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A figura do Mediador do Crédito foi introduzida no ordenamento juridico portugués em 2009, com a
publicagdo do Decreto-Lei n.2 144/2009, de 17 de junho. A atual titular do cargo, Clara Machado,
desempenha funcdes desde 1 de fevereiro de 2012.

O Mediador do Crédito analisa pedidos de mediagdo apresentados por clientes bancarios — quer sejam
pessoas singulares ou coletivas —, em relagdo a todos os tipos de crédito, tendo em vista alcangar um
acordo entre aqueles e as instituicGes de crédito ou sociedades financeiras, relativamente a
determinado produto ou situagdo crediticia (por exemplo, obtengdo ou renegociacdo de créditos).
Além disso, qualquer pessoa poderd contactar o Mediador do Crédito, caso pretenda algum
esclarecimento ou informagdao em matéria de crédito.

A nivel nacional e internacional, o ano de 2020 foi marcado pela pandemia causada pela doenga
COVID-19, e pelas medidas de prevengdo e conten¢do adotadas pelas autoridades. Nesse contexto,
os servigos do Mediador do Crédito estiveram a funcionar, a partir de meados de marco, em trabalho
remoto, em consonancia com os procedimentos adotados pelo Banco de Portugal, junto do qual esta
entidade funciona.

Relativamente a atividade do Mediador do Crédito, em 2020, verificou-se um aumento de novos
processos face ao ano anterior, tendo sido abertos 540 processos, o que compara com 515 processos
abertos em 2019 (+5%).

Dos 540 processos abertos no ano, foram enquadrados nas competéncias do Mediador do Crédito
350 processos, assim repartidos: 23 processos de mediagao, 5 processos de outras intervengdes,
278 processos de esclarecimentos e 44 processos arquivados (isto é, processos que nao evoluiram
para mediagao, fundamentalmente por duas ordens de razées: o facto de os requerentes ndo terem
disponibilizado os elementos solicitados para dar sequéncia ao assunto, ou de terem chegado a acordo
com a instituicdo de crédito no ambito da tentativa prévia de negociagdo).

Adicionalmente, houve 23 processos que ndo se enquadravam nas competéncias de Mediador do
Crédito e 167 processos que, no final do ano, se encontravam pendentes de classificagdo.

Considerando quer os processos abertos em 2020, quer os processos transitados de anos anteriores,
0 numero de processos enquadrados nas competéncias do Mediador do Crédito verificou um
aumento de 448 entre o final de 2019 e o final de 2020, que compara com 457 entre o final de 2018
e o final de 2019.

Dentre estes, o nimero de processos de mediagdo registou um acréscimo de 28, ao passo que o
numero de mediagdes aumentou 30. Por sua vez, o numero de processos relativos a prestacao de
esclarecimentos registou um aumento de 333, sendo de assinalar o papel relevante que os processos
com esta classificagdo continuaram a assumir no conjunto da atividade (tendéncia iniciada em 2017).
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No que respeita a proveniéncia dos processos, os pedidos apresentados pelos requerentes
diretamente ao Mediador do Crédito (354) continuaram a ser predominantes, representando 66% do
total. Destacam-se, ainda, os pedidos recebidos através do Banco de Portugal, os quais deram origem
a 161 processos (30% do total), que registaram um crescimento de 23% face aos processos com a
mesma proveniéncia registados em 2019. De assinalar, ainda, a abertura de 25 processos com origem
em pedidos encaminhados pelo Gabinete do Secretdrio de Estado das Financgas! (5% do total), o que
compara com 12 processos no ano anterior.

Quanto aos assuntos tratados no ambito dos processos de media¢do, o mais relevante continuou a
ser a renegociacado de créditos de particulares, que representou 74% do total. Os restantes processos
visaram a mediacdo de “outros assuntos”, requerida por particulares, e tiveram um peso de 26%,
englobando pedidos no ambito de acordos de pagamento de dividas com origem em créditos
bancarios e pedidos relacionados com situacdes diversas. Os processos de mediacdo para obtencdo
de crédito por particulares ou relativos a créditos de empresas, habitualmente pouco representativos,
nao tiveram expressdo nos processos de mediacdo de 2020.

Ao nivel dos resultados das mediag¢des, apurou-se, para o periodo compreendido entre 2009 e 2020,
uma taxa de sucesso global de 65%, inalterada face a verificada até ao final do ano precedente. Ou
seja, num numero significativo de casos, foi possivel alcangar o resultado visado pela mediacao,, i.e.,
o acordo entre o cliente bancario e a instituicdo de crédito. A taxa de sucesso das mediagdes
concluidas em 2020, no ambito dos processos abertos nesse ano, foi de 84%.

Assinala-se que, em 2021, foram abertos 156 processos até 26-03-2021, o que compara com
136 processos no periodo homélogo do ano anterior (variagdo de +15%). Em termos mensais, foram
abertos 45 processos em janeiro, 53 processos em fevereiro e 58 processos em marco de 2021 (até
dia 26), o que compara com 50, 41 e 45 processos nos periodos homologos de 2020, respetivamente.

No desempenho da sua missdo, o Mediador do Crédito tem atuado principalmente ao nivel da
mediagdo em renegocia¢des de créditos e negociagao de acordos de pagamento de dividas entre os
clientes bancarios e as instituicdes de crédito e ao nivel da prestagdo de esclarecimentos em matéria
de crédito, contribuindo assim para melhorar o relacionamento entre as partes envolvidas nas
relagOes de crédito.

Lisboa, 31 de margo de 2021
O Mediador do Crédito
by

Clara Machado

1 Ou do Gabinete do Secretario de Estado Adjunto e das Finangas, durante o XXl Governo Constitucional.
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DO CRED[TO O Mediador do Crédito

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

Neste ambito, destacam-se como principais fun¢des do Mediador do Crédito:

e Coordenar a atividade de mediagcdo entre clientes bancarios e instituicGes de crédito, no
ambito da obtenc¢do ou da renegociagdo de créditos, contribuindo para melhorar o acesso ao
crédito;

e Difundir e fomentar o conhecimento das normas legais e regulamentares aplicdveis aos
contratos de crédito, nomeadamente através da prestagdo de esclarecimentos, contribuindo
para o desenvolvimento da literacia financeira nesta area;

e Emitir pareceres ou recomendacbes sobre matérias relacionadas com a sua atividade, bem
como colaborar com o Banco de Portugal no sentido de contribuir para o cumprimento das
normas legais e contratuais em matéria de concessao de crédito;

e Assinalar as deficiéncias de legislacdo que verifique, emitindo recomendacdes para a sua
alteracdo ou revogacao, ou sugestdes para a elaboracdo de nova legislacao;

e Acompanhar globalmente a atividade de crédito.

A titular atual do cargo, Clara Machado, iniciou fungdes em 1 de fevereiro de 2012, sendo coadjuvada
pelo Conselho do Mediador do Crédito (constituido, desde agosto de 2014, apenas por um elemento).

Em 2020, o nimero de colaboradores permanentes do Mediador do Crédito manteve-se em seis.

No contexto das medidas de prevengdo e conten¢do da pandemia da COVID-19, os servigos do
Mediador do Crédito estiveram a funcionar, a partir de meados de marco de 2020, em trabalho
remoto, situagdo que se mantém até a data de elaboragdo do presente relatério.

O Mediador do Crédito funciona junto do Banco de Portugal, gozando de independéncia no exercicio
das suas fungdes.

Enderego de correio postal: Mediador do Crédito, Apartado 21004, 1026-001 Lisboa

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

Telefone: +351 213 233 416
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3.1 EVOLUCAO DO CREDITO

A nivel nacional e internacional, o ano de 2020 foi marcado pela pandemia causada pela doenga
COVID-19, e pelas medidas de prevencdo e contencdo adotadas pelas autoridades.

