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DO CREDITO Nota Introdutdria

A figura do Mediador do Crédito foi introduzida no ordenamento juridico portugués em 2009, com a
publicacdo 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 relacao a todos os tipos de crédito, tendo em vista alcancar um
acordo entre aqueles e as instituicbes de crédito (ou sociedades financeiras), relativamente a
determinado produto ou situagdo crediticia (por exemplo, obtengdo ou renegociagao de créditos).
Além disso, qualquer pessoa poderd contactar o Mediador do Crédito, caso pretenda algum
esclarecimento ou informacdo em matéria de crédito.

A nivel nacional e internacional, o ano de 2023 foi marcado pela continuagao da guerra na Ucrania e
o inicio, em outubro, do conflito no Médio Oriente (Faixa de Gaza), bem como pela continuagdo das
tensdes inflacionistas, ainda que com algum desagravamento ao longo do ano.

A politica monetdria das principais autoridades monetdrias manteve-se restritiva, continuando a
assistir-se a subida das taxas de juro diretoras, nos primeiros trés trimestres de 2023, com reflexo nas
taxas de juro dos mercados financeiros.

Em particular, o Banco Central Europeu (BCE) procedeu, entre fevereiro e setembro de 2023, a seis
aumentos das taxas de juro diretoras, num total de dois pontos percentuais. Em dezembro de 2023,
a taxa de juro das operagdes principais de refinanciamento e da facilidade de depdsito do BCE
situavam-se em 4.5% e 4.0%, respetivamente, o que compara com 2.5% e 2.0%, no final de 2022.

Em consequéncia, as taxas EURIBOR, principal indexante utilizado em Portugal nos empréstimos a taxa
variavel (designadamente, no crédito a habitacdo), prosseguiram uma tendéncia de subida ao longo
do ano de 2023, registando valores maximos didrios em meados de outubro, nos prazos de trés e seis
meses, e no final de setembro, no prazo de doze meses, e iniciando uma trajetéria descendente nos
ultimos meses do ano. No final de 2023, as taxas EURIBOR fixavam-se em 3.909%, 3.861% e 3.513%,
nos prazos de trés, seis e doze meses, respetivamente, o que compara com 2.132%, 2.693% e 3.291%
no final de 2022.

Relativamente a atividade do Mediador do Crédito, em 2023, verificou-se uma ligeira diminui¢do do
ndimero de novos processos face ao ano anterior, tendo sido abertos 505 processos, 0 que compara
com 517 processos abertos em 2022 (-2%).

Dos 505 processos abertos em 2023, foram enquadrados nas competéncias do Mediador do Crédito
447 processos, assim repartidos: 17 processos de mediacdo, 2 processos de outras intervengdes,
402 processos de esclarecimentos e 26 processos classificados como “arquivados”.
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Por sua vez, houve 25 processos que ndo se enquadravam nas competéncias de Mediador do Crédito
e 33 processos que, no final do ano, se encontravam pendentes de classificagao.

Considerando quer os processos abertos em 2023, quer os processos transitados de anos anteriores,
0 numero de processos enquadrados nas competéncias do Mediador do Crédito verificou um
aumento de 526 entre o final de 2022 e o final de 2023, que compara com 588 entre o final de 2021
e o final de 2022.

Dentre estes, o numero de processos de mediacdo registou um acréscimo de 21, ao passo que o
numero de mediacdes aumentou 26. Por sua vez, o nimero de processos relativos a prestacdo de
esclarecimentos registou um aumento de 417.

No que respeita a proveniéncia dos processos, os pedidos apresentados pelos requerentes
diretamente ao Mediador do Crédito (344) continuaram a ser predominantes, representando 68% do
total (-2 pontos percentuais do que em 2022). Destacam-se, ainda, os pedidos recebidos através do
Banco de Portugal, os quais deram origem a 154 processos (30% do total, o que compara com 29% em
2022). Assinala-se, por ultimo, a abertura de 7 processos com origem em pedidos encaminhados pelo
Ministério da Finangas (1% do total, peso idéntico ao verificado no ano anterior).

Quanto aos assuntos tratados no ambito dos processos de mediacdo, a “Renegociacdo de créditos”
de particulares representou 65% do total dos processos abertos em 2023, assumindo um papel
predominante face aos demais assuntos. Por sua vez, os processos relativos a mediacdao de “Outros
assuntos”, requerida por particulares, tiveram um peso de 29%, englobando pedidos enviados a
instituicdes de crédito, para resolucdo e esclarecimento de questdes diversas no ambito da relacdo
crediticia. Por fim, os processos relativos a mediacdo de créditos concedidos a empresas
representaram 6% do total de processos de mediacgao.

Ao nivel dos resultados das mediagGes, a taxa de sucesso das media¢Ges concluidas em 2023, no
ambito dos processos abertos nesse ano, foi de 92%. Considerando as mediag6es concluidas em 2023,
respeitantes quer a processos abertos nesse ano, quer a processos transitados de anos anteriores, a
taxa de sucesso foi de 56%. Por sua vez, para o periodo compreendido entre 2009 e 2023, apurou-se
uma taxa de sucesso global de 65%, inalterada face a verificada até ao final de 2022. Ou seja, num
numero significativo de casos, foi possivel alcancar o resultado visado pela mediacdo, i.e., o0 acordo
entre o cliente bancario e a instituicdo de crédito.

