Provedor do Cllente

O Provedor do Cliente € um drodo independerte das estruturas hierdrquicas do Banco que
ter por missao a defesa e promocio dos direitos, garantias e interesses leatimos dos clientes
do Millenniurm Bop que se ke difjam, recomendande a adopcio ou alteragio de préticas ou
procedimerntos, pautando-se 2 sua actividade, disciplinada pelo Regimento do Provedor do
Cliente, pelos principios da imparcialidade, celendade, gratuitidade & confidencialidade.

Mo exercicio de 2008 a Provedoria do Clierte acompanhou a evolugio de 2640 dossiers
relatives a solictagdes e reclamacBes deduzidas, cujo tratarmento foi assegurado com a
colaboragio da Direcgdo de Banca Directa e, actuando como segunda instanda, analisou 80
recursos, Mo perfodo em questdo foi formulada uma recomendacio dirigida ao Consslho de
Adrninistragio Executivo concernente ao pagamento de cheques com endosso irregular através
de falsificagio de assinatura do beneficidrio que nio obteve a concordancia daquele drgic.

Actividade Anual da Provederia de Cliente
Aro de 2008
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Oz prazos de resposta 3s reclamages e recursos interpostos, ditades pelo Regiments,
respeitaram o que estd estatufde, visto que o prazo médic genérico se fixou e 23 dias.
As reclamag@es tiveram deferimento ern 58% dos casos e nos recurses ocorreu o provimento
de 19 % dos processcs, sendo que em catorze recursos que obtiveram provimento nio foi
necessdrio que as pertinentes recormendagdes tivessem que ser dingidas ao CAE - face ao s=u
cardcter ndo excessivaments complexo — tendo sido executadas pelos sectores visados do Bance.

A figura do Provedor do Cliente estd adequadamente divulgada ne portal do Millennium bep no
link: de "Provedor” no qual s presta informagdo, designadamente, do medo come devern ser
deduzidas as redamages ou queixas, tendo-se acesso directo ac respedivo Regimento.

Mart€m a Provedoria do Cliente gabinete e estruturas de funcioramento préprias com trés
colaboradores do Banco em ewdusividade, com fungBes de apoio técnico, operacional e
adrninistrativo ac Provedor Durante o ano de 2008 a Provedenia possibilitou estagio curricular
a urra finalista de Direito,