Em 2020, a economia portuguesa registou uma contracdo de 6.1% do Produto Interno Bruto,
refletindo o efeito conjugado das variagdes de -2.7% na procura interna (consumo privado: -4.8%,
investimento: -0.4%, despesa publica: +3.1%), -6.5% nas importacdes e -14.1% nas exportacdes?.

N3do obstante, continuou a assistir-se a um aumento do crédito concedido pelas outras institui¢des
financeiras monetarias (OIFM) 3, bem como & continuacdo do desagravamento dos niveis de
incumprimento nas operagées de crédito, num contexto em que uma parte dos créditos concedidos
pelo setor financeiro beneficiou de moratérias relativamente ao pagamento das prestagdes (caréncia
de capital ou caréncia de capital e juros)®.

Como se pode verificar da andlise da tabela 1, apresentada na pagina seguinte, entre o final de 2019
e o final de 2020, o total do crédito concedido aos particulares aumentou 1.6% (+1.9 mil milhGes de
euros), em resultado sobretudo de um aumento no crédito a habitagdo (+2.2 mil milhdes de euros;
+2.4%), parcialmente contrariado pela redugdo no crédito ao consumo e outros fins (-304 milhes de
euros; -1.2%).

O total do crédito vencido, por sua vez, evidenciou uma diminui¢do, de 9.1% (-223 milhdes de euros),
correspondendo, no final de 2020, a 1.8% do total do crédito concedido, o que compara com 2.1% no
final de 2019. De referir que esta tendéncia verificou-se nos dois segmentos, com varia¢des
de -134 milhGes de euros, no crédito a habitacdo vencido, e de -89 milhGes de euros, no crédito ao
consumo e outros fins vencido.

A proporgdo de crédito vencido no total continuou a ser mais elevada no segmento do crédito ao
consumo e outros fins do que no crédito a habitacdo, ndo obstante o desagravamento destes
indicadores. No final de 2020, o crédito ao consumo e outros fins vencido atingia 1.6 mil milhdes de

2 Fonte: Boletim Estatistico de mar¢o de 2021, Banco de Portugal.

3 Os dados sobre o endividamento dos particulares e das empresas (sociedades ndo financeiras) tém como fonte a
informacdo relativa ao crédito concedido pelas outras institui¢cGes financeiras monetarias (OIFM), publicados pelo Banco de
Portugal no BPstat, sob o dominio “Monetarias e Financeiras”, ndo sendo compardveis com os dados apresentados nos
relatérios anuais relativos aos anos de 2018 e anteriores (os quais se baseavam em informagdo da Central de
Responsabilidades de Crédito, relativa ao setor financeiro, cuja publicagdo foi descontinuada durante o ano de 2019).

4 No final de 2020, as moratdrias correspondiam a cerca de 34% dos empréstimos das sociedades ndo financeiras. No caso
dos particulares, os créditos em moratdria representavam, no final de 2020, cerca de 16% do total de empréstimos
(cf. Boletim Econémico de margo de 2021, Banco de Portugal).
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euros, tendo passado a representar 6.3% do total do crédito concedido no segmento, contra 6.6% em
2019.

Endividamento dos Particulares

Endividamento dos Particulares

ihé
(montantes em milhGes de euros) dez/20 % dez/19 % Variagdo

(n.2 de devedores em milhares)

Crédito concedido

|

(1) | Habitagdo 95 042 79% 92 815 78% 2.4% 2227
(2)| Consumo e outros fins* 25710 21% 26 015 22% -1.2% -304
(3) Total 120752 100% 118 829 100% 1.6% 1923

Crédito vencido

l

(4) | Habitagdo 603 0.6% (4)/(1) 737 0.8% (4)/(1) -18.2% -134
(5)| Consumo e outros fins* 1626 6.3% (5)/(2) 1715 6.6% (5)/(2) -5.2% -89

(6) Total 2229 1.8% (6)/(3) 2452 2.1% (6)/(3)

N.2 de devedores

(7)| Habitagdo 21119 2098.3 0.6% 13.6
(8)| Consumo e outros fins* 3403.3 3504.8 -2.9% -102

(9) Total 4268.0 4328.3 -1.4% -60

% de devedores com crédito vencido

(10)] Habitagdo 2.3% 3.0% -23.3% -0.7 p.p.
(11] Consumo e outros fins* 9.8% 9.9% -1.0% -0.1p.p.
(12) Total 8.5% 8.9% -4.5% -0.4 p.p.

TABELA 1 — ENDIVIDAMENTO DOS PARTICULARES (DEZEMBRO DE 2020 E DEZEMBRO DE 2019)
FONTE: BPSTAT — DOMINIO “MONETARIAS E FINANCEIRAS”, BANCO DE PORTUGAL

* Crédito ao consumo e outros fins: inclui o financiamento a atividade empresarial em nome individual

No crédito a habitacdo, que representa 79% do crédito a particulares, verificou-se uma reducdo de
18.2% no crédito vencido (fixando-se o seu montante em 603 milhGes de euros). O peso do crédito
vencido no total, neste segmento, diminuiu, de 0.8% para 0.6%.
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Endividamento das Empresas

Endividamento das Empresas

(montantes em milhdes de euros) dez/20 dez/19

Empréstimos de Instituicdes financeiras

0,
a Sociedades ndo financeiras 10.4% 6958

(valores em milh&es de euros)

Crédito vencido das Sociedades ndo
financeiras

2458 3.3% 3104 4.6%

-20.8% -646

d EZ/ZO - dEZ/lg -

TABELA 2 — ENDIVIDAMENTO DAS EMPRESAS (DEZEMBRO DE 2020 E DEZEMBRO DE 2019)
FONTE: BPSTAT - DOMINIO “MONETARIAS E FINANCEIRAS”, BANCO DE PORTUGAL

No que respeita as empresas, e como se observa na tabela 2, o total do crédito concedido também
evidencia um aumento, na ordem dos 10.4% (+7.0 mil milhGes de euros), para 74.0 mil milhdes de
euros.

O crédito vencido, por sua vez, registou uma diminuicdo bastante mais significativa, de 20.8%,
fixando-se em aproximadamente 2.5 mil milhGes de euros (-646 milhGes de euros). Em consequéncia,
0 seu peso no crédito total diminuiu de 4.6% para 3.3%.

Os resultados do inquérito trimestral aos bancos sobre o mercado de crédito relativo ao quarto
trimestre de 2020, efetuado pelo Banco de Portugal®, revelavam que, em termos globais e
comparativamente ao trimestre anterior, os critérios de concessdo de crédito a empresas foram mais
restritivos, especialmente em empréstimos de longo prazo, devido a maior perce¢do de riscos
associados a situagdo e perspetivas de determinados setores ou empresas e, em menor grau, aos
riscos associados a situagdo e perspetivas econdmicas gerais e as garantias exigidas.

Na concessdo de crédito a particulares, os critérios foram ligeiramente menos restritivos, no crédito
ao consumo, e mantiveram-se praticamente inalterados no crédito a habitacdo, tendo em
considera¢do, nomeadamente, a percecdo de riscos associados a situagdo e perspetivas econémicas.

Ao nivel dos termos e condi¢Oes, assinala-se, no crédito a empresas: termos e condi¢des gerais mais
restritivos nos empréstimos a grandes empresas; ligeira redu¢do dos spreads aplicados nos

5 Fonte: Inquérito aos bancos sobre o mercado de crédito — Resultados para Portugal de janeiro de 2021, Banco de Portugal.
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empréstimos de risco médio a pequenas e médias empresas (PME); condi¢cbes mais restritivas
relativamente as garantias exigidas e, em menor grau, a comissdes e outros encargos e ao montante
dos empréstimos. No crédito a particulares, por sua vez, os termos e condicdes mantiveram-se
praticamente inalterados.

