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CAPITULO 1

Nota Introdutoria

PRINCIPAIS INDICADORES

Ano de 2011:
Novos processos: 251 (+41%)
MediagGes: 140 (+126%)

Atividade Global

Processos: 554
MediagOes: 255
Com sucesso: 50%
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1 NOTA INTRODUTORIA

A figura do Mediador do Crédito foi introduzida no ordenamento juridico portugués em 17 de
junho de 2009, com a publicacdo do decreto-lei n® 144/2009.

Na sequéncia da publicacdo do diploma acima referido, Jodo José Amaral Tomaz foi nomeado
primeiro Mediador do Crédito, pela Resolucdo do Conselho de Ministros n? 15-A/2009, tendo
exercido esta funcdo entre 1 de agosto de 2009 e 13 de setembro de 2011.

No inicio de 2012, pela Resolugdo do Conselho de Ministros n? 5/2012, Maria Clara
Domingues Machado foi nomeada Mediador do Crédito, tendo iniciado funcdes a 1 de
fevereiro de 2012.

No ano de 2011, registou-se um crescimento significativo da atividade do Mediador do
Crédito. A atividade de mediagao entre os clientes bancarios e as instituicdes de crédito é uma
das principais competéncias atribuidas ao Mediador do Crédito. Para tal, concorre o facto de
qualquer pessoa (singular ou coletiva) poder recorrer a esta entidade, em situagcGes tdo
distintas como a obtencdo de um novo crédito ou a reestruturacdo, consolidacdo ou
renovacdo de créditos ja existentes. Se, em 2010, as mediacdes ndo ultrapassaram as 62, em
2011, esse numero cresceu cerca de 126%, fixando-se em 140.

A atividade de mediagdo tem permitido a clientes bancarios a renegociacdo das condicOes de
créditos a habitacdo ou cartdes de crédito, a consolidacdo de varios créditos contraidos na
mesma instituicdo de crédito, o aumento dos prazos de empréstimos e, consequentemente,
diminuir o montante de presta¢cdes mensais. As reestruturacdes e as consolidaces de
empréstimos na mesma entidade, no ano de 2011, corresponderam a 78% do total das
mediacOes efetuadas, enquanto o acesso a créditos a habitacdo ou a créditos pessoais ndo
superou os 2% das mediacdes, situacdo que reflete o contexto atual da economia portuguesa.
De facto, o programa de assisténcia econdmica e financeira celebrado entre o Estado
Portugués, a Comissao Europeia, o Banco Central Europeu e o Fundo Monetario Internacional
tem condicionado significativamente a atividade das instituicdes de crédito, com impacto
relevante na disponibilidade de crédito.

O relacionamento salutar e a interacdo entre o Mediador do Crédito e as instituicbes de
crédito mantiveram-se em 2011, traduzindo-se na apresentacdo de propostas e
contrapropostas que, na maioria dos casos, conduzem ao resultado almejado pela mediacdo —
o acordo entre a instituicdo de crédito e o cliente bancario. A taxa de sucesso, que se cifra, no
conjunto dos anos de 2009 a 2011, em 50%, deve ser encarada como positiva, face as razdes

www.mediadordocredito.pt

T10Z 2P SPEPIARY 2P OLI0IE[2Y | 0MPYI) Op 10PEIPIN

@



http://www.mediadordocredito.pt/�

MEDIADOR |

pelas quais certos processos deixam de ser considerados como bem-sucedidos. Com efeito,
apenas num reduzido nimero de casos, cerca de 16%, se conclui que a mediacdo termina na
impossibilidade de obtengao de um acordo entre a instituicdo de crédito e o cliente bancario.
Nos restantes casos, a mediagdo nao teve efeitos relevantes, seja pelo facto de o cliente
bancario ndo ter respondido a uma proposta enviada pela instituicdo de crédito com a qual
estd a decorrer a mediacdo, aceitando-a, rejeitando-a ou apresentando uma contraproposta
mais ajustada a sua situacdo concreta (cerca de 10% das media¢Ges concluidas) ou ter
decidido apresentar-se a insolvéncia (cerca de 11% das media¢des concluidas), ou por
circunstancias diversas (sobreendividamento, existéncia de penhoras e op¢do do cliente por
outra solugdo, no conjunto, cerca de 13%).

Os requerentes sdao naturalmente a principal fonte de proveniéncia direta de processos,
representando 68% de todos os processos entrados. Nao obstante, destaca-se o aumento do
numero dos processos remetidos pelo Banco de Portugal, que passou de 3%, em 2010, para
22%, em 2011. Em situacdo contraria, estdo os processos remetidos pela Secretaria de Estado
do Tesouro e das Financas. Em 2011, apenas 4% dos processos foram remetidos por esta
Secretaria de Estado, enquanto, em 2010, esta representava a segunda principal fonte de
proveniéncia de processos (32%). Os restantes (6%) provieram de entidades diversas.

Manteve-se praticamente inalterado, face a 2010, o nimero de mediacOes aceites por
processo de mediacdo. Em 2011, cada processo de mediacdo esteve associado, em média, a
1,5 mediagdes.

Para finalizar, considera-se que os objetivos propostos foram alcancados e, apesar do
contexto econdmico-financeiro desafiante que se espera para 2012, esta entidade tudo fard
ao seu alcance para cumprir a missdo de que foi incumbida.

Lisboa, 28 de marco de 2012

O Mediador do Crédito

Clara Machado
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CAPITULO 2

O Mediador do Crédito
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2 0 MEDIADOR DO CREDITO

Em finais de 2008, o Conselho da Unido Europeia, com base numa proposta da Comissao,
acordou num Plano de Relancamento da Economia Europeia (PREE), o qual foi dotado de
mecanismos para proporcionar, ndo sé a estabilizacdo dos mercados financeiros, mas também
o restabelecimento das condi¢des normais de acesso ao crédito, visando assegurar que as
ajudas fornecidas ao sistema financeiro facilitariam a concessao de crédito.

Em Portugal, o decreto-lei n.2 144/2009, de 17 de junho, introduziu no ordenamento juridico a
figura do Mediador do Crédito.

A atividade do Mediador do Crédito visa a defesa e a promoc¢do dos direitos, garantias e
interesses legitimos de quaisquer pessoas ou entidades em rela¢des de crédito, com vista a
contribuir para melhorar o acesso ao crédito junto do sistema financeiro. Esta é a sua missao.

Ao Mediador do Crédito cabe ainda a tarefa de coordenar a atividade de mediagdo entre
clientes bancdrios e instituicbes de crédito para melhorar o acesso ao crédito. A mediacao
pretende apresentar-se como uma alternativa vidvel na resolucdo de litigios nas rela¢des de
crédito, num momento em que se tenham esgotado todas as hipoteses de entendimento
entre os clientes bancarios e as instituicdes de crédito. A atividade de mediacdo pretende
fomentar a comunicagao entre as partes e pode recair sobre assuntos como a obten¢dao de um
novo crédito ou a reestruturagao, consolidacao ou renovacao de créditos ja existentes.

Outra das responsabilidades desta entidade prende-se com a promocdo da literacia financeira
em matéria de crédito. Considera-se que, para que o acesso aos servicos financeiros seja uma
realidade acessivel a todos os cidaddos, é necessario que toda a informacdo prestada aos
clientes bancarios seja o mais esclarecedora e o mais compativel possivel com o nivel de
conhecimentos desses clientes. E, assim, dever do Mediador do Crédito difundir e fomentar o
conhecimento das normas legais e regulamentares aplicaveis aos contratos de crédito, assim
como prestar os esclarecimentos e as informacgdes que Ihe forem solicitados.

Entre as competéncias atribuidas ao Mediador do Crédito, deve ainda referir-se a colaboragdo
com o Banco de Portugal no sentido de contribuir para o cumprimento das normas legais e
contratuais em matéria de concessdo de crédito, a emissdo de pareceres ou de
recomendacdes sobre quaisquer matérias relacionadas com a sua atividade e ainda a
identificacdo de deficiéncias de legislacdo, emitindo recomendacbes para a sua alteracdo ou
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revogacao, ou sugerindo a elaboracdo de nova legislacao.
Compete ainda ao Mediador do Crédito, acompanhar globalmente a atividade de crédito.

No que respeita aos recursos humanos, de referir que o Mediador do Crédito, Jodao José
Amaral Tomaz, exerceu funcdes até 13 de setembro de 2011.

Em junho de 2011, saiu um membro do Conselho do Mediador do Crédito. Em fevereiro e em
setembro sairam dois elementos do secretariado, tendo um deles sido substituido em
novembro.

Na tabela seguinte, consta a evolugao anual do nimero de recursos humanos, destacando-se
ainda que, durante 2 meses, em 2011, estiveram em funcdes apenas 3 elementos — um
membro do Conselho do Mediador do Crédito e dois técnicos.

2009* 2010 2011
N.2 de Recursos Humanos no final de cada ano 7 7 4
N.2 médio de Recursos Humanos em cada ano 5 7 5

TABELA 1 — RECURSOS HUMANOS NO MEDIADOR DO CREDITO

* Corresponde apenas a 5 meses de atividade

A data da elaborac3o deste relatério, a equipa é composta por seis elementos, em virtude da
nomeacdo de Maria Clara Machado Domingues para o cargo do Mediador do Crédito e de um
novo membro para o Conselho do Mediador do Crédito.

O Mediador do Crédito continua a funcionar na Rua do Crucifixo, n? 7, 22, 1100-182 Lisboa.

Endereco de correio eletrénico: mediador.do.credito@bportugal.pt
Telefone: +351 213 233 416

Fax: +351 213 233 491
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CAPITULO 3

Atividade do Mediador do Crédito no Contexto Atual
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3 ATIVIDADE DO MEDIADOR DO CREDITO NO
CONTEXTO ACTUAL

Em 2011, a economia portuguesa registou uma contracdo de 1,6% do Produto Interno Bruto,
salientando-se a retracdo da procura doméstica (despesa publica: -3,9%, investimento: -1,4% e
consumo privado: -3,9%), atenuada pelo aumento em 7,4% das exportacdes e a diminuicao
em 5,5% das importacdes.

