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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.2 144/2009, num contexto em que
noutros paises europeus foram criadas entidades semelhantes.

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.2 15-A/2009, tendo exercido esta fungdo entre 1 de agosto de 2009 e 13 de setembro de
2011.

No inicio de 2012, pela Resolugdo do Conselho de Ministros n.2 5/2012, Clara Machado foi
nomeada Mediador do Crédito, tendo iniciado funcdes a 1 de fevereiro de 2012.

No ano de 2012, assistiu-se novamente a um crescimento significativo da atividade do
Mediador do Crédito. Foram abertos 503 novos processos (cerca do dobro dos processos
abertos em 2011), ascendendo a 1 057 o numero total de processos abertos desde o inicio
da atividade em meados de 2009. No final de 2012, o nimero de processos de mediacdo
ascendia a 428, comparativamente a 180 no final do ano anterior.

A atividade de mediacdo entre os clientes bancarios e as instituicGes de crédito é uma das
principais competéncias atribuidas ao Mediador do Crédito, tendo qualquer pessoa
(singular ou coletiva) a possibilidade de recorrer a esta entidade, em situacdes tdo distintas
como a obtencdo de um novo crédito ou a reestruturacao, consolidacdo ou renovacgao de
créditos ja existentes.

Os requerentes sao naturalmente a principal fonte de proveniéncia direta de processos,
representando 87% de todos os processos abertos em 2012 (+19 p.p. do que no ano
precedente). Em segundo lugar, surgem os processos remetidos pelo Banco de Portugal
gue, ndo obstante terem diminuido em termos relativos, correspondem a 10% dos
processos abertos em 2012. A Secretaria de Estado do Tesouro e das Financas e outras
entidades passaram, em 2012, a ter diminuta expressdo enquanto fonte de proveniéncia
dos processos.

As reestruturacdes e as consolidacdes de empréstimos de particulares, no ano de 2012,
corresponderam a 88% do total dos processos de mediacdo abertos, enquanto o acesso ao
crédito ndo superou 1% dos processos de mediacao, situacdo que reflete o contexto atual
da economia portuguesa. Os processos de mediacdo envolvendo pessoas coletivas, quer
para questbes de reestruturacdo de crédito, quer de acesso ao crédito, representaram 5%
do total, 1 ponto percentual acima do verificado no final de 2011.
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A atividade de mediacdo tem permitido a clientes bancarios a renegociacdo das condices
dos seus créditos (aumento do prazo, introducdo de periodos de caréncia e de valores
residuais, etc.), bem como a consolidacdo de vdérios créditos contraidos na mesma
instituicdo de crédito e, consequentemente, diminuir o montante das prestacdes.

A interacdo entre o Mediador do Crédito e as instituicOes de crédito reforcou-se em 2012,
traduzindo-se na apresentacao de propostas e contrapropostas que, na maioria dos casos,
conduzem ao resultado almejado pela mediacdo — o acordo entre o cliente bancario e a
instituicdo de crédito. A taxa de sucesso, no conjunto dos anos de 2009 a 2012, cifrou-se
em 53%, registando uma melhoria de 3 p.p. face ao valor no final do ano anterior.
Tomando em consideracdo apenas os processos abertos em 2012, a taxa de sucesso das
mediagdes atingiu cerca de 60%.

Para finalizar, considera-se que os objetivos propostos foram alcangados, continuando esta
entidade a desenvolver todos os esforcos para cumprir a missdo de que esta incumbida,
com destaque para a obtencdo de acordos entre os requerentes e as instituicdes de
crédito, contribuindo, assim, para uma melhoria do grau de satisfacdo dos consumidores
de servicos financeiros e uma menor conflitualidade neste setor de atividade.

Lisboa, 27 de margo de 2013

O Mediador do Crédito

Clara Machado
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O Mediador do Crédito
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2 0 MEDIADOR DO CREDITO

O Mediador do Crédito tem por missdo a defesa e a promogao dos direitos, garantias e
interesses legitimos de quaisquer pessoas ou entidades em relacdes de crédito, com vista a
contribuir para melhorar o acesso ao crédito junto do sistema financeiro.

Ao Mediador do Crédito cabe em especial a atividade de media¢do entre clientes bancarios
e instituicOes de crédito, com vista a obtencdo de acordos que as partes ndo lograram
alcancar em negociacdo direta, apresentando-se, assim, como uma alternativa vidvel na
resolucdo de divergéncias nas relacdes de crédito. Através da mediacdo, pretende-se
fomentar a comunicagao entre as partes, podendo a mesma recair sobre assuntos como a
obtencdo de um novo crédito ou a reestruturacdo, consolidacdo ou renovagdo de créditos
ja existentes.

Outra das responsabilidades desta entidade prende-se com a promocdo da literacia
financeira em matéria de crédito. Para que o acesso aos servicos financeiros esteja ao
alcance de todos os cidaddos, é necessario que a informacdo prestada aos clientes
bancarios seja esclarecedora e o mais compativel possivel com o nivel de conhecimentos
desses clientes. Neste contexto, o Mediador do Crédito difunde e fomenta o conhecimento
das normas legais e regulamentares aplicaveis aos contratos de crédito e presta os
esclarecimentos e as informacgdes que lhe forem solicitados.

Entre as competéncias atribuidas ao Mediador do Crédito, deve ainda referir-se a
colaboracdo 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 recomendacGes sobre quaisquer matérias relacionadas com a sua atividade e ainda a
identificacdo de deficiéncias de legislacdao, emitindo recomendacbes para a sua alteracao
ou 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, é de referir que a titular atual do cargo de
Mediador do Crédito, Clara Machado, iniciou funcbes em 1 de fevereiro de 2012. O
anterior titular, Jodo José Amaral Tomaz, exercera func¢des até 13 de setembro de 2011.

Em 2012 foi, ainda, nomeado um novo membro para o Conselho do Mediador do Crédito,
em substituicdo de um membro que saira em 2011. No final do ano, além do Mediador do
Crédito e de dois membros do Conselho do Mediador do Crédito, esta entidade contava
com quatro colaboradores (dois técnicos e dois elementos de secretariado), tal como se
verificava no inicio de 2011. De referir que, na sequéncia dos estagios curriculares iniciados
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em outubro de 2012, estad autorizada a admissdo, no inicio de abril de 2013, de mais um
colaborador, para reforgo da equipa do Mediador do Crédito.

O Mediador do Crédito funciona, desde que foi criado, na Rua do Crucifixo, n.2 7, 29,
1100-182 Lisboa.

Enderego de correio eletronico: mediador.do.credito@bportugal.pt

Telefone: +351 213 233 416

Fax: +351 213 233 491
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CAPITULO 3

Enquadramento da Atividade do Mediador do Crédito:
Evolugdo do Crédito
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3 ENQUADRAMENTO DA ATIVIDADE DO MEDIADOR
DO CREDITO: EVOLUCAO DO CREDITO

Em 2012, a economia portuguesa registou uma contracdo de 3.2% do Produto Interno
Bruto, salientando-se a retracdo da procura doméstica (despesa publica: -4.4%,
investimento: -14.5% e consumo privado: -5.6%), atenuada pelo aumento em 3.0% das
exportacdes e a diminuicdo em 6.9% 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
Comissao Europeia, o Banco Central Europeu e o Fundo Monetario Internacional,
traduzindo-se, entre outros aspetos, num esforco de desendividamento dos agentes
econdmicos, com reflexo a nivel do crédito concedido pelo sistema financeiro.