Assinala-se que, em 2024, foram abertos 119 processos até ao dia 26 de margo, o que compara com
149 processos no periodo homélogo do ano anterior (variagdo de -20%). Em termos mensais, no ano
de 2024, foram abertos 42 processos em janeiro, 40 processos em fevereiro e 37 processos em marg¢o
(até ao dia 26), o que compara com 56, 52 e 41 processos nos periodos homodlogos de 2023,
respetivamente. De referir, no entanto, que a média mensal dos novos processos, durante todo o ano
de 2023, foi de 42 processos.
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No desempenho da sua missdo, o Mediador do Crédito tem atuado principalmente ao nivel da
prestacdo de esclarecimentos em matéria de crédito e da mediacdo em renegociagdes de créditos e
outras pretensdes diversas, de clientes bancarios, sobre créditos, contribuindo assim para melhorar o
relacionamento entre as partes envolvidas nas relacdes de crédito.

Lisboa, 28 de marco de 2024

O Mediador do Crédito

By

Clara Machado
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DO CREDITO O Mediador do Crédito

O Mediador do Crédito tem por missdo a defesa e a promoc¢ao 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 funcdes do Mediador do Crédito:

e Coordenar a atividade de mediacdo entre clientes bancarios e instituicGes de crédito, no
ambito da obtencdo ou da renegociacao de créditos, contribuindo para melhorar o acesso ao
crédito;

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

e Emitir pareceres e recomendag¢des 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 recomendacgdes para a sua
alteragdo ou revogacao, ou sugestdes para a elaboragdo de nova legislagdo;

e Acompanhar globalmente a atividade de crédito.

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

Em 2023, o nimero de colaboradores permanentes afetos ao Mediador do Crédito reduziu-se, de seis
para cinco, em meados de outubro, devido a saida de um elemento. Nesse contexto, a partir de
setembro, o Mediador do Crédito passou a contar com a colaboracdo de um estagiario (situacao que
gue se mantém no inicio de 2024).

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

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

Endereco de correio eletrénico: mediador.do.credito@bportugal.pt

Telefone: +351 213 233 416
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3.1 EVOLUGAO DO CREDITO

A nivel nacional e internacional, o ano de 2023 foi marcado pela continuacdo da guerra na Ucrania e
o inicio, em outubro, do conflito no Médio Oriente (Faixa de Gaza), bem como pela continuagdo das
tensGes inflacionistas, ainda que com algum desagravamento ao longo do ano.

A politica monetdria das principais autoridades monetdrias manteve-se restritiva, continuando a
assistir-se a subida das taxas de juro diretoras, nos primeiros trés trimestres de 2023, com reflexo nas
taxas de juro dos mercados financeiros.

Em particular, o BCE procedeu, entre fevereiro e setembro de 2023, a seis aumentos das taxas de juro
diretoras, num total de dois pontos percentuais. Em dezembro de 2023, a taxa de juro das operacdes
principais de refinanciamento e da facilidade de depdsito do BCE situavam-se em 4.5% e 4.0%,
respetivamente, o que compara com 2.5% e 2.0%, no final de 2022.

Em consequéncia, as taxas EURIBOR, principal indexante utilizado em Portugal nos empréstimos a taxa
varidvel (designadamente, no crédito a habita¢do), prosseguiram uma tendéncia de subida ao longo
do ano de 2023, registando valores maximos didrios em meados de outubro, nos prazos de trés e seis
meses, e no final de setembro, no prazo de doze meses, e iniciando uma trajetéria descendente nos
ultimos meses do ano. No final de 2023, as taxas EURIBOR fixavam-se em 3.909%, 3.861% e 3.513%,
nos prazos de trés, seis e doze meses, respetivamente, o que compara com 2.132%, 2.693% e 3.291%
no final de 2022.

Em 2023, a economia portuguesa registou uma taxa de inflacdo de 5.3% e um crescimento do Produto
Interno Bruto (PIB), em volume, de 2.3%. A variacdo do PIB refletiu o efeito conjugado das variages
de +1.4% na procura interna (consumo privado: +1.6%, consumo publico: +1.2%, formacdo bruta de
capital fixo: +2.4%) e de +4.2% nas exportacbes, contrabalancado pela variacdo de +2.2% nas
importacdes.

Ao nivel do endividamento do setor nao financeiro, assistiu-se a uma reducdo do crédito concedido
pelas outras instituicdes financeiras monetdrias (OIFM) 2 e, paralelamente, a continuacdo do
desagravamento dos niveis de incumprimento nas operacbes de crédito, num contexto de
manutencdo da tendéncia de subida das taxas de juro dos empréstimos (como atrds mencionado).

! Fonte: Boletim Econémico de marco de 2024, Banco de Portugal.

2 0s dados sobre o endividamento dos particulares e das sociedades n3o financeiras tém como fonte a informag3o relativa
ao crédito concedido pelas outras instituicGes financeiras monetarias (OIFM), publicada pelo Banco de Portugal no BPstat,
sob o dominio “Monetarias e Financeiras”.
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Como se pode verificar da analise da tabela 1, registou-se, entre o final de 2022 e o final de 2023, uma
diminuicdo de 1.1% no total do crédito concedido aos particulares (em montante, -1.4 mil milhdes de
euros), em resultado da reducdo verificada no crédito a habita¢do (-1.4 mil milhdes de euros; -1.4%)
e de um ligeiro aumento no crédito ao consumo e outros fins (+56 milhdes de euros; +0.2%).

O total do crédito vencido, por sua vez, evidenciou uma diminui¢do de 20.3% (-257 milhdes de euros),
correspondendo, no final de 2023, a 0.8% do total do crédito concedido, o que compara com 1.0% no
final de 2022. De referir que esta tendéncia se verificou nos dois segmentos, com varia¢des
de -58 milhdes de euros (-19.6%), no crédito a habitagdo vencido, e de -199 milhGes de euros (-20.6%),
no crédito ao consumo e outros fins vencido.

A proporcdo do 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 2023, o crédito ao consumo e outros fins vencido atingia 770 milhGes de euros,
tendo passado a representar 2.7% do total do crédito concedido no segmento, contra 3.3% em 2022.