A economia portuguesa encontra-se num processo de ajustamento decorrente do programa
de assisténcia econdmica e financeira celebrado entre o Estado Portugués, a Comissdao
Europeia, o Banco Central Europeu e o Fundo Monetdrio Internacional, traduzindo-se, entre
outros aspetos, num esforco de desendividamento dos agentes econémicos, com reflexo a
nivel do crédito concedido pelo sistema financeiro.

Neste contexto, as condicbes de financiamento mais restritivas condicionam o
comportamento dos agentes econdmicos, que tendem a adiar consumos e investimentos.

Endividamento dos Particulares

(valores em milhdes de euros) Dez-11 % Dez-10 %

(1) | Total crédito a habitagdo 119.120 78% 119.984 77% -0,7% -864
(2) | Total crédito ao consumo e outros fins* 30.679 20% 33.336 21% -8,0% | -2.657
(3) | Outros** 2.251 1% 2.147 1% 4,8% 104
(4) | Total do crédito 152.050 | 100% 155.467 | 100% -2,2% | -3.417
5
(5) | Total crédito a habitagdo vencido 2.382 2,0% (5)/(1) 2.280 | 1,9% (5)/(1) 4,5% 103 g
(6) | Total crédito ao consumo e outros fins vencido* 3.221| 10,5% (6)/(2) 2.834 | 8,5% (6)/(2) 13,7% 388| 2
(7) | Outros vencido** 41 1,8% (7)/(3) 17| 0,8% (7)/(3) 135,9% 23 i‘
(8) | Total vencido 5.644 3,7% (8)/(4) 5.130 | 3,3% (3)/(4) 10,0% 514 EE_
=
(9) | N.2 devedores Habitacdo 2.453.962 2.453.759 0,0% 203 ;
(10) | N.2 devedores Consumo 3.770.218 3.821.398 -1,3% | -51.180 g:
(11) | N.2 devedores Total 4.597.770 4.613.143 -0,3% | -15.373 §
&
(12) | N.2 devedores vencido Habitagdo 139.876 5,7% (12)/(9) 127.595| 5,2% (12)/(9) 9,6% | 12.280 g
(13) | N.2 devedores vencido consumo 610.775 | 16,2% (13)/(10) 580.852 | 15,2% (13)/(10) 52% | 29.923 é
(14) | Total devedores vencido 671.274 | 14,6% (14)/(11) | 636.614 | 13,8% (14)/(11) 5,4% | 34.661 29‘
Q.
TABELA 2 — ENDIVIDAMENTO DOS PARTICULARES (DEZEMBRO DE 2011 E DEZEMBRO DE 2010). E
FONTE: BOLETIM ESTATISTICO DE FEVEREIRO DE 2012, BANCO DE PORTUGAL §

* Crédito ao consumo e outros fins: inclui o financiamento a atividade empresarial em nome individual
** Qutros: instituicdes sem fim lucrativo ao servigo das familias
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Como se pode verificar, da analise da Tabela 2, entre o final de 2010 e o final de 2011, o total
do crédito concedido aos particulares decresceu 2,2% (-3,4 mil milhGes de euros), tendo o
crédito ao consumo e outros fins contribuido significativamente para esta variagao, com uma
reducdo de 8% (-2,66 mil milhdes de euros).

No que concerne ao crédito vencido, verificou-se um aumento de 10% (cerca de 0,5 mil
milhdes de euros), correspondendo, no final de 2011, a 3,7% do total do crédito concedido.
Este aumento foi devido sobretudo ao crédito ao consumo e outros fins, em que o crédito
vencido (cerca de 3,22 mil milhGes de euros) passou a representar 10,5% do total do crédito
concedido, contra 8,5% em 2010.

No crédito a habitacdo, que representa cerca de 78% do crédito a particulares, verificou-se
uma reducdo de 0,7% do montante concedido, com um aumento de 4,5% no crédito vencido
(fixando-se aproximadamente em 2,38 mil milhGes de euros). O peso do crédito vencido no
crédito total, neste segmento, registou um ligeiro agravamento de 1,9% para 2,0%.

Endividamento das Empresas
(valores em milhdes de euros) Dez-11 Dez-10 Variagdo
| Empréstimos de Institui¢des financeiras a Sociedades ndo financeiras 115.734 119.349 -3% | -3.615
(valores em milhdes de euros) Dez-11 % Dez-10 % Variagdo
| Crédito vencido das Sociedades n3o financeiras 7.670 6,6% 5.266 | 4,4% 45,6% | 2.404

TABELA 3 — ENDIVIDAMENTO DAS EMPRESAS (DEZEMBRO DE 2011 E DEZEMBRO DE 2010).
FONTE: BOLETIM ESTATISTICO DE FEVEREIRO DE 2012, BANCO DE PORTUGAL

No que respeita as empresas, o total do crédito concedido também denota uma reducdo, na
ordem de 3% (-3,62 mil milhdes de euros).

No final de 2011, o total do crédito vencido cifrava-se em 7,67 mil milhdes de euros,
correspondendo a 6,6% do total do crédito concedido.

De acordo com o ultimo inquérito aos bancos sobre o mercado de crédito, efetuado pelo
Banco de Portugal, as instituicbes de crédito reportaram uma reducdo da procura de
empréstimos, mais intensa no segmento dos particulares. Esta reducdo estd associada a uma
politica de maior restritividade na concessao de crédito, por parte das instituicdes de crédito,
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justificada por uma perce¢cao menos favordvel dos riscos, pelo aumento dos custos de
financiamento, assim como pelas restricdes de balanco. A maior exigéncia tem-se traduzido
num aumento dos spreads, salientando-se, no caso das empresas, o reforco das garantias e na
reducdo do montante dos empréstimos ou das linhas de crédito.
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4 ATIVIDADE DESENVOLVIDA

4.1 LITERACIA EM MATERIA DE CREDITO

A promocdo da literacia financeira em matéria de crédito € uma das responsabilidades do
Mediador do Crédito, incumbindo-lhe fomentar o conhecimento dos direitos e deveres dos
cidaddos e prestar os esclarecimentos e informacgdes que Ihe sejam solicitados neste dominio.

Existe ainda um consenso generalizado de que a um maior nivel de literacia financeira esta
associada uma menor probabilidade de incorrer em encargos excessivos.

Nesta medida, uma das primeiras a¢cdes do Mediador do Crédito foi a elaboracdo de um
documento com informacdo referente a produtos, institutos juridicos e conceitos relacionados
com o crédito, cuja primeira versao foi concluida no primeiro semestre de 2010.

Nesse documento, é possivel encontrar, por exemplo, os conceitos de fiador e avalista — as
principais semelhancas e diferencas entre eles —, de amortizacdo antecipada, com indicacdo
das suas implicag¢Oes, recorrendo a um exemplo pratico —, assim como algumas consideracdes
sobre consolidacdo e reestruturacdo de créditos.

Em 2011, o documento foi revisto, tendo sido efetuadas as seguintes atualizacdes:

e Mediador do Crédito — énfase na distincdo entre Mediador do Crédito e mediadores de
crédito;

e Moratdria no crédito a habitacdo para desempregados — alusdo a que a data limite para os

mutuadrios efetuarem o pedido terminou em 31 de dezembro de 2010;

e Servicos Minimos Bancarios — mudancas introduzidas pela lei n.2 19/2011.

Desde que foi concluido, este documento encontra-se disponivel para download no site do
Mediador do Crédito (www.mediadordocredito.pt) e, de todos os documentos existentes no
site, é aquele que apresenta mais visualizagbes/downloads (60%). Tal facto é revelador do
cada vez maior interesse e preocupacao dos consumidores em compreenderem os
instrumentos financeiros que utilizam e que se encontram a sua disposicdo, bem como em
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entenderem o significado de termos que passaram a ser comummente usados no dia-a-dia.

Paralelamente, tem sido preocupacdo do Mediador do Crédito esclarecer os requerentes,
sempre que, nos pedidos de intervencdo que efetuam a esta entidade, se verifique que nas
exposiches que 0s mesmos apresentam estejam consideragdes menos precisas ou
equivocadas sobre determinado instituto juridico, produto, ou situacao.

Sdo exemplos dessas situacoes:

e O facto de haver uma cobranca coerciva da divida (como é o caso da penhora do
vencimento) ndo impede uma eventual decisdo da instituicdo de crédito de recorrer a

venda judicial de bens (mdveis ou imdveis) como forma de reclamar os valores em divida;

e Em caso de dagcdo em pagamento de um bem imédvel, para amortizacdo da divida, a
instituicdo de crédito, se aceitar a dacdo, ira atribuir um valor ao mesmo. Caso o montante
em divida seja superior ao da avaliacdo do imdvel, considera-se que, no caso de a
instituicdo ndo exonerar do remanescente da divida, deve ficar estabelecida entre as

partes a forma como ira ser liquidado aquele remanescente / diferencial;

e Num crédito contraido solidariamente por um casal para aquisicao de habitacdo, em caso
de divdrcio, ndo é automatica a desoneracdo da divida para o elemento do ex-casal a

guem nao foi adjudicado o bem.

Alguns dos esclarecimentos tém sido recorrentes pelo que irdo ser oportunamente
incorporados no documento de literacia financeira, disponivel no site do Mediador do Crédito.
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4.2 PROCESSOS

4.2.1 FLUXO DE PROCEDIMENTOS

O pedido de intervencdo do Mediador do Crédito pode ser efetuado por correio, fax ou
correio eletrénico, sendo-lhe atribuido um numero de entrada. Serd ainda aberto um
processo, com atribuicdo do respetivo niumero, caso se trate do primeiro contacto do cliente
bancario — que passara a ser designado de requerente.