Neste contexto, as condi¢des de financiamento mais restritivas condicionam o
comportamento dos agentes econdmicos, que tendem a adiar consumos e investimentos.
No mesmo sentido, ha ainda que referir a reducdo do rendimento disponivel das familias,
afetando a sua capacidade de satisfazer o servico de divida.

Endividamento dos Particulares

(valores em milhBes de euros) Dez-12 % Dez-11 %

Crédito concedido

(1) | Habitagdo 115033 79% 119120 78% -3.4% -4 087
2) | Consumo e outros fins* 27 429 19% 30679 20% -10.6% -3250
(3) | Outros 2327 2% 2353 2% -1.1% -26
(4) | Total 144 789 100% 152 152 100% -4.8% -7 363
Crédito vencido
(5) | Habitagdo 2 646 2.3% (5)/(1) 2382 2.0% (5)/(1) 11.1% 263
(6) | Consumo e outros fins* 3237 11.8% (6)/(2) 3221 10.5% (6)/(2) 0.5% 15
(7) | Outros** 35 1.5% (7)/3) 47 2.0% (7)/3) -25.8% -12
(8) | Total 5917 4.0% (8)/(4) 5651 3.7% (8)/(4) 4.7% 267
N.2 de devedores
(9) | Habitagdo 2397 139 2453962 -2.3% -56 823
(10)| Consumo 3668057 3770188 -2.7% -102 131
(11)| Total 4 497 574 4 597 794 -2.2% -100 220
% de devedores com crédito vencido
(12)] Habitagdo 6.1% 5.7% 7.0% 0.4 p.p.
(13)] Consumo 16.9% 16.2% 4.3% 0.7 p.p.
(14)| Total 15.1% 14.6% 3.4% 0.5 p.p.

TABELA 1 — ENDIVIDAMENTO DOS PARTICULARES (DEZEMBRO DE 2012 E DEZEMBRO DE 2011).
FONTE: BOLETIM ESTATISTICO DE FEVEREIRO DE 2013, 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 1, entre o final de 2011 e o final de 2012, o
total do crédito concedido aos particulares decresceu 4.8% (-7.4 mil milhdes de euros),
tendo o crédito ao consumo e outros fins contribuido mais do que proporcionalmente para
esta variacdo, com uma reducdo de 10.6% (-3.3 mil milhGes de euros).

No entanto, o crédito vencido evidenciou um aumento de 4.7% (cerca de 0.3 mil milhoes
de euros), correspondendo, no final de 2012, a 4.0% do total do crédito concedido. A
proporcdo do crédito vencido no crédito total continuou a ser mais elevada no segmento
do crédito ao consumo e outros fins, tendo mesmo sido observado um agravamento deste
indicador. No final de 2012, o crédito ao consumo e outros fins vencido atingia cerca de
3.2 mil milhGes de euros, tendo passado a representar 11.8% do total do crédito concedido
no segmento, contra 10.5% em 2011.

Por sua vez, no crédito a habitacdo, que representa cerca de 79% do crédito a particulares,
verificou-se uma reducdo de 3.4% do montante concedido, com um aumento de 11.1% no
crédito vencido (fixando-se aproximadamente em 2.6 mil milhdes de euros). O peso do
crédito vencido no crédito total, neste segmento, registou um agravamento de 2.0% para
2.3%.

Endividamento das Empresas

(valores em milhdes de euros) Dez-12 ‘ Dez-11 Variagdo

| Empréstimos de Instituigdes financeiras a Sociedades nio financeiras 106 686 114 935 -7.0% | -8 249
(valores em milhdes de euros) Dez-12 % Dez-11 % Variagdo

| Crédito vencido das Sociedades nao financeiras 10695 | 10.0% 7670 | 6.7% 39.4% | 3025

TABELA 2 — ENDIVIDAMENTO DAS EMPRESAS (DEZEMBRO DE 2012 E DEZEMBRO DE 2011).
FONTE: BOLETIM ESTATISTICO DE FEVEREIRO DE 2013, BANCO DE PORTUGAL

No que respeita as empresas, o total do crédito concedido também denota uma reducéo,
na ordem de 7.0% (-8.2 mil milhdes de euros).

No final de 2012, o total do crédito vencido cifrava-se em 10.7 mil milhGes de euros,
correspondendo a 10.0% do total do crédito concedido, com um agravamento muito
significativo em relagdo ao ano anterior (+39.4%).

Os resultados do ultimo inquérito aos bancos sobre o mercado de crédito, efetuado pelo
Banco de Portugal, revelam que os critérios de concessao de crédito terdo permanecido
praticamente inalterados no ultimo trimestre de 2012, embora alguns fatores, tais como as
expetativas menos favoraveis da atividade econdmica geral, com maior agravamento em
determinados setores de atividade, e a diminuicdo da capacidade dos consumidores para
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assegurarem o servico de divida tenham contribuido para um ligeiro aumento da
restritividade. Por outro lado, ao nivel das condi¢cdes aplicadas, observou-se um ligeiro
aumento dos “spreads” aplicados nos empréstimos de maior risco e, no segmento dos
empréstimos as empresas, alguma reducdo de maturidades e reforco das garantias
exigidas.

Ao nivel da procura de empréstimos, os resultados obtidos apontam para uma
estabilizacdo no segmento de empresas e uma redugdo no segmento de particulares, tanto
no crédito a habitacdo, como no crédito ao consumo e outros fins. Os principais fatores
explicativos da quebra registada no segmento dos particulares terdo sido a diminuicdo da
confianca dos consumidores, a deterioracdo das perspetivas para o mercado de habitacdo,
a evolugdo das despesas de consumo ndo relacionadas com a habitacdo e a retracdo nas
despesas de consumo de bens duradouros.

Em termos das expetativas para o inicio do ano em curso, a generalidade dos bancos nao
antecipa alteragdes significativas nos critérios aplicados na concessao de crédito, mas
espera uma reducdo da procura de crédito para habitacdo, a par de uma relativa
estabilizagdo da procura de empréstimos para consumo e por parte das empresas.
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Atividade Desenvolvida
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4 ATIVIDADE DESENVOLVIDA

4.1 PEDIDOS DE INTERVENCAO DO MEDIADOR DO CREDITO

4.1.1 CARATERIZACAO GERAL DA ATIVIDADE

4.1.1.1 Procedimentos

O cliente bancario que pretenda solicitar a intervencdo do Mediador do Crédito apresenta
a sua pretensdao em suporte escrito, por correio postal, fax ou correio eletrdnico, pedido ao
qual é atribuido um numero de entrada. Além disso, caso se trate de um contacto de um
cliente bancdrio que ndo tenha um processo em curso junto do Mediador do Crédito, é
aberto um processo novo e atribuido o respetivo nimero. No dmbito dos processos, o
cliente bancario é designado “requerente”.