(montantes em milhdes de euros) der },23 % ez ,22 % Variagio

(n.2 de devedores em milhares)

Crédito concedido
(1) | Habitagdo 98 863 77% 100 301 78% -1.4% -1438

(2)| Consumo e outros fins* 29 005 23% 28949 22% 0.2% 56
(3) Total 127 868 100% 129 250 100% -1.1% -1382

|

Crédito vencido

(4) | Habitagdo 238 0.2% (4)/(1) 296 0.3% (4)/1) -19.6% -58
{s)| Consumo e outros fins* 770 2.7% (5)/(2) 970 3.3% (s5)/(2) -20.6% -199
(6) Total 1008 0.8% (6)/(3) 1266 1.0% (6)/(3)

N.2 de devedores
(7)| Habitagdo 1981.8 2 068.6 -4.2% -86.8
(8) | Consumo e outros fins* 3419.1 3388.3 0.9% 31
(9) Total 4213.1 42227 -0.2% -10

Il

% de devedores com crédito vencido
(10)| Habitagdo 1.7% 1.6% 6.3% 0.1p.p.
(11)| Consumo e outros fins* 7.7% 7.6% 1.3% 0.1p.p.
(12) Total 6.8% 6.7% 1.5% 0.1p.p.

]

TABELA 1 — ENDIVIDAMENTO DOS PARTICULARES (DEZEMBRO DE 2023 E DEZEMBRO DE 2022)
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 habita¢do, que representa 77% do crédito a particulares, verificou-se uma reduc¢do de
19.6% no crédito vencido (fixando-se o seu montante em 238 milhdes de euros). O peso do crédito
vencido no total, neste segmento, diminuiu de 0.3% para 0.2%.
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(montantes em milhdes de euros) dez/23 dez/22

Empréstimos de Instituicdes financeiras

=2.4% -
a Sociedades ndo financeiras Z 4% 2as

| hesd i . . i ) i
(valores em milhdes de euros) der23 % dez/22 %
Crédito vencido das Sociedades ndo
) ) 1471 2.0% 1541 2.0% -4.6% -71
financeiras

TABELA 2 — ENDIVIDAMENTO DAS SOCIEDADES NAO FINANCEIRAS (DEZEMBRO DE 2023 E DEZEMBRO DE 2022)

FONTE: BPSTAT - DOMINIO “MONETARIAS E FINANCEIRAS”, BANCO DE PORTUGAL

No que respeita as sociedades ndo financeiras, e como se observa na tabela 2, verificou-se, entre o
final de 2022 e o final de 2023, uma diminui¢do quer no total do crédito concedido, quer nos niveis de
incumprimento nas operacoes de crédito.

Enguanto o total do crédito concedido registou um decréscimo de 2.4% (em montante, -1.8 mil
milhGes de euros), situando-se, no final do ano, em 73.4 mil milhGes de euros, o crédito vencido
registou uma diminuicdo mais significativa, de 4.6%, fixando-se em 1.5 mil milhGes de euros
(-71 milhGes de euros). Ndo obstante, o peso do crédito vencido no crédito total manteve-se
inalterado entre o final de 2023 e o final de 2022, cifrando-se em 2.0%.

Os resultados do inquérito trimestral aos bancos sobre o mercado de crédito relativo ao quarto
trimestre de 2023, efetuado pelo Banco de Portugal?, revelavam que, comparativamente ao trimestre
anterior, os critérios de concessao de créditos ndao sofreram alteragdes no crédito a empresas e no
crédito a particulares para aquisicdao de habitagdo, mas foram ligeiramente mais restritivos no crédito
ao consumo e outros fins concedido a particulares. Os fatores subjacentes a esta evolugdo foram a
situagdo e perspetivas econdmicas gerais e, em menor grau, a qualidade crediticia dos consumidores
e a tolerancia a riscos.

Quanto aos termos e condi¢Ges do crédito, verificou-se, no caso das empresas, uma ligeira diminuigao
do spread nos empréstimos de risco médio concedido a pequenas e médias empresas (PME) e nos
empréstimos para aquisicdo de habitacdo (sobretudo, nos de risco médio), sendo ainda de assinalar,
no crédito ao consumo e outros fins, um ligeiro aumento da restritividade associada ao montante do
empréstimo. A concorréncia de outras instituicdes bancarias foi o principal fator que contribuiu para

3 Fonte: Inquérito aos bancos sobre o mercado de crédito — Resultados para Portugal de janeiro de 2024, Banco de Portugal.
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a reducdo dos spreads, quer no crédito a empresas, quer, especialmente, no crédito a particulares
para aquisi¢ao de habitacdo.

A proporgdo de pedidos de empréstimo rejeitados verificou um ligeiro aumento nos empréstimos
concedidos a PME e nos empréstimos a particulares para consumo e outros fins.

Por sua vez, a procura de empréstimos por parte de empresas registou uma ligeira diminuicdo por
parte das PME e das grandes empresas, especialmente nos empréstimos a longo prazo. Os fatores
principais que contribuiram para a reducdo da procura foram o nivel geral das taxas de juro e a
reducdo das necessidades de financiamento do investimento. No caso das PME, o recurso a geracao
interna de fundos como fonte de financiamento alternativa contribuiu ligeiramente para a diminuicado
da procura, que foi compensada pelo aumento das necessidades de refinanciamento e renegociacdo
da divida.

A procura de empréstimos por particulares registou uma ligeira diminui¢cdo, quer no que respeita a
empréstimos para aquisicao de habitacdo, quer nos empréstimos do segmento do consumo. Os
principais fatores que afetaram a procura de empréstimos, no segmento da habitacdo, foram o nivel
geral das taxas de juro, a confianca dos consumidores e as perspetivas de evolucdao do mercado da
habitacdo, num contexto de aumento das necessidades de refinanciamento e de renegociacdo da
divida. No segmento do consumo, contribuiram para a diminuicdo da procura fatores tais como o nivel
geral das taxas de juro, a confian¢a dos consumidores e, em menor grau, o recurso a poupancas.