Do lado da procura, registou-se uma ligeira diminuigdo da procura de crédito por parte de empresas,
nomeadamente de grandes empresas, motivada pela redugdo das necessidades de financiamento de
investimento e de financiamento de fusdes/aquisi¢cdes e reestruturagdo empresarial.

A procura de empréstimos por particulares manteve-se praticamente sem alteracgdes, quer no crédito
a habitagdo, quer no crédito ao consumo.

Ao nivel das expetativas para o primeiro trimestre de 2021, os resultados do inquérito apontam para
critérios mais restritivos na concessao de crédito a empresas, especialmente a PME e em empréstimos
de longo prazo, e para a manutengdo dos critérios na concessdo de crédito a particulares. Quanto a
procura de crédito, ndo sdo esperadas alteragdes significativas, nem no segmento das empresas, nem
no dos particulares.

3.2 ALTERACOES LEGISLATIVAS EM MATERIA DE CREDITO

No ano de 2020, destacam-se as seguintes alteragGes legislativas em matéria de crédito:

e Decreto-Lei n.2 10-J/2020, de 26 de marco, que estabelece medidas excecionais de protecdo
dos créditos das familias, empresas, instituices particulares de solidariedade social e demais
entidades da economia social, bem como um regime especial de garantias pessoais do Estado,
no ambito da pandemia da doenga COVID-19 (regime da moratdria publica).

No decurso do ano, o Decreto-Lei n.2 10-J/2020 sofreu varias alteragdes, introduzidas através
dos seguintes diplomas legais: Lei n.2 8/2020, de 10 de abril; Decreto-Lei n.2 26/2020, de 16
de Junho; Lei n.2 27-A/2020, de 24 de julho®; Decreto-Lei n.2 78-A/2020, de 29 de setembro;
Decreto-Lei n.2 107/2020, de 31 de dezembro’.

Essas alteracdes no regime da moratdria publica visaram, entre outros aspetos, o alargamento
dos beneficidrios e dos contratos de crédito abrangidos, nomeadamente no que respeita a
contratos de crédito celebrados com consumidores, a flexibilizacdo das condi¢des de acesso
relativamente a situacdo dos beneficidrios perante a Autoridade Tributdria e Aduaneira e a

6 Que procede a segunda alteragdo a Lei n.2 2/2020, de 31 de margo (Orcamento do Estado para 2020), e a alteragdo de
diversos diplomas, entre os quais o Decreto-Lei n.2 10-J/2020.

7 De referir que, em 2021, o Decreto-Lei n.2 10-J/2020, de 26 de margo, sofreu uma nova alteragdo, desta vez, pelo
Decreto-Lei n.2 22-C/2021, de 22 de margo, que prorroga os periodos de caréncia de capital em empréstimos com garantia
do setor publico e aprova um regime especial de concessdo de garantias pelo Fundo de Contragarantia MuUtuo, no ambito
da pandemia da doenga COVID-19.
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Seguranca Social e a prorrogacao do prazo de vigéncia da moratéria, bem como do prazo de
adesao.

Nos termos da atual redacdo do Decreto-Lei n.2 10-J/2020, a moratdria publica aplica-se a
contratos de crédito hipotecdrio e contratos de locagdo financeira de iméveis destinados a
habitagdo celebrados com consumidores, a contratos de crédito aos consumidores com
finalidade educacgdo, incluindo para formagdo académica e profissional e a contratos de
crédito celebrados com empresas, empresarios em nome individual, instituicdes particulares
de solidariedade social, associa¢des sem fins lucrativos e outras entidades da economia social.

As entidades beneficidrias que, em 1 de outubro de 2020, se encontravam abrangidas pelas
medidas de apoio previstas no diploma legal, podem beneficiar da moratdria publica até 30
de setembro de 2021.

Na sequéncia da publicacdo do Decreto-Lei n.2 107/2020, de 31 de dezembro, voltou a ser
possivel o acesso a moratéria publica relativamente aos contratos de crédito abrangidos pelo
diploma legal que ndo se encontrassem a beneficiar da moratéria publica a 1 de outubro de
2020, podendo a adesdo ser solicitada junto da instituicdo mutuante até ao dia 31 de mar¢o
de 2021. Neste caso, o periodo de aplicagdo das medidas de apoio ndo pode exceder nove
meses, sendo que esse limite tem em conta o eventual periodo em que as entidades
beneficiarias, relativamente as operagdes de crédito em causa, beneficiaram das medidas de
apoio até 30 de setembro de 2020.

e Lei n.2 57/2020, de 28 de agosto, que estabelece normas de protecdo do consumidor de
servigos financeiros, procedendo a quarta alteragdo ao Decreto-Lei n.2 133/2009, de 2 de
junho, a primeira alteracdo a Lei n.2 66/2015, de 6 de julho, e a terceira alteragdo ao
Decreto-Lei n.2 74-A/2017, de 23 de junho.

Em concreto, o diploma legal confere novos direitos aos clientes bancarios, proibindo a
cobranca de algumas comissdes no ambito do crédito a habita¢do e hipotecdrio e do crédito
aos consumidores. Estabelece ainda o principio geral de que as comissdes cobradas pelas
instituicOes, para além de corresponderem a um servico efetivamente prestado, devem ser
razoaveis e proporcionais aos custos suportados.

e Decreto-Lei n.2 105/2020, de 23 de dezembro, que institui o Sistema Publico de Apoio a
Conciliagao no Sobre-Endividamento.

O Sistema Publico de Apoio a Conciliagdo no Sobre-Endividamento (SISPACSE) visa uma rapida
resolucdo de litigios e o reequilibrio financeiro do devedor, numa intervengdo em momento
prévio a utilizagdo de outros meios de tutela do crédito, como sejam o recurso ao processo
especial de revitalizacdo, ao processo especial para acordo de pagamento ou ao processo de
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insolvéncia, regulados no Cédigo da Insolvéncia e da Recuperacdo de Empresas. Sendo um
instrumento complementar do Plano de Agdo para o Risco de Incumprimento (PARI) e do
Procedimento Extrajudicial de Regularizacdo de Situacdes de Incumprimento (PERSI),
previstos no Decreto-Lei n.2 227/2012, de 25 de outubro, ndo é aplicavel aos negdcios
juridicos abrangidos pelo PARI ou PERSI, nem aos créditos tributarios ou a Seguranca Social.

3.3 OUTRAS ALTERACOES EM MATERIA DE CREDITO — MORATORIAS
PRIVADAS

Paralelamente ao regime da moratdria publica, estabelecido no Decreto-Lei n.2 10-J/2020, de 26 de
mar¢o, as instituicdes de crédito disponibilizaram voluntariamente moratdrias privadas, aplicaveis a
contratos de crédito ndo abrangidos pela moratdria publica, bem como adotaram outras medidas
voluntdrias de apoio aos clientes para mitigar os efeitos da crise decorrente da situa¢do de pandemia
da COVID-19.

As moratdrias privadas foram concedidas no ambito de medidas aprovadas pela Associagdo
Portuguesa de Bancos (APB), pela ASFAC — Associagdo de Instituicdes de Crédito Especializado (ASFAC)
e pela Associagdo Portuguesa de Leasing, Factoring e Renting (ALF), as quais puderam aderir os

respetivos associados e outras instituicdes habilitadas a conceder crédito.