A exposicdo do requerente sera depois analisada a fim de se averiguar se a situacdo a que se
refere pode ser objeto de intervencdo por parte do Mediador do Crédito, isto &, se é
enquadravel nas competéncias que |he foram atribuidas por lei. Apds esta analise preliminar,
o Mediador do Crédito comunica ao requerente, no prazo maximo de cinco dias Uteis, a sua
decisdo de aceitacdo ou de indeferimento liminar do pedido ou entdo solicita informacdes
complementares que se afigurem necessarias a avaliagcdo do processo.

Se o processo for considerado enquadrdvel nas competéncias desta entidade, estaremos
perante um pedido de mediagdo ou um pedido de informacdo/esclarecimento. Para que o
Mediador do Crédito possa intervir num pedido de mediacdo é necessdrio que o requerente
se identifique, descreva a sua pretensdo, os respetivos fundamentos e a entidade ou
entidades visadas. Uma vez que mediacdo implica a existéncia de duas partes com posicoes
divergentes, é ainda necessario que entre o cliente bancario e a instituicdo de crédito tenha ja
existido um primeiro contacto e/ou negociacdo relativamente a determinado produto ou
situacdo crediticia (obtencdo de um novo crédito ou reestruturacdo, consolidacdo ou
renovacdo de créditos ja existentes) e que a decisdo da instituicdo de crédito ndo satisfaca as
pretensdes do cliente bancério.

Em caso de aceitacdo do pedido de mediacdo, o processo é enviado, de imediato, as
instituicoes de crédito visadas pelo requerente. Aquelas procedem a reandlise do pedido
formulado por este e transmitem ao Mediador do Crédito a sua decisdao de confirmacdo ou
revisdo da decisdo anterior. O Mediador do Crédito contacta, entdo, o requerente para o
informar da evolucdo do processo, caso em que:

a. O processo de mediagdo termina, se a instituicdo de crédito aceitar rever a sua decisdo e
o requerente manifestar a sua concordancia;

b. O processo de mediagdo prossegue, em caso contrario, dando-se por concluido quando o
Mediador do Crédito verifique fundadamente a impossibilidade da producdo de um
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acordo entre o requerente e a instituicao de crédito.

O esquema infra demonstra o referido fluxo de procedimentos implementado nesta entidade
e permite visualizar as varias fases que um processo pode atravessar desde o momento em
gue é rececionado.

Recepgdo Averiguacdo de Tipo Processo | Estado Processo Estado

. Competéncias
- Correio P Pendente (aguarda
- E-mail resposta da IC)
- Fax Pendente (aguarda
Aceite / A decorrer :s:ﬂz::;td;

Processo de
Mediagdo Em anélise pelo MC

Enquadravel nas
competéncias do |
MC

Resultado da
Mediagdo

Pedido de
Pendent: o
[ob?:nfgoie informagéo / Em anilise pelo MC
TS Esclarecimento
complementares)
Concluido
Arguivado

Encaminhado para
BdP

N3o enquadravel
nas competéncias |
do MC

Encaminhado para
CMVM

Encaminhado para
outra instituicdo
publica

Encaminhado outra

entidade

FIGURA 1 — FLUXO DE PROCEDIMENTOS
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4.2.2 CARACTERIZACAO GERAL DOS PROCESSOS

Nota prévia:

O Mediador do Crédito iniciou fungbes em agosto de 2009. Assim sendo, o exercicio de
2010 foi o primeiro com doze meses de atividade.

4.2.2.1 Processos entrados

Processos Entrados
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GRAFICO 1 — EVOLUGAO MENSAL DE NOVOS PROCESSOS (2010-2011)

Desde o inicio de atividade do Mediador do Crédito, foram rececionados 554 processos, dos

quais 251 em 2011, o que representa um crescimento de 41% comparativamente com 2010
(em que entraram 178 processos).

O nuimero de novos processos que deram entrada mensalmente, em média, para cada um dos
trimestre de 2011, foi o seguinte:

1.2 trimestre: 15;

TT0Z 2P 9PEPIANY 9P 0LI0IL[Y | 03IPY.I) OP JOPEIPIy

2.2 trimestre: 22;
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3.2 trimestre: 23;

4.2 trimestre: 24.

Verifica-se que, em 2011, nomeadamente a partir do 2.2 trimestre, a entrada mensal de novos
processos incrementou ligeiramente, sendo que, no ultimo trimestre, se fixou nos 24.

Entrada - Proveniéncia 2009 2010 =2011

68%
70% 1 64%

58%
60% -
50% -

40% - .
30% 32%

30%
22%
20% -
6% 6%
10% - 3% 3% 4% . o 2% o ﬁ
ar SV >4
BdP

0%

Requerente SETF DGC Outras Entidades

GRAFICO 2 — PROVENIENCIA DOS PROCESSOS (2009-2011)

Quanto a proveniéncia de processos (Grafico 2), verifica-se que, em 2011, 68% dos processos
foram remetidos diretamente pelos requerentes, mantendo-se a tendéncia de crescimento, o
qgue decorre, naturalmente, do maior conhecimento da existéncia desta entidade.

De sublinhar que, em 2011, o Banco de Portugal representou a segunda principal fonte de
proveniéncia de processos (passando de 3% em 2010 para 22% em 2011).

Contrariamente a esta tendéncia, verifica-se uma reducdo significativa dos processos que
entraram por via da Secretaria de Estado do Tesouro e das Finangas (SETF) que, de 32%, em
2010, passou para 4%, em 2011.
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Na rubrica “Outras Entidades” estdao incluidos os processos que foram remetidos pela
FENACOOQP (8 processos em 2011), por um consultor de crédito (5 processos em 2011) e pela
Comissdao do Mercado de Valores Mobiliarios (1 processo em 2011).

Refira-se ainda que, em 96% dos processos abertos em 2011, o cliente bancario era uma

pessoa singular ou um empresario em nome individual e, em 4% dos processos, era uma
pessoa coletiva.

4.2.2.2 Cartas emitidas

O numero de cartas enviadas por processo varia em fungao do seu grau de complexidade, do
numero de mediagdes aceites e do nivel de entendimento entre as partes.

O grafico que se segue (Grafico 3) revela a evolugao mensal das cartas emitidas pelo Mediador
do Crédito.

Evolugdo das cartas emitidas
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GRAFICO 3 — EVOLUGAO MENSAL DE CARTAS EMITIDAS PELO MEDIADOR DO CREDITO (2010-2011)

Em 2011 entraram, mensalmente, em média, 21 novos processos, enquanto a média mensal

de cartas emitidas foi de 104, que compara com um numero médio de 65 cartas emitidas,
mensalmente, em 2010.
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Desde o inicio de atividade do Mediador do Crédito, para um total de 554 processos, foram
emitidas 2284 cartas, o que corresponde em média a 4,1 cartas por processo.

4.2.2.3 Estado dos processos

Situacdo no final de cada ano dos processos abertos

nesse ano
Processos Pendentes em Andlise 3 1 5
Processos Pendentes — elementos pedidos 15 7 29

Mediador do Crédito competente

Processos Mediacdao em curso 24 13 55
Processos Mediagdo concluidos 16 26 38
Processos Esclarecimentos e Informacgdes 6 16 20
Processos Arquivados 4 32 66
Mediador do Crédito nao competente
Processos Enviados para outras Institui¢cdes 26 42 19
Processos Arquivados 31 41 19
Total 125 178 251
Situacdo em 31-12-2011 dos processos abertos em 2011 Total
Processos Pendentes em Analise 0 0 5 5
Processos Pendentes — elementos pedidos 0 0 29 29

Mediador do Crédito competente

Processos Mediacdao em curso 0 0 55 55

N.2 de Mediagbes 0 0 86 § 86
Processos Mediagdo concluidos 47 40 38 125

N.2 de Mediagbes 53 62 54 8 169
Processos Esclarecimentos e Informacgées 5 17 20 42
Processos Arquivados 10 37 66 113

Mediador do Crédito ndo competente

Processos Enviados para outras Institui¢des 29 42 19 90
Processos Arquivados 34 42 19 95
Total 125 178 251 554

TABELA 4 — CARACTERIZACAO DOS PROCESSOS 2009-2011
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Relativamente a tabela anterior, importa destacar o seguinte:
A) Processos Pendentes em Andlise

No final de dezembro de 2011, encontravam-se pendentes de apreciacdo/decisdo 5 processos,
rececionados nos ultimos dias do ano.

B) Processos Pendentes — elementos pedidos

Nesta rubrica, incluem-se os processos que ja foram objeto de analise preliminar pelo
Mediador do Crédito e que aguardam o envio de informagdes complementares. Estas
informacdes foram solicitadas aos requerentes por se considerarem necessdrias a avaliagcdo do
assunto e a definicdo do processo como enquadravel ou ndo enquadravel nas competéncias
do Mediador do Crédito. Em 31-12-2011, 29 processos encontravam-se nesta situacao.

C) Processos de Mediagdo

Em 2009 foram aceites 40 processos para mediacdo (que corresponde a soma das rubricas
“Processos MediacGio em curso” e “Processos MediacdGo concluidos”, no primeiro quadro
respeitante ao ano de 2009). Em 2010, foram ainda aceites para mediacdo 7 processos que
tinham entrado em 2009 (mas que no final deste ano se encontravam pendentes da analise de
determinagdo da competéncia do Mediador do Crédito), totalizando 47 processos de
mediagdo, que se encontram concluidos.

De igual modo, relativamente aos processos abertos em 2010, verifica-se que até ao final do
ano tinham sido aceites 39 processos para mediacdo, sendo que, ja em 2011, veio a ser aceite
mais um processo, totalizando assim 40 processos de mediacdo, que se encontram concluidos.