A exposicdo do requerente é em seguida analisada, a fim de se averiguar se a situacdo a
gue se refere pode ser objeto de intervencdo por parte do Mediador do Crédito, isto €, se
é enquadravel nas competéncias que lhe foram atribuidas por lei. Apds esta andlise
preliminar, o Mediador do Crédito comunica ao requerente, no prazo maximo de cinco
dias uteis, a sua decisdo de aceitacdo ou de indeferimento do pedido ou entdo solicita
elementos complementares que se afigurem necessarios a avaliacdo da situacao.

Este eventual pedido de elementos adicionais estd associado ao facto de haver um
conjunto de requisitos prévios a intervencdo do Mediador do Crédito. Com efeito, é
necessario que o requerente se identifique, descreva a sua pretensdao, os respetivos
fundamentos e as entidades a que respeita o pedido. E ainda necessario que entre o
requerente e a instituicdo de crédito tenha ja existido um primeiro contacto ou tentativa
de 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 requerente, ou se
tenha chegado a uma situacdo de impasse na negociacao direta entre as partes.

Obtidos os referidos elementos, se o processo for considerado enquadravel nas
competéncias desta entidade, pode ser classificado como um pedido de media¢cdo ou um
pedido de esclarecimento ou de outras intervencdes.

Em caso de aceitacdo do pedido de mediacdo, o processo é enviado, de imediato, as
instituicoes de crédito indicadas pelo requerente. Aquelas procedem a analise da situacdo
exposta e comunicam ao Mediador do Crédito a sua decisdao relativamente ao pedido do
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requerente. O Mediador do Crédito contacta, entdo, o requerente, dando-lhe
conhecimento da decisdo. No seguimento destas diligéncias,

a. O processo de mediacdo termina, se a instituicio de crédito e o requerente
chegarem a acordo sobre o assunto da mediacao;

b. O processo de mediacdo prossegue, em caso contrario, com a apresentacdo de
propostas alternativas ou um eventual pedido de reanadlise a instituicdo de crédito;
neste caso, o processo de mediacdo dar-se-a por concluido quando for obtido um
acordo, ou quando se verifique fundadamente a impossibilidade de tal acontecer.

Deve ser referido, também, que, paralelamente a mediacdo, podem também ocorrer
contactos diretos entre as partes envolvidas, nomeadamente para ajustar alguns
elementos da proposta em causa.

Por outro lado, se o processo for considerado ndo enquadravel nas competéncias desta
entidade, pode ser encaminhado para outras entidades, tais como o Banco de Portugal, a
Comissao do Mercado de Valores Mobiliarios ou o Instituto de Seguros de Portugal. Este
encaminhamento ocorre sempre que, na analise preliminar da exposicdo recebida (e
eventualmente complementada com elementos adicionais), se verifica que o assunto cai
no dmbito das competéncias daquelas entidades.

De assinalar que o requerente é sempre informado da sequéncia dada ao seu pedido. Além
disso, sempre que um requerente contacte pela primeira vez o Mediador do Crédito, a
resposta que lhe é enviada inclui um esclarecimento sobre as competéncias desta
entidade, sugerindo-se também a consulta do “Guia Prdtico - Mediador do Crédito”
disponivel no sitio do Mediador do Crédito na internet.

S3do arquivados todos os processos que, embora enquadrdveis nas competéncias do
Mediador do Crédito, ficam dependentes da rececdo de elementos adicionais para dar
sequéncia ao assunto e aqueles nao sdo facultados. De notar, contudo, que alguns destes
casos se referem a situagGes em que os requerentes conseguiram entretanto obter um
acordo direto com a instituicdo de crédito, antes de se iniciar formalmente a mediagao.

4.1.1.2 Processos abertos

Desde o inicio de atividade do Mediador do Crédito, foram abertos 1 057 processos, dos
guais 503 em 2012, o que representa um crescimento de 100% comparativamente com
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2011 (ano em que entraram 251 processos). Em média, em 2012, deram entrada 126
processos por trimestre, comparativamente a 63 no ano anterior.

Processos abertos
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GRAFICO 1 — EVOLUGAO TRIMESTRAL DOS PROCESSOS ABERTOS

Quanto a proveniéncia dos processos, a propor¢do de processos remetidos diretamente
pelos requerentes foi mais acentuada em 2012 do que no ano anterior, tendo aumentado
de 68% para 87%.
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GRAFICO 2 — PROVENIENCIA DOS PROCESSOS ABERTOS
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Em contrapartida, verificou-se uma reducdo, em termos relativos, dos processos
provenientes do Banco de Portugal (10%), da Secretaria de Estado do Tesouro e Financgas
(0%) e de outras entidades (2%).

A evolugdo registada na proveniéncia dos processos decorrera, naturalmente, de uma
maior visibilidade desta entidade perante o publico, num contexto em que as questdes do
crédito e, em particular, das dificuldades financeiras das familias tiveram maior exposicao
nos meios de comunicagdo social, o que contribuiu, também, para uma maior divulgacdo
das diversas entidades que atuam neste ambito.

Refira-se ainda que, em 93% dos processos abertos em 2012, o requerente era uma pessoa
singular ou um empresario em nome individual e, em 7% dos processos, era uma pessoa
coletiva. Comparativamente a 2011, o peso relativo dos processos abertos em nome de
pessoas coletivas registou um aumento de 3 pontos percentuais.

4.1.1.3 Correspondéncia recebida e emitida

Em 2012, verificou-se um aumento acentuado no nimero de cartas e outras comunicacdes
recebidas, tendo sido atingido o total de 2 966 no conjunto do ano, comparativamente a
1141 no ano anterior. Em termos meédios, foram recebidas 742 cartas e outras
comunicacgdes por trimestre vs. 285 em 2011.
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GRAFICO 3 — EVOLUGAO TRIMESTRAL DAS CARTAS E OUTRAS COMUNICAGOES RECEBIDAS
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As cartas emitidas verificaram, igualmente, um acréscimo significativo, tendo sido atingido
o total de 2 997 no conjunto do ano (1 231, em 2011). O nimero médio de cartas emitidas
por trimestre foi de 749, o que compara com 308 no ano anterior.
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GRAFICO 4 — EVOLUGAO TRIMESTRAL DAS CARTAS EMITIDAS

O numero de cartas enviadas por processo € varidvel, dependendo do grau de
complexidade do mesmo, do nimero de mediagdes envolvidas e da menor ou maior
dificuldade em se obter um acordo entre as partes.

Desde o inicio de atividade do Mediador do Crédito, para um total de 1 057 processos,
foram emitidas 5281 cartas, o que corresponde em média a 5.0 cartas por processo
(4.1 até ao final de 2011).

4.1.1.4 Estado dos processos no final do ano

A tabela 3, na pdgina seguinte, apresenta a situacdo, no final de cada ano, dos processos
abertos nesse ano.

