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Em Portugal, o Decreto-Lei n.2 144/2009, de 17 de junho, introduziu no ordenamento juridico a figura do
Mediador do Crédito. O Mediador do Crédito tem por missdo a defesa e a promocdo dos direitos, garantias
e interesses legitimos de quaisquer pessoas ou entidades que sejam parte em relagdes de crédito, bem

como contribuir para melhorar o acesso ao crédito junto do sistema financeiro.

Com a mediacdo, pretende-se fomentar a comunicac¢do entre as partes — cliente bancario e instituicdo de
crédito -, no sentido de chegarem a um acordo e, assim, ultrapassarem situacées de impasse, ou de falta

de entendimento, na relagdo de crédito.

O Mediador do Crédito tem também a responsabilidade de promover a literacia financeira em matéria de
crédito, devendo, para o efeito, fomentar o conhecimento dos direitos e deveres dos cidaddos neste

dominio, bem como prestar os esclarecimentos e as informacgdes que Ihe forem solicitados.

Ao Mediador do Crédito compete:

e Contribuir para a promocdo dos direitos, garantias e interesses legitimos legalmente protegidos de

guaisquer pessoas ou entidades que sejam parte em relagdes de crédito;

e Difundir e fomentar o conhecimento das normas legais e regulamentares aplicaveis aos contratos de

crédito, contribuindo para o desenvolvimento da literacia financeira nesta area;

e Colaborar com o Banco de Portugal no sentido de contribuir para o cumprimento das normas legais e

contratuais em matéria de concessdo de crédito;

e Coordenar a atividade de mediacao entre clientes bancarios e instituicdes de crédito com a finalidade

de contribuir para melhorar o acesso ao crédito junto do sistema financeiro;

e Acompanhar globalmente a atividade de crédito.

www.mediadordocredito.pt
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PEDIDOS DE MEDIACAO

Os clientes bancarios que ndao tenham conseguido contratar ou renegociar créditos podem solicitar uma

mediacdo com a instituicdo de crédito.

Com a mediagdo, pretende-se fomentar a comunicagdo entre as partes - cliente bancario e instituicdo de
crédito -, no sentido de chegarem a um acordo e, assim, ultrapassarem situagées de impasse, ou de falta

de entendimento, na relagdo de crédito.

Quem pode solicitar?

Qualquer cliente bancario (particulares, empresarios em nome individual, sociedades comerciais, pessoas

coletivas sem fins lucrativos, etc.) pode solicitar a mediagao.

Ha custos associados?

N3o, os servicos prestados pelo Mediador do Crédito aos clientes bancdrios sdo gratuitos.

Sobre que assunto?
o Obtencgao de crédito;
o Renegociacdo de créditos;
o Consolidacdo de créditos;

o OQutras situagdes no ambito da rela¢do de crédito.

Como se pode solicitar a media¢ao?
O cliente bancario deve solicitar a mediagdo/intervencdo do Mediador do Crédito, enviando:

e Um pedido de mediagao por escrito (assinado), no qual se identifique, descreva e fundamente a

sua pretensdo, e indique a instituicdo de crédito visada;
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e (Copia da correspondéncia trocada com a instituicdo de crédito — por exemplo, cartas ou e-mails

—, que comprove a tentativa prévia de contacto e de negocia¢do/resolucdo do assunto;

e (Copia de outros documentos que possam contribuir para o esclarecimento e fundamentacdo da
pretensdo do cliente bancario (por exemplo, cépia dos extratos dos créditos ou dos contratos de

crédito).

Para requerer a mediagdo/intervencdo do Mediador de Crédito, pode utilizar a proposta de minuta
(pag.12).

O pedido deve ser dirigido ao Mediador do Crédito e enviado por correio postal (Mediador do Crédito,

Apartado 21004, 1126-001 Lisboa) ou correio eletréonico (mediador.do.credito@bportugal.pt).

No prazo de cinco dias Uteis apds a rece¢ao do pedido, o Mediador do Crédito comunica ao cliente
bancario (adiante designado por requerente) a decisdo de aceitacdo ou de indeferimento liminar do
pedido.

