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Capitulo |

Principios Gerais

Artigo 1.2
Funcgdes

1.

O Provedor do Cliente tem por funcdo principal a defesa e promog¢do dos direitos, garantias e
interesses legitimos dos Clientes do Banco Comercial Portugués, SA, do Banco ActivoBank, S.A., e da
Interfundos — Sociedade Gestora de Organismo de Investimento Coletivo, S.A., (em diante qualquer
destas sociedades é referida por si s6 ou conjuntamente como “o Banco”), assegurando, através de
meios informais, a regularidade plena das relacdes destes com o Banco assim como com as restantes
sociedades do Grupo Banco Comercial Portugués.

2. A atividade do Provedor do Cliente estende-se igualmente aos produtos de seguros comercializados
pelo Banco.

3. O Provedor do Cliente, na sua atuacdo, é auxiliado por estrutura organica propria.

4. O Provedor do Cliente goza de total independéncia no exercicio das suas fun¢des e desempenha-as
com integral imparcialidade.

Artigo 2.2

Direito de reclamacao e de recurso

1.

Os Clientes podem apresentar reclamacdes por acdes ou omissdes dos servicos e colaboradores do
Banco ao Provedor do Cliente.

2. O facto de o Cliente ter anteriormente ja deduzido reclamagdo sobre a mesma matéria junto do Banco

e ter recebido resposta desfavoravel a sua pretensdo, ndo impede que possa apresentar pedido de
reapreciacdo, sob a forma e designagdo de recurso dirigido ao Provedor do Cliente sobre os mesmos
factos, sendo o processo gerido correspondentemente e de forma auténoma.

3. Nos casos em que as reclamacgdes ainda ndo tenham sido deduzidas junto do Banco, o Provedor do

Cliente encaminha tais reclamag¢des para os orgdos prdprios do Banco, que por delegacdo da
Provedoria do Cliente, as apreciardo, decidirdo e comunicardo ao Cliente de forma auténoma e em
nome do Banco, devendo o teor dessa resolucdo ser comunicada ao Provedor.

Artigo 3.2
Recursos

1.

<

Os recursos, entendidos como pedidos de reapreciacdo do Cliente a resposta ja dada a reclamacgao
prévia, sdo processadas internamente nos servicos do Provedor do Cliente sendo a sua instrucdo,
analise e decisdo com vista a recomendacao final, da exclusiva competéncia do Provedor.
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2. A pendéncia de recurso impede que, durante esse periodo, seja comunicada ao Cliente, por qualquer
outra area do Banco, resolucdo relacionada com a matéria em apreciacdo, a excecao de deliberacao
do Conselho de Administracdao ou da Comissdo Executiva.

3. Sempre que tenha conhecimento de que o tema objeto de recurso se encontre pendente de resolugao
de litigio por parte de entidades arbitrais ou judiciais, o Provedor do Cliente pode abster-se de dar
continuidade a respetiva apreciacdo.

Artigo 4.2

Delimitagao

Ndo se inserem no conceito de reclamacado os pedidos de informacgées ou esclarecimentos, sugestdes ou
consultas, nem solicitacdes de atuacao do Banco em casos em que nao estejam em causa agdes ou

omissdes dos seus servicos e colaboradores, nomeadamente que tenham a ver com a politica comercial
do Banco, assim como as meras sugestGes de atuagao.

CAPITULO Il

Estatuto e Atribui¢des do Provedor

Artigo 5.2
Designacao
O Provedor do Cliente é nomeado pelo Conselho de Administracdo, devendo a escolha recair em cidadao

de reconhecido prestigio e reputacdo profissional, integridade e independéncia, sem vinculo laboral ao
Banco.

Artigo 6.2
Mandato

O mandato do Provedor do Cliente tem a duracao de quatro anos, podendo ser renovado.

Artigo 7.2
Inamovibilidade

N3o é possivel por-se termo ao mandato do Provedor do Cliente sem motivo adequado o qual sé podera
consistir no incumprimento por aquele das condig¢des exigidas para o exercicio do cargo ou dos deveres a
gue se encontra vinculado.
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Artigo 8.2
Competéncias

Ao Provedor do Cliente compete:

a) Receber e apreciar as reclamacgdes e recursos apresentados pelos Clientes nos termos dos artigos 2.2 e

3.0

b) Manter o didlogo com o Cliente reclamante, sempre que tal se revele indispensavel para a apreciagdo

da questdo, preferencialmente sob forma escrita.

c) Por solicitagdao de qualquer érgdo social ou por sua propria iniciativa, emitir informacdo, alertas ou
recomendacgdes sobre quaisquer matérias relacionadas com a sua atividade.

Artigo 9.2

Poderes

Para consecugdo das competéncias atribuidas no artigo precedente, compete ao Provedor:

a)

b)

Efetuar ou promover visitas aos setores da atividade do Banco, ouvindo os respetivos servicos e
colaboradores e pedindo as informacGes, bem como a exibicdo de documentos que reputar
conveniente.