Em 31-12-2011, encontravam-se em curso 55 processos de mediacdo (correspondentes a 86
mediacdes) e concluidos 125 processos de mediacdo (correspondentes a 169 mediacdes),
estes com a seguinte reparti¢ao anual:

e 2009: 16 processos de mediacdo concluidos;

e 2010: 55 processos de mediacdo concluidos, dos quais 29 processos tinham sido
abertos em 2009 e 26 em 2010;

www.mediadordocredito.pt

T10Z 9P dPEPIANY P OLIOIE[3Y | 03IP9I) Op I0PEIPI|Y

\



http://www.mediadordocredito.pt/�

MEDIADOR |

e 2011: 54 processos de mediacdo concluidos, dos quais: 2 processos tinham sido
abertos em 2009, 14 em 2010 e 38 entraram em 2011.

Deste modo, em 31-12-2011 encontravam-se em curso (ndo concluidos) 89 processos (o que
compara com 21 processos, a data de 31-12-2010), dos quais 29 processos estavam a
aguardar informacdes complementares, 55 processos eram relativos a Mediacdo e 5 processos
encontravam-se em fase de analise de competéncias.

D) Processos relativos a Pedidos de informagdes / esclarecimentos

Os 42 pedidos de informacgGes/esclarecimentos rececionados desde o inicio da atividade do
Mediador do Crédito recairam sobre questdes diversas como a linha de crédito extraordinaria
destinada a protecdo da habitacdo propria permanente em situacdo de desemprego
(comummente designada por moratdria no crédito habitacdo para desempregados), a
consolidacdo de créditos e a Central de Responsabilidades de Crédito do Banco de Portugal,
entre outras.

E) Enquadrdvel nas competéncias do Mediador do Crédito — Arquivados

Inclui os processos considerados como enquadraveis nas competéncias do Mediador do
Crédito mas que foram arquivados porque a mediacdo estava condicionada a obtencdo de
informagdes complementares e estas informagdes, apesar de terem sido solicitadas ao
requerente, ndo foram obtidas.

Foram enquadrados nesta rubrica 113 processos (10 rececionados em 2009, 37 em 2010, 66
em 2011).

Deste modo, em 2011, dos 179 processos classificados como “Mediador do Crédito
competente”, 20 respeitam a pedidos de informagdes e esclarecimentos, 93 sao relativos a
processos de mediacdo e 66, conforme acima referido, respeitam a processos cuja matéria se
enquadrava na competéncia do Mediador do Crédito, mas que nao foi possivel prosseguir,
dado o requerente ndo ter enviado elementos que lhe tinham sido solicitados e eram
necessarios para aquele efeito.
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F) Ndo enquadrdvel nas competéncias do Mediador do Crédito — Enviados para outras
entidades

Nesta rubrica, incluem-se os processos que, depois de serem objeto de andlise preliminar, sdo
remetidos pelo Mediador de Crédito para as entidades competentes (Banco de Portugal,
Comissdo do Mercado de Valores Mobiliarios, Instituto de Seguros de Portugal, entre outras).

Em 2011, foram reencaminhados para essas entidades 19 processos que ndo se enquadravam
nas competéncias do Mediador do Crédito — 16 para o Banco de Portugal e/ou Comissdo do
Mercado de Valores Mobilidrios, 1 para o Instituto de Seguros de Portugal e 2 para a
Associacdo Nacional de Direito ao Crédito — (vd. capitulo 4.2.4.1 — Processos enviados para
outras entidades).

G) Ndo enquadrdvel nas competéncias do Mediador do Crédito — Arquivados

Inclui os 19 processos cujos assuntos nao se enquadram nas competéncias do Mediador de
Crédito, nem das entidades referidas no ponto anterior. Refira-se, a titulo de exemplo, alguns
desses assuntos: pedidos de financiamento ao Mediador do Crédito, alteracdo de informacao
constante da Central de Responsabilidades de Crédito do Banco de Portugal e cancelamento
de penhoras (vd. capitulo 4.2.4.2 — Processos arquivados).

Constata-se, assim, que, em 2011, verificou-se uma reducdo significativa (-55%) de processos
gue foram recebidos e para os quais o Mediador do Crédito ndo dispunha de competéncias
para intervir.

4.2.3 PROCESSOS ENQUADRAVEIS NAS COMPETENCIAS DO MEDIADOR
DO CREDITO

Por norma, os processos classificados como enquadraveis nas competéncias do Mediador do
Crédito dizem respeito a duvidas ou pedidos relacionados com determinado produto ou
situacdo crediticia (obtencdo de um novo crédito ou reestruturacdo, consolidacdo ou
renovacdo de créditos ja existentes).

Depois de classificados como enquadraveis nas competéncias desta entidade, os processos
sdo ainda classificados em uma de duas categorias:
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e Pedidos de informagdes/esclarecimentos;

e Processos de mediacao.

Considerando o universo dos pedidos de informacGes/esclarecimentos rececionados e o
numero de processos de mediacdo, verifica-se que os primeiros correspondem a 18% da
atividade processual desta entidade e os segundos a 82%.

4.2.3.1 Pedidos de informacoes/esclarecimentos

Em 2011, foram abertos 20 processos relativos a pedidos de informagdes/esclarecimentos,
gue incidiram, fundamentalmente, sobre os seguintes temas:

e Informacdo reportada a Central de Responsabilidades de Crédito (CRC) do Banco de
Portugal — Questdes relacionadas, por exemplo, com a definicdo e implicagdes do crédito
comunicado como renegociado (CRC);

e Exoneracdo do devedor — designadamente questdes sobre desvinculacdo de mutuarios no
crédito a habitacdo, na sequéncia de divorcio;

e Linha de crédito extraordinaria destinada a protecdo da habita¢do prdpria permanente em
situagdo de desemprego (comummente designada por moratéria no crédito habitagdo
para desempregados) — nomeadamente se ainda seria possivel recorrer a mesma;

e Consolidagdo de créditos — questdes relacionadas sobre a viabilidade de ser solicitada uma
consolidacdo de créditos a determinada instituicdo de crédito para amortizar créditos
noutras instituicoes.

4.2.3.2 Mediacao

Quando a mediacdo é aceite, é enviada uma carta para o requerente informando-o deste
facto e é enviada outra carta a instituicdo de crédito com a qual se vai iniciar a mediacao,
solicitando que esta analise e se pronuncie sobre o pedido formulado pelo requerente.

A titulo exemplificativo, passamos a referir algumas das situa¢cdes que deram origem a
aceitacdo da mediacdo pelo Mediador do Crédito:
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e Tentativa frustrada do requerente em reestruturar os seus créditos;

e Recusa do empréstimo ao requerente ou concessdo do empréstimo num montante
inferior ao solicitado;

e Tentativa infrutifera de consolidacdo de créditos por parte do requerente;

e Exigéncia de garantia adicional por parte da instituicdo de crédito, garantia essa que o
requerente ndo consegue obter ou com a qual ndo concorda.

Evolugdo dos Processos entrados e mm Processos Entrados
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GRAFICO 4 — EVOLUGCAO TRIMESTRAL DOS PROCESSOS ENTRADOS E ACEITES PARA MEDIACA0(2010-2011)

Como ja referido, em 2010 foram aceites para mediacdo 7 processos que haviam entrado em
2009 (mas que no final deste ano se encontravam pendentes da analise de determinacdo da
competéncia do Mediador do Crédito). De igual modo, em 2011, foi aceite mais um desses
processos, pelo que o numero de mediacdes, em 2010, fixou-se em 40.

Em 2011, foram aceites 93 processos de mediacdo, representando um acréscimo de 132,5%
face aos processos aceites para mediacdao entrados em 2010.

O aumento do numero de processos de mediacdo decorre do progressivo aumento do
conhecimento desta entidade e das suas atribuicdes e competéncias, bem como da maior
dificuldade na renegociacdo das condi¢des dos créditos.
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GRAFICO 5 — MEDIACOES ACEITES — ASSUNTOS

Em 2011, a existéncia de impasses na obtencdo de um acordo de renegociagdo/reestruturacao
do crédito ou de consolidacdo de créditos na mesma instituicdo de crédito representaram 78%
das exposicdes que motivaram a intervencdo do Mediador do Crédito, contrastando
largamente com os 38% que se verificaram em 2009.

Em 2011, apenas foi efetuada uma mediacdo relacionada com a obtencdo de crédito a
habitacdo e outra para obtencdo de crédito pessoal. Em 2010, as mediacdes com estas
tematicas ascenderam a 18%, assinalando-se que, na rubrica de crédito a habitacdo, em 2009
e 2010, estavam contempladas exposicOes relacionadas com a linha de crédito extraordinaria
destinada a protecdo da habitacao prépria permanente em situacao de desemprego.

O ano de 2011 seguiu a tendéncia de aumento dos casos de renegociacdao de crédito e de
diminuicdo dos casos de obtencdo de financiamento, que ja se tinha verificado em 2010,
situacdo a que ndo sdo alheios, por um lado, o adiamento dos investimentos na aquisicdo de
habitacdo e, por outro, o aumento das dificuldades no cumprimento do servico da divida,
determinando que o cliente bancario procure solucdes para prevenir ou regularizar situacdes
de incumprimento.
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Esta ultima situacdo também causou impacto no numero de mediacOes. Este nimero cresceu
em relacdo ao numero de processos de mediacdo porque, por norma, a reestruturacdo de
créditos implica a negociacdo — e, portanto, a aceitacdo da mediacdo — com varias instituicdes
de crédito. Assim, enquanto em 2009 houve uma coincidéncia quase total entre o nimero de
processos de mediacdo e o numero de media¢Oes aceites, a partir de 2010 tal deixou de
acontecer e o numero de mediagdes excedeu o nimero de processos de mediacdo.