Em caso de aceitagdo do pedido de mediagdo/intervengdo:
e O processo é enviado a instituicdo de crédito visada;

e Alnstituicdo de crédito analisa o pedido e, no prazo de cinco dias Uteis contados a partir da data
de rececdo do processo, transmite ao Mediador do Crédito a sua decisado, confirmando ou

revendo a resolugdo anterior;

e O Mediador do Crédito contacta o requerente, informando-o da evolu¢do do processo. Este é

concluido caso:
o Ainstituicdo de crédito aceite rever a sua decisdo e o requerente concorde;

o O Mediador do Crédito verifique fundadamente a impossibilidade da produgdo de um

acordo entre a instituicdo de crédito e o requerente.
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PEDIDO DE ESCLARECIMENTOS E INFORMAGOES

O Mediador do Crédito assume uma importante responsabilidade no dominio da promocao da literacia
financeira em matéria de crédito, devendo para o efeito fomentar o conhecimento dos direitos e deveres

dos cidad3dos neste dominio e prestar os esclarecimentos e informagdes que lhe forem solicitados.

Assim, qualquer pessoa singular ou coletiva poderd contactar o Mediador do Crédito caso pretenda algum
esclarecimento ou informagdo em matéria de crédito. O seu pedido devera ser dirigido ao Mediador do
Crédito e enviado por correio postal (Mediador do Crédito, Apartado 21004, 1126-001 Lisboa) ou correio

eletrénico (mediador.do.credito@bportugal.pt).
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Sou gerente/administrador de uma sociedade comercial. Posso solicitar a interveng¢do do Mediador do

Crédito?

Pode solicitar a mediacdo qualquer cliente bancario, quer seja uma pessoa singular ou uma pessoa
coletiva. No caso de uma sociedade, o pedido de mediagdo deve ser assinado pelo(s) seu(s)
representante(s) legal(ais) e acompanhado de documento comprovativo dessa qualidade (copia da

certiddo do registo comercial ou chave de acesso a certiddo permanente).

Sao cobrados honordrios? Ha custos para os clientes bancarios associados a interven¢ao do Mediador

do Crédito?

Ndo. Os servicos prestados pelo Mediador do Crédito aos clientes bancarios sdo gratuitos.

O Mediador do Crédito concede crédito?

N3o. A concessdo de crédito ou outros apoios financeiros ndo consta das competéncias do Mediador do
Crédito. SO as instituicbes de crédito e determinadas sociedades financeiras registadas no Banco de

Portugal podem realizar, a titulo profissional, operac¢des de crédito.

Se contactar o Mediador do Crédito estou a contactar o Banco de Portugal?

Ndo. O Mediador do Crédito, embora funcione junto do Banco de Portugal, tem uma missdo e

competéncias préprias, gozando de independéncia no exercicio das suas fungdes.

E possivel solicitar ao Mediador do Crédito a listagem/relag3o das responsabilidades de crédito por mim

assumidas?

Este tipo de informagdo consta de uma base de dados gerida pelo Banco de Portugal: a Central de
Responsabilidades de Crédito (CRC). O Mediador do Crédito ndo tem acesso a informacdo constante da
CRC. Porém, todos os beneficiarios de crédito podem tomar conhecimento da informacgdo existente a seu

respeito na CRC.
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Para mais informacdes, consulte o Portal do Cliente Bancdrio (http://clientebancario.bportugal.pt).

O Mediador do Crédito analisa reclamag6es em matéria de crédito?

N3o. O Mediador do Crédito ndo dispée de competéncias para fiscalizar ou sancionar a conduta das
instituicdes de crédito, sendo o Banco de Portugal a entidade competente para analisar as reclamacoes

dos clientes bancarios no ambito da comercializacdo de produtos e servicos bancarios de retalho.

Para mais informacdes, consulte o Portal do Cliente Bancdrio (http://clientebancario.bportugal.pt).

Pretendo ajudar um familiar/amigo que esta com dificuldades na renegociacdo do crédito junto do

Banco? O Mediador do Crédito pode aceitar que seja eu a apresentar o pedido de mediagdo?

Sim, mas apenas se tiver poderes para o representar. Caso contrario, a interven¢do do Mediador do

Crédito deve ser solicitada pelo préprio.

Quanto tempo demora o Mediador do Crédito a responder aos pedidos que lhe sdo dirigidos?

O prazo de resposta é de cinco dias Uteis, contados da data de recegdo do pedido.

A aceitacdo da mediac¢ido/intervenc¢io do Mediador do Crédito significa que a minha pretensio vai ser

aceite pela instituicdo de crédito?

