —Ideias
que Contam —, em Mocambique, baseiam-se no reconhecimento de que os Colaboradores constituem uma forca criativa
originadora de ideias de valor, representando ainda um meio para incrementar, estimular e potenciar as suas capacidades
individuais, seja através da participacdo direta com ideias ou indireta por via de comentérios ou votos.

Em Mocambique, o “Férum —Ideias que Contam”, espaco de partilha e discussao de ideias que ao longo do ano contou com a
participacdo de 574 Colaboradores, responsaveis por 925 ideias ou pelo seu comentario, viu ja 2 destas ideias concretizadas
em 2020, estando 110 em implementacao.

Estes programas, que se mantém em fase de reavaliacdo em todas as geografias, tém potencial para alicercar a melhoria dos
processos internos da organizacéo, o aumento da proposta de valor na oferta de produtos e servicos a Clientes e a capacidade
de adaptacdo célere a novas realidades, nomeadamente funcionais, mas criam também um contexto que favorece a
identificacdo de boas praticas passiveis de serem alargadas a toda a organizacao.

Evolucao do quadro de Colaboradores

Em 2020, o nimero de Colaboradores do Grupo BCP registou um decréscimo de 6,7%, (menos 1.250 Colaboradores) face ao
ano anterior, justificado essencialmente pela racionalizacdo da operacédo na Poldnia, decorrente da aquisicdo do Eurobank em
2019. Cerca de 60% dos Colaboradores do Grupo desempenhavam funcées na atividade internacional e 40% em Portugal.

COLABORADORES

2020 2019 2018 Var. % 20/19
TOTAL EM PORTUGAL 7.013 7.204 7.095 -2,7%
Polénia 7.645 8.615 6.270 -11,3%
Suica 82 82 77 0,0%
Mocambique 2.591 2.680 2.619 -3,3%
TOTAL INTERNACIONAL 10.318 11.377 8.966 -9,3%
TOTAL DO GRUPO 17.331 18.581 16.061 -6,7%

Nota: ndo inclui Colaboradores Millennium bcp Bank & Trust.
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Em Portugal, registou-se uma reducdo no quadro de Colaboradores, com um decréscimo de 191 Colaboradores face ao ano
anterior. Foram admitidos 132 novos Colaboradores (52% de mulheres), maioritariamente para desempenho de funcdes
técnicas na drea da Banca Digital (54%) e comerciais (39%), tendo saido 322 Colaboradores, 73% por mutuo acordo e/ou planos
dereforma e 18% por iniciativa do colaborador. Dos Colaboradores que sairam, 53% desempenhava funcdes comerciais e 22%
funcdes de direcao.

Na Poldnia, o quadro de Colaboradores sofreu uma reducéao de cerca de 11% (menos 970 Colaboradores face a 2019) decor-
rente da reorganizacdo da operacdo motivada pela aquisicdo do Eurobank, ascendendo a 7.645 Colaboradores, dos quais 67%
sdo mulheres.

Em Mocambique, também se assistiu a um decréscimo no quadro de Colaboradores (-3,3% face a 2019), com a contratacao de
45 novos Colaboradores, 56% para desempenho de funcdes técnicas. Sairam 130 Colaboradores, dos quais 51% estavam
afetos a funcées de &mbito comercial.

O Grupo BCP encara a mobilidade como uma oportunidade de  Rotatividade de Colaboradores
desenvolvimento profissional dos Colaboradores e de valorizacdo (Numero de Colaboradores)
das suas competéncias, continuando a incentivar, sempre que

possivel, o contacto com diferentes realidades do Banco. Nesse 1.977
sentido, os processos de mobilidade interna de Colaboradores 1759 3.580
assumem uma importancia estratégica para o Millennium. *
3.037 2.389
O
Em 2020, 20,6% dos Colaboradores do Grupo estiveram 2662 I
envolvidos em processos de mobilidade interna, com destaque
para Portugal e Mocambique, que viram, respetivamente, 25,1% e
41,0% dos seus Colaboradores mudar de areas/departamentos.
1.973 2.299 1111
Etica e conduta profissional
2018 2019 2020
Tema material: = VALORES, ETICA E CONDUTA . Sa{das WS Recrutamento e— Mobilidade interna

O Grupo BCP considera que o respeito pela missao e valores definidos, bem como a persecucdo da estratégia aprovada e a
implementacdo das politicas que a materializam, depende, antes de mais, de cada Colaborador, pelo que fomenta uma cultura
de rigor e responsabilidade suportada em mecanismos de divulgacao de informacao, formacdo e monitorizacdo, que garanta o
estrito cumprimento das regras de conduta instituidas.

Compliance office

O Compliance Office tem por missdo assegurar que os 6rgdos de gestao, as estruturas funcionais e todos os Colaboradores do
Grupo cumprem a legislacdo, regras e normativos que pautam a atividade do Banco e das suas associadas, de forma a evitar o
risco de a instituicdo incorrer em sancdes de carater legal ou regulamentar e em prejuizos financeiros ou de ordem reputacional
decorrentes do incumprimento de leis, cédigos de conduta, regras de "boas praticas" negociais e demais deveres a que se
encontra sujeita.