Como ja foi referido, os processos sdo classificados, em determinado momento, como
enquadraveis ou ndo enquadraveis nas competéncias do Mediador do Crédito, podendo,
na fase inicial, estar pendentes de classificagao.
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Situacdo no final de cada ano dos processos abertos nesse ano 2009 2010 2011
Processos Pendentes em Andlise 3 1 5 6
Processos Pendentes — elementos pedidos 15 7 29 55

Processos Mediagdo em curso 24 13 55 96
_.__ Processos Mediacdo concluidos 16 _ - 26 38 148

Processos de Outras IntervengGes e de Esclarecimentos em curso 0 0 0 18
_._. Processos de Outras Intervencdes e de Esclarecimentos concluidos 6 _ 16 20 _ 58 |

Processos Arquivados 4 32 66 94

Enviados para outras Instituicdes 26 42 19 15
Arquivados 31 41 19 13

Total 125 178 251 503
TABELA 3 — SITUAGAO NO FINAL DE CADA ANO DOS PROCESSOS ABERTOS NESSE ANO

Os processos pendentes de classificagdo em 31-12-2012 (61) correspondem, na sua
maioria (55), aqueles em relacdo aos quais se aguardavam elementos complementares
solicitados aos requerentes. Os restantes 6 estavam em fase de andlise preliminar,
correspondendo a pedidos de intervencao que deram entrada nos dias imediatamente
anteriores.

E possivel verificar que, no final de 2012, o nimero de processos pendentes da rececdo de
elementos pedidos aos requerentes era significativamente superior ao registado no final
de 2011, 55 vs. 29 (variacdo de +90%), o que estd em linha com a evolu¢do do numero
total de processos abertos durante o ano, que, de 2011 para 2012, praticamente duplicou.

A partir dos dados acima apresentados, & possivel verificar que, dos restantes 442
processos abertos e classificados em 2012, 414 (82% do total) enquadravam-se nas
competéncias do Mediador do Crédito, enquanto 28 processos (6% do total) foram
considerados como ndo enquadraveis nessas competéncias. Comparativamente a 2011,
esta distribuicdo revela uma maior preponderancia de pedidos de intervencado
enquadraveis nas competéncias do Mediador do Crédito (em 2011, estes tinham
representado 71% dos total de processos abertos), o que evidencia um melhor
conhecimento das competéncias desta entidade por parte do publico.

Na tabela seguinte, apresenta-se, por sua vez, a situacdo, em 31-12-2012, de todos os
processos abertos desde o inicio da atividade do Mediador do Crédito, quer em termos de
conjunto, quer de forma desagregada em func¢do do respetivo ano de abertura.
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Situagdo em 31-12-2012 dos processos abertos em 2009 2010 2011 2012 Total
Processos Pendentes em Analise 0 0 0 6 o 6 .
Processos Pendentes — elementos pedidos 0 0 0 55 ¢ 55 .

°

Mediador do Crédito competente - =

O A T O R e e e
Processos de Mediagdo em curso 0 0 5 96 ; 101 ¢

Mediagbes em curso 0 0 6 105 _: 111 «
_._._._ Ivegiacoesemcurso o _._._._._Y_ Y b Y2 il b
Processos de Mediagdo concluidos a7 40 92 148 ¢ 327 S
Mediagbes concluidas 53 62 139 210 ': 464 :_
B R O R B R R A R b
Processos de Outras Intervengdes e de Esclarecimentos em curso 0 0 0 18 : 18 :
_._. Processos de Outras Intervencdes e de Esclarecimentos concluidos 5 _ - 17 26 58 21064
Processos Arquivados 10 37 90 94 : 231 :
e e — o — o — o — ._.._...
Mediador do Crédito ndo competente . e
]
Processos Enviados para outras InstituicGes 29 42 19 15 « 105 :
Processos Arquivados 34 42 19 13 o 108 .
e e e e e e e e = o —m  — o —— — — O - — =
[ ]
]

TABELA 4 — SITUACAO EM 31-12-2012 DOS PROCESSOS ABERTOS EM CADA ANO

Do conjunto de 1057 processos abertos desde o inicio da atividade (em 2009), 783
processos (74%) foram enquadrados nas competéncias do Mediador do Crédito, 213
processos (20%) ndo foram considerados enquadraveis nessas competéncias e 61
processos (6%) encontravam-se ainda pendentes de classificacdo no final de 2012. No final
de 2011, estas percentagens eram de 60.5%, 33% e 6%, respetivamente.

Esta evolucdo reflete, em grande medida, o0 aumento do peso dos processos enquadraveis
nas competéncias do Mediador do Crédito no total de processos abertos em 2012,
comparativamente ao que sucedera no ano anterior (efeito que é, também, ampliado pelo
facto de, em 2012, o nimero de processos abertos ter crescido de forma significativa, para
sensivelmente o dobro do ano anterior).

Nos pontos seguintes, apresenta-se informacdo mais detalhada sobre os processos
enquadraveis e ndo enquadraveis nas competéncias do Mediador do Crédito.

4.1.2 PROCESSOS ENQUADRAVEIS NAS COMPETENCIAS DO MEDIADOR
DO CREDITO

Por norma, os processos classificados como enquadraveis nas competéncias do Mediador
do Crédito dizem respeito a pedidos de mediacdo relacionados com determinado produto
ou situacdo crediticia (obtencdo de um novo crédito ou reestruturacdo, consolidacdo ou
renovacdo de créditos ja existentes), ou a pedidos de esclarecimento/informacdo sobre
matérias de crédito.
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Os processos enquadrdveis nas competéncias desta entidade sdo subsequentemente
classificados numa de duas categorias:

e Processos de mediacao;
e Qutras intervencdes e esclarecimentos.

Em 2012, foram rececionados 414 pedidos enquadrdveis nas competéncias do Mediador
do Crédito, dos quais 244 (59%) deram origem a processos de mediacdo, 76 (18%) a
processos relativos a outras intervencdes e esclarecimentos e, por ultimo, 94 a processos
(23%) que foram arquivados, isto é, ndo tiveram desenvolvimentos. Comparativamente
aos processos abertos em 2011, verifica-se uma reducdo da proporcdo dos arquivados
(37% em 2011), a par de um aumento quer da proporg¢do de processos de mediagdo, quer
das outras intervencdes e esclarecimentos (respetivamente, 52% e 11%, em 2011).

Considerando a totalidade dos processos abertos desde 2009, o niumero daqueles que
foram enquadrados nas competéncias do Mediador do Crédito, até 31 de dezembro de
2012, foi de 783, dos quais 428 (54.7% do total) se consubstanciaram em processos de
mediacdo, 124 em outras intervencdes e esclarecimentos (15.8%) e 231 foram arquivados
(29.5%).

4.1.2.1 Processos de mediacao

Em 2012, foram abertos 244 processos de mediacdo, o que corresponde a um crescimento
significativo face aos processos de mediacdo abertos no ano anterior, 93. No final de 2012,
encontravam-se em curso 96 processos de mediacdo, ao passo que 148 tinham sido
concluidos.

Considerando todos os processos abertos desde o inicio de atividade do Mediador do
Crédito, o numero de processos de mediacdo ascendia, no final de 2012, a 428,
significativamente superior aos 180 processos de media¢do abertos até ao final de 2011 (4
processos foram reclassificados). Por sua vez, o nimero de media¢Oes totalizava 575,
comparativamente a 255 no final de 2011.

Ainda no que respeita a atividade total, no final de 2012, encontravam-se em curso 101
processos de mediacao e tinham sido concluidos 327 processos de mediacdo. Estes valores
comparam, respetivamente, com 55 e 125 processos de mediacdo, no final de 2011.
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A titulo exemplificativo, passamos a referir algumas das situagdes que deram origem a
aceitacdo da mediacdo pelo Mediador do Crédito:

Aumento do prazo de pagamento dos empréstimos;

e Introducdo de periodos de caréncia de capital ou juros, ou de valor residual, em
empréstimos;

e Dagdo de imdvel em cumprimento de divida e eventual renegociacdao do crédito
remanescente apds dagao;

e Exoneracdo de devedores (por exemplo, em caso de divdrcio) e/ou de fiadores;
e Renegociagao de créditos por parte de fiadores;
e Renegociacdo de “spreads” em contratos de crédito.