A rubrica “Acesso ao crédito — empresas” inclui quer os pedidos de media¢do relacionados
com a obtencado de novo crédito, quer aqueles relacionados com a reestruturacdo, renovagao
e consolidacdo de créditos preexistentes, desde que tenham sido apresentados por empresas.

Os “Outros” assuntos respeitam a 15 processos de mediacdo sobre diversas matérias tais
como exoneracao de devedor, alteracdo de regime de crédito a habitacdo, obtencdo de
informacdo relativamente a divida contraida, cobranca de prestacdo e outras que se
enquadravam nas atribuicdes conferidas ao Mediador do Crédito.
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GRAFICO 6 — EVOLUGAO TRIMESTRAL ENTRE O NUMERO DE PROCESSOS DE MEDIAGAO E O NUMERO DE MEDIAGOES ACEITES

O Grafico 6 mostra, em relagdo ao final de cada trimestre e em termos acumulados, a
evolugdo registada entre o niumero de processos de mediagdo e o numero de mediagOes

aceites.

Desde o inicio de atividade do Mediador do Crédito, foram aceites 255 media¢des, nimero
gue excede, em 75, o nimero de processos de mediacdo. Em 2011, manteve-se a tendéncia
de 2010, existindo em média 1,5 mediacdes por cada processo de mediacdo, conforme se
pode constatar na Tabela 5.

N.2 de mediagGes por
processo de mediacdao

2009 1,1
2010 1,6
2011 1,5
Média 1,4

TABELA 5 — NUMERO MEDIO ANUAL DE MEDIACOES POR PROCESSO DE MEDIAGAO

A titulo de exemplo, existe 1 processo de mediagdo com 10 mediag¢des aceites e outro com 8.

www.mediadordocredito.pt

TT0Z 9P 9PepIANY 9P OLI0IR[aY | 03IP9I) Op J0PBIPI

@



http://www.mediadordocredito.pt/�

Na Tabela 6 discriminam-se, por instituicdao, as mediagdes aceites em 2011, o montante de
crédito concedido a clientes (em mil milhdes de euros) e o racio entre estes dois indicadores.

Instituicdo de Crédito (1) MediacGes (2) Crédito a

2011 clientes (mil

milhes de €)
Barclays Bank 21 10,0 2,11
Banco Comercial Portugués 18 57,97 0,31
Cofidis 18 1,00 17,91
Banco BNP Paribas Personal Finance (Cetelem) 17 1,43 11,91
Banco Santander Totta 13 23,53 0,55
Caixa Geral de Dep6sitos 11 75,19 0,15
Banco Espirito Santo 9 42,24 0,21
Banco BPI 6 28,21 0,21
Banco Credibom 5 1,37 3,65
Banco Portugués de Negdcios 4 4,58 0,87
Caixa Econdmica Montepio Geral 4 17,57 0,23
Banif — Banco Internacional do Funchal 2 11,07 0,18
GE Consumer Finance 2 0,56 3,58
Unicre 2 0,24 8,23
Outras instituicdes de crédito 8 11,04 0,72
40| | 285,97 | | 0,49

TABELA 6 — MEDIAGOES 2011, CREDITO A CLIENTES E RACIO ENTRE ESTES DOIS INDICADORES
Notas a Tabela 6:

(I) Crédito a Clientes — Dados de 2010. Fonte: Contas anuais em base individual das instituicbes de crédito. No caso das
sucursais em Portugal, recolha de dados junto das institui¢des de crédito.

(I1) Outras instituicbes de crédito: instituicdes de crédito com as quais apenas se verificou uma mediagdo (Caixas de Crédito
Agricola Mutuo, Crediagora — Instituicdo Financeira de Crédito, Oney — Instituicdo Financeira de Crédito, Banco Primus,
Banque PSA Finance, RCl Banque, Union de Créditos Inmobiliarios, NCG Banco, SPGM — Sociedade de Investimento e Sofinloc;
SPGM: Crédito a Clientes da Agrogarante, Norgarante, Lisgarante e Garval).

(I11) Caixa Geral de Depdsitos: Soma das mediagGes e do crédito a clientes da Caixa Geral de Depdsitos com a Caixa Leasing e
Factoring.

(IV) Banco Comercial Portugués: Soma das mediagGes e do crédito a clientes do Banco Comercial Portugués e do Banco de
Investimento Imobiliario.

(V) Caixa Econdmica Montepio Geral: Soma das mediag¢des e do crédito da Caixa Econdmica Montepio Geral e do Finibanco.
(VI) Banco Portugués de Negdcios: Soma das mediagdes e do crédito a clientes do Banco Portugués de Negdcios e do BPN
Crédito.

(VIl) Banif — Banco Internacional do Funchal: Soma das mediag¢des e do crédito a clientes do Banif — Banco Internacional do
Funchal e do Banco Mais.

As instituicOes de crédito que apresentam o maior rdcio entre as mediacdes e o crédito
concedido a clientes sdo a Cofidis e 0o Banco BNP Paribas Personal Finance (Tabela 6).
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A sucursal do Barclays Bank foi a instituicdo de crédito sobre a qual foram rececionados, em

2011, mais pedidos de intervencdo do Mediador de Crédito, mas, se considerarmos o volume

de crédito concedido a clientes, o racio obtido é de 2,11.

No Grafico 7, apresenta-se a dispersdao entre o nimero de mediacdes aceites em 2011 e o

racio entre o niumero de media¢des e o crédito concedido a clientes (em mil milhdes de

euros), bem como a respetiva mediana, ndo incluindo as IFIC.
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GRAFICO 7 — DISPERSAO ENTRE O NUMERO DE MEDIACOES E O RACIO ENTRE O NUMERO DE MEDIACOES EM 2011 E O CREDITO
CONCEDIDO A CLIENTES (EM MIL MILHOES DE EUROS) NAO INCLUINDO AS IFIC.

Verifica-se que, em 2011, as instituicdes de crédito acima da mediana do racio entre o nimero

de mediagdes em 2011 e o crédito concedido a clientes sdo o Banco Portugués de Negdcios, o

Banco Santander Totta e o Banco Comercial Portugués.
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No grafico seguinte, é calculado o mesmo indicador mas para as IFIC.
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GRAFICO 8 — DISPERSAO ENTRE O NUMERO DE MEDIACOES E O RACIO ENTRE O NUMERO DE MEDIACOES E O CREDITO CONCEDIDO A
CLIENTES (EM MIL MILHOES DE EUROS) NAS IFIC.

Considerou-se a sucursal do Barclays Bank neste quadro, uma vez que a maior parte dos
pedidos de mediacdo aceites e referentes a esta instituicdo incidiam na renegociacdo de
crédito associado a cartdes de crédito.

A Cofidis, o Banco BNP Paribas Personal Finance (que opera sob a marca Cetelem) e a Unicre
sdo as instituicOes cujo racio mencionado se posiciona acima da mediana.

Salienta-se que, para a elaboracdo destes dois ultimos graficos, apenas foram consideradas as
instituicoes de crédito cujo nimero de mediacdes aceites, em 2011, foi superior a 1.

Das 255 mediagdes iniciadas — correspondentes a 180 processos de mediacdo —, 66% foram
integralmente concluidas até ao final de 2011. Os restantes 34% correspondem a mediacdes
que, em 31-12-2011, ainda se encontravam a decorrer e, portanto, ou se encontravam em
apreciacdo pelo Mediador do Crédito ou estavam a aguardar resposta do requerente ou da
instituicdo de crédito.

O Gréafico 9 apresenta, por instituicdo, as mediacdes aceites e as mediacdes concluidas desde
o inicio de atividade do Mediador do Crédito.
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GRAFICO 9 — MEDIACOES ACEITES E CONCLUIDAS POR INSTITUICAO (GLOBAL)

O grafico seguinte retrata o grau de sucesso das mediacdes realizadas pelo Mediador do
Crédito considerando a sua atividade no conjunto dos anos de 2009 a 2011.

Resultado global das mediagdes

Sobreendividamento, | |
3% Existéncia de penhoras

de outros credores

8% Opgdo por outra solugdo
2%

Opgdo por Insolvéncia
11%

Sucesso total ou Parcial
50%
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alternativa do
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GRAFICO 10 — GRAU DE SUCESSO DAS MEDIACOES DESDE O INICIO DE ATIVIDADE DO MEDIADOR DO CREDITO
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O grau de sucesso das mediag¢des — considerando o conjunto dos anos de 2009 a 2011 — fixou-

se em 50%, registando-se, assim, uma reducdo em relacdo aos anos de 2010 e 2009

(respetivamente 54% e 75%).

Para a andlise da reducdo da taxa de sucesso, é necessario tomar em consideracao algumas

circunstancias que, na maioria das vezes, ndo estdo relacionadas com a impossibilidade de

producdo de um acordo entre cliente bancario e instituicio de crédito, mas com outras

razoes, nomeadamente:

Apds a rececdo de uma resposta da instituicdo de crédito — com eventual envio de uma
proposta —, o requerente ndo torna a entrar em contacto com o Mediador do Crédito,
guer para comentar o teor da proposta elaborada pela instituicdo de crédito, quer para
enviar uma contraproposta. Alids, em alguns casos de reestruturacdo de créditos, apés a
instituicdo de crédito ter revisto a sua decisdo e ter elaborado uma proposta que se
enquadrava na pretensdo do requerente e se ajustava a sua disponibilidade financeira,
este ndo comunicou ao Mediador do Crédito a aceitacdo ou rejeicdo da proposta. Estes
casos representam 10% das mediagdes aceites.

11% das mediagGes sdo encerradas porque o requerente resolveu apresentar-se a
insolvéncia e informou o Mediador do Crédito desta tomada de decisdao. Num dos
processos que acabou por se enquadrar nesta situacdo existiam 7 mediacBes aceites, pelo
gue o seu impacto na reducdo da taxa de sucesso foi significativo.