As moratdrias privadas tém periodos de aplicacdo distintos entre si, com datas de termo em 30 de
setembro de 2020 (moratdria inicial da ASFAC e moratdrias da ALF para leasing mobilidrio e para
leasing imobiliario), 31 de dezembro de 2020 (moratdria da ASFAC, no caso das instituicdes que
aderiram a adenda a moratéria), 31 de margo de 2021 (moratdria da APB para crédito hipotecario) e
30 de junho de 2021, sujeito a um limite maximo de utilizacdo de 12 meses (moratdria da APB para

crédito ndo hipotecario).
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4.1 PEDIDOS DE INTERVENGAO DO MEDIADOR DO CREDITO
4.1.1 CARACTERIZAGAO GERAL DA ATIVIDADE
4.1.1.1 PROCEDIMENTOS

Os processos do Mediador do Crédito sdao abertos na sequéncia da rece¢do de pedidos de clientes
bancarios, os quais podem ser remetidos diretamente pelos préprios requerentes ou recebidos por
intermédio de outras entidades.

De um modo geral, cada pedido de intervenc¢do da origem a um novo processo, exceto se estiver em
curso outro processo, do mesmo requerente, no dmbito do qual o pedido apresentado possa,
igualmente, ser tratado.

Em regra, os processos classificados como “Mediador do Crédito competente” respeitam a mediagdes,
ou a prestacdo de esclarecimentos em matéria de crédito.

Em determinadas situagdes, os processos podem ficar pendentes de classificagdo, a aguardar o envio
de elementos complementares solicitados aos requerentes ou, eventualmente, outros
desenvolvimentos (por exemplo, no dmbito da tentativa prévia de negociagcdo efetuada pelo
requerente junto da instituicdo de crédito).

Na sua maioria, os processos pendentes sdo subsequentemente enquadrados, consoante a sua
natureza, nas diferentes categorias dos processos “Mediador do Crédito competente”, podendo,
contudo, vir a ser classificados como arquivados, se o requerente ndo der sequéncia ao pedido inicial
(nomeadamente, se ndo facultar os elementos necessarios para se iniciar a mediagdo ou, entretanto,
tiver chegado a acordo com a instituicdo de crédito).

Os processos relativos a pedidos ndo enquadraveis nas competéncias desta entidade sdo classificados
como “Mediador do Crédito ndo competente”.

Ap0s a rececdo do pedido do requerente, este é informado da sequéncia dada ao mesmo e, nos casos
em que o pedido ndo é enquadrdvel nas competéncias do Mediador do Crédito, sugere-se, sempre
gue possivel, o seguimento que podera dar ao assunto.

Uma mediacdo envolve geralmente uma ou mais interagdes junto do requerente e da instituicdo de
crédito, sendo a mediagdo encerrada se for alcangado um acordo entre as partes, ou quando se
verifique fundadamente a impossibilidade de tal acontecer.
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4.1.1.2 PROCESSOS ABERTOS

Em 2020, o nimero de processos abertos pelo Mediador do Crédito foi de 540, o que compara com
515 processos abertos em 2019. Verificou-se, assim, um crescimento de 5% no nimero de novos
processos, de 2019 para 2020. Considerando a atividade do Mediador do Crédito desde o seu inicio,
em 2009, o numero de processos abertos totalizava, no final de 2020, 5281 processos.

Processos Abertos

515

600 477
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400

300

200

100

2018 2019 2020

GRAFICO 1 — EVOLUGAO DOS PROCESSOS ABERTOS

Em 2020, assistiu-se a um aumento do numero de processos abertos na sequéncia de pedidos
encaminhados por outras entidades, tanto em termos absolutos como relativos.

Ainda assim, a maioria dos processos continuou a ter na sua origem pedidos apresentados pelos
requerentes diretamente ao Mediador do Crédito. Em 2020, estes pedidos originaram 354 processos,
ou seja, 66% do total de processos abertos no ano, o que compara com 72%, em 2019.

19



MEDIADOR RELATORIO DE ATIVIDADE DE 2020
DO CRED|T0 Atividade Desenvolvida

Processos - Proveniéncia

20% 2018 m201S w2020

60%

40%

20%

N

0%

Requerente Banco de Portugal Outras Entidades
2018 71% 29% 0%
m 2019 72% 25% 2%
= 2020 66% 30% 5%

GRAFICO 2 — PROVENIENCIA DOS PROCESSOS ABERTOS

Em segundo lugar, ao nivel da proveniéncia dos processos, manteve-se o Banco de Portugal, através
do qual foram recebidas exposi¢cdes de clientes bancdrios que deram origem a 161 novos processos,
correspondentes a 30% do total. Comparativamente a 2019, verificou-se um aumento quer do niumero
de processos recebidos por esta via (mais 30 processos), quer do seu peso no total de processos
abertos no ano (de 25% para 30%).

A semelhanca de anos anteriores, a maior parte dos processos abertos a partir de exposi¢des
encaminhadas pelo Banco de Portugal corresponderam a pedidos efetuados por clientes bancérios no
sitio daquela instituicdo na internet, havendo ainda um numero menos significativo de pedidos
enviados ao Mediador do Crédito através da Filial, das Delega¢Ges Regionais, das Agéncias e de outras
Unidades de Estrutura do Banco de Portugal®.

De registar, por ultimo, 25 processos com origem em pedidos recebidos através do Gabinete do
Secretario de Estado das Finangas® (5% do total), o que compara com 12 processos com a mesma
origem, em 2019.

8 Em 2020, 3 processos.

9 Ou do Gabinete do Secretario de Estado Adjunto e das Finangas, durante o XXI Governo Constitucional.
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Quanto ao tipo de requerentes, os processos abertos na sequéncia de pedidos apresentados por
particulares ou empresdarios em nome individual totalizaram 524, em 2020, o que representa um
acréscimo de 6% face ao ano anterior. Por sua vez, o nimero de processos com origem em pedidos
apresentados por pessoas coletivas foi apenas de 16 (-16% do que em 2019). O peso destes ultimos
no total dos processos do ano continuou, a semelhanca de anos anteriores, a ser diminuto (3%, em
2020).

De referir, ainda, que 9% dos processos abertos em 2020 corresponderam a pedidos de requerentes
que, anteriormente, ja haviam recorrido aos servicos do Mediador do Crédito (o que compara com
14%, em 2019)™%.

4.1.1.3 CORRESPONDENCIA RECEBIDA E CORRESPONDENCIA EMITIDA

Em 2020, verificou-se, face ao ano anterior, um aumento na correspondéncia recebida, o qual sera
fundamentalmente explicado pelo crescimento do nimero total de pedidos de intervengdo do
Mediador do Crédito. A correspondéncia expedida registou, no entanto, uma diminui¢do, tendo-se
estreitado a diferenca positiva face ao volume de correspondéncia recebida®?.

De referir, ainda, que, no ambito da organizacdo e acompanhamento dos processos, sao realizados
contactos telefonicos entre os servigos do Mediador do Crédito e os requerentes, com o intuito de
obter ou prestar esclarecimentos sobre a correspondéncia trocada e o seguimento dos processos.

10 De um modo geral, cada pedido de intervencdo da origem a um novo processo, exceto se estiver em curso outro processo
do mesmo requerente, no ambito do qual o pedido apresentado possa, igualmente, ser tratado (cf. Ponto 4.1.1.1
Procedimentos).

11 Devido nomeadamente a uma menor disponibilidade de recursos para, no ambito do acompanhamento dos processos, se
realizarem contactos, por escrito, com os requerentes, que acrescem a correspondéncia emitida no ambito da resposta aos
pedidos recebidos (e respetivo seguimento junto das instituigdes de crédito).
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GRAFICO 3 — EVOLUGAO DA CORRESPONDENCIA RECEBIDA E DA CORRESPONDENCIA EMITIDA

Em 2020, o numero de cartas e outras comunicagdes recebidas totalizou 1798, o que compara com
1579 no ano anterior (variagdo de 14%). Por sua vez, o numero de cartas emitidas foi de 1911, quando,
em 2019, havia sido de 2288 (variacdo de -11%).