O aumento do numero de processos de mediagdao decorre de um maior conhecimento da
existéncia desta entidade e das suas atribui¢des. Por outro lado, o impacto do programa de
ajustamento da economia portuguesa, nomeadamente no que respeita a diminuicdo de
rendimentos de muitas familias, terd também contribuido para uma maior necessidade de
recorrer a reestruturacao de créditos.
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GRAFICO 5 — MEDIACOES ACEITES - ASSUNTOS
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A reestruturacdo dos créditos de particulares continuou a assumir importancia
preponderante nos processos de mediacdo, tendo mesmo o seu peso registado um
crescimento, de 79% para 88%. Por outro lado, o acesso ao crédito por parte dos
particulares continuou a ter um peso diminuto no conjunto de assuntos tratados no
ambito dos processos de mediagdo, tendo diminuido para 1% do total.

O peso relativo dos processos relacionados tanto com o acesso ao crédito, como com a
reestruturagdo de créditos de empresas evidenciou um ligeiro aumento, representando 5%
do total.

Por ultimo, os “Outros” assuntos representaram 6% do total de processos de mediacao,
respeitando a diversas matérias tais como exoneracao de devedores, desvinculagdo da
qualidade de fiador e/ou avalista, altera¢des de “spread” ou pedidos de alteragdo da data
de pagamento de prestagdes.

Evolugdo dos processos abertos, processos de i Processos Abertos

media¢do e mediag¢des, por ano de abertura Processos de Mediacdo

e ediagles
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GRAFICO 6 — EVOLUGAO DOS PROCESSOS ABERTOS, PROCESSOS DE MEDIAGAO E MEDIAGOES ACEITES, POR ANO DE ABERTURA

No grafico 6, apresenta-se a evolucdo, a data de 31-12-2012, dos processos abertos, dos
processos de mediacdo e do numero de mediacdes, por ano de abertura. Os 244 processos
de mediagao abertos em 2012 deram origem a 315 mediagdes, ou seja, 0 nUmero médio
de mediagdes por processo foi de 1.3. Por sua vez, o numero de mediagGes aceites nos
processos de mediagdo abertos em 2011 foi de 145, correspondente a uma média de 1.5
mediacdes por processo.
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Mediacdes por instituicdo de crédito

Na tabela 5 discriminam-se, por instituicdo, as mediacdes aceites nos ultimos trés anos.

Mediagoes Mediagoes Mediagoes

Instituicdao de crédito

2010 2011 2012
Barclays Bank PLC 4 22 63
Cofidis 6 19 35
BNP Paribas Personal Finance 6 18 31
Caixa Geral de Depdsitos 10 9 28
Banco Comercial Portugués 4 17 26
Banco Santander Totta 5 14 19
Banco Espirito Santo 5 9 12
Caixa Econdmica Montepio Geral 4 11
Banco BPI 5 6 10
Oney IFIC 2 1 10
Banco Credibom 3 6 9
Banco Santander Consumer Portugal 9
Unicre IFIC 1 2 6
Banco Banif Mais 1 6
Banif - Banco Internacional do Funchal 1 1 6
Banco Primus 1 6
Outras instituicdes de crédito 8 15 28
Total 62 145 315

TABELA 5 — MEDIACOES NO PERIODO 2010-2012, POR INSTITUICAO DE CREDITO

De um modo geral, mantiveram-se como intervenientes mais representativos dos
processos de mediac¢do algumas instituices de crédito direcionadas, essencialmente, para
o crédito ao consumo, as quais, no ano anterior, ja tinham tido uma participacdo
significativa na atividade de mediacdo, bem como os bancos de maior dimensdo do
sistema financeiro portugués. De referir que, no caso da sucursal do Barclays Bank, um
nuimero significativo de mediacbes estd associado a reestruturacdo de dividas associadas a
utilizacdo de cartdes de crédito.

De assinalar, também, que em 2012 houve varias instituicdes de crédito que, pela primeira
vez, participaram em processos de mediacdo. Na sua maioria, estas “novas” instituicbes
participaram apenas em uma ou duas mediagcbes, surgindo englobadas nas “Outras
instituicdes de crédito”, categoria onde se incluem as 23 instituicdes que, em 2012,
participaram em cinco ou menos mediacdes cada uma.
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Resultado global das mediacdes

O gréfico seguinte apresenta o resultado global das mediacdes realizadas pelo Mediador
do Crédito considerando a sua atividade no conjunto dos anos de 2009 a 2012.

O grau de sucesso das mediacdes — considerando o conjunto dos anos de 2009 a 2012 —
fixou-se em 53%, o que representa um aumento de 3 p.p. face a taxa de sucesso registada
até ao final de 2011. De referir ainda que, das 210 mediagGes aceites e concluidas em
2012, 60% foram-no com sucesso, o que revela uma melhoria da taxa de sucesso neste
periodo.

Resultado global das mediagoes
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GRAFICO 7 — RESULTADO GLOBAL DAS MEDIACOES

Estas taxas de sucesso devem ser interpretadas tendo em consideracdo que, para uma
mediagao ser classificada como bem-sucedida, é necessdrio ndo sé que o requerente
obtenha um acordo com a instituicao de crédito relativamente ao assunto em causa, mas
também que tal facto chegue ao conhecimento do Mediador do Crédito.

Com efeito, existem alguns casos em que, apds se ter iniciado a mediacdo, o requerente
obtém um acordo direto com a instituicdo de crédito, nomeadamente numa das etapas
subsequentes de analise de contrapropostas, mas acaba por ndao comunicar tal facto ao
Mediador do Crédito. Estes casos, cujo numero é dificil de quantificar, estdo no gréfico
acima incluidos na categoria “sem resposta/proposta alternativa do requerente”, a qual
engloba ainda os casos em que o requerente ndo deu sequéncia ao processo de mediacao,
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apos ter recebido uma proposta da instituicdo de crédito. Desde 2009, 24% das mediacGes
realizadas inseriram-se nesta categoria.

Por outro lado, existe também um conjunto de circunstancias especificas do requerente
gue comprometem a possibilidade de obtencdo de acordo entre aquele e a instituicao de
crédito. Aqui incluem-se situacdes tais como o sobre-endividamento (2%), a existéncia de
penhoras sobre os seus bens (3%), a opcdo pela insolvéncia (4%) ou a opgdo por outra
solugdo (2%).

Por ultimo, sdo classificadas como ndo tendo sucesso as situacdes em a mediacdo é
encerrada sem que a instituicdo de crédito tenha acedido ao pedido do requerente ou
apresentado uma proposta no ambito da mesma. Estes casos representaram 13% do total
de mediacdes realizadas desde 2009.

4.1.2.2 Outras Intervencoes e Esclarecimentos

Em 2012, foram abertos 76 processos relativos a outras intervengdes e esclarecimentos,
dos quais 18 se encontravam em curso no final do ano e 58 tinham sido concluidos.