No ambito da prevencéo e detecdo de potenciais situacdes de branqueamento de capitais e financiamento ao terrorismo
(BC/ FT), o Compliance Office desenvolveu a sua atividade assente numa abordagem de risco, ajustando os seus procedimentos
e sistemas de informacao as melhores praticas em matéria de prevencéo de BC/FT e aos requisitos legislativos e regulatdrios,
continuando a promover uma melhoria da eficiéncia da alocacéo de recursos na andlise de fatores de risco inerentes as relacdes
de negdcio. Neste contexto, salientam-se:

e  Reforco dos processos de abertura de conta e da filtragem de operacdes, por forma a garantir o cumprimento

dos regimes de sancdes e embargos decretados pelas autoridades nacionais e supranacionais competentes, bem
como a sua monitorizacdo, com vista a detetar e prevenir situacdes potencialmente irregulares;
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e  Desenvolvimento de novas solucdes, mais eficientes, com base em processos de automacao para anélise dos
fatores de risco inerentes ao estabelecimento de novas relacdes de negdcio ou ao aprofundamento de relacées
existentes;

Implementacéo de novos controlos de PBC/CFT em processos comerciais especificos;
e  Reforco e especializacdo das equipas do Compliance Office no ambito da PBC/FT nas suas varias dimensdes.

Em 2020, o Banco procedeu a uma revisdo e atualizacdo do seu quadro
normativo relacionado com governacéo e politicas de compliance, processo
que, em parte, visou ja o alinhamento com o Aviso 3/2020, publicado pelo
Banco de Portugal em 16 de julho ultimo, que define os padrées minimos em
que deve assentar a cultura organizacional, a governacdo e o controlo interno
das instituicoes financeiras. Neste sentido, foram atualizados o “Cédigo de
Conduta”, a “Politica para a Prevencao e Gestao de Conflitos de Interesse” e a
“Politica de designacdo de Revisor Oficial de Conta e servicos distintos de
auditoria”.

As revisdes e atualizacdes do quadro normativo relacionado com governacéo e
politicas de Compliance acima descritas, foram a génese de vérias iniciativas
implementadas que tiveram o objetivo de robustecer medidas de prevencéo,
anticorrupcéo e reporte de irregularidades, das quais destacamos:

e  Reforco dos mecanismos de monitorizacdo sobre os riscos de conflito de interesses, com o desenvolvimento de
uma nova plataforma de registo de operacdes e entidades;

e  Robustecimento do processo de subcontratacéo no que diz respeito a identificacdo de situacoes de conflitos de
interesse;

e Revisdo do processo de recrutamento, por forma a incluir uma declaracdo de conflito de interesses pelo
Colaborador envolvido no processo de selecao do recrutamento;

e Lancamento do curso de e-learning sobre o Cédigo de Conduta para todos os Colaboradores do Banco.

O Cédigo de Conduta é diretamente aplicavel aos membros dos 6rgaos de administracdo e de fiscalizacdo, a todos os
Colaboradores do Grupo - com ou sem vinculo permanente - e aos Colaboradores das empresas que prestem servicos ao Grupo
em regime de outsourcing.

Nesta medida, constitui um principio geral de orientacéo face a potenciais situacdes de conflito ético para uma tomada de
decisdo adequada.

0 Cédigo de Conduta e um conjunto de normas e politicas de compliance que regem a atividade do Banco encontram-se
disponiveis para consulta no website do Banco, na area Governacao:
https://ind.millenniumbcp.pt/pt/Institucional/governacao/Pages/normas_regulamentos.aspx.

Em 2020, o reforco da cultura de compliance foi uma das iniciativas importantes do Banco, quer através do normal
desenvolvimento do Plano de Formacao quer através de programas de comunicacao de proximidade a todas as areas do Banco,
em particular das redes comerciais. O “100% Compliance” e o “Compliance A a Z” sdo das faces mais visiveis da transformacéao
que se iniciou em 2019, onde através de rubricas semanais destinadas a todas as redes do Banco, se procurou dar a conhecer,
esclarecer e apoiar quanto aos aspetos mais importantes a ter em conta tanto na vertente do risco de crime financeiro, como
nos restantes riscos de conformidade e cumprimento normativo, com uma linguagem simples, mas informativa e formativa.
Paralelamente manteve-se também uma newsletter mensal com uma imagem moderna e apelativa onde se abordam temas
praticos e atuais relacionados com a gestéo dos riscos de conformidade e com as regras da boa conduta. Em conjunto com a
Direcdo de Comunicacdo - Area de Sustentabilidade, e no &mbito do Plano Diretor de Sustentabilidade (PDS) 2021, foram
desenvolvidas uma série de acdes de comunicacdo sobre temas relacionados com o Cédigo de Conduta.

Quanto as acdes de formacdo mais importantes, salientamos:
e  Lancamento do curso de e-learning sobre o Cédigo de Conduta para todos os Colaboradores do Banco;

e Iniciativa inovadora de comunicacéao e formac&o focada em riscos especificos de PBCFT, dedicadas as Redes
Comerciais do Banco, subordinadas aos temas de Trade Finance e Lei 58/2020.

<
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e  Formacédo aos Colaboradores do Compliance Office:

i) realizacdo de formacdes internas e externas que visaram assegurar e atualizar os conhecimentos
regulatérios, legislativos e internos sobre tematicas inerentes as funcdes desempenhadas, de entre as
quais destacamos a Formacdo Avancada em Compliance, Prevencao do BC/FT e Aviso 3/2020, entre
outras;

i)  ministrada formac&o aos Colaboradores de Macau sobre a PBCFT;

e Formacdo deintegracdo e programa InGenius: participacdo no programa de formacao a novos Colaboradores
e a jovens talentos das areas de analytics e tecnologia, em que formdmos em matérias de Compliance 103
Colaboradores que integraram estes programas.