Em termos acumulados, desde o inicio da atividade do Mediador do Crédito, em 2009, foram emitidas
28 322 cartas, para um total de 5281 processos, o que corresponde a uma média de 5.4 cartas por
processo (que compara com 6.0, em 2019).

De referir que o numero de cartas enviadas por processo é variavel, dependendo nomeadamente da
natureza e do grau de complexidade do processo, do nimero de mediagdes envolvidas e da menor ou
maior dificuldade em se obter um acordo entre as partes.

4.1.1.4 EVOLUGAO DO NUMERO TOTAL DE PROCESSOS

A tabela 3, na pagina seguinte, apresenta a situagao, no final dos anos de 2018, 2019 e 2020, de todos
0s processos abertos desde o inicio da atividade do Mediador do Crédito.

Assinala-se, em particular, que o nimero dos processos enquadrados nas competéncias desta
entidade aumentou de 4180, no final de 2019, para 4628, no final de 2020. No ano de 2020, foram,

22



MEDIADOR RELATORIO DE ATIVIDADE DE 2020
DO CRED|T0 Atividade Desenvolvida

assim, classificados como “Mediador do Crédito competente” 448 processos'?, o que compara com
457 processos, em 2019.

variagao
2019-20
Processos Pendentes em Analise 6 6 6 (0]
Processos Pendentes —elementos pedidos 89 124 192 68
Mediador do Crédito competente 3723 4180 4628 448
Processos de Mediagdo em curso 27 27 17 -10
Mediag¢bes em curso 28 29 19 -10
Processos de Mediagdo concluidos 1550 1603 1641
Mediagées concluidas 1904 1956 1996
Processos de Outras Intervengoes 27 30 38
Outras Intervengbes 35 42 51
Processos de Esclarecimentos 1014 1327 1660
Processos de Esclarecimentos em curso 36 40 138
Processos de Esclarecimentos concluidos 978 1287 1522
Processos Arquivados 1105 1193 1272
Mediador do Crédito ndo competente 408 431 455

Total 4226 4741 5281

TABELA 3 — SITUACAO DOS PROCESSOS NO FINAL DE 2018, 2019 E 2020 (NUMERO TOTAL DE PROCESSOS DESDE 2009)

O numero de processos de mediagao abertos desde o inicio da atividade do Mediador do Crédito, até
ao final de 2020, ascendia a 1658 e o nimero de media¢Ges a 2017. Comparativamente ao final de
2019, verificou-se um aumento de 28, nos processos de mediagdo, e de 30, nas mediac¢des.

12 Estes 448 processos englobam quer processos abertos em 2020, quer processos ainda pendentes de classificagdo no final
de 2019.
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GRAFICO 4 — EVOLUGAO DOS PROCESSOS ABERTOS, PROCESSOS DE MEDIAGAO E MEDIAGOES — SITUAGAO NO FINAL DE CADA ANO

Tendo em consideragdo quer os processos abertos em 2020, quer a atividade desenvolvida no ambito
dos processos que, no final de 2019, se encontravam em curso ou pendentes de classificacdo/analise,
verifica-se que, em 2020, foram concluidos 38 processos de mediagdo. Por sua vez, o nimero de
mediagdes concluidas foi de 42.

Os processos respeitantes a prestagdo de esclarecimentos continuaram a assumir um papel relevante
na atividade de 2020, com o numero de processos com esta classificagdo a registar um aumento de
333 comparativamente ao final de 2019.

Por ultimo, foram classificados como “Arquivados” ou como “Mediador do Crédito ndo competente”
79 e 24 processos, respetivamente.
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4.1.1.5 ESTADO DOS PROCESSOS NO FINAL DO ANO

A tabela 4 apresenta a situagdo, no final de cada ano, dos processos abertos nesse ano.

Processos Pendentes em Andlise 6 6 6
Processos Pendentes —elementos pedidos 76 110 161
Mediador do Crédito competente 368 376 350
Processos de Mediagdo em curso 16 16 4
Processos de Mediagdo concluidos 27 31 19
Processos de Outras IntervengGes 6 3 5
Processos de Esclarecimentos em curso 36 38 133
Processos de Esclarecimentos concluidos 204 224 145
Processos Arquivados 79 64 44
Mediador do Crédito ndo competente 27 23 23

Total 477 515 540

TABELA 4 — SITUAGAO NO FINAL DE CADA ANO DOS PROCESSOS ABERTOS NESSE ANO

No final de 2020, encontravam-se pendentes de classificacdo 167 processos, dos quais 6 estavam em
fase de analise preliminar, correspondendo a pedidos que haviam dado entrada na parte final do ano,
e 161 correspondiam a processos relativamente aos quais se aguardava o envio de elementos
complementares solicitados aos requerentes ou outros desenvolvimentos, nomeadamente no ambito
da tentativa prévia de negociac¢do direta do requerente com a instituicdo de crédito.

Na tabela 5, apresenta-se, por sua vez, a situa¢do, em 31-12-2020, de todos os processos abertos
desde o inicio da atividade do Mediador do Crédito, quer em termos globais, quer de forma
desagregada em fungdo do respetivo ano de abertura.

Processos Pendentes em Analise 0 0 0 6 6
Processos Pendentes —elementos pedidos 12 0 19 161 192
Mediador do Crédito competente 3356 450 472 350 4628
Processos de Mediagdo em curso 10 0 3 4 17
Mediagbes em curso 11 0 4 4 19
Processos de Mediagdo concluidos 1524 49 49 19 1641
Mediagées concluidas 1875 50 52 19 1996
Processos de Outras Intervengdes 21 6 6 5 38
Outras Intervengbes 28 9 9 5 51
Processos de Esclarecimentos em curso 0 0 5 133 138
Processos de Esclarecimentos concluidos 775 291 311 145 1522
Processos Arquivados 1026 104 98 44 1272
Mediador do Crédito ndo competente 381 27 24 23 455

Total 3749 477 515 540 5281

TABELA 5 — SITUACAO EM 31-12-2020 DOS PROCESSOS ABERTOS EM CADA ANO
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Do total de 5281 processos abertos desde o inicio da atividade (em 2009), 198 encontravam-se
pendentes de analise/classificagdo no final de 2020. Dos restantes 5083 processos, 4628 (91%)
enquadravam-se nas competéncias do Mediador do Crédito, enquanto 455 (9%) foram considerados
como ndo enquadraveis nessas competéncias, sendo estas proporgdes idénticas as que se observavam
no final de 2019.

Assinala-se que, de um modo geral, os processos com classificagdo pendente no final do ano vém a
ser, na sua maioria, subsequentemente classificados como sendo da competéncia do Mediador do
Crédito.

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

4.1.2 PROCESSOS ENQUADRAVEIS NAS COMPETENCIAS DO MEDIADOR DO CREDITO

Os processos classificados como “Mediador do Crédito competente” dizem respeito, em regra, a
pedidos de mediagdo relacionados com determinado produto ou situagdo crediticia (renegociagdo ou
obtencdo de crédito), ou a pedidos de esclarecimentos ou de informa¢Ges em matéria de crédito,
sendo, como tal, subsequentemente classificados numa das seguintes categorias:

e Processos de mediagdo (incluindo outras intervengdes);
e Processos de esclarecimentos.

Em 2020, foram classificados como “Mediador do Crédito competente” 350 processos abertos nesse
ano, dos quais 23 como processos de mediagdo (7%), 5 como processos de outras intervengdes (1%)
e 278 como processos de esclarecimentos (79%). Os processos referentes a outras intervengdes
respeitam a situa¢des em que foram estabelecidos contactos com entidades adquirentes de créditos,
originalmente concedidos por instituicdes de crédito, tendo em vista a obteng¢do de esclarecimentos
sobre as dividas associadas a créditos cedidos ou a realizacdo de acordos de pagamento dessas dividas.
Por ultimo, foram arquivados 44 processos (13%).