Desde o inicio da atividade do Mediador do Crédito, os processos classificados nesta
categoria totalizavam 124, dos quais 106 foram concluidos até ao final do ano.

Os pedidos de esclarecimentos recairam sobre questdes diversas, como 0 acesso ao
crédito a habitacdo para pessoas portadoras de deficiéncia, a dacdo de imodvel em
cumprimento de divida, a consolidacdo de créditos, o aumento de “spread” em contratos
de crédito, ou o funcionamento da Central de Responsabilidades de Crédito do Banco de
Portugal.

Nesta categoria incluem-se ainda as intervencbes do Mediador do Crédito junto de
empresas de recuperacdo de crédito, quer no sentido de obter esclarecimentos sobre
guestbes colocadas pelos requerentes (por exemplo, sobre a evolugcdo do montante em
divida e/ou dos juros cobrados), quer mesmo tentativas de obtencdo de acordos de
reestruturacdo de créditos que tenham sido adquiridos a instituicées de crédito. No ano de
2012, foram rececionados seis pedidos que deram origem a intervengdes junto deste tipo
de empresas, quatro dos quais relacionados com reestruturacdo de créditos.
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4.1.2.3 Processos Arquivados

Os processos enquadraveis nas competéncias do Mediador do Crédito sdo classificados
como arquivados nos casos em que a sequéncia do processo estava dependente da
obtencdo de informagcdes complementares solicitadas ao requerente e que este nao
facultou.

Em 2012, foram arquivados 94 processos abertos nesse ano (23% dos considerados de
competéncia desta entidade), o que compara com 66 processos (42%) em 2011.

Como ja foi atras referido, os processos arquivados incluem as situacdes em que os
requerentes, apds o envio de um pedido para o Mediador do Crédito, conseguem obter
um acordo direto com a instituicdo de crédito, antes de ter havido qualquer intervencao
explicita desta entidade. No total de processos abertos desde o inicio da atividade, foram
arquivados um total de 231 processos, correspondentes a 30% dos enquadraveis nas
competéncias do Mediador do Crédito.

4.1.3 PROCESSOS NAO ENQUADRAVEIS NAS COMPETENCIAS DO
MEDIADOR DO CREDITO

Como ja foi referido, se apds andlise preliminar do pedido do requerente se concluir que o
processo nao é enquadravel nas competéncias do Mediador do Crédito, este pode ser
encaminhado para outras entidades, tais como o Banco de Portugal, a Comissdo do
Mercado de Valores Mobiliarios ou o Instituto de Seguros de Portugal, se cair no ambito
das respetivas competéncias, ou é arquivado.

Dos 503 processos abertos em 2012, 28 (6%) foram considerados como ndo enquadrdveis
nas competéncias do Mediador do Crédito, dos quais 15 foram encaminhados para outras
entidades (13 para o Banco de Portugal), enquanto os restantes foram arquivados, dando
conhecimento aos requerentes.

Por sua vez, considerando a totalidade dos processos abertos desde 2009, o numero dos
ndo enquadraveis nas competéncias do Mediador do Crédito ascende a 213, dos quais 105
(49%) foram encaminhados para outras instituicdes e 108 (51%) foram arquivados.
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4.2 LITERACIA FINANCEIRA EM MATERIA DE CREDITO

A promogdo da literacia financeira em matéria de crédito é uma das competéncias do
Mediador do Crédito, incumbindo-lhe fomentar o conhecimento dos direitos e deveres dos
cidaddos e prestar os esclarecimentos e informacbes que lhe 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 acées 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, de
amortizacdo antecipada, com indicacdo das suas implicacdes, recorrendo a um exemplo
pratico, assim como algumas consideracdes sobre consolidacdo e reestruturacdo de
créditos.

Este documento encontra-se disponivel para “download” no sitio do Mediador do Crédito
na internet (www.mediadordocredito.pt) e, de todos os documentos existentes, continua a

ser aquele que apresenta mais visualizacées/”downloads” (36%). Tal facto é revelador do
interesse e preocupa¢do dos consumidores em compreenderem os instrumentos
financeiros que utilizam e que se encontram a sua disposicao, bem como em 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 remetem a esta entidade, se verifique que os
mesmos apresentam consideracdes menos precisas ou equivocadas sobre determinado
instrumento juridico, produto, ou situacao.

Alguns dos esclarecimentos tém sido recorrentes pelo que irdo ser oportunamente
incorporados no documento atras mencionado.
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4.3 OUTRAS ATIVIDADES

4.3.1 REUNIOES COM OUTRAS ENTIDADES

Com o objetivo de promover uma relacdo mais proxima com os representantes das
instituicoes de crédito para os assuntos relacionados com a mediacdo e compreender
como aquelas se organizam internamente e tratam os processos de mediagdo,
continuaram a ser promovidas reunides com instituicoes de crédito, aproveitando-se
também essas reunides para analisar assuntos dos processos em curso.

Em 2012, o pedido de indicacdo de interlocutores foi alargado a generalidade das
instituicoes de crédito que atuam no sistema financeiro nacional. Adicionalmente, com o
intuito de agilizar a forma de contacto, tem-se vindo a implementar a utilizacdo das
mensagens de correio eletrénico na troca de correspondéncia com as instituicdes,
procurando-se, na medida do possivel, que este passe a ser o meio de contacto
preferencial para os assuntos correntes relacionados com os processos de mediacao e os
pedidos de esclarecimento.

Deve ainda referir-se a realizacdo de reunies com associacées empresariais ou sectoriais
(Associacdo Portuguesa de Bancos, Associacdo de Instituicbes de Crédito Especializado e
Associacdo Nacional das Pequenas e Médias Empresas) e associacdes de consumidores,
com o objetivo de articular procedimentos e definir formas de colaboragdo em matérias
relacionadas com a mediagdo de créditos, bem como de promover o recurso ao Mediador
do Crédito por parte de pequenas e médias empresas que apresentem condi¢cbes de
viabilidade.

4.3.2 SITIO DO MEDIADOR DO CREDITO NA INTERNET

O sitio do Mediador do Crédito (www.mediadordocrédito.pt) manteve-se como uma das

principais fontes de referéncia para o publico das atividades da competéncia desta
entidade. Tal como no ano anterior, a pesquisa pela expressao “Mediador do Crédito”
efetuada no “Google” continua a mostrar o sitio oficial desta entidade na primeira posicao.

A navegacdo no sitio efetua-se através de separadores, os quais abrangem um conjunto de
temas relacionados com a atividade do Mediador do Crédito.
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MEDIADOR DO CREDITO

0 Decreto-Lei n.” 144/2009, de 17 de Junho, intreduziu no ordenamento juridico
poriugués a figura do Mediador do Crédito, cuja actividade visa a defesa e a
promogao dos direitos, garantias e interesses legitimos de quaisquer
p ou entidades em relagdes de crédito, designadamente no dominio
do crédito a habitagdo, com vista a contribuir para melhorar o acesso ao erédito
Jjunto do sistema financeiro.

Com a mediagéo pretende-se fomentar a comunicagao entre as partes, no
sentido de se conseguir uma alternativa vidvel na resolugdo de litigios nas
relages de crédito, quando se tenham esgotado todas as hipdteses de
entendimentc entre os clientes bancarios e as instituigdes de crédite.