COLABORADORES FORMADOS

AML/CTF, Abuso de Mercado, Controlo Interno, Monitorizacdo de Transacdes e Temas Legais GRI 406-1

2020 2019 2018  VAR.% 20/19
Atividade em Portugal 25.828 5.798 30.300 345,5%
Atividade Internacional 28.507 20.733 2.219 37,5%
TOTAL 54.335 26.531 32.519 104,8%

M Presencas em acdes de formacao.

O Compliance Office manteve o seu papel na governacdo do processo de desenvolvimento de novos produtos,
nomeadamente validar o cumprimento dos requisitos exigidos, pela Ordem de Servico que regula o processo, sobre o envio
das propostas de criacao, alteracéo, reintroducéo e eliminacao de produtos / servicos.

Promoveu a revisdo do normativo relativo a aprovacdo de novos produtos/servicos, por forma a incluir principios de
prevencao e gestdo do conflito de interesses.

Na prossecucédo do alinhamento de estratégias e prioridades na gestéo de risco das Operacdes do Grupo, para além da
atualizacdo dos varios Cédigos de Grupo publicados e respetiva monitorizacdo da sua aplicacdo nas diversas Operacdes
Internacionais, o Compliance Office reforcou o seu acompanhamento sobre a atividade da funcdo de compliance naquelas
Operacdes, implementando uma série de iniciativas das quais se destacam:

e Implementacdo de novas estruturas de gestdo para o acompanhamento e monitorizacdo do risco PBC/FT,
designadas por Comités Internacionais de PBC/FT, com a participacdo de 6rgéos de gestao e de compliance das
unidades subsidiarias, com vista a avaliacdo e acompanhamento dos fatores de risco especificos de
conformidade de cada geografia, bem como dos segmentos de negécio existentes em cada operacao;

e Desenvolvimento de projetos conjuntos do Compliance Office com as equipas das sucursais e filiais no
estrangeiro com vista a anélise e melhoria da eficécia dos controlos existentes para a mitigacdo dos principais
riscos em matéria de PBC/FT;

e  Definicdo de um novo modelo de avaliacdo de risco PBC/FT para as subsidiarias e filiais do Grupo.
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Em 2020, o Banco integrou o Grupo de Trabalho AML da Associacdo Portuguesa de Bancos (APB), no qual contribuiu para a
identificacdo e desenvolvimento de vérias iniciativas e acoes com vista ao robustecimento do sistema de prevencdo BC/FT do
mercado portugués. Salienta-se em particular o desenvolvimento de propostas inovadoras de parcerias com entidades publicas
e entidades empresariais para se enriquecerem os ecossistemas de colaboracdo com vista ao aumento da eficiéncia e da
eficacia dos controlos preventivos de BC/FT.

Complementarmente, atenta a importéancia de manter um fluxo de comunicacdo interna sobre temas de compliance, manteve-
se a prética de publicacao regular de contetdos nas intranets do Grupo BCP com informacéao que contribua para um exercicio
da atividade conforme com os deveres de honestidade, solvéncia e integridade financeira previstos no Cédigo de Conduta; os
incumprimentos e violacdes sdo sancionados de acordo com a regulamentacéao interna.

Foiainda mantido o relacionamento de cooperacéao e lealdade com as autoridades judiciais e com as autoridades de supervisdo

comportamental nacionais e internacionais. Neste ambito, e por iniciativa prépria, foram realizadas um total de 1.925
comunicacdes a Entidades Judiciais locais e foram respondidos 3.124 pedidos.

COMUNICACOES A ENTIDADES JUDICIAIS LOCAIS

2020 2019 2018 VAR.% 20/19
INICIATIVA PROPRIA
Atividade em Portugal 338 306 432 10,5%
Atividade em Internacional 1.587 2.196 352 -27,7%
RESPOSTA A PEDIDOS
Atividade em Portugal 24 103 364 134,0%
Atividade em Internacional 2.883 3.359 2.038 -14,2%
5.049 5.964 3.186 -15,3%

TOTAL

Auditoria interna

A Direcdo de Auditoria € uma componente do sistema de controlo interno do Banco Comercial Portugués cuja missao principal
é avaliar a adequacéo e a eficacia da cultura organizacional, do processo de gestéo de riscos, do sistema de controlo interno e
dos modelos de governacao.

A missdo da Direcdo de Auditoria é exercida mediante a adocéo dos principios de auditoria interna reconhecidos e aceites a
nivel internacional, nomeadamente os definidos pelo Institute of Internal Auditors, emitindo recomendacées baseadas nos
resultados das avaliacGes efetuadas, focadas no reforco da eficiéncia e da eficicia do sistema de controlo interno,
acrescentando valor a organizacéo e contribuindo para a realizacdo dos seus interesses estratégicos.

O exercicio da funcao de auditoria interna ocupa um lugar central nas atribuicdes da Direcdo de Auditoria e tem cardter
permanente e independente.
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A funcao de Auditoria Interna adota metodologias integradas / end-to-end na realizacdo das auditorias a processos. Os
programas de auditoria incluem nomeadamente a andlise de matérias de natureza comportamental, cumprimento de
legislacdo, demais normas e cddigos de conduta, correta utilizacdo das competéncias delegadas e respeito pelos demais
principios de atuacdo em vigor no relacionamento com clientes, externos e internos.