Proceder a todas as diligéncias que considere necessdrias ou convenientes, podendo adotar, em
matéria de recolha de elementos e no enquadramento ou apuramento de factos, todos os
procedimentos adequados.

c) Formular recomendagdes, devidamente fundamentadas, enderecadas a Comissdo Executiva, com

d)

conhecimento ao Conselho de Administracdo, com vista a corre¢do de praticas discriminatérias, ndo
conformes com a legalidade ou regularidade interna de procedimentos, que violem direitos e
interesses legalmente protegidos dos Clientes ou que afetem a qualidade e eficiéncia dos servigos
prestados pelo Banco.

Em casos de menor complexidade as recomendacdes, devidamente fundamentadas, poderdo ser
dirigidas as competentes Direcdes do Banco diretamente ao respetivo responsavel maximo.

Artigo 10.2
Principio da Legalidade e da Equidade

1.

As recomendacdes que o Provedor do Cliente possa formular baseiam-se nas normas juridicas
imperativas aplicaveis, no Cddigo de Conduta do Banco Comercial Portugués nos demais regulamentos
e normas de procedimento internas, e instrucdes, avisos ou recomendacdes do Banco de Portugal.

Em qualquer situacdo alvo de apreciacdo pelo Provedor do Cliente poderdo ser sempre utilizados juizos
de razodvel oportunidade, com vista a adogao de uma solucdo equitativa.
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Artigo 11.2
Impedimento Temporario

1. Nos casos de impedimento temporario do Provedor do Cliente, a sua substituicdo interina cabe ao
primeiro responsavel pela estrutura organica que o coadjuva no desempenho das suas fungdes.

2. O exercicio de fungbes em substituicdo abrange tdo-somente os poderes que, em cada momento, lhe
sejam expressamente conferidos pelo Provedor do Cliente.

3. Por impedimento tempordrio entende-se a incapacidade para o exercicio de func¢do por periodo
superior a 15 dias e inferior a 120 dias.

Artigo 12.2
Relatorio

O Provedor do Cliente envia trimestralmente ao Conselho de Administracdo, a Comissdao Executiva e a
Comissdo de Auditoria um relatério da sua atividade, anotando as iniciativas tomadas, a natureza e nimero
das reclamacdes e recursos rececionados, as diligéncias efetuadas e os resultados obtidos, bem como os
alertas e recomendacdes que entenda relevantes no exercicio da funcdo. Anualmente elabora, ainda,
contributos que integram o Relatdrio de Sustentabilidade do Banco.

CAPITULO Il

Procedimento

Artigo 13.2
Iniciativa e Representacgao

1. O Provedor do Cliente exerce as suas funcées com base em reclamagbes apresentadas pelos Clientes -
individual ou coletivamente, em nome proprio ou em nome alheio - ou por iniciativa prdpria
relativamente a factos que por qualquer outro meio cheguem ao seu conhecimento.

2 Asreclamacgbes ao Provedor do Cliente e a dedugdo de recursos ndo dependem necessariamente de
interesse direto, pessoal e legitimo, nem de quaisquer prazos.

3. OsClientes podem-se fazer representar ou acompanhar por um terceiro em qualquer fase do processo.

Artigo 14.2
Apresentacgao de Reclamacgdes e Recursos

1. As reclamagOes e recursos devem ser apresentadas por carta, formulario eletrénico ou por correio
eletrénico, de forma a que permitam a sua leitura, impressdo e conservacao, devendo conter a
adequada identificacdo do Cliente reclamante, assim como a sua assinatura.

2. As reclamagdes e recursos diretamente dirigidas ao Provedor do Cliente ou apresentadas, para o mesmo
efeito, em qualquer das sucursais ou outras dreas do Banco, serdo sempre enderecadas ao Provedor
do Cliente, tendo aquelas Unidades o dever da sua remessa imediata a este.

3. Sao admitidas reclamacdes em portugués e inglés.

<
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4. As reclamacgOes deverdao ser acompanhadas de toda a documentacao relevante para a andlise do
processo.

Artigo 15.2
Apreciagao Preliminar das Reclamag6es e Recursos

1. As reclamacdes e recursos sao objeto de uma apreciacdo preliminar tendente a avaliar da sua
admissibilidade.

2. Sdoindeferidas liminarmente as reclamagdes e recursos anénimos, bem como as que manifestamente
caregcam de fundamento ou sejam reveladoras de ma-fé, assim como as que utilizem vocabuldrio
impréprio.

3. O Provedor do Cliente pode, sempre que o circunstancialismo o determine, convidar os Clientes a
fornecer esclarecimentos sobre os factos relatados ou as razdes invocadas.

Artigo 16.2
Instrucao

As diligéncias de instrucdo, efetuadas de modo informal e expedito e sem sujeicdo as regras processuais
sobre a producdo de prova em juizo, sdo sempre realizadas pelo Provedor do Cliente ou por quem por ele
for, para cada caso, indicado.