O requerente desistiu da mediacdo em virtude de ter conseguido obter financiamento
junto de outra instituicdo de crédito (2%).

Em 3% dos casos, ainda que a instituicdo de crédito tenha elaborado uma proposta
alternativa com prestacao inferior aquela que tinha anteriormente, a mesma ndo pode ser
aceite pelo requerente, em virtude de este revelar insuficiéncia de rendimentos
(sobreendividamento).

Em algumas situacdes, a mediacdo é dada como encerrada apds se ter tomado
conhecimento da existéncia de penhoras de outros credores a incidir sobre os bens dos
requerentes (8% do total das media¢Ges concluidas).

De salientar que, apenas em cerca de 16% dos casos, a instituicdo ndo revé a decisdao tomada
e ndo é possivel obter um acordo com o requerente.
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4.2.4 PROCESSOS NAO ENQUADRAVEIS NAS COMPETENCIAS DO
MEDIADOR DO CREDITO

Desde o inicio da atividade do Mediador do Crédito foram rececionadas 185 exposi¢des (33%
do total de processos) que, apds analise, foram consideradas como ndo enquadraveis nas
competéncias do Mediador do Crédito.

Os processos para os quais o Mediador do Crédito nao dispde de competéncias sdo suscetiveis
de serem agrupados da seguinte forma:

Processos MC nao competente (2009-2011)

Competéncia OE

7% TT—

Competéncia do BdP e/ou
CMVM Arquivamento

42% 51%

GRAFICO 11 — PROCESSOS QUE NAO SE ENQUADRAM NAS COMPETENCIAS DO MEDIADOR DO CREDITO (DESDE O INIiCIO DE ATIVIDADE)

Os processos que sdo considerados da competéncia de outras entidades sdao diretamente
reencaminhados para estas. Ao requerente é dado conhecimento deste reencaminhamento,
assim como do arquivamento do processo pelo Mediador do Crédito.

4.2.4.1 Processos enviados para outras entidades

Como se pode verificar no Grafico 11, 42% dos processos que ndo se enquadraram nas
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competéncias do Mediador do Crédito foram considerados da competéncia do Banco de
Portugal — mais especificamente do Departamento de Supervisdo Comportamental — e/ou da
Comissdo do Mercado de Valores Mobiliarios e referiam-se a matérias como:

e Devolucdo de comissdes cobradas;

Resgate de aplicacdes;

Célculo da taxa de juro;

Contratos de permuta de taxa de juro;

Reclamacdes relacionadas com fundos de investimento mobilidrio.

4.2.4.2 Processos arquivados

Desde o inicio de atividade do Mediador do Crédito foram arquivados 95 processos, 34 dos
quais deram entrada em 2009, 42 em 2010 e 19 em 2011.

Procedeu-se ao arquivamento destes processos porque se verificou que a exposi¢do do
requerente ou o seu pedido de interven¢cdo do Mediador do Crédito ndo eram passiveis de
enquadramento nas competéncias desta entidade, nem de outras entidades reguladoras.

A decisdo de arquivamento e a sua justificacdo sao sempre transmitidas ao requerente.

A rubrica “Arquivamento” do Grafico 11 merece, dada a sua ordem de grandeza, uma
referéncia expressa. Nesta rubrica, foram incluidos os processos que recairam sobre os
seguintes assuntos:

e Reclamacdo sobre alegada aplicacdo indevida do IMT (imposto municipal sobre as
transmissGes onerosas de imodveis);

e Pedido de indemnizacgdo a instituicdo de crédito;
e Pedido de cancelamento de créditos a um familiar;
e Pedido de bonificacdo de taxa de juro;

e Levantamento de penhoras;
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e Pedido de financiamento ao Mediador do Crédito;

e Apelo a suspensdo de sentenca judicial;
e Pedido de iniciativas para promover o consumo privado;

e Alteracdo da informacdo constante da Central de Responsabilidades de Crédito (CRC) do
Banco de Portugal.

Nos processos que envolvem a CRC ndo s6 é comunicado ao requerente, através de carta, que
o Mediador do Crédito carece das competéncias necessarias para intervir, como é ainda
explicado o modo de funcionamento da CRC, bem como sado indicados os principios que a
regulam e a forma de requerer a informacdo nela constante. Juntamente com a carta é
também remetido ao requerente o Caderno do Banco de Portugal n.2 5 subordinado ao tema
Central de Responsabilidades de Crédito.

www.mediadordocredito.pt

TT0Z 9p 9PepIANY ap OLIQIE[3Y | 03P Op J0PEIPI

\



http://www.mediadordocredito.pt/�

MEDIADOR |

4.2.5 CONSIDERACOES SOBRE ALGUNS PROCESSOS

Atendendo a natureza da atividade do Mediador do Crédito, considera-se relevante a
apresentacdo sucinta de alguns dos processos rececionados por esta entidade.

A) Crédito colaterizado por aplicagdo financeira

Um dos processos abertos pelo Mediador do Crédito respeitava a um impasse sobre a
regularizacdo de uma divida que incluia encargos de mora. Estes encargos resultaram do ndo
pagamento de prestacbes nas respetivas datas de vencimento, ainda que o crédito
beneficiasse do penhor duma aplicacdo financeira. O requerente alegava que, na data de
contratacdo, desconhecia que a aplicacdo financeira ndo poderia ser mobilizada
antecipadamente e s veio a saber desta condi¢cdo quando necessitou de utilizar os fundos da
aplicacdo para pagar as prestacdes. Tendo em consideracdo que a aplicacdo financeira
respeitava a um fundo de investimento sujeito a supervisdo pela Comissdao do Mercado de
Valores Mobiliarios (CMVM), foi-lhe remetida a correspondente parte do processo.

Apds a intervencdo e decisdo da CMVM, a favor do reclamante, foi possivel proceder a
devolucdo dos encargos de mora, resultando na amortizacdo integral da divida.

Este caso revelou a importancia da complementaridade das atribuicdes e competéncias entre
o Mediador do Crédito e a CMVM, que se traduziu no sucesso total de uma mediacao.

B) Efeitos da penhora sobre o vencimento

Num dos processos que deu entrada nesta entidade, pela leitura da exposicao do requerente,
constatou-se que o mesmo considerava que estava a amortizar uma divida, uma vez que o seu
vencimento tinha sido objeto de penhora.

Neste caso, o Mediador do Crédito informou o requerente de que uma penhora sobre o
vencimento é uma cobranca coerciva e tal ndo implica que a divida esteja a ser amortizada.
Por norma, os recebimentos obtidos pelas instituicdes de crédito (quer sejam ou ndo por
intermédio de desconto no vencimento) sdo imputados, em primeiro lugar, ao pagamento de
juros e sé depois ao pagamento do capital, pelo que um pagamento mensal inferior ao valor
dos juros mensais devidos determina o aumento do valor em divida.
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C) Penhoras a favor de terceiros posteriores ao registo de hipoteca de um imével

Por motivos de doenca, o mutudrio viu os seus rendimentos diminuirem significativamente.
Tentou chegar a acordo com a instituicdo de crédito para reestruturar a divida. A instituicao
de crédito recusou e fundamentou a sua decisdo da seguinte forma: para formalizar o acordo
seria necessario constituir e registar uma nova hipoteca sobre o imdvel (e cancelar a hipoteca
ja existente). Contudo, encontravam-se ja registadas a favor de outros credores quatro
penhoras sobre o imdvel e, atendendo ao principio da prioridade do registo, o cancelamento
da hipoteca faria com que a instituicdo de crédito perdesse a sua vantagem (em termos de
garantia), pois as penhoras passariam a estar registadas antes do (novo) registo de hipoteca
gue a instituicdo de crédito teria de efetuar.

Comunicou-se, entdo, ao requerente que se este tivesse dificuldades em renegociar os
créditos e chegar a acordo com os outros credores, o Mediador do Crédito poderia intervir,
mas apenas se os referidos credores fossem instituicdes de crédito.

D) Consolidagdo de Créditos

Sdo rececionados alguns pedidos de intervencdo do Mediador do Crédito provenientes de
requerentes que viram goradas as suas pretensdes de obter um crédito consolidante que lhes
permitisse agregar os varios créditos contraidos num sé e, assim, reduzir os encargos mensais
com as prestagoes.

A consolidacdo de créditos (ou o produto “Crédito Consolidado” que as instituicdes de crédito
comercializam) tem normalmente associada uma garantia real, nomeadamente, a hipoteca de
um bem (imdvel). A existéncia de um imével — que é dado em garantia — com um valor de
mercado suficiente para abarcar todos os créditos é o fator que, na maior parte dos casos,
possibilita a realizacdo de um crédito consolidado. Apesar disso, a consolidacdo de créditos
pode ser dificil de conseguir se os créditos tiverem sido concedidos por diversas instituicbes de
crédito, pois, neste caso, quem efetua a consolidagdo aumenta a sua exposi¢do ao risco, isto &,
passa a agregar a totalidade do crédito, enquanto as restantes instituicdes de crédito deixam
de estar expostas ao risco do crédito anteriormente concedido.

Em alguns dos processos abertos, os requerentes ja tinham entrado em incumprimento por
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falta de pagamento das prestacdes devidas. Quando este facto é comunicado a Central de
Responsabilidades de Crédito do Banco de Portugal, a consolidacdo de créditos fica
dificultada. Nesta situa¢do, a renegociacdo e a reestruturacdo de cada um dos créditos
contraidos — com o objetivo de reduzir o montante das prestagées (solicitando, por exemplo,
o alargamento do prazo e/ou a reducdo da taxa de juro) — é mais exequivel. Se a renegociacdo
for aceite pelas instituicdes de crédito nas condi¢cbes propostas pelos requerentes, o novo
montante das prestagGes passara a ser inferior aquele que se encontrava em vigor e os
créditos deixarao de estar em incumprimento.