Ao longo de 2020, como parte integrante da execucao do seu Plano de Atividades, a Direcdo de Auditoria procedeu também
a analise das matérias relativas as préticas de gestdao ambiental e social decorrentes ou relacionadas com o objeto de cada
auditoria em concreto. No que se refere especialmente aos programas de auditorias as redes, merecem também destaque
os procedimentos de prevencdo e detecao de praticas eventualmente indiciadoras de branqueamento de capitais.

A prevencdo e mitigacdo do risco de fraude, bem como a detecédo e investigacdo de situacdes ou tentativas de fraude,
interna ou externa, e a conducdo e acompanhamento de eventuais processos disciplinares ou judiciais daf resultantes
constituem igualmente uma prioridade na alocacdo dos recursos afetos a Direcdo de Auditoria. Por seu lado, todas as
reclamacdes, queixas ou denulncias de situacdes que indiciem comportamentos socialmente inadequados de
Colaboradores, quer entre si quer relativamente a Clientes, sdo também objeto de andlise e investigacdo, dando lugar a
procedimentos disciplinares sempre que tal se justifique.

PROCESSOS DISCIPLINARES POR VIOLACAO DE NORMAS | GRi419-1

2020 2019 2018 VAR.% 20/19

Atividade em Portugal
Normas Internas 32 27 13 19%
Normas Externas 0 0 6 0%
32 27 19 19%

TOTAL

Em resultado da atividade preventiva levada a cabo e subsequentes anélises individuais de situacdes potencialmente
anémalas, bem como de situacdes reportadas por outras unidades organicas do Banco, em 2020 foram concluidos 157
procedimentos de investigacdo preliminar. Neste mesmo ano foram concluidos 32 processos de natureza disciplinar a
Colaboradores do Banco em Portugal, estando em curso no final do ano 19 processos. Em nenhum dos casos estavam em
causa situacdes de corrupcao.

O Diretor Coordenador da Direcdo de Auditoria é também o responsavel pela coordenacéo da funcédo de auditoria interna
em todas as subsididrias do Grupo BCP com equipa de auditoria interna prépria, no ambito da qual participa nos Comités
de Auditoria respetivos, aprecia as suas propostas de Plano de Atividades e procede a um acompanhamento regular da
execucdo dos mesmos e da implementacao das recomendacdes emitidas com base nas auditorias efetuadas, promovendo
a harmonizacdo de procedimentos e critérios de analise e a partilha de conhecimentos, nomeadamente através da
colaboracdo na preparacéo e execucdo de auditorias relativas a matérias de interesse comum as varias instituicoes.

A harmonizacdo das praticas em vigor nas auditorias internas das varias operacdes do Grupo tem vindo a aprofundar-se
ao longo dos anos quer pela adocdo de metodologias de abordagem comuns, salvaguardadas eventuais diferencas
resultantes de regulamentacéao local, quer pela constituicdo de equipas de auditores ao nivel de Grupo, responsaveis pela
execucdo de auditorias relativas a matérias especificas em qualquer das geografias em que o Grupo opera.

Neste contexto, no ano de 2020 a Direcdo de Auditoria do Banco levou a cabo acdes de auditoria em todas aquelas

subsidiarias, selecionando o seu ambito em funcdo dos temas e riscos mais relevantes para o Grupo, para as quais se apoia
habitualmente em equipas conjuntas de auditores das estruturas do Banco e das subsidiarias.

Qualidade do servico

Tema material: | QUALIDADE DO SERVICO

A qualidade de servico é assegurada pela implementacdo continua de iniciativas que contribuem para um maior rigor e
controlo da execucdo, garantindo que os processos operativos e de negdcio funcionam com eficiéncia e fiabilidade e sao
continuamente monitorizados e aperfeicoados, sustentando, desta forma, um aumento progressivo e consistente da
satisfacdo dos Clientes.
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Inquérito de satisfacao | GRI102-43,102-44

Em Portugal, o Millennium bep continua aapostar 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 questionario que pretende aferir a sua satisfacdo com essa sua
experiéncia e o grau de recomendacédo com o Banco.

Em 2020, o indicador NPS (Net Promoter Score), que traduz o nivel de recomendacdo com o Banco, registou, no caso dos Clientes
Prestige, uma subida para 66,1 pontos, mais 1,2 pontos do que em 2019, sendo que, no segmento de Clientes Mass Market, essa
melhoria se traduziu num aumento de 2,4 pontos, para um valor de 74,1. Quanto ao NPS dos Clientes Negdcios, registou
igualmente uma melhoria, progredindo para 64,3 pontos (62,4 em 2019). Com base nestes resultados por segmento, o NPS global
do Millennium bcp é de 71,8 pontos, indicador este que tem evoluido positivamente desde que se iniciou o processo em 2013,
atingindo este ano o valor mais elevado de sempre (69,8 pontos em 2019).

Outra das questdes efetuadas refere-se a recomendacdo do atendimento prestado pelo Colaborador/Gestor. Também este
indicador registou o valor NPS mais elevado de sempre em todos os segmentos e, consequentemente, o NPS Global Atendimento,
com 83,4 pontos em 2020, atinge o melhor valor de sempre, continuando a registar assim uma evolucdo positiva continua.