Artigo 17.2
Principio da Celeridade

Na apreciacdo das reclamacdes e recursos admitidos serdo dispensadas todas as formalidades nao
reputadas essenciais, com vista a salvaguarda eficiente dos direitos e interesses legalmente protegidos dos
Clientes ou do Banco.

Artigo 18.2
Dever de Cooperagao

1. Todas as Unidades Organicas do Banco tém o dever de prestar ao Provedor do Cliente, no prazo maximo
de cinco dias, todos os esclarecimentos e informacdes por este solicitados.

2. Devera ser observada a forma escrita a ndo ser que tal seja especificamente dispensado pelo Provedor
do Cliente.

Artigo 19.2
Principio do Contraditério
O Provedor do Cliente deve ouvir os servicos e colaboradores cuja atua¢do tenha sido posta em causa,

por forma a permitir-lhes dar as explicagcdes ou prestar os esclarecimentos que tiverem por relevantes,
colhida que foi previamente a versdo do Cliente.
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Artigo 20.2
Resposta ao Cliente

1. No caso de recursos, a resposta final ao Cliente interpelante serd dada diretamente pelo Provedor do
Cliente, apds decisdo de acolhimento ou ndo acolhimento da recomendag¢do pelo Banco, no prazo
maximo de trinta dias contados a partir da data da respetiva recec¢do, salvo nos casos de excecional
complexidade em que este prazo poderd ser alargado para sessenta dias.

2. Nos restantes casos, e por delegacdo da Provedoria, a resposta final sera remetida em nome do Banco,
diretamente e de forma auténoma, pelos respetivos servicos competentes respeitando-se os prazos
assinalados no numero anterior.

3. As comunicag¢bes do Provedor do Cliente ou dos servigos do Banco sdo efetuadas por escrito ficando
registo em suporte duradouro.

Artigo 21.2
Recomendagoes

1. As recomendacdes do Provedor do Cliente quando dirigidas a Comissao Executiva, sdo remetidas ao
seu Presidente.

2. A Comissdo Executiva deve comunicar ao Provedor do Cliente a posi¢ao que quanto a elas assume.
3. 0O ndo acatamento das recomendacbes tem sempre de ser fundamentado.

4. 0 ndo acatamento das recomendacGes pela Dire¢do do Banco envolvida, no circunstancialismo da alinea
d) do artigo 9.2, faculta ao Provedor do Cliente o envio daquelas a Comissdo Executiva para deliberagédo
final e eventual deferimento da posicdo expressa pelo Provedor do Cliente.

5. O Provedor do Cliente informa o Cliente por escrito do acolhimento, ou ndo, pelo Banco da
recomendacgao que tenha efetuado, podendo, ou ndo, revelar o sentido da sua recomendacgao.

Artigo 22.2
Fundamentag¢do na Improcedéncia de Recursos

Os pareceres do Provedor do Cliente proferidos em processos de recurso em que se verifique a
improcedéncia, mesmo que parcial, da pretensdo deduzida, deverao conter a bastante justificacdo a qual
devera ser sempre transmitida por escrito, mesmo que sucintamente, ao reclamante.

Artigo 23.2
Principio da Gratuitidade

A atividade do Provedor do Cliente é gratuita para os Clientes reclamantes e recorrentes.

Artigo 24.2
Homologacao pela Comissao Executiva

A homologacdo pela Comissao Executiva das recomendagdes do Provedor do Cliente torna aquelas
vinculativas para os servigos do Banco.
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CAPITULO |

Disposicoes Diversas

Artigo 25.2
Prazos, Acesso aos Tribunais e a Outros Meios

O pedido de intervencao do Provedor do Cliente ndo suspende quaisquer prazos de caducidade ou
prescricdo, nem priva os Clientes do acesso aos competentes meios jurisdicionais ou a mecanismos de
resolugao extrajudicial de litigios.

Artigo 26.2
Dever de Sigilo

O Provedor do Cliente é obrigado a guardar sigilo relativamente aos factos de que tenha conhecimento no
exercicio e por causa das suas fung¢des, o qual se mantém apds cessacdo destas.

Artigo 27.2

Principio da Transparéncia

O presente Regulamento esta permanentemente disponivel ao publico em geral, através do portal Millennium
bcp no link «Institucional» / «Provedor» e no portal do ActivoBank no link «Ajuda (em pé de pagina) «
Provedoria Cliente - ActivoBank, assim como estdo ai asseguradas todo um conjunto de informacgGes
complementares, sem prejuizo das demais que poderdo ser disponibilizadas por escrito pelo Provedor do
Cliente sempre que para isso seja solicitado.

Data de aprovagao: 28.06.2024
Orgio que aprovou: Comiss3o Executiva
Principais altera¢oes efetuadas face ao contetido anteriormente disponivel: as linguas admitidas para apresentagdo

de reclamagdes e recursos (Artigo 14.2) passam a ser s6 o0 portugués e o inglés.
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