Considerando a totalidade dos processos abertos desde 2009 (5281), 4628 processos foram
classificados como “Mediador do Crédito competente”, até 31-12-2020, assim desagregados:
1658 processos de mediacdo (36% do total), 38 processos de outras intervengdes (1%),
1522 processos de esclarecimentos (33%) e 1272 processos arquivados (27%).

4.1.2.1 PROCESSOS DE MEDIAGCAO

Dos processos abertos em 2020, foram classificados como de media¢do 23 processos, dos quais se
encontravam em curso, no final do ano, 4 processos, ao passo que 19 tinham sido concluidos.
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Por sua vez, entre o final de 2019 e o final de 2020, o numero de processos de media¢do e o nimero
de mediagOes registaram aumentos de 28 e 32, respetivamente, atingindo o total, desde o inicio da
atividade, de 1658 e 2017, respetivamente. No final de 2020, encontravam-se em curso 17 processos
de mediagdo e tinham sido concluidos 1641 processos de mediacao.

A titulo exemplificativo, passamos a referir algumas das situa¢des que tém vindo a ser tratadas no
ambito de processos de mediagao:

e Alteracdo do prazo dos empréstimos;

e Introducdo de periodos de caréncia, ou de valor residual, em empréstimos;
e Alteracdo da data de pagamento das prestacgdes;

e Renegociacdo de “spreads” em operacdes de crédito;

e Renegociacdo de créditos a habitacdo/dacdo em cumprimento de imével e regularizacdo da
divida remanescente (apods dagdo);

e Retoma do contrato de crédito, nomeadamente de crédito a habitagao;

e Renegociagdo de dividas associadas a cartdes de crédito e de créditos pessoais;

e Desvinculagdo de mutuarios (em particular, em caso de divércio) e/ou de fiadores;
e Acordos de pagamento de dividas por parte de mutuarios e/ou de fiadores;

e Acordos de pagamento de créditos com garantia mutua concedidos a estudantes do ensino
superior;

e Esclarecimento de situacBes relativas ao acesso aos regimes de moratérias de crédito
(moratdria publica e moratérias privadas);

e Esclarecimento de situagdes relativas a registos constantes da Central de Responsabilidades
de Crédito;

e Obtencdo de créditos;

e Acesso ao crédito, ou migracdo de crédito, no ambito do regime de concess3o de crédito
bonificado a habitacdo a pessoa com deficiéncia.
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GRAFICO 5 — PROCESSOS DE MEDIAGAO — ASSUNTOS

Em 2020, a renegociagdo de créditos de particulares manteve-se como o assunto mais relevante no
ambito das mediac¢Ges, tendo o peso destes processos no total dos processos de mediagdo sido de
74%, comparativamente a 60% em 2019.

Os demais processos visaram a media¢do de “outros assuntos”, requerida por particulares, surgindo
em segundo lugar, com um peso de 26%, o que compara com 33% em 2019. Nos “outros assuntos”,
incluem-se os pedidos no ambito de acordos de pagamento de dividas com origem em créditos
bancarios e os pedidos enviados as instituicdes de crédito relativos a diversas situagdes (por exemplo,
visando a obtenc¢do de esclarecimentos sobre créditos ou sobre a informagdo comunicada a Central
de Responsabilidades de Crédito).

Em 2020, ndo houve processos de mediagao para obtengao de crédito por particulares, nem relativos
a créditos a empresas (pedidos apresentados por pessoas coletivas ou relativos a financiamento de
atividade empresarial de pessoas singulares?®).

13 Alinclusdo dos ENI no assunto “Obtencgdo, Renegociagdo de Créditos e Outros — Empresas + ENI” respeita aos anos desde
2019. Até 2018, os pedidos relativos a financiamento de atividade empresarial de pessoas singulares estavam incluidos nos
assuntos relativos aos “Particulares” (na categoria relevante).
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GRAFICO 6 — EVOLUCAO DOS PROCESSOS ABERTOS, PROCESSOS DE MEDIAGAO E MEDIACOES, POR ANO DE ABERTURA

No gréfico 6, apresenta-se a situagao, a data de 31-12-2020, dos processos abertos, dos processos de

media¢do e das mediagdes, por ano de abertura. Os 23 processos de mediagdo abertos em 2020
deram origem a um igual nimero de mediagdes.

Mediacdes por instituicdo de crédito

Na tabela 6, discriminam-se, por instituicdo de crédito, as mediacdes relativas a processos abertos nos
ultimos trés anos, desagregadas por ano de abertura dos processos.

WiZink Bank - Sucursal

12 17 7

Novo Banco 9 5 3
Caixa Geral de Depdsitos 13 7 2
Banco Comercial Portugués 7 1
Caixa Econémica Montepio Geral 5 6 0
Outras institui¢es de crédito 10 14 10
Total 50 56 23

TABELA 6 — MEDIACOES DE PROCESSOS ABERTOS NO
CREDITO E ANO DE ABERTURA DO PROCESSO

PERIODO 2018-2020, POR INSTITUICAO DE
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Relativamente a informacgdo constante da tabela 6, faz-se notar que foram individualizadas apenas as
instituicGes de crédito que tiveram cinco ou mais media¢des em, pelo menos, um dos anos, estando
as demais englobadas na categoria “Outras instituicdes de crédito”.

Resultado global das mediacoes

No grafico 7, apresenta-se o resultado global das mediag¢des realizadas para o conjunto dos anos de
2009 a 2020, ou seja, desde o inicio da atividade do Mediador do Crédito. Note-se que os resultados
apresentados respeitam apenas as 1998 mediag¢des concluidas até ao final de 2020, num total de 2017
mediacdes aceites. O grau de sucesso das media¢des foi de 65%, mantendo-se inalterado face ao
registado até ao final de 2019.

Por sua vez, tendo em consideracdo apenas os processos abertos em 2020, a taxa de sucesso das
mediagOes foi de 84% (correspondendo a 16 mediagBes concluidas com sucesso, hum total de
19 mediagdes aceites e concluidas até ao final do ano).

Acordo ndo
conseguido - Razbes Resultado global das
diversas mediagdes (2009-2020)
Sem resposta / 11%

proposta alternativa
dorequerente
15%

Sem sucesso
9%

Sucesso total ou
Parcial
65%

GRAFICO 7 — RESULTADO GLOBAL DAS MEDIACOES (2009-2020)

A mediagdo é considerada como tendo sucesso sempre que é obtido um acordo entre o requerente e
a instituicdo de crédito relativamente ao assunto em causa.

Nos casos em que o requerente ndao da sequéncia a mediagdo junto do Mediador do Crédito, apds ter
recebido, através desta entidade, uma proposta da instituicdo de crédito, a mediacdo é encerrada
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com a classificacdo “sem resposta/proposta alternativa do requerente”. Desde 2009, 15% das
mediagdes realizadas inseriram-se nesta categoria.

Por ultimo, existem situagdes em que ndo é possivel a obtengdo de um acordo entre o requerente e a
instituicdo de crédito. Neste conjunto, diferenciam-se, em termos de classificacdo, os casos em que a
possibilidade de acordo fica comprometida por circunstancias especificas do requerente, como sejam
a existéncia de processos judiciais instaurados por terceiros ou a opg¢do pela insolvéncia. Estes casos,
apresentados no grafico 7 sob a categoria “Acordo ndo conseguido — Razdes diversas”, totalizaram
11% das mediagOes concluidas desde 2009. As restantes situacdes em que se concluiu pela
impossibilidade de obten¢do de um acordo entre as partes, classificadas como “Sem sucesso”,
representaram 9% do total de mediag¢Ges concluidas no mesmo periodo.