Com a aceitacdo do pedido de mediagdo/intervencdo, o Mediador do Crédito n3o pretende criar
expectativas de que a pretensdo apresentada seja aceite. Para que se verifigue uma alteragdo das
condi¢Bes contratuais inicialmente estabelecidas, é necessario que haja acordo entre o credor (instituicao

de crédito) e o devedor (cliente bancario).

A instituicdo de crédito ndo me concedeu crédito. O que fazer para solicitar a intervengao do Mediador

do Crédito?

Devera enviar o seu pedido de mediacdo por escrito, identificando-se, descrevendo a sua pretensao,
fundamentando-a e indicando a entidade visada. Devera ainda enviar cépia simples dos documentos que,

de alguma forma, possam contribuir para o esclarecimento da sua pretensdo, bem como da
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correspondéncia - por exemplo, carta(s), fax(es) ou mensagem(ns) de correio eletrénico - que comprove
a prévia tentativa de contacto e/ou negociacdo com a instituicdo de crédito (incluindo, se disponivel, a

resposta desta obtida).

O pedido deve ser dirigido ao Mediador do Crédito e enviado por correio postal (Mediador do Crédito,

Apartado 21004, 1126-001 Lisboa) ou correio eletréonico (mediador.do.credito@bportugal.pt).

Preciso de um crédito para consolidar outros créditos. Que documentos devo enviar ao Mediador do

Crédito?

O Mediador do Crédito ndo concede crédito nem outros apoios financeiros. Contudo, caso tente obter
crédito para esse efeito numa instituicdo de crédito e veja gorada a sua pretensdo, podera enviar um
pedido de mediacdo por escrito, identificando-se, descrevendo a sua pretensdo, fundamentando-a e
indicando a entidade visada. Deverd ainda enviar cépia simples dos documentos que, de alguma forma,
possam contribuir para o esclarecimento da sua pretensdo, bem como da correspondéncia - por exemplo,
carta(s), fax(es) ou mensagem(ns) de correio eletrdnico - que comprove a prévia tentativa de contacto

e/ou negociacdo com a instituicdo de crédito (incluindo, se disponivel, a resposta desta obtida).

O pedido deve ser dirigido ao Mediador do Crédito e enviado por correio postal (Mediador do Crédito,

Apartado 21004, 1126-001 Lisboa) ou correio eletréonico (mediador.do.credito@bportugal.pt).

A instituicdo de crédito decidiu reduzir o plafond do meu crédito em conta corrente. Como requerer a

interveng¢do do Mediador do Crédito?

Deverd enviar o seu pedido de media¢do por escrito, identificando-se, descrevendo a sua pretensdo,
fundamentando-a e indicando a entidade visada. Devera ainda enviar cépia simples dos documentos que,
de alguma forma, possam contribuir para o esclarecimento da sua pretensdo, bem como da
correspondéncia - por exemplo, carta(s), fax(es) ou mensagem(ns) de correio eletrénico - que comprove
a prévia tentativa de contacto e/ou negocia¢do com a instituicdo de crédito (incluindo, se disponivel, a

resposta desta obtida).

O pedido deve ser dirigido ao Mediador do Crédito e enviado por correio postal (Mediador do Crédito,

Apartado 21004, 1126-001 Lisboa) ou correio eletréonico (mediador.do.credito@bportugal.pt).
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Solicitei um empréstimo a uma instituicido de crédito, esta aprovou-o mas, entretanto, ja passou
demasiado tempo e aquele ainda ndo foi contratado. O que fazer para suscitar a intervengdo do

Mediador do Crédito?

Devera enviar o seu pedido de media¢ao por escrito, identificando-se, descrevendo a sua pretensao,
fundamentando-a e indicando a entidade visada. Devera ainda enviar cdpia simples dos documentos que,
de alguma forma, possam contribuir para o esclarecimento da sua pretensdo, bem como da
correspondéncia - por exemplo, carta(s), fax(es) ou mensagem(ns) de correio eletrénico - que comprove
a prévia tentativa de contacto e/ou negociagdo com a instituicdo de crédito (incluindo, se disponivel, a

resposta desta obtida).

O pedido deve ser dirigido ao Mediador do Crédito e enviado por correio postal (Mediador do Crédito,

Apartado 21004, 1126-001 Lisboa) ou correio eletrénico (mediador.do.credito@bportugal.pt).