Foram avaliadas mais de 120.000 experiéncias de Clientes que visitaram as Sucursais do Millennium bcp ou que foram
contactados pelos Gestores. Para além das experiéncias dos Clientes nas Sucursais Millennium e com os Gestores de Cliente, em
que se baseiam os indicadores atras referidos, o Millennium bcp avalia outras experiéncias dos Clientes, designadamente: (i) a
Abertura de Conta de Particulares e de Empresas; (i) o tratamento de Reclamacdes; (iii) a interacdo com o Centro de Contactos;
(iv) o Crédito a Habitac&o e (v) o momento do Encerramento de Conta no sentido de apurar os motivos de abandono dos Clientes,
(vi) a utilizacdo do Internet Banking e (vii) a utilizacdo das Maquinas de Transacdes Millennium (MTM). No total, em 2020, os
Clientes avaliaram mais de 215.000 experiéncias com o Millennium.

No ano 2020, realizaram-se apenas duas das quatro acdes de Cliente Mistério previstas para as sucursais Mass Market. A primeira
vaga foi realizada até marco com 421 visitas a sucursais do Millennium bcp e um resultado global de 74%. O estudo foi
interrompido face a situacdo pandémica e apenas retomado em outubro com a realizacdo de 432 visitas a sucursais do
Millennium bcp com uma melhoria do resultado global para 76%. Foram também visitadas 60 sucursais de outras instituicdes
que atingiram um resultado médio de 69%, o que reforca o posicionamento do Millennium bcp na aplicacdo das melhores praticas
no atendimento aos Clientes.

No sentido de avaliarmos o atendimento das sucursais em periodo de pandemia, foi realizado em agosto um estudo amostral a
127 sucursais (50 Millennium bcp e 77 de outras instituices) tendo o Millennium bep obtido um resultado de 78% que compara
com a média de 75% nas restantes instituicoes avaliadas.

Foi ainda realizado em novembro um estudo sobre a qualidade do atendimento telefénico das sucursais Mass Market com 44
contactos a sucursais do Millennium bcp e 204 a outras instituices. O Millennium bcp obteve um resultado de 70% que compara
muito positivamente com um resultado médio de 48% nas restantes instituicdes.

Para reforcar as competéncias dos Colaboradores e melhorar o servico prestado ao
Cliente, foi dada continuidade a implementacdo do “Programa #1” com o
alargamento ao segmento de negdcios. Avancou-se no 1.° semestre de 2020 com
um diagnéstico completo do segmento, tendo sido definido um plano de acédo a
implementar em 2021.

Nos segmentos Mass Market e Prestige, reformulamos o “Programa #1” para “#1
no Coracdo do Cliente”. A formacdo comportamental de servico ao Cliente lancada
no ultimo trimestre passou a ser constituida por médulos trimestrais elaborados
por especialistas.

Demos continuidade ao projeto “Momento #1”, que pretende de forma simples
transmitir conhecimento pratico com impacto direto no atendimento ao Cliente.
Elaboramos e divulgamos semanalmente videos curtos sobre temas préticos no
ambito das caracteristicas de produto, utilizacdo de ferramentas e melhores
préaticas no servico ao Cliente.
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Foram ainda realizados 21 inquéritos, com diferentes metodologias, para monitorizacdo da satisfacdo dos Clientes com os
diversos Canais Diretos e Redes de Negdcio.

Quanto aos indices de satisfacdo com os canais remotos de Empresas, mantiveram-se em patamares elevados, de que os
89% de Clientes utilizadores que responderam estar satisfeitos ou muito satisfeitos com a Internet Banking — Empresas e os
80% do Mobile Banking Empresas sdo exemplo.

Sendo os Colaboradores um dos pilares estratégicos do Grupo BCP, o seu nivel de satisfacdo com o servico prestado pelas
diferentes areas internas — com relacao e reflexo direto na qualidade do servico garantido aos Clientes — constitui um
importante indicador endégeno de afericdo da eficacia e eficiéncia percecionada pelo Banco. Mantiveram-se assim os
inquéritos de opinido a satisfacdo com o servico interno junto dos Colaboradores que interagem com outras areas para
desempenhar as suas funcdes, com o objetivo de, no ambito de uma politica de melhoria continua, identificar oportunidades
de aperfeicoamento e otimizacdo dos processos, operativas, solucdes tecnoldgicas e procedimentos em vigor.

Em Portugal, estes estudos de opinido sdo realizados com periodicidade anual, sendo que o valor global obtido no estudo de
2020, 80,6 p.i., fica acima do registado no ano anterior (79,8), sendo mesmo o melhor valor de sempre o que, no contexto
pandémico que atravessamos, é realmente muito relevante.

Foram ainda realizados 26 inquéritos a Colaboradores, com objetivos especificos, uns numa componente de melhoria de
processos operativos, mas, a maioria, relativos ao Plano de Contingéncia Covid-19, que permitiram a monitorizacao e gestao
proxima e eficiente de temas relacionados com a pandemia (Testes Covid, Vacinacdo, Desinfetantes e Mascaras nas
Sucursais).