Ao nivel das expectativas para o primeiro trimestre de 2024, os resultados do inquérito apontam para
critérios de concessdo de crédito praticamente inalterados no crédito a empresas e no crédito a
particulares para aquisicdo de habitacdo, a par de critérios ligeiramente mais restritivos no crédito a
consumo e outros fins. Quanto a procura de crédito, ndo sdo esperadas altera¢cdes no crédito
concedido a empresas, mas é antecipada uma ligeira diminui¢cdo da procura de crédito por parte dos
particulares.

3.2 ALTERACOES LEGISLATIVAS EM MATERIA DE CREDITO

No ano de 2023, merece destaque a publicagao dos seguintes diplomas legais:

e Decreto-Lei n.2 20-B/2023, de 22 de mar¢o, que criou um apoio extraordinario e temporario,
sob a forma de bonificacdo de juros, para os mutuarios de contratos de crédito para aquisicao,
obras ou construcdo de habitacdo propria e permanente, regulados pelo Decreto-Lei
n.2 74-A/2017, de 23 de junho.

e Decreto-Lei n.2 91/2023, de 11 de outubro, que veio estabelecer uma medida de fixa¢do
temporaria da prestacdo de contratos de crédito para aquisicdo ou construcdo de habitacdo
propria permanente e reforcar as medidas e os apoios extraordinarios no ambito dos créditos
a habitagao.
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No ano de 2023, ha ainda a assinalar a publicacdo da Lei n.2 24/2023, de 29 de maio, que aprovou
normas de protecdo do consumidor de servigos financeiros (alterando, entre outros, o
Decreto-Lei n.2 74-A/2017, de 23 de junho, o Decreto-Lei n.2 80-A/2022, de 25 de novembro, a
Lei n.2 57/2020, de 28 de agosto e a Lei n.2 19/2022, de 21 de outubro).
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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 sdo abertos na sequéncia da rececdo 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 dd 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.

Os processos enquadraveis nas competéncias do Mediador do Crédito (“Mediador do Crédito
competente”) sdo, maioritariamente, classificados como “Processos de Mediacdo”* ou “Processos de
Esclarecimentos”, consoante respeitem a realizacdo de mediagGes junto de uma ou vdrias instituicdes
de crédito ou a prestacao de informacdes ou esclarecimentos em matéria de crédito.

Assinala-se que, nos “Processos de Esclarecimentos”, se incluem quer situacdes em que o requerente
apresenta um pedido expresso de esclarecimentos ou de informa¢Ges em matéria de crédito, quer
outros pedidos no ambito dos quais sdo prestados esclarecimentos, nomeadamente para um melhor
enquadramento do assunto. Neste segundo caso, os processos podem vir a ser subsequentemente
reclassificados como “Processos de Mediagao”, se os pedidos evoluirem nesse sentido.

Em determinadas situacGes, os processos podem ficar com a classificacdo “Processos
pendentes — elementos pedidos"®, a aguardar o envio de elementos complementares solicitados aos
requerentes, para andlise da sua pretensdo, ou, eventualmente, outros desenvolvimentos (por
exemplo, no ambito da tentativa prévia de negociacdo efetuada pelo requerente junto da instituicao
de crédito). Refira-se que, se o requerente ndo der sequéncia ao pedido inicial (nomeadamente, caso
ndo faculte os elementos necessarios para se iniciar a mediacdo ou, entretanto, chegue a acordo com
a instituicdo de crédito), estes processos vém a ser classificados como “Processos Arquivados”. Caso
contrdrio, o processo serd enquadrado, consoante a sua natureza, numa das categorias dos processos
“Mediador do Crédito competente”, atras mencionadas.

4 Ou “Processos de outras intervengdes”, se se tratar de situa¢des em que sdo estabelecidos contactos com entidades
adquirentes de créditos originalmente concedidos por instituicdes de crédito (homeadamente sociedades de titularizagdo
de créditos).

5 Existe ainda a classificacdo “Processos pendentes em analise”, atribuida a cada processo nos dias que se seguem a respetiva
abertura, até que seja enviada, pelo Mediador do Crédito, a resposta ao pedido inicial do requerente.
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Por sua vez, os processos relativos a pedidos ndo enquadraveis nas competéncias desta entidade sdo
classificados como “Mediador do Crédito ndo competente”. Nestes casos, na resposta enviada pelo
Mediador do Crédito ao requerente, sugere-se, sempre que possivel, o seguimento que este podera
dar ao assunto. Em determinadas situagdes, o processo pode, ainda, ser enviado ao Banco de Portugal
ou a outra entidade.

Ap0ds a recegdo do pedido inicial do requerente, ou apds a rece¢do de correspondéncia adicional no
dmbito do processo, o requerente vai sendo informado da sequéncia dada ao
assunto — nomeadamente, se for caso disso, da aceitagcdo da mediagdo e, posteriormente, da resposta
recebida da instituicdo de crédito — ou da necessidade de apresentar elementos adicionais para que a
sua pretensao seja analisada.

De referir, ainda, que uma mediacdo pode envolver uma ou mais interagdes junto do requerente ou
da instituicdo de crédito, sendo a mediagao encerrada se for alcangado um acordo entre as partes, ou
guando se verifique fundadamente a impossibilidade de tal acontecer.

4.1.1.2 PROCESSOS ABERTOS

Em 2023, o nimero de processos abertos pelo Mediador do Crédito foi de 505, o que compara com
517 processos abertos em 2022. Verificou-se, assim, uma ligeira diminui¢cdo de 2% no nuimero de
novos processos, de 2022 para 2023.