Tentei renegociar um crédito para reduzir a minha prestacdo mensal mas nao consegui. Como requerer

a interveng¢ao do Mediador do Crédito?

Devera enviar o seu pedido de media¢do por escrito, identificando-se, descrevendo a sua pretensao,
fundamentando-a e indicando a entidade visada. Devera ainda enviar cépia simples dos documentos que,
de alguma forma, possam contribuir para o esclarecimento da sua pretensdao, bem como da
correspondéncia - por exemplo, carta(s), fax(es) ou mensagem(ns) de correio eletrénico - que comprove
a prévia tentativa de contacto e/ou negocia¢cdo com a instituicdo de crédito (incluindo, se disponivel, a

resposta desta obtida).

O pedido deve ser dirigido ao Mediador do Crédito e enviado por correio postal (Mediador do Crédito,

Apartado 21004, 1126-001 Lisboa) ou correio eletrénico (mediador.do.credito@bportugal.pt).

Estou a renegociar o meu crédito com a instituicdo de crédito e esta apresentou-me a seguinte

proposta: (...). Devo aceita-la?

O aconselhamento financeiro ou juridico dos clientes bancarios no que respeita a obtencdo,
reestruturagdo ou consolidacdo de créditos ndo consta das competéncias do Mediador do Crédito, pelo

que esta entidade ndo se podera pronunciar sobre questdes desta natureza.
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PEDIDO DE MEDIAGAO/INTERVENGAO DO MEDIADOR DO CREDITO

(Deve preencher os campos com letra legivel)

Nome(s): e

N.2 de contribuinte: e N.2 de telefone:
Morada:

Cédigo postal - E-mail:

Instituicdo de Crédito: N.2 do contrato de crédito:

VENHO (VIMOS), POR ESTE MEIO, SOLICITAR A INTERVENGAO DO MEDIADOR DO CREDITO, PARA

] A renegociacdo do crédito de modo que o valor da prestacdo mensal corresponda a €;
] A consolidacgio dos créditos n. ;
[] outra®:

FUNDAMENTAGAO

(Se for o caso, descrever os motivos que levaram ao agravamento da sua situagdo econémica)

DESCRICAO DA PREVIA TENTATIVA JUNTO DA INSTITUIGAO DE CREDITO

(Explicitar as propostas apresentadas e as respostas recebidas)?

ANEXOS: |:| Correspondéncia trocada com a Instituicao de Crédito, caso exista; |:| Comprovativo de
morada; [_] Mapa de Responsabilidades de Crédito; [ ] Outros3.

DATA: / /

[assinatura(s) conforme Cartdo de Cidadao]
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Notas:

—  Esta proposta de minuta é um mero exemplo.

— No caso de créditos conjuntos, o pedido deve ser preenchido e assinado por todos os titulares do
crédito.

— No caso de ser o representante legal de pessoa coletiva, devera incluir o NIPC.

— A mediacdo é realizada, em separado, junto de cada instituicdo de crédito, pelo que deve ser
apresentado um pedido para cada instituicdo de crédito.

— O Mediador do Crédito podera solicitar informag¢des complementares para analise do pedido.

[y

— A titulo de exemplo:

A concessao de um crédito no montante de (...) € destinado a (...);

O aumento do crédito/limite de crédito de (...) € para (...) €;

— Arenovagdo do crédito/limite de crédito/cartdo de crédito.

2 - Descri¢do da prévia tentativa de negociacdo/obtencio de informacdes efetuada junto da institui¢do

de crédito. A titulo de exemplo:

— Jatentou contactar a instituicdo de crédito, mas ndo obteve qualquer resposta;

— Ja foram efetuados contactos com a instituicdo de crédito no dmbito do PARI/PERSI e ndo foi
alcancado qualquer acordo;

— Jasolicitou a instituicao de crédito (...), mas a pretensao nao foi aceite.

Na auséncia de correspondéncia trocada com as instituicdes de crédito, no ambito da prévia tentativa,
devera dar informacgdo detalhada sobre eventuais contactos presenciais ou telefénicos havidos.