O Millennium bcp participou num projeto cientifico internacional coordenado pela ISCTE Business School que pretende
fornecer, a comunidade e a cada um dos Bancos participantes, informacao relevante sobre a gestdo de recursos humanos no
cenario pandémico atual. Este estudo integrado tem como objetivo aferir otipo de relacdo e de efeitos entre diversas
dimensdes do comportamento organizacional do setor Bancario no atual contexto de "novo normal".

Também com o objetivo de reforcar a medicdo da satisfacéo e lealdade dos diversos
segmentos de Clientes, o Millennium bcp continuou a acompanhar vérios estudos
externos de mercado realizados por empresas especializadas, de forma a obter
indicadores que permitem 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.

Um desses estudos é o CSI Banca, realizado pela Marktest. Trata-se de um estudo de
referéncia para o setor da Banca, realizado em 2 vagas anuais, assente num modelo
economeétrico que visa medir a satisfacao e a lealdade do Cliente e a sua percecéo da
qualidade dos produtos e servicos numa légica de benchmarking.

0O Millennium bcp mantém uma evolucéo positiva no indice CSI Banca, atingindo o 2 : :

valor mais alto de sempre no 2.° semestre de 2020 (78,6pts), posicionando-se acima t.ﬁ'.’ll'.l eriéncia Cliente
da média do setor (75,8pts), e ocupando a lideranca entre os 5 maiores Bancos a

operar em Portugal.

O indice CSI Banca é resultado de dois indices, um que pretende avaliar a satisfacio dos Clientes que utilizam
preferencialmente os balcdes dos Bancos (indice CSI Balcdo) e outro que avalia a satisfacdo dos Clientes que utilizam
preferencialmente solucées de Banca Digital (indice CSI Canais Digitais). Nestes indices, o Millennium bcp ficou posicionado
em 3° lugar do ranking nos clientes utilizadores de Balcao e em 1.° lugar nos Clientes utilizadores dos Canais Digitais, onde
também alcancou o melhor score de sempre, e acima do Setor.

Outro dos estudos acompanhados é o BFin, realizado pela DATAE, dedicado a caracterizacao do setor bancario em Portugal
na perspetiva das empresas, relativamente aos produtos e servicos que os Bancos disponibilizam. No estudo de 2020, o
Millennium bcp é de novo o “Banco Principal das Empresas” em Portugal. E também referido como o "Banco Mais Préximo
dos Clientes Empresariais”, como o “Banco com os Produtos mais Adequados as Empresas” e como o “Banco Globalmente
Mais Eficiente”.

Em 2020, o Millennium bcp foi mais uma vez reconhecido no ambito dos seus Canais Digitais, pelos Prémios Global Finance
"World's Best Digital Bank Awards", nas categorias “Best Consumer Digital Bank in 2020” em Portugal e, “Best
Corporate/Institutional Information Security and Fraud Management 2020, na Europa Ocidental. Foi ainda distinguido para
“Melhor Site de Homebanking” em Portugal, no &mbito dos Prémios Leitor PC Guia 2020.
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O Millennium bcp volta ainda a ser eleito como “O Melhor Banco Digital”, pelo 3.° ano consecutivo, com 66% de nomeacdes no
total de Clientes do estudo Brand Score, outro estudo que acompanhamos, realizado pela Scopen, cujo principal objetivo é avaliar
o impacto da Marca e da Comunicacéo na notoriedade, imagem, fidelizacdo de clientes e atratividade a novos clientes. Neste
estudo, o Millennium bep é igualmente reconhecido como “O Melhor Banco das Empresas” (com 39% das nomeacdes), por todos
os segmentos etarios e pelo segmento dos Clientes Recentes.

Refira-se ainda que o Millennium bcp voltou a ser distinguido em Portugal como “Escolha do Consumidor 2021” — na categoria
“Grandes Bancos”, pela Consumer Choice, com uma nota geral de satisfacdo de 85,59% e um indice de satisfacdo de 8,57 (de zero
a dez). O Millennium bcp foi ainda o Banco que obteve um maior indice de recomendacéo (a um familiar ou amigo), com 8,52 (de
zero a dez).

Todos estes resultados espelham o reconhecimento dos Clientes face ao esforco continuo do Millennium bcp em prestar um
servico de exceléncia, apostando na modernizacéo e simplificacdo de produtos e servicos, na proximidade com os Clientes, na
agilizacdo das operacées e na sustentabilidade da sua proposta de valor.

Janaatividade internacional, o indice de satisfacdo global dos Clientes  Satisfacdo dos Clientes
com o Banco ndo sofreu alteracdo, mantendo o valor de 81,5 pontos  (Pontos indice)

indice (p.i.).
Em Mocambique, onde o valor registado foi de 74,0 p.i., foram 80,0 81,5 81,5
realizados vérios estudos com vista a conhecer a opinido, ° ° °

necessidades e expectativas dos clientes, de que se destacam:

* “Estudo a Satisfacdo dos Clientes Corporate do Millennium bim”,
que, com uma variacao de -1pts face a 2019, atinge agora 70 pontos.
A intencdo de recompra manteve o mesmo nivel registado em 2019,
75 pontos. Quanto ao nivel de recomendacéo do Banco, registou uma
descida de 2 p.i. face a 2019, situando-se nos 72 p.i;