Outras intervencdes por entidade credora

Na tabela 7, discriminam-se, por entidade credora, as outras intervengGes no ambito de processos
abertos nos ultimos trés anos, desagregadas por ano de abertura dos processos.

Hefesto - STC

Intrum Portugal

Orthogon Portugal

Outras entidades
Total

OIN O O N
oo O N -
Vo L = W

TABELA 7 — OUTRAS INTERVENCOES DE PROCESSOS ABERTOS NO PERiODO 2018-2020, POR
ENTIDADE CREDORA E ANO DE ABERTURA DO PROCESSO

Como atras referido, os processos referentes a outras intervengdes respeitam a situagdes em que
foram estabelecidos contactos com entidades adquirentes de créditos originalmente concedidos por
instituicOes de crédito (homeadamente sociedades de titularizagdo de créditos ou outro tipo de
sociedades), visando a obtengdo de esclarecimentos sobre as dividas associadas aos créditos
adquiridos ou a realizagdo de acordos de pagamento dessas dividas.

Por ultimo, assinala-se que, das 5 “outras interveng¢des” realizadas no ambito dos processos abertos
em 2020, uma encontrava-se em curso no final do ano e quatro tinham sido concluidas com sucesso.

4.1.2.2 ESCLARECIMENTOS

Nos processos abertos em 2020, houve 278 processos de esclarecimentos, dos quais 133 estavam em
curso no final do ano e os restantes 145 tinham sido encerrados.
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De um modo geral, foram prestados esclarecimentos sobre varios assuntos, entre os quais se
destacam os seguintes:

e Regimes de moratdrias de crédito (moratdria publica e moratérias privadas);

e Funcionamento da Central de Responsabilidades de Crédito;

e Acesso ao crédito, nomeadamente crédito para investimento e crédito consolidado;
e Entidades habilitadas a conceder crédito (vs. atividade financeira ndo autorizada);

e Renegociacao de créditos;

e Plano de Ac¢do para o Risco de Incumprimento (PARI) e Procedimento Extrajudicial para
Regularizacdo de Situacbes de Incumprimento (PERSI);

e Consequéncias do incumprimento nos contratos de crédito (e da instaura¢cdo de acdo
executiva);

e Retoma contratual (hnomeadamente de contratos de crédito a habitagao);

e Desvinculagido de mutuarios (em particular, em caso de divércio) e/ou de fiadores;

e Normas aplicaveis aos juros remuneratérios, a capitalizagdo de juros e a mora do devedor;
e Cessdo de créditos;

e Intermediarios de crédito;

e Crédito a habitacdo a pessoa com deficiéncia;

e Regime geral do crédito a habitacdo.

De assinalar, ainda, que, a semelhanc¢a do ano de 2019, houve um nidmero significativo de processos
nos quais foram prestados esclarecimentos sobre mais do que um tema.

4.1.2.3 PROCESSOS ARQUIVADOS

Os processos arquivados englobam todos os pedidos enquadraveis na atividade do Mediador do
Crédito que ndo tiveram desenvolvimentos significativos, nem no ambito da prestacdo de
esclarecimentos, nem da realizacdo de mediagdes.

Em 2020, foram arquivados 79 processos, dos quais 44 relativos a pedidos recebidos nesse ano.

As razbes subjacentes ao arquivamento de processos sdo principalmente duas: por um lado, a ndo
disponibilizagdo pelos requerentes dos elementos solicitados para dar sequéncia ao pedido de
intervencdo do Mediador de Crédito e, por outro lado, o facto de, apds o envio do pedido, os

32



MEDIADOR RELATORIO DE ATIVIDADE DE 2020
DO CR E DITO Atividade Desenvolvida

requerentes comunicarem ao Mediador do Crédito terem, no ambito da tentativa prévia de
negociagdo, chegado a acordo com a instituicdo de crédito (ou seja, antes de ter havido intervengao
direta desta entidade). Assinala-se que, nos processos relativos a pedidos de 2020, esta ultima
situagdo conduziu ao arquivamento de 22 processos (ou seja, 50% dos processos arquivados).

4.1.3 PROCESSOS NAO ENQUADRAVEIS NAS COMPETENCIAS DO MEDIADOR DO CREDITO

Os processos classificados como “Mediador do Crédito ndo competente” sdo relativos,
predominantemente, a pedidos de requerentes visando assuntos que ndo respeitam a matéria de
crédito.

Nestas situagdes, o processo é, regra geral, arquivado, sendo o requerente informado de que o
assunto ndo se insere no ambito de atuacdo do Mediador do Crédito, e sugerindo-se, quando caso
disso, o seguimento que podera dar ao assunto.

Nos processos abertos em 2020, foram arquivados 23 processos que ndo se enquadravam nas
competéncias do Mediador do Crédito, o que compara com 24 processos de 2019 (dos quais,
23 processos arquivados no proprio ano).

Os assuntos a que respeitavam os processos arquivados em 2020 foram diversificados, assinalando-se,
em particular, matérias tais como contas de depdsitos bancarios, meios de pagamento, outras
situacdes no dmbito da relacdo entre clientes bancarios e instituicdes financeiras (por exemplo, acesso
ao homebanking ou alteracdo dos dados do cliente bancario), seguros ou pedidos de
informacdes/esclarecimentos de dmbito juridico (nomeadamente sobre insolvéncia, herangas ou
prescricdo de dividas).
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CAIXA 1 — EvoLUcAO DA ATIVIDADE DO MEDIADOR DO CREDITO NO 1.2 TRIMESTRE DE 2021

Até ao dia 26-03-2021, o numero de processos abertos foi superior, em 15%, ao nimero de
processos abertos no periodo homélogo de 2020. Com efeito, até ao dia 26-03-2021, foram
abertos 156 processos, o que compara com 136 processos no mesmo periodo do ano anterior.
Em termos mensais, foram abertos 45 processos em janeiro, 53 processos em fevereiro e 58
processos em margo de 2021 (até ao dia 26), o que compara com 50, 41 e 45 processos nos
periodos homdlogos de 2020, respetivamente.

Dos novos processos de 2021, encontravam-se pendentes de classificagao, na data acima referida,
83 processos (a maioria dos quais, 70, pendentes da apresentacdo de elementos/informacg&es por
parte dos requerentes), ao passo que 65 processos tinham sido classificados como “Mediador do
Crédito competente” e 8 processos ndo se enquadravam nas competéncias desta entidade.

Os processos classificados como “Mediador do Crédito competente” incluiam 2 processos de
mediagdo, 1 processo de outras intervengdes e 62processos de esclarecimentos.

Por sua vez, até 26-03-2020, foram recebidas 401 cartas e outras comunicagdes e emitidas 498
cartas, o que compara com 414 e 512, respetivamente, no periodo homdlogo de 2020.

4.2 LITERACIA FINANCEIRA EM MATERIA DE CREDITO

No ambito das atividades relacionadas com a promogao da literacia financeira, destaca-se a prestagao
de esclarecimentos em matéria de crédito no contexto dos processos de esclarecimentos.

A promocdo da literacia financeira é realizada, também, no contexto dos processos de mediacgao,
através da prestacdo aos requerentes de esclarecimentos nomeadamente sobre institutos juridicos
ou produtos de crédito e da divulgacdo de ferramentas Uteis para a apresentagdo dos pedidos.

4.3 OUTRAS ATIVIDADES

4.3.1 REUNIOES COM OUTRAS ENTIDADES

No decurso do ano de 2020, tiveram lugar algumas reunides ndo presenciais com representantes de
instituicdes de crédito, nas quais foram abordados temas relacionados com a atividade do Mediador
do Crédito e com os procedimentos internos das instituicdes de crédito (no ambito nomeadamente
dos processos de mediagao).
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4.3.2 SITIO DO MEDIADOR DO CREDITO NA INTERNET

O sitio do Mediador do Crédito (www.mediadordocredito.pt) continuou a ser uma das principais
fontes de divulgacdo desta entidade e das atividades que desenvolve.