FIGURA 1 — PAGINA DE ENTRADA (PARCIAL) DO SiTIO DO MEDIADOR DO CREDITO NA INTERNET

Em 2012, os contelddos do sitio do Mediador do Crédito foram alargados, tendo sido
introduzida uma nova area tematica, a qual se acede através do separador “Atividade de
Crédito”, onde se disponibiliza regularmente informacdo de acompanhamento da
atividade do crédito, nomeadamente publicacGes estatisticas e relatérios de entidades de
referéncia, entre as quais o Fundo Monetario Internacional (FMI), a Organizacdo para a
Cooperacdo e o Desenvolvimento Econdmico (OCDE), o Banco de Pagamentos
Internacionais (BIS), a Comissdo Europeia, o Banco Central Europeu (BCE), o Ministério das
Financas, o Ministério da Economia, o Banco de Portugal e o Instituto Nacional de
Estatistica (INE).

Além disso, no inicio de 2013, passaram a ser disponibilizados no separador “Legislagao”
diplomas legislativos relacionados com a concessdo de crédito, com especial incidéncia no
pacote legislativo sobre crédito a habitacdo, publicado em novembro de 2012, e no
decreto-lei que estabeleceu o regime de prevencdo e gestdo do incumprimento de
contratos de crédito, publicado em outubro de 2012.

Para além destes, é ainda disponibilizada no sitio do Mediador do Crédito informacao
relativa aos seguintes temas:

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

e Pedidos de mediagdo: permite aos interessados aceder a alguma informacdo sobre
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este tema, nomeadamente, quem, como e em que momento se pode solicitar a
mediacdo e ainda sobre que assuntos pode recair a mediacdo. Neste separador
também se descreve como se processa a mediacao e pode ser efetuado o “download”
do “Guia Prdtico - Mediador do Crédito” (vd. Capitulo 4.3.3.2);

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

e Publicagbes: é possivel consultar e efetuar o “download” dos relatérios anuais de
atividade do Mediador do Crédito;

e Literacia: permite ao interessado consultar e efetuar o “download” do documento com
informacdo sobre produtos, institutos e conceitos relacionados com o crédito.

e 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.

O numero médio de visitas (em termos de “hits”) ao sitio do Mediador do Crédito foi, em
2012, superior ao registado no ano anterior, em linha com o crescimento da atividade
desta entidade.

Sitio na internet - N.2 médio de visitas ("hits")
1200

1000 A
800
600 \‘
400
- /.//

0 1.0 2.0 3.2 4.9 1.0 2.0 3.2 4.0
Trimestre | Trimestre | Trimestre | Trimestre | Trimestre | Trimestre | Trimestre | Trimestre
2011 2011 2011 2011 2012 2012 2012 2012
=@ N.2 de acessos 170 189 243 298 589 994 483 522

GRAFICO 8 — NUMERO MEDIO DE VISITAS (“HITS”) NO siTIO DO MEDIADOR DO CREDITO NA INTERNET
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Relativamente as areas tematicas, para além da pagina inicial, verificou-se maior interesse
na visualizacdo dos “Contactos” do Mediador do Crédito, bem como do conteudo dos
separadores denominados “Pedidos de mediacdo”, “Publicacdes” e “Competéncias”.

De referir, ainda, que os documentos relacionados com a elaboracdo dos pedidos de
mediacdo assumiram, igualmente, um peso significativo em termos de
visualizacdo/”download” de documentos, nomeadamente a proposta de minuta de carta a
dirigir as instituicoes (32%) e a proposta de minuta de carta para requerer a interveng¢do do
Mediador do Crédito (6%).

4.3.3 OUTROS DESTAQUES

4.3.3.1 Folheto - Mediador do Crédito

Com vista a promover a divulgacao do Mediador do Crédito e da sua atividade, continuou a
ser distribuido, em articulagdo com o Banco de Portugal, um folheto sobre esta entidade,
nomeadamente aos clientes bancéarios que se dirijam as instalagdes daquele Banco,
incluindo as Agéncias e Delegacdes Regionais (normalmente para obtencdo de informacdes
da Central de Responsabilidades de Crédito).

Este folheto, cuja distribuicao se iniciou no final de 2011, contém informagdo sumaria
sobre quem pode requerer a mediacdo e quais os requisitos e procedimentos necessarios
para o fazer, bem como sobre os contactos do Mediador do Crédito.

A par da distribuicdo deste folheto, o Banco de Portugal tem encaminhado para o
Mediador do Crédito as exposicdes remetidas por clientes bancarios para o endereco
eletrénico do Banco de Portugal disponibilizado no sitio da internet ou enderecadas para a
Central de Responsabilidades de Crédito e que contemplam matérias que se enquadram
nas competéncias desta entidade.

4.3.3.2 Guia Pratico - Mediador do Crédito

O “Guia Prdtico - Mediador do Crédito” continuou, igualmente, a ser um instrumento util
para a divulgacdo, junto do publico, da atividade e competéncias desta entidade,
permitindo esclarecer os interessados sobre os aspetos processuais dos pedidos de
mediacdo. Neste “Guia” sdo prestadas diversas informagdes sobre os procedimentos e
requisitos para solicitar a intervencdo do Mediador do Crédito, descreve-se a forma como
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decorre a mediacdo e responde-se a perguntas frequentes (FAQs).

O “Guia” encontra-se disponivel no sitio do Mediador do Crédito na internet, tendo a sua
visualizagdo/”download” representado 14% dos acessos a documentos naquela
plataforma.

Desde dezembro de 2010, todos os requerentes que contactem pela primeira vez o
Mediador do Crédito passaram a receber exemplares do “Guia” ou, mais recentemente, a
ser direcionados para a consulta do mesmo no sitio na internet.

Em 2012 n3o houve alteracdes ao conteudo deste “Guia”, estando prevista uma
atualizacdo do mesmo no decurso de 2013.

4.3.3.3 Portal do Cidadao e Portal da Empresa

Por ultimo, continuou a ser disponibilizada a informacdo anteriormente existente sobre o
Mediador do Crédito no Portal do Cidaddo e no Portal da Empresa, os quais sdo canais de
acesso privilegiado aos servigos prestados pela Administragcdo Publica, pretendem facilitar
o relacionamento dos cidadaos com o Estado Portugués e sao geridos pela AMA — Agéncia
para a Modernizacdo Administrativa, IP. A partir do Portal do Cidaddo e do Portal da
Empresa é também possivel aceder a alguns dos servigos online, assim como a informacoes
e conteudos diversos.

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

O servico de mediacdo 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 informacdes e esclarecimentos em matéria de
crédito. Esta encontra-se disponivel em:
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Portal do Cidadao:

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-53204ECCE4AC}.

4.3.3.4 Divulgac¢ao na Comunicacdo Social

No primeiro semestre de 2012, a atual titular do cargo de Mediador do Crédito, Clara
Machado, concedeu uma entrevista ao Jornal de Negdcios e participou no programa Hoje,
da RTP2, contribuindo assim para divulgar publicamente a atividade desta entidade.

4.3.3.5 Procedimentos internos

Ao nivel da organizacdo interna do Mediador do Crédito, ha a assinalar a padroniza¢do dos
modelos de carta utilizados na troca de correspondéncia com os requerentes e com as
instituicoes de crédito, procurando assim harmonizar o conteldo das comunicagdes para
assuntos da mesma natureza.