E) Reestruturacdo de Créditos

Num pedido de intervencdo do Mediador do Crédito, os requerentes pretendiam reestruturar
os créditos contraidos junto de oito instituicdes de crédito distintas, mas estas, apesar de
terem sido interpeladas, nunca responderam aos pedidos dos requerentes.

O Mediador do Crédito interveio e sete das oito mediacdes aceites traduziram-se na
apresenta¢do de propostas de prestagdes mensais que se aproximavam das pretensdes dos
requerentes e, em seis daquelas, tinham ja sido formalizadas as novas condi¢des contratuais.
Apenas uma das instituicdes de crédito ndo aceitou reestruturar em virtude de o crédito em
causa ja ter sido alvo de uma reestruturacdo anterior. Assim, através da agregacao dos
créditos contraidos, em cada instituicdo, da concessao de um periodo de caréncia de capital e
do alargamento do prazo de reembolso, conseguiu-se que o valor global das prestacdes
mensais dos requerentes diminuisse cerca de 29%.

F) Exoneragdo de devedor

O Mediador do Crédito tem recebido alguns pedidos nos quais os requerentes relatam que, na
sequéncia de um divércio em que o imdvel (adquirido, com o recurso a crédito, na constancia
do casamento) foi adjudicado ao ex-conjuge, foram contactados pela instituicdo de crédito
que concedeu o referido crédito em virtude de o ex-cOnjuge ter deixado de pagar as
prestacOes e foram confrontados com a exigéncia de pagamento da quantia em divida, facto
gue os deixou surpreendidos.

Nestes casos, o Mediador do Crédito explica ao requerente que, quando dois devedores
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contraem um crédito para a aquisicdo de determinado bem e, posteriormente, esse bem é
adjudicado (por exemplo, numa partilha de bens na sequéncia de um divdrcio) a apenas um
dos devedores — que assume o pagamento da divida —, o credor tem de ratificar, através de
uma declaracdo expressa, esse acordo, sob pena de o devedor a quem nao foi adjudicado o
bem continuar responsavel pelo pagamento da divida. A transmissdo de uma divida sé
exonera o antigo devedor havendo declaragdo expressa do credor; caso contrario, o antigo
devedor responde solidariamente com o novo obrigado (artigo 5952, n? 2 do Cddigo Civil).
Assim, sem essa declaracdo expressa, o credor pode exigir o cumprimento da obrigacdo ao
novo obrigado ou ao anterior devedor.

G) Falta de pagamento de prestacoes apods decisdo favoravel do banco

Alguns pedidos de intervencdo do Mediador do Crédito vém evidenciar a necessidade de
alguma cautela por parte dos requerentes, como as que resultam das situacdes que a seguir se
descrevem.

O requerente dirigiu-se a um banco a fim de solicitar a concessdao de um empréstimo, com
condicOes mais favoraveis, para liquidar o crédito por si contraido junto de outro banco. O
banco comunicou-lhe que tinha decidido aprovar o empréstimo. A partir desse momento — e
sem ter formalizado o novo empréstimo —, o requerente deixou de pagar as prestacdes ao
banco junto do qual tinha contraido o crédito que pretendia liquidar. Este incumprimento
determinou a comunicacdo de informacdo negativa a seu respeito a Central de
Responsabilidades de Crédito do Banco de Portugal, o que acabou por gorar a sua
possibilidade de acesso ao crédito e levou o requerente a contactar o Mediador do Crédito.

Situacdo semelhante tem-se verificado quando o requerente solicita junto do seu banco a
reestruturacdo do crédito e, quando esta é aceite — mas antes de formalizar a alteracdo das
condi¢cOes contratuais — deixa de pagar as prestacdes. Nesta situacdo, o banco volta atrds com
a sua decisao, o que origina o envio do pedido de mediacao a esta entidade.

H) Recusa de Seguro

O acesso ao crédito, nomeadamente ao crédito a habitacdo, esta muito dependente da
contratacdo de um seguro. Quando esta contratacdo ndo se concretiza, é por vezes impossivel
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aos proponentes terem acesso ao crédito.

Apesar de se tratar de uma questao de acesso ao crédito, esta situacdo ndo é enquadravel nas
competéncias do Mediador do Crédito. Aqui, a questdo fulcral reside na contratacdo do
seguro e as competéncias atribuidas a esta entidade ndo lhe permitem intervir junto das
entidades seguradoras.

4.3 REUNIOES COM OUTRAS ENTIDADES

Com o objetivo de interiorizar as varias dinamicas do sector financeiro, de agilizar os
procedimentos e de melhorar o relacionamento, foram promovidas reunides com instituicdes
de crédito. Além disso, marcou-se presenca na 12 Reunido do Férum para a Supervisao
Comportamental.
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CAPITULO 5

Outros Destaques
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5 OUTROS DESTAQUES

5.1 Site www.mediadordocredito.pt

A partir de 18 de margo de 2010 ficou disponivel na internet o site do Mediador do Crédito em

www.mediadordocredito.pt E, a partir de julho de 2010, qualquer pesquisa pela expressao

“Mediador do Crédito” efetuada no Google mostra este site na primeira posicao.

OUTROS PEDIDCS *UBLICA 5 LITERACIA

MEDIADOR DO CREDITO

O Decreto-lei n.® 144/2009, de 17 de Junho, infroduziu no ordenamento
juridico portugués a figura do Mediador do Crédito, cuja actividade visa a
defesa e a promogdo dos direitos, garantias e interesses legitimos de
quaisquer pessoas ou entidades em relagtes de crédito, designadamente
no dominio do crédito 3 habitacdo, com vista a contribuir para melhorar
0 acesso ao crédito junto do sistema financeiro.

Com a mediacdo pretende-se fomentar a comunicagao entre as partes,
no sentido de se conseguir uma alternativa vidvel na resolucio de litigios
nas relacies de crédito, quando se tenham esgotado todas as hipdteses
de entendimento entre os clientes bancarios e as instituices de crédito.

FIGURA 2 — PAGINA DE ENTRADA (PARCIAL) DO SITE DO MEDIADOR DO CREDITO

A navegacdo no site efetua-se através de separadores, dos quais se destacam os seguintes:

Legislagdo: é possivel consultar e/ou efetuar o download do decreto-lei n.2 144/2009, de
17 de junho, que introduziu no ordenamento juridico portugués a figura do Mediador do
Crédito, assim como da resolucdo n? 5/2012, do Conselho de Ministros, que nomeou
Maria Clara Domingues Machado como Mediador do Crédito;

Competéncias: poderdo ser consultadas as competéncias atribuidas ao Mediador do
Crédito nos termos do decreto-lei n.2 144/2009, de 17 de junho;

Pedidos de mediagdo: permite aos interessados aceder a alguma informacdo sobre este
tema, nomeadamente, quem, como e em que momento se pode solicitar a mediacdo e
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ainda sobre que assuntos pode recair a mediacdo. Neste separador também se descreve
como se processa a mediacdo e pode ser efetuado o download do Guia Pratico — Mediador
do Crédito (vd. Capitulo 5.5 — Guia Pratico — Mediador do Crédito);

Outros pedidos: é possivel encontrar informacdo relativa aos pedidos de
informacgdes/esclarecimentos que podem ser efetuados ao Mediador do Crédito;

PublicagOes: é possivel consultar e efetuar o download dos relatdrios anuais de atividade
do Mediador do Crédito;

Literacia: permite ao interessado consultar e efetuar o download do documento com
informagdo sobre produtos, institutos e conceitos relacionados com o crédito (vd. capitulo
4.1 - LITERACIA EM MATERIA DE CREDITO, na pag. 16).

Respostas a perguntas frequentes (FAQs): é composto por um conjunto de respostas a
perguntas frequentes através das quais se tenta esclarecer os interessados acerca das
competéncias atribuidas ao Mediador do Crédito e acerca dos elementos necessarios a
apresentacao do pedido de mediacao.

Média das visitas mensais (hits)
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GRAFICO 12 — MEDIA DAS VISITAS MENSAIS NO SITE DO MEDIADOR DO CREDITO
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Desde agosto de 2011 que o site tem tido uma média de visitas superior a 80 (em termos de
hits).

Relativamente as areas temadticas, verificou-se maior interesse na visualizacdo do conteldo
dos separadores denominados “Pedidos de mediagcdo” e das “Competéncias”.

5.2 Folheto Mediador do Crédito

Com vista a promover a divulgacdo da entidade e atividade do Mediador do Crédito, foi
articulada, com o Banco de Portugal, a disponibilizacdo de um folheto aos clientes bancarios
gue se dirijam as instala¢cdes deste Banco (normalmente para obtencdo de informacgées da
Central de Responsabilidades de Crédito).

Os folhetos contém informacdo sumaria sobre quem, como e o0 que é necessario para
requerer a mediacdo, bem como os contactos do Mediador do Crédito.

Foi efetuada uma tiragem de 2000 exemplares, tendo a sua distribuicao sido iniciada em finais
de 2011.

A par da distribuicao deste folheto, no ambito do entendimento estabelecido com o Banco de
Portugal, tém sido encaminhadas, para o Mediador do Crédito, as exposi¢cdes que os clientes
bancarios remetem a partir do portal do cliente bancario e/ou sdo enderecadas para a Central
de Responsabilidades de Crédito, e que contemplam matérias que se enquadram nas
competéncias desta entidade.

5.3 Proposta de minuta de carta a dirigir as instituicdoes de

crédito

Tendo em consideracdo que o mediador do crédito apenas pode intervir, junto das instituices
de crédito, quando estas ndo emitiram uma resposta ou emitiram uma decisdo que ndo
satisfaca as pretensGes do cliente bancario, é necessario que os requerentes remetam
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elementos que documentem a(s) prévia(s) tentativa(s) efetuada(s).