3 — O Mediador do Crédito podera solicitar documentos complementares que considere necessarios

para avaliar a admissibilidade do pedido. A titulo de exemplo:

— Ultimo extrato relativo a cada crédito visado;

— Informacdo sobre os rendimentos e as despesas mensais (indicando os respetivos valores).
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REGULAMENTO GERAL DE PROTECAO DE DADOS

Clausula Informativa - Cumprimento do dever de informagao junto do titular dos dados

1. Responsavel, fundamento e finalidade

Os dados pessoais recolhidos sdo tratados pelo Mediador do Crédito — entidade publica criada,
junto do Banco de Portugal, pelo Decreto-Lei n.2 144/2009, de 17 de junho —, no respeito pelo
Regulamento (UE) 2016/679, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 27 de abril de 2016
(doravante designado por Regulamento), e demais legislacdo de protecdo de dados aplicavel, com
base no exercicio de fungbes de interesse publico, conforme estabelecido no artigo 62, n.2 1,
alinea e) do Regulamento.

Os dados pessoais sdo tratados, designadamente, para as seguintes finalidades:

— Mediacdo no ambito do acesso ao crédito junto do sistema financeiro (nomeadamente
obtencgado e renegociagao de créditos);

— Prestacgdo de esclarecimentos e informages em matéria de crédito.

2. Obrigatoriedade

O fornecimento de dados para estas finalidades é obrigatdrio. A ndo prestacdo dos mesmos
implica que ndo seja dado seguimento ao pedido do titular dos dados junto do Mediador do
Crédito, seja um pedido de mediacdo, seja um pedido de esclarecimentos ou de informagbes em
matéria de crédito.

3. Conservagao

Os dados pessoais sdo conservados durante o prazo de 5 anos, apds a data de encerramento do
respetivo processo.

4. Destinatarios
Os dados pessoais recolhidos podem ser comunicados aos seguintes destinatarios:

— InstituigOes de crédito, sociedades financeiras e entidades adquirentes de créditos concedidos
por instituicGes de crédito ou sociedades financeiras, visadas nos pedidos de mediacdo, ou nos
pedidos de esclarecimentos ou informacées;

— Banco de Portugal, nos termos legais, ao abrigo do dever de cooperacdo e na medida que
aquele presta o apoio técnico e administrativo necessdrio ao funcionamento do Mediador do
Crédito;

— Outras entidades publicas, incluindo os tribunais, o Ministério Publico, a Autoridade Tributaria
e Aduaneira e a Seguranca Social, entre outras, no cumprimento de obrigagGes legais.
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5. Direitos

5.1. Informamos ainda que o titular dos dados tem direito, nos termos previstos no Regulamento
e demais legislacdo de prote¢do de dados aplicavel:

— A solicitar ao Mediador do Crédito o acesso aos dados pessoais que |he digam respeito, a
sua retificacdo e ao seu apagamento;

— A limitagdo e oposigdo ao tratamento.

5.2. Em relagdo aos direitos de limitacdo, oposi¢do e apagamento, o seu exercicio poderd sofrer
limitacdes justificadas e proporcionais na ponderacdo com a prossecucdo do interesse
publico prosseguido pelo Mediador do Crédito no caso concreto.

6. Contactos

Os referidos direitos sdo exercidos através de solicitacdo ao Mediador do Crédito, mediante o
preenchimento do formuldrio disponibilizado para o efeito?, o qual deve ser enviado para um dos
seguintes enderecos:

— Correio eletrénico: mediador.do.credito@bportugal.pt; ou,

— Correio postal:
Mediador do Crédito

Apartado 21004
1126-001 Lisboa

7. Reclamagdo para a Encarregada da Prote¢ao de Dados (EPD)

Caso o titular dos dados considere que os seus direitos ndo foram devidamente atendidos e
pretenda reclamar, pode dirigir-se a EPD através dos seguintes meios:

— Correio eletrénico: encarregado.protecao.dados@bportugal.pt; ou,

— Correio postal:

Gabinete de Protecao de Dados do Banco de Portugal
Rua do Comércio, 148

1100-150 Lisboa

8. Reclamagao para a Comissao Nacional de Prote¢ao de Dados (CNPD)

Finalmente, o titular dos dados pode sempre apresentar uma reclamagdo junto da CNPD
(www.cnpd.pt), enquanto autoridade de controlo.

1 Formuldrio disponivel no sitio do Mediador do Crédito na internet, no enderego eletrénico
https://www.mediadordocredito.pt/protecao-de-dados.
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