200 646
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517

100 -
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GRAFICO 1 — EVOLUGAO DO NUMERO DE PROCESSOS ABERTOS
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No grafico 2, observa-se que, em 2023, a maioria dos processos continuou a ter na sua origem pedidos
apresentados pelos requerentes diretamente ao Mediador do Crédito, tendo estes pedidos originado
a abertura de 344 processos, ou seja, 68% do total de processos abertos no ano, o que compara com
70%, em 2022.

m Requerente  m BancodePortugal m Ministério dasFinangas
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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 exposicdes de clientes bancarios que deram origem a 154 novos processos,
correspondentes a 30% do total. Comparativamente a 2022, verificou-se um ligeiro acréscimo quer
do nimero de processos recebidos por esta via (mais 5 processos), quer do seu peso no total de
processos abertos no ano (de 29% para 30%).

Em 2023, a totalidade dos processos abertos a partir de exposicGes encaminhadas pelo Banco de
Portugal corresponderam a pedidos efetuados por clientes bancarios no sitio daquela instituicao na
internet (ndo tendo havido quaisquer pedidos enviados ao Mediador do Crédito através de outras
Unidades de Estrutura do Banco de Portugal).

De registar, por ultimo, 7 processos com origem em pedidos recebidos do Ministério da Finangas (1%
do total), o0 que compara com 6 processos com a mesma origem, em 2022.

Quanto ao tipo de requerentes, os processos abertos na sequéncia de pedidos apresentados por
particulares e por empresarios em nome individual (ENI) totalizaram 486, em 2023, o que representa
um decréscimo de 3% face ao ano anterior. Por sua vez, o nimero de processos com origem em
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pedidos relativos a créditos de pessoas coletivas foi de 19 (+2% do que em 2022). O peso destes
ultimos no total dos processos do ano continuou, no entanto, a ser pouco expressivo (4%, em 2023).

De referir, ainda, que 14% dos processos abertos em 2023 corresponderam a pedidos de requerentes
gue, anteriormente, ja haviam recorrido aos servicos do Mediador do Crédito (o que compara com
uma percentagem de 12%, em 2022).

4.1.1.3 CORRESPONDENCIA RECEBIDA E CORRESPONDENCIA EMITIDA

Em 2023, verificou-se um decréscimo na correspondéncia recebida, face ao ano anterior, evolucdo
que reflete, parcialmente, a redugdo no nimero de processos abertos no ano.

No entanto, a correspondéncia emitida aumentou, de 2022 para 2023, em resultado do aumento do
numero de cartas que o Mediador do Crédito enviou, por sua iniciativa, aos requerentes, no ambito
do acompanhamento dos processos em curso.

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

W Correspondéncia recebida m Correspondéncia emitida
2500 -
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GRAFICO 3 — EVOLUGCAO DA CORRESPONDENCIA RECEBIDA E DA CORRESPONDENCIA EMITIDA

Em 2023, o nimero de cartas e outras comunicagGes recebidas totalizou 1224, o que compara com
1492, no ano anterior (variacdo de -18%). Por sua vez, o nimero de cartas emitidas foi de 1941,
quando, em 2022, havia sido de 1709 (variacdo de +14%).
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Em termos acumulados, desde o inicio da atividade do Mediador do Crédito, em 2009, foram emitidas
35 775 cartas, para um total de 6949 processos, o que corresponde a uma média de 5.1 cartas por
processo.

De referir que o niumero de cartas enviadas por processo é variavel, dependendo, nomeadamente, do
facto de, apds uma resposta do Mediador do Crédito ao pedido inicial, os requerentes darem, ou ndo,
seguimento ao pedido, bem como da natureza e do grau de complexidade do processo, do nimero
de mediagGes envolvidas e da menor ou maior dificuldade em obter um acordo entre as partes.

4.1.1.4 CLASSIFICACAO DOS PROCESSOS

Atabela 3 apresenta a classifica¢do, no final de cada ano, dos processos abertos nos ultimos trés anos.

Processos Pendentes em Analise 5 8 7
Processos Pendentes —elementos pedidos 145 58 26
Mediador do Crédito competente 469 426 447
Processos de Mediagdo em curso 9 2 7
Processos de Mediagdo concluidos 20 24 10
Processos de Qutras Intervengbes 0 0 2
Processos de Esclarecimentos em curso 261 302 198
Processos de Esclarecimentos concluidos 146 76 204
Processos Arquivados 33 22 26
Mediador do Crédito ndo competente 27 25 25

Total 646 517 505

TABELA 3 — CLASSIFICACAO NO FINAL DE 2021, 2022 E 2023 DOS PROCESSOS ABERTOS NO ANO

No que se refere aos processos abertos em 2023, foram classificados com “Mediador do Crédito
competente” 447 processos, assim repartidos: 17 processos de mediagdo, 2 processos de outras
intervencgdes, 402 processos de esclarecimentos e 26 processos arquivados.

Por sua vez, 25 processos respeitaram a assuntos ndo enquadrdveis nas competéncias do Mediador
do Crédito.

No final do ano, encontravam-se pendentes de classificacdo 33 processos, dos quais 7 estavam em
fase de analise preliminar (“Processos Pendentes em Andlise”), correspondendo a pedidos que haviam
dado entrada na parte final do ano, e 26 correspondiam a processos relativamente aos quais se
aguardava o envio de elementos complementares solicitados aos requerentes ou outros
desenvolvimentos (“Processos pendentes — elementos pedidos”), nomeadamente no ambito da
tentativa prévia de negociagdo direta do requerente junto da instituicdo de crédito.
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Na tabela 4, apresenta-se, por sua vez, a classificagdo, no final de 2021, 2022 e 2023, de todos os
processos abertos desde o inicio da atividade do Mediador do Crédito.