* “Inquérito a Satisfacdo dos Clientes da Rede Empresa”, que confirma
a tendéncia crescente de satisfacdo destes Clientes com os servicos e— Atividade internacional
do Banco (+3pts face a 2019), situando-se agora nos 71 p.i. A
recompra e recomendacdo também registaram subidas face a 2019
(3 e5 p.i., respectivamente), estando ambos os indicadores nos 74 p.i.;
* “Estudo a Satisfacdo dos Clientes Prestige”, inquérito online que tem como objetivos identificar oportunidades de melhoria na
qualidade dos servicos prestados, aumentar o cross-selling e apoiar na captacéo e retencédo dos Clientes Prestige. A satisfacdo
global subiu 2 p.i. quando comparada com o ano transato, atingindo 77 p.i.. A intencdo de recompra e o nivel de recomendacédo
do Banco registaram uma subida de 5 p.i., estando os dois indicadores nos 79 pontos. A satisfacdo com o Gestor de Cliente situou-
-senos 78 p.i., uma subida de 2 p.i. face a 2019;

* “Avaliacdo de Experiéncias dos Clientes Prestige”, inquérito telefdnico realizado para medir a satisfacdo dos Clientes com os
momentos de interacdo com o Banco e o grau de recomendacéo do segmento. O grau de recomendacao global atingiu 86 pontos,
com base numa amostragem de 654 Clientes entrevistados. Os momentos de interacdo avaliados foram: (i) Abertura de Conta;
(ii) 6 meses ap6s a Abertura de Conta; (iii) Contacto/Visita do Gestor; (iv) Processo de Financiamento (Recusado e Concedido); (v)
Gestdo de Reclamacdes; e (vi) 6 meses ap6s a transferéncia para o segmento Prestige.

2018 2019 2020

Informacao nao disponivel para a Suica.

Ouanto aos Clientes Internos, em 2020 foram realizados os seguintes Estudos:

* Foi realizado o “Inquérito a Satisfacdo com os Fornecedores” tendo como objectivo avaliar a qualidade dos servicos prestado
pelas empresas de Outsourcing, que contou com uma taxa de resposta de 62%, onde foi possivel identificar oportunidades de
melhoria do servico prestado.

* Na sua 9.2 edicao, foi lancado o “Inquérito a Satisfacédo dos Clientes Internos”, com o objetivo de contribuir para a melhoria do
Servico Interno, através da identificacao dos principais obstaculos enfrentados pelos Colaboradores que dependem das outras
dreas para o desempenho das suas funcdes. Este inquérito contou com uma elevada taxa de participacdo, 89%. O nivel de
satisfacdo global com os servicos prestados por todas Direcdes do Millennium bim foi de 70 pontos, uma variacéo de +1pts face
a2019.

Continuando com o objetivo de aferir os niveis de satisfacdo e comprometimento dos seus Colaboradores com os objetivos do
Banco, foi realizado o inquérito online “Questionério de Clima Organizacional”, um dos principais instrumentos do Sistema de
Gestao de Satisfacdo dos Colaboradores, que contou com uma taxa de participacao recorde de 87%. Os resultados evidenciam
uma evolucéo favoravel em todos os indicadores de satisfacdo e motivacdo, com a satisfacdo para com o Banco a atingir os 76%
e a motivacdo os 79%. Também a forma como o Banco geriu a pandemia, nomeadamente o enfoque que deu as pessoas —
Colaboradores e Clientes -, foi claramente reconhecido neste questionario.
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Na Poldnia, o Bank Millennium beneficia igualmente de robustos processos e instrumentos de avaliacdo da qualidade do servico
prestado aos Clientes. Em 2020, com 89 p.i. de satisfacdo global, viu os canais Internet banking e Mobile banking atingirem 95%
e 97% de avaliacdes positivas, respetivamente. O servico nas sucursais mantém uma avaliacdo muito favoravel refletida nos 94%
de satisfacdo alcancados.

Ainda nesta operacdo, para além dos inquéritos de satisfacado regulares —dirigidos aos segmentos de Retalho (NPS de 53), Prestige
(NPS 30) e Negdcios (NPS 31) e Empresas (NPS de 48) —, sdo efetuadas, com recurso a uma empresa externa, acoes “Cliente
Mistério”.

O Bank Millennium, materializando uma abordagem holistica e consciente do impacto que a crescente popularidade dos novos
canais digitais estd a introduzir no comportamento e nas necessidades dos Clientes - e que ndo se reflete apenas na banca
eletrénica, mas que se estende aos canais tradicionais, nomeadamente as Sucursais -, continua a efetuar avaliacdes que, com
recurso a técnicas inovadoras, tém permitido melhorar o espaco e a coreografia de atendimento.

As Acdes realizadas pelo Bank Millennium foram bastante apreciadas pelo mercado, como
atestam os prémios conquistados no concurso Bank Stars 2020 ou Institution of the Year. Em
2020, o Bank Millennium ganhou o primeiro prémio na categoria de Reclamacdes dos Clientes,
na categoria de Prémios do Centro Europeu de Clientes.

EUROPEAN

CUSTOMER CENTRICITY

A AWARDS |
\ WINNER 4
Y20et g

L

A filosofia de monitorizacdo dos inquéritos aos Clientes em todas as linhas de negdcio assenta
em dois pilares: momentos de verdade e fecho do ciclo. Dentro desta abordagem i) medimos a
experiéncia do Cliente em momentos cuidadosamente seleccionados; ii) Seguimos o cliente,
escolhendo o método e o momento da avaliacdo; iij) Concentramo-nos em reforcar a relacdo
com o cliente; iv) Estamos a procura de oportunidades para melhorar processos, procedimentos
e produtos.