De referir ainda a adocgao, no final de 2012, de um sistema informatico para o tratamento e
gestdo documental (@DOC), de suporte a atividade do Mediador do Crédito.

Por outro lado, a entrada em vigor, no inicio de 2013, do decreto-lei n.2 227/2012, de 25
de outubro, podera conduzir a uma revisdo dos procedimentos da mediacdo,
designadamente no que respeita a intervencdes no ambito do PARI (Plano de Acdo para o
Risco de Incumprimento) ou do PERSI (Procedimento Extrajudicial de Regularizacdo de
SituacgOes de Incumprimento).

4.3.3.6 Relatorio de Atividades de 2011

Relativamente ao ano de 2011, o Relatdrio de Atividades foi concluido em 28 de margo de
2012 e foi aprovado, por despacho de Sua Exceléncia o Secretdrio de Estado do Tesouro e
das Financas, em 19 de junho de 2012.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

No ano de 2012, foram abertos 503 processos (+100% face a 2011), dos quais 244 deram
origem a processos de mediacdo. Cerca de 88% das mediacbes aceites em 2012 incidiram
sobre a reestruturacdo e a consolidacdo de créditos e 87% dos requerentes dos processos
abertos nesse ano foram pessoas singulares.

Considerando as media¢Ges associadas aos processos abertos em 2012, a taxa de sucesso
ultrapassou ligeiramente os 60%, o que, por um lado, reflete a perspetiva colaborante das
instituicdes de crédito, que deve ser realcada, e por outro é também o resultado de um
acompanhamento sistemdatico dos processos, através de contactos quer com os
requerentes, quer com as instituicées de crédito envolvidas. Desde o inicio da atividade do
Mediador do Crédito, apenas em 13% dos casos as media¢cdes foram concluidas sem
sucesso, por se ter constatado ndo ter sido possivel obter um acordo com as instituicdes de
crédito.

Prosseguiram os esforcos para a divulgacdo desta entidade, através de reunides com
entidades oficiais, associacOes profissionais e associacdes de consumidores, bem como o
desenvolvimento de contactos com os requerentes que se dirigem a esta entidade, com
reflexo no nimero de processos abertos.

Assim, como ja foi referido noutras ocasides, o recurso ao Mediador do Crédito estd a
integrar-se nos habitos dos consumidores de servicos financeiros. De assinalar que, nos
primeiros dois meses de 2013, foram abertos 109 processos, nUmero que compara com 0s
81 processos abertos no periodo homadlogo de 2012.

Os particulares continuaram a ser os utilizadores mais frequentes dos servicos de
mediacdo (representando 93% do total de processos abertos em 2012), mas deve
referir-se também o aumento do recurso a esta entidade por parte de pessoas coletivas,
cujo tema principal se relaciona com a renegociacdo dos “spreads” nas operagdes de
crédito.

Merece ainda uma referéncia especial a situacdo que, apesar de ndo ser novidade nos
processos de mediacdo, tem vindo a assumir uma posicdao mais significativa: trata-se do
caso de fiadores que assumem os compromissos em relacdo a pessoas singulares ou
coletivas, e que, face ao acréscimo dos niveis de incumprimento, poderao atingir alguma
dimensdo e necessitar de um acompanhamento especial.

Na sequéncia da entrada em vigor, em 1 de janeiro de 2013, do decreto-lei n.2 227/2012,
foram definidas regras para a gestdo do risco de incumprimento e regularizacdo de
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situagGes de incumprimento de operacdes de crédito a observar por parte das instituicdes
de crédito, o que permite padronizar os procedimentos a adotar na renegociacdo dessas
operacdes e que os clientes bancdrios reanalisem as possibilidades de cumprirem as suas
obrigacdes no contexto especifico em que se encontram. Espera-se também que este novo
enquadramento da renegociac¢do da situacdo crediticia dos clientes bancarios tenha efeito
no numero de pedidos de mediagdo, até pela circunstancia de, em certas situacoes
especificas, o recurso a mediacao permitir um alargamento temporal de algumas garantias
concedidas aos clientes bancarios.

Nos casos de clientes bancarios com dividas junto de varias instituicdes de crédito, existe a
dificuldade de encontrar uma solucdo integrada para a reestruturacdao dessas dividas.
Neste contexto, tém vindo a ser levadas a efeito iniciativas exploratdrias, através de
contactos com instituicoes de crédito e associacOes representativas do setor, no sentido de
se encontrar uma plataforma de didlogo entre todas as partes interessadas. Os contactos
efetuados ndo excluem a possibilidade de alguma evolucdo neste sentido, pelo que o
Mediador do Crédito continuara a desenvolver esforgos neste ambito.

No que respeita a literacia financeira, e para além da informacao disponibilizada no sitio na
internet, a principal intervencdo do Mediador do Crédito tem sido através da acdo direta
junto dos requerentes, com a prestacdo de informacdes e esclarecimentos sobre os
aspetos especificos das varias operacbes de crédito. No decorrer do ano em curso,
realizar-se-do acbes de divulgacdo da atividade do Mediador do Crédito, através
nomeadamente da participacdo em coléquios ou conferéncias.

Em matéria de conhecimento e cumprimento das normas legais e regulamentares
aplicdveis a concessao de crédito, o Mediador do Crédito disponibilizou, no inicio de 2013,
na internet, a consulta de alguns diplomas legislativos essenciais neste ambito (crédito a
habitacdo, crédito aos consumidores, gestdo e prevencdo do incumprimento de contratos
de crédito) e ird continuar a desenvolver outras iniciativas, sobretudo através de ligacGes
aos sitios da internet de outras entidades onde essa informacdo esta disponivel, de modo a
gue os interessados a esta possam aceder com maior facilidade.

Relativamente ao acompanhamento global da atividade de crédito, foi disponibilizada no
sitio do Mediador do Crédito na internet, a partir do quarto trimestre de 2012, uma base
centralizada de dados e andlises atualizadas sobre a matéria produzidas por entidades
internacionais (Fundo Monetario Internacional, Organizacdo para a Cooperagcao e
Desenvolvimento Econdmico, Banco de Pagamentos Internacionais, Comissdo Europeia,
Banco Central Europeu) e nacionais (Ministério das Finangas, Ministério da Economia,
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Banco de Portugal, Instituto Nacional de Estatistica), de modo a facultar aos agentes
econdmicos o acesso mais expedito a essas informagdes.

O Mediador do Crédito prosseguira os seus esforcos no sentido de, através da mediacao,
se obterem posicdes convergentes, nas relacdes de crédito, entre as instituicdes de crédito
e os seus clientes, pessoas singulares ou coletivas, promovendo a negociagao entre as
partes e contribuindo, assim, para evitar o recurso as vias judiciais.

A luz da experiéncia colhida e tendo em vista, nomeadamente, uma melhoria da eficacia da
mediacao, em particular nos casos de reestruturacdes de créditos em que um requerente
tenha dividas junto de varias instituicdes de crédito, esta entidade propde-se refletir sobre
as condi¢Oes que permitam alguma evolu¢do do modelo de mediacdo, no sentido de uma
atuacdo mais articulada e ajustada aos legitimos interesses das partes envolvidas.
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