Assinala-se, em particular, que o numero dos processos enquadrados nas competéncias desta
entidade aumentou de 5852, no final de 2022, para 6378, no final de 2023. No ano de 2023, foram
classificados como “Mediador do Crédito competente” 526 processos®, o que compara com
588 processos, em 2022.

variagdao

2022-23
Processos Pendentes em Andlise 5 8
Processos Pendentes —elementos pedidos 176 75
Mediador do Crédito competente 5264 5852
Processos de Mediagdo em curso 23 14
Mediagbes em curso 24 15
Processos de Mediagao concluidos 1675 1719
MediagGes concluidas 2033 2081
Processos de Outras Intervengbes 40 42
Outras Intervengdes 54 56
Processos de Esclarecimentos 2159 2604
Processos de Esclarecimentos em curso 281 307
Processos de Esclarecimentos concluidos 1878 2297
Processos Arquivados 1367 1473
Mediador do Crédito ndao competente 482 509
Total 5927 6444

TABELA 4 — CLASSIFICACAO NO FINAL DE 2021, 2022 £ 2023 DOS PROCESSOS ABERTOS DESDE 2009

No grafico 4, apresentado na pdgina seguinte, verifica-se que o nimero de processos de mediagdo
abertos desde o inicio da atividade do Mediador do Crédito, até ao final de 2023, ascendiaa 1754 e o
numero de mediacGes a 2122. Comparativamente ao final de 2022, verificou-se um aumento de 21,
nos processos de mediagdo, e de 26, nas mediagdes.

6 Estes 526 processos englobam quer processos abertos em 2023, quer processos ainda pendentes de classificacdo no final
de 2022.
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GRAFICO 4 — NUMERO DOS PROCESSOS ABERTOS, PROCESSOS DE MEDIACAO E MEDIACOES — SITUACAO NO FINAL DE CADA ANO

Tendo em consideragao quer os processos abertos em 2023, quer a atividade desenvolvida no ambito
dos processos que transitaram de 2022, verifica-se que, em 2023, foram concluidos 28 processos de
mediacdo. Por sua vez, o niumero de media¢des concluidas foi de 32.

Os processos respeitantes a prestacao de esclarecimentos continuaram a assumir um papel relevante
na atividade de 2023, com o numero de processos com esta classificagdo a registar um aumento de
417, comparativamente ao final de 2022. Como atras mencionado, nos processos de esclarecimentos,
incluem-se quer situagdes em que o requerente apresenta um pedido expresso de esclarecimentos
ou de informagBes em matéria de crédito, quer outros pedidos no ambito dos quais sdo prestados
esclarecimentos nomeadamente para um melhor enquadramento do assunto (estes ultimos
processos podem vir a ser subsequentemente classificados como processos de mediacdo/outras
intervencgodes, se os pedidos evoluirem nesse sentido).

Por ultimo, foram classificados como “Arquivados” e como “Mediador do Crédito ndo competente”
86 e 25 processos, respetivamente.

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 informacao mais detalhada sobre os processos enquadraveis e os
processos ndo enquadraveis nas competéncias do Mediador do Crédito.
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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 (renegocia¢do ou
obtencdo de créditos e pretensdes diversas sobre créditos), ou a pedidos de esclarecimentos ou de
informagBes em matéria de crédito, sendo, como tal, subsequentemente classificados numa das
seguintes categorias:

e Processos de mediacgdo (incluindo outras intervencdes);
e Processos de esclarecimentos.

Em 2023, foram classificados como “Mediador do Crédito competente” 447 processos abertos nesse
ano, dos quais 17 como processos de mediagdo (4%), 2 como processos de outras intervengdes e
402 como processos de esclarecimentos (90%), tendo sido classificados como “arquivados”
26 processos (6%).

Considerando a totalidade dos processos abertos desde 2009 (6949), 6378 processos foram
classificados como “Mediador do Crédito competente”, até 31-12-2023, assim desagregados:
1754 processos de mediacdo (28% do total), 44 processos de outras intervengdes (1%), 3021
processos de esclarecimentos (47%) e 1559 processos arquivados (24%).

4.1.2.1 PROCESSOS DE MEDIACAO

Dos processos abertos em 2023, foram classificados como de media¢do 17 processos, dos quais se
encontravam em curso, no final do ano, 7 processos, ao passo que 10 tinham sido concluidos.

Por sua vez, entre o final de 2022 e o final de 2023, o nimero de processos de mediacdo e o numero
de mediagdes registaram um aumento de 21 processos de media¢do e 26 mediagdes atingindo o total,
desde o inicio da atividade, de 1754 processos de mediacdo e 2122 mediacdes, respetivamente. No
final de 2023, encontravam-se em curso 7 processos de mediacdo e tinham sido concluidos 1747
processos de mediagao.

A titulo exemplificativo, passamos a referir algumas das situa¢des que tém vindo a ser tratadas no
ambito de processos de mediacao, nos trés ultimos anos:

e Renegociacdo de créditos, nomeadamente através da introducdo de periodos de caréncia, do
alargamento do prazo dos empréstimos ou da introducdo de valor residual nos empréstimos;

e Renegociacdo de spreads em operacdes de crédito;

e Acordos para a regularizagdo de montantes em incumprimento (mantendo-se as condi¢Ges
do contrato de crédito);
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e Acordos de pagamento de dividas associadas a créditos, designadamente cartdes de crédito
e créditos pessoais;

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

e Acesso ao crédito, incluindo consolidacdo de créditos (especialmente, consolidacdo de
créditos concedidos pela mesma instituicdo de crédito);

e Esclarecimentos sobre situacdes diversas relativas a créditos, por exemplo, montantes em
divida e sua evolugdo, registos constantes da Central de Responsabilidades de Crédito e acesso
as medidas destinadas a mitigar o impacto do aumento das taxas de juro em contratos de
crédito a habitagdo prdpria permanente.
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GRAFICO 5 — PROCESSOS DE MEDIAGAO — ASSUNTOS

Em 2023, os processos de media¢do abertos respeitaram maioritariamente a assuntos relacionados
com créditos concedidos a particulares, sendo diminuto o nimero dos processos de mediacdo
relativos a créditos de empresas e ENI.