Reclamacoes

O Grupo BCP assume como prioridade, no ambito das reclamacdes recebidas sobre produtos ou servicos, a melhoria continua da
sua gestdo nas diferentes geografias do Grupo, seja pela otimizacéo, simplificacéo e agilizacdo dos processos de resposta, seja
pela avaliacdo e monitorizacdo regular da satisfacdo dos reclamantes com a resolucdo apresentada. A identificacdo e
caracterizacdo das causas das reclamacdes com vista a sua correcdo, sdo também parte de uma inequivoca orientacdo do Banco
para o servico ao Cliente.

2020 2019 2018 VAR.% 20/19
RECLAMACOES REGISTADAS
Atividade em Portugal 44.474 32.811 26.648 35,5%
Atividade Internacional 128.200 103.751 81.596 23,6%
RECLAMACOES RESOLVIDAS
Atividade em Portugal 32.245 28.706 24.296 12,3%
Atividade Internacional 128.123 97.185 83.157 31,8%

(1) Inclui reclamacdes procedentes relativas a desrespeito de privacidade dos Clientes na Poldnia (106) e em Mocambique (10) resultantes de
lapsos de natureza operacional no processamento de dados pessoais.

Em Portugal, o processo de reclamacdes é acompanhado pelas dreas comerciais e pelo Centro de Atencdo ao Cliente (CAC). Nesta
operacdo, o nimero de reclamacdes registou um acréscimo face ao ano anterior, com um total de 44.474, explicado
maioritariamente por temas relacionados com cartées, designadamente a aquisicdo de produtos e servicos através dos canais
digitais. O esforco com vista a rapida resolucéo das reclamacdes tem sido uma preocupacao constante do Banco, que conseguiu
melhorar o prazo médio de resolucéo de 6 para 4 dias Uteis.
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Na Polénia, foram registadas 113.182 reclamacées, o que reflete um acréscimo de 30,2% face ao ano anterior,
maioritariamente atribuiveis ao crédito habitacao, contas a ordem e transacdes com cartdes. Para melhorar a satisfacao —
medida — com a resolucdo de reclamacdes, o Bank Millennium, que tem vindo a desenvolver um programa continuado de
melhoria e simplificacdo deste processo, tendo o prazo médio de resolucdo atingido os 6 dias.

Em Mocambique, o nimero de reclamacées cifrou-se em 15.017, o que representou uma diminuicdo na ordem dos 10% em
comparacdo com o periodo homélogo, essencialmente devido a reducao das reclamacdes diversas. O prazo médio de
resolucdo agravou-se de 5 para 7 dias.

Os Clientes do Millennium bcp podem também apresentar ao Provedor do Cliente reclamacdes por acées ou omissoes dos
Orgéos e Colaboradores do Banco. Todas as reclamacées dirigidas ao Provedor do Cliente sdo em primeira instancia
encaminhadas para os érgaos préprios do Banco para resolucéo, sendo da competéncia exclusiva do Provedor do Cliente
analisar e dar parecer final a reclamacdes rececionadas no ambito de anteriores decisdes desfavoraveis expostas pelos
Clientes.

O Provedor do Cliente é um 6rgéo independente das estruturas hierédrquicas do Banco e desenvolve a sua atuacdo em
conformidade com um Regulamento préprio, defendendo e promovendo os direitos, garantias e interesses legitimos dos
Clientes do Millennium bcp que se lhe dirijam.

<

PROVEDOR DO CLIENTE
Atividade em Portugal 2020 2019 2018 VAR.% 20/19
INTERPELACOES REGISTADAS 2.670 2.339 1.848 14,2%
Reclamacdes 2.249 1.776 1.342 26,6%
Solicitacdes 364 512 458 -28,9%
NOVAS RECLAMACOES 57 51 48 11,8%
Concluidas 56 49 45 14,3%
Com provimento 20 25 22 -20,0%
Sem provimento 36 24 23 50,0%
Tempo médio de resolucéo (dias) 12 11 14 9,1%

Assim, olhando para a atividade desenvolvida em 2020, o Provedor do Cliente recebeu 2.670 interpelacdes (2.339 em 2019)
que representaram, em termos acumulados e homélogos, um aumento de 14,2% face a 2019.

O Provedor do Cliente apreciou 2.249 Reclamacées (1.776 em 2019), encaminhadas para o Centro de Atencéo ao Cliente,
responsavel por assegurar a anélise e resposta final aos reclamantes; 364 Solicitacdes (512 em 2019), encaminhadas para as
Sucursais de acompanhamento dos Clientes para andlise e resposta direta aos reclamantes e 57 Recursos (51 em 2019), que
pela sua natureza, foram analisados e respondidos pela Provedoria do Cliente.

A taxa de provimento dos Recursos foi de 36% e o tempo médio de resposta foi de 12 dias (11 dias em 2019).
Numa dtica de produto ou servico financeiro, as matérias que suscitaram maior nimero de interpelacdes dos Clientes, foram
as relativas a “Contas a Ordem” (33% vs25% em 2019), “Atendimento” (13% vs 13% em 2019) e cartées (13% vs 14% em

2019).

Ja quando avaliadas as redes de negdcio visadas, a mais representativa, com 87% das exposicdes apresentadas, é a de
Retalho, seguida do ActivoBank com 8%.
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