Uma vez que se verificou que, apds contacto do Mediador do Crédito, junto do requerente, a
solicitar aqueles elementos, ndo se obtinha resposta posterior, elaborou-se, em maio de 2011,
uma proposta de minuta de carta a dirigir as instituicdes de crédito, sendo esta proposta de
minuta um mero exemplo de prévia tentativa de contacto e/ou negociacdo do cliente
bancario com as suas instituicdes credoras.

Caso o cliente bancario ainda ndo tenha procedido a referida tentativa, podera guiar-se pela
proposta de minuta de carta para o fazer.

5.4 Proposta de minuta de carta para requerer a

mediacdo/intervencao do Mediador do Crédito

No decurso de 2011 verificou-se, com alguma frequéncia, que os potenciais requerentes
guestionavam sobre a forma através do qual poderiam solicitar a intervencdo do Mediador do
Crédito, bem como o conteudo que deveria ser incluido no respetivo pedido.

Ainda que ndo seja necessario um modelo formal para o pedido de intervengdo/mediagao,
elaborou-se, em junho de 2011, uma minuta de carta para os potenciais requerentes
solicitarem a mediagdo/intervencdo do Mediador do Crédito.

Com esta minuta, pretende-se ainda esclarecer que situagdes podem ser enquadradas num
pedido de intervencdo/mediacdo, dado que este modelo de preenchimento elenca um
conjunto dessas situacoes, para selecao pelos potenciais requerentes.

A maioria das vezes, os pedidos de mediacdo dos requerentes nao sdo acompanhados por
elementos que documentem as tentativas efetuadas — recorde-se que o Mediador do Crédito
apenas pode intervir/mediar apds prévia tentativa gorada de negociacdo pelo requerente — o
gue determina um envio de uma carta a solicitar os referidos elementos. Pretende-se, assim,
com esta minuta, uma mais rdpida aceitacdo da media¢do, apds o primeiro contacto do
requerente.
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5.5 Guia Pratico - Mediador do Crédito

No sentido de promover a divulgacdo do Mediador do Crédito e esclarecer os interessados
sobre a atividade processual desta entidade (mediacdo e pedidos de
informacdo/esclarecimento), foi concluido, em outubro de 2010, o Guia Pratico — Mediador do
Crédito. Nele sdo prestadas algumas informacdes, designadamente, quem, como e em que
momento pode solicitar a mediacdo, descreve-se a forma como decorre a mediacdo e
responde-se a perguntas frequentes (FAQs).

Este Guia Pratico encontra-se disponivel para download no site do Mediador do Crédito,
sendo esporadicamente impressos alguns exemplares para serem distribuidos. A partir de
dezembro de 2010 todos os novos requerentes passaram a receber exemplares do Guia
Pratico, independentemente do facto de os seus processos serem ou ndo enquadraveis nas
competéncias do Mediador do Crédito.

Em fevereiro de 2011, procedeu-se a atualizacdo do Guia Pratico, por forma a adaptar a
resposta a pergunta frequente que englobava o tema da moratéria.

Em maio de 2011, efetuou-se nova alteracdo do Guia Pratico, por forma a incluir a proposta de
minuta de carta a dirigir as instituicdes de crédito.

Em junho de 2011, incluiu-se no Guia Pratico a proposta de minuta de carta para requerer a
intervengdo/mediagdo do Mediador do Crédito

5.6 Portal do Cidadao e Portal da Empresa

O Portal do Cidadao e o Portal da Empresa sdo canais de acesso privilegiado aos servicos
prestados pela Administracdo Publica, pretendem facilitar o relacionamento dos cidaddos com
o Estado Portugués e sdo geridos pela AMA — Agéncia para a Modernizacdao Administrativa, IP.
A partir do Portal do Cidad3do e do Portal da Empresa é também possivel aceder a alguns dos
servicos online, assim como a informacgdes e conteudos diversos.

Em 22 de maio de 2010, foi concluido o processo de adesdo ao Portal do Cidaddo e ao Portal
da Empresa. Deste modo, os potenciais interessados, poderdo consultar informacgdes sobre o

www.mediadordocredito.pt

T10Z 9P dPEPIANY P OLIOIE[3Y | 03IP9I) Op I0PEIPI|Y

\



http://www.mediadordocredito.pt/�

MEDIADOR Dt

Mediador do Crédito, bem como a informacdo a obter para efetuarem um pedido de
mediacao.

Assim, neste momento, os interessados podem consultar algumas informacdes relevantes,
como, por exemplo, quem, como e em que momento se pode solicitar a mediacao.

O servico de mediagdo do crédito encontra-se disponivel em:

Portal do Cidadao: http://www.portaldocidadao.pt/PORTAL/entidades/MF/MDC/pt/SER_mediacao+do+credito.htm

Portal da Empresa: http://www.portaldaempresa.pt/CVE/entidades/servico.htm?guid={46743FF4-3564-4586-8941-
77BFDAEAFA8E}

Posteriormente, foi também criada uma ficha de servico para que os interessados pudessem
solicitar ao Mediador do Crédito informagOes e esclarecimentos em matéria de crédito. Esta
encontra-se disponivel em:

Portal do Cidad3o:

http://www.portaldocidadao.pt/PORTAL/entidades/MF/MDC/pt/SER credito+++esclarecimento+e+informacao.htm

Portal da Empresa: http://www.portaldaempresa.pt/CVE/entidades/servico.htm?guid={E6D8F388-D50B-46CC-AE6B-
53204ECCE4ACH.

Em dezembro de 2010, iniciou-se o processo de revisdo de contelidos do Mediador do Crédito
no Portal de Cidaddo e Portal da Empresa, tendo ainda sido ministrada formacdo pela Agéncia
para a Modernizacdo Administrativa (AMA), relativa a edicdo de conteudos nos referidos
Portais.

Em 2011, os conteudos foram alterados, no sentido de ser obtida uma maior uniformizagdo
com conteudos de outros servicos disponiveis nos referidos portais.

5.7 Artigo na revista Inforbanca sobre o Mediador do Crédito

Na edicdo n.2 88 da Inforbanca foi publicado, em abril de 2011, um artigo dedicado ao
Mediador do Crédito. Neste artigo, encontram-se elencadas as principais competéncias do
Mediador do Crédito, destacando-se a mediacdo e a promoc¢do da literacia financeira em
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matéria de crédito. No mencionado artigo de imprensa esclarece-se igualmente quem e de
que forma poderd solicitar a interven¢do do Mediador do Crédito. E ainda clarificada a
diferenca entre o Mediador do Crédito e os chamados mediadores “de” crédito.

5.8 Relatorio de Atividades de 2010

Relativamente ao ano de 2010, o Relatério de Atividades foi concluido em marco de 2011 e foi
aprovado, por despacho de Sua Exceléncia o Secretdrio de Estado do Tesouro e das Financas,
em 11 de abril de 2011.
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CAPITULO 6

Consideracées Finais
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6 CONSIDERACOES FINAIS

No ano de 2011, foram abertos 251 processos (+41% face a 2010) relativamente aos quais se
iniciaram 140 mediagOes correspondendo a um crescimento de 126% face a 2010. Cerca de
78% das mediacdes incidiram sobre a reestruturacdo e a consolidacdo de créditos e 96% dos
requerentes foram pessoas singulares. Considerando todas as mediacbes concluidas, em
apenas 16% dos casos as instituicdes de crédito ndo reviram a sua decisao.

O empenho e o esforco encetados na divulgacdo desta entidade, bem como os protocolos que
foram estabelecidos para o encaminhamento para esta entidade de exposicdes que se
enquadram nas competéncias atribuidas ao Mediador do Crédito, contribuiram para o
aumento do niumero de processos abertos.

Como resulta do referido nos capitulos anteriores, a atividade do Mediador do Crédito ja estd
a integrar-se nos habitos dos consumidores de servicos financeiros. De assinalar que, nos
primeiros dois meses de 2012, foram abertos 81 processos, nUmero que compara com os 31
processos abertos no periodo homodlogo de 2011.

Contudo, é de referir que a mediacdo é procurada, sobretudo, por particulares, nas suas
relagdes de crédito com instituicdes de crédito.

A mediacdo nas operagoes de crédito em que intervém empresas, seja na obtencdo de novos
créditos, seja na renegociacao ou reestruturacdo de créditos ja existentes, serd uma area em
gue se espera que o Mediador do Crédito possa ter um papel mais ativo, em particular no caso
de créditos a pequenas e médias empresas que apresentem condi¢des de viabilidade.

O desenvolvimento das atividades de mediacdo pelo Mediador do Crédito articula-se com o
objetivo do Governo de desenvolver recursos e mecanismos extrajudiciais de resolucdo de
litigios, por forma a evitar o recurso aos tribunais.

No que respeita a literacia financeira, o Mediador do Crédito ira participar no Plano Nacional
de Formacdo Financeira (PNFF), contribuindo especialmente para os aspetos referentes as
operacdes de crédito.

Em matéria de conhecimento e cumprimento das normas legais e regulamentares aplicaveis a
concessao de crédito, o Mediador do Crédito ird iniciar um processo de compilacdo das
normas existentes, por forma a que os agentes econdémicos a estas possam aceder de modo
adequado. Esta compilacdo serd oportunamente divulgada no site do Mediador do Crédito.
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Relativamente ao acompanhamento global da atividade de crédito, o Mediador do Crédito
pretende criar uma base centralizada de dados e andlises atualizadas sobre esta matéria
produzidas por entidades especializadas (Ministério das Finangas, Ministério da Economia,
Banco Central Europeu, Banco de Portugal, Instituto Nacional de Estatistica, etc.), de modo a
facultar aos agentes econdmicos o acesso mais expedito a essas informagdes.

www.mediadordocredito.pt
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