Nos processos de mediacdo relativos a créditos concedidos a particulares, o assunto “Renegociacdo
de Créditos” teve um peso de 65% no total, enquanto os “Outros Assuntos” tiveram um peso de 29%.
Por sua vez, os processos de mediacgao relativos a créditos de empresas e ENI representaram 6% do
total.
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Nos processos abertos em 2022, apenas tinha havido processos de mediacdo respeitantes a créditos
de particulares, dos quais 47% relacionados com “Renegociacdo de Créditos”, 3% com “Acesso ao
Crédito” e 50% com “Outros Assuntos”.

Assinala-se que os “Outros Assuntos” respeitam, principalmente, a pedidos enviados a instituicdes de
crédito para resolucdo e esclarecimento de questdes diversas no ambito da relacdo crediticia.
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GRAFICO 6 — NUMERO DE PROCESSOS ABERTOS, PROCESSOS DE MEDIACAO E MEDIACOES, POR ANO DE ABERTURA

No grafico 6, apresenta-se a situacdo, a data de 31-12-2023, dos processos abertos, dos processos de
mediacdo e das media¢Ges, por ano de abertura. Os 17 processos de mediacdo abertos em 2023
deram origem a 21 mediacgGes.

Comparativamente, nos processos abertos em 2022, o nimero de processos de media¢do e o niumero
de mediag¢des totalizaram, respetivamente, 30 e 32.

Mediacées por instituicdo de crédito

Na tabela 5, na pagina seguinte, discriminam-se, por instituicdo de crédito, as mediacGes relativas a
processos abertos nos ultimos trés anos, desagregadas por ano de abertura dos processos.
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Caixa Geral de Depositos 4 7 4
WiZink Bank - Sucursal 4 3 3
Banco Comercial Portugués 2 2 3
BNP Paribas Personal Finance - Sucursal = 1 3
Novo Banco 4 1 2
Banco Santander Totta 1 3 1
Banco BPI 6 2 1
Outras instituigbes de crédito 14 13 4

Total 39 32 21

TABELA 5 — MEDIACOES DE PROCESSOS ABERTOS NO PERIODO 2021-2023, POR INSTITUICAO DE
CREDITO E ANO DE ABERTURA DO PROCESSO

Relativamente a informagdo constante da tabela 5, faz-se notar que foram individualizadas apenas as
instituicdes de crédito que tiveram trés ou mais media¢Ges em, pelo menos, um dos anos, estando as
demais englobadas na categoria “Outras instituicdes de crédito”.

Resultado global das mediacdes

No gréfico 7, apresenta-se o resultado das mediagGes de processos abertos em 2023, verificando-se
gue a taxa de sucesso foi de 92% (correspondendo a 11 media¢Ges concluidas com sucesso, num total
de 12 mediacgGes aceites e concluidas até ao final do ano).
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GRAFICO 7 — RESULTADO DAS MEDIACOES CONCLUIDAS NO AMBITO DE PROCESSOS ABERTOS EM 2023
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No ano de 2023, foram ainda concluidas 20 mediacdes realizadas no ambito de processos transitados
de anos anteriores, das quais 7 com sucesso. Considerando as media¢des concluidas em 2023,
respeitantes quer a processos abertos nesse ano, quer a processos transitados de anos anteriores, a
taxa de sucesso foi de 56%.

Por sua vez, considerando todas as media¢des concluidas desde o inicio da atividade do Mediador do
Crédito (2113 mediag¢Oes concluidas até ao final de 2023, num total de 2122 mediagbes aceites), a
taxa global de sucesso foi de 65%, mantendo-se inalterada face ao registado até ao final de 2022.

A mediacdo 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 ndo da sequéncia a mediacdo junto do Mediador do Crédito, apds ter
recebido, através desta entidade, uma proposta da instituicdo de crédito, a mediagdo é encerrada
com a classificacdo “sem resposta/proposta alternativa do requerente”. Esta categoria ndo teve
qgualquer expressao nas mediacbes concluidas em 2023, relativas a processos abertos nesse ano, mas
representa 22% de todas as mediagdes concluidas em 2023, incluindo os processos transitados de
anos anteriores, e 14% de todas as mediag¢des concluidas desde 2009.

Por ultimo, existem situacdes em que ndo é possivel a obtencdao de um acordo entre o requerente e a
instituicdo de crédito. Neste conjunto, diferenciam-se, em termos de classificagdo, 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 opgao pela insolvéncia. Estes casos,
apresentados no gréfico 7 sob a categoria “Acordo ndo conseguido — Razdes diversas”, totalizaram 8%
das mediagdes concluidas em 2023, no ambito de processos abertos nesse ano. O peso desta categoria
foi de 16%, considerando todas as media¢Ges concluidas em 2023, e de 11%, no conjunto das
mediagdes concluidas desde 2009.

As restantes situagdes em que se concluiu pela impossibilidade de obtengdo de um acordo entre as
partes, classificadas como “Sem sucesso”, ndo tiveram expressao nas mediag¢des concluidas em 2023,
de processos abertos nesse ano, mas representam 6% de todas as mediagdes concluidas em 2023 e
9% no conjunto das mediag¢des concluidas desde 2009.