Os conteldos no sitio na internet mantiveram-se inalterados face ao ano anterior, com exce¢ao da
disponibilizagdo, na pagina inicial, do folheto do Mediador do Crédito.

A navegacdo no sitio do Mediador do Crédito é realizada através de separadores, os quais abrangem
um conjunto de temas relacionados com a respetiva atividade — Pagina Inicial, Mediagdo, Outros
Pedidos, Legislagdao, Publica¢Oes e Atividade de Crédito.

MEBIADOR i 5 =
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Mediador do Crédito

A figura da Medader do Crédn fol inerodurida ro crdenamento |uridee
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FIGURA 1 — PAGINA DE ENTRADA (PARCIAL) DO NOVO SiTIO DO MEDIADOR DO CREDITO NA INTERNET

No decurso do ano, continuaram a ser objeto de atualizagdo regular os documentos disponibilizados
no tema “Atividade de Crédito”, que promove o acompanhamento da atividade do crédito,
nomeadamente de publicagGes estatisticas e relatdrios 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 Financgas, o Ministério da Economia, o Banco de Portugal e o Instituto
Nacional de Estatistica (INE).
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4.3.3 OUTROS DESTAQUES
4.3.3.1 FOLHETO — MEDIADOR DO CREDITO

O folheto do Mediador do Crédito contém informagdo sumadria sobre esta entidade e a forma como
pode ser solicitada a sua intervengao, tendo sido alvo de uma revisao no final de 2019.

Em 2020, o folheto do Mediador do Crédito continuou a ser distribuido pelo publico, em articulagdo
com o Banco de Portugal, e passou também a estar disponivel no sitio do Mediador do Crédito na
internet.

4.3.3.2 GUIA PRATICO — MEDIADOR DO CREDITO

O “Guia Pratico - Mediador do Crédito” contém informagdo sumaria sobre esta entidade e a forma
como pode ser solicitada a sua intervenc¢ado, sendo um instrumento Util para a divulgacado da atividade
do Mediador do Crédito e das suas competéncias.

No “Guia” sdo prestadas informagdes sobre os requisitos para solicitar a intervencdo do Mediador do
Crédito, fazendo-se uma breve descricdo do modo como a mediagdo se realiza. O “Guia” contém
também uma secgdo de perguntas frequentes (FAQ), que visam orientar quem pretenda solicitar a
interven¢do do Mediador do Crédito.

O “Guia” pode ser consultado ou obtido no sitio do Mediador do Crédito na internet, sendo esta
informacdo facultada a todos os requerentes que contactem, pela primeira vez, o Mediador do Crédito.

4.3.3.3 PORTAL ePORTUGAL

Em 2020, continuou a ser disponibilizada, no portal de servicos publicos ePortugal, informac&o sobre
o Mediador do Crédito e sobre os dois servigos prestados por esta entidade: “Solicitar a mediagdo do
crédito” e “Pedir esclarecimentos e informacdes sobre crédito”.

4.3.3.4 RELATORIO DE ATIVIDADE DE 2019

O Relatério de Atividade respeitante ao ano de 2019 foi concluido em marco de 2020 e submetido a
aprovacdo de Sua Exceléncia o Secretdrio de Estado Adjunto e das Financas.
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A nivel nacional e internacional, o ano de 2020 foi marcado pela pandemia causada pela doenca
COVID-19, e pelas medidas de prevenc¢ao e conten¢ao adotadas pelas autoridades.

No ambito da atividade do Mediador do Crédito, foram abertos 540 processos, em 2020, o que
compara com 515 no ano anterior (variacdo de 5%). Daqueles 540 processos, 23 foram classificados
como processos de mediagdo e 278 como processos de esclarecimentos.

Considerando ndo s6 os processos iniciados em 2020, mas também os que transitaram de anos
anteriores, verificou-se um aumento de 28 no niimero de processos de mediagdo (para 1658) e de 30
no numero de media¢Oes (para 2017). O numero de processos de esclarecimentos, por sua vez,
registou um aumento de 333 (para 1660). De notar também que, no final do ano, havia um total de
198 processos pendentes de classificagao.

A taxa de sucesso das mediagGes concluidas no periodo compreendido entre 2009 e 2020 foi de 65%,
mantendo-se inalterada comparativamente a taxa apurada no final do ano anterior. Tomando apenas
em consideragdo os processos abertos em 2020, a taxa de sucesso foi de 84% (respeitante a
16 mediagOes concluidas com sucesso, num total de 19 mediagdes aceites e concluidas até ao final
do ano).

No que se refere a proveniéncia dos processos, os pedidos apresentados diretamente pelos
requerentes continuaram, em 2020, a ser predominantes (66% do total), mas assistiu-se a um
aumento do numero de processos abertos na sequéncia de pedidos encaminhados por outras
entidades. Assim, os pedidos recebidos através do Banco de Portugal deram origem a 30% dos novos
processos, enquanto os pedidos recebidos através do Gabinete do Secretario de Estado das Financas®*
representaram 5% do total (em 2019, estas categorias tinham tido pesos de 25% e 2%,
respetivamente).

Os processos abertos continuaram a respeitar maioritariamente (97%) a pessoas singulares
(particulares ou empresarios em nome individual), sendo de 3% o peso dos processos com origem em
pedidos apresentados por pessoas coletivas.

Nos processos de mediagdo, a renegociagdo de créditos de particulares continuou a ser o assunto mais
representativo, representando 74% dos processos, em 2020 (o que compara com 60%, em 2019). Os
processos de mediagdo com particulares relativos a “outros assuntos”, por sua vez, tiveram um peso
de 26% nos processos de mediagdo, englobando, nomeadamente, pedidos de acordos de pagamento
de dividas com origem em créditos bancarios ou pedidos enviados as instituicdes de crédito
relacionados com pretensdes diversas em matéria de crédito.

14 Ou do Gabinete do Secretario de Estado Adjunto e das Finangas, durante o XXI Governo Constitucional.
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Em 2020, nao houve processos de mediacdo para obtengdo de crédito por particulares, nem relativos
a créditos a empresas (pedidos apresentados por pessoas coletivas ou relativos a financiamento de
atividade empresarial de pessoas singulares).

Nos primeiros meses de 2021, verificou-se um aumento de 15% no numero de processos abertos,
comparativamente a 2020. Com efeito, até a data de 26-03-2020, foram abertos 156 processos, o que
compara com 136 processos ho mesmo periodo do ano anterior. Em termos mensais, foram abertos
45 processos em janeiro, 53 processos em fevereiro e 58 processos em margo de 2021 (até dia 26), o
gue compara com 50, 41 e 45 processos nos periodos homdlogos de 2020, respetivamente.

No ambito das atividades relacionadas com a promogao da literacia financeira, destaca-se a prestagao
de esclarecimentos em matéria de crédito no contexto dos processos de esclarecimentos e dos
processos de mediagao.

O Mediador do Crédito disponibiliza no respetivo sitio na internet, no ambito do acompanhamento
da evolucdo da atividade de crédito, publicaces estatisticas e relatérios de entidades de referéncia
(FMI, OCDE, BIS, BCE, Comissdo Europeia, Ministério das Finangas, Ministério da Economia, Banco de
Portugal e INE).

No desempenho da sua missdo, o Mediador do Crédito tem atuado principalmente ao nivel da
mediagdo em renegociacbes de crédito entre os clientes bancdrios e as instituicdes de crédito e da
prestacdo de esclarecimentos em matéria de crédito, contribuindo assim para melhorar o
relacionamento entre as partes intervenientes nas relagdes de crédito.
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