Outras intervencdes por entidade credora

Na tabela 6, na pdgina seguinte, discriminam-se as outras intervengdes no ambito de processos
abertos nos ultimos trés anos, desagregadas por ano de abertura dos processos. Nos processos
abertos em 2023, houve duas intervencdes desta natureza, em que foram estabelecidos contactos
com entidades adquirentes de créditos originalmente concedidos por instituicdes de crédito
(nomeadamente sociedades de titularizacdo de créditos), visando a obtencdo de esclarecimentos
sobre as dividas associadas aos créditos adquiridos ou a realizacao de acordos de pagamento dessas
dividas.
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Hefesto - STC 2 0 |
Scalabis - STC 0 0 1
Whitestar | 0 0
Total 3 0 2

TABELA 6 — OUTRAS INTERVENCOES DE PROCESSOS ABERTOS NO PERIODO 2021-2023, POR
ENTIDADE CREDORA E ANO DE ABERTURA DO PROCESSO

4.1.2.2 ESCLARECIMENTOS

Nos processos abertos em 2023, houve 402 processos de esclarecimentos, dos quais 198 estavam em
curso no final do ano e os restantes 204 tinham sido encerrados.

Como ja foi mencionado, nos processos de esclarecimentos, incluem-se quer situagdes em que o
requerente apresenta um pedido de esclarecimentos ou de informac¢des em matéria de crédito, quer
outros pedidos no ambito dos quais sejam prestados esclarecimentos nomeadamente para um
melhor enquadramento do assunto (estes Ultimos processos podem vir a ser subsequentemente
classificados como processos de mediacdo/outras intervencdes, se os pedidos evoluirem nesse
sentido).

Ao nivel dos assuntos sobre os quais foram prestados esclarecimentos, predominaram as questdes
relacionadas com a Central de Responsabilidades de Crédito, a renegociacdo de créditos e o acesso ao
crédito, incluindo nomeadamente:

e Funcionamento da Central de Responsabilidades de Crédito;
e Renegociagao de créditos;

e Plano de Agdo para o Risco de Incumprimento (PARI) e Procedimento Extrajudicial para
Regularizacdo de Situagdes de Incumprimento (PERSI);

e Acesso ao crédito, incluindo crédito consolidado e crédito para investimento.

Em seguida, destacam-se os esclarecimentos sobre as medidas destinadas a mitigar o impacto do
aumento das taxas de juro em contratos de crédito a habitacdo prépria permanente, nomeadamente
as medidas estabelecidas no Decreto-Lein.2 80-A/2022, de 25 de novembro, no Decreto-Lei
n.2 20-B/2023, de 22 de margo e no Decreto-Lei n.2 91/2023, de 11 de outubro.
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Por fim, ainda que com menor expressdo, continuaram a ser prestados esclarecimentos sobre outros
assuntos diversificados, tais como:

e Entidades habilitadas a conceder crédito (vs. atividade financeira ndo autorizada);

e Consequéncias do incumprimento nos contratos de crédito (e da instauracdo de acdo
executiva);

e Retoma contratual (homeadamente de contratos de crédito a habitacdo);

e Desvinculagdo de mutudrios (em particular, em caso de divércio) e/ou de fiadores;

e Normas aplicaveis aos juros remuneratorios, a capitalizacdo de juros e a mora do devedor;
e Cessdo de créditos;

e [ntermedidrios de crédito;

e Crédito a habitacdo a pessoa com deficiéncia;

e Regime geral do crédito a habitacao;

e Acionamento de seguros associados a créditos;

e Responsabilidade solidaria em contratos de crédito (co-mutuarios, fiadores, avalistas).

De assinalar ainda que, em 2023, a semelhanca dos anos anteriores, houve um numero significativo
de processos nos quais foram prestados esclarecimentos sobre mais do que um tema.

4.1.2.3 PROCESSOS “ARQUIVADOS”

Os processos classificados como “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 2023, foram classificados como “Arquivados” 86 processos, dos quais 26 eram processos abertos
nesse ano.

As razOes subjacentes ao arquivamento de processos sdo principalmente duas: por um lado, a ndo
disponibilizacdo 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
requerentes comunicarem ao Mediador do Crédito que, no ambito da tentativa prévia de negociagao,
chegaram a acordo com a instituicdo de crédito (ou seja, antes de ter havido intervencdo desta
entidade). Assinala-se que, nos processos relativos a pedidos de 2023, esta ultima situacdo conduziu
ao arquivamento de 2 processos (ou seja, 8% dos processos arquivados).
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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 sobre assuntos que nao respeitam a matéria de
crédito.

Nestas situacBes, 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, sempre que possivel, do
seguimento que poderd dar ao assunto. Em determinadas situacdes, o processo pode, ainda, ser
enviado ao Banco de Portugal ou a outra entidade.

Nos processos abertos em 2023, foram arquivados 25 processos que ndo se enquadravam nas
competéncias do Mediador do Crédito, um dos quais foi enviado por esta entidade ao Banco de
Portugal, por respeitar a uma situacao especifica, que se inseria nas competéncias daquela instituicao.
Nos processos abertos em 2022, tinham sido arquivados, também, 25 processos que ndo se
enquadravam nas competéncias do Mediador do Crédito.

A semelhanca de anos anteriores, 0s assuntos a que respeitavam os processos arquivados em 2023
foram diversificados, assinalando-se, em particular, matérias tais como contas de depdsito, meios de
pagamento, pedidos de informacgdes/esclarecimentos de ambito juridico (nomeadamente sobre
insolvéncia).

CAIXA 1 — EVOLUGAO DA ATIVIDADE DO MEDIADOR DO CREDITO NO PRIMEIRO TRIMESTRE DE 2024

Até ao dia 26 de margo de 2024, foram abertos 119 processos, o que representa uma reducdo de
20% relativamente ao numero de processos abertos no periodo homdlogo de 2023 (149
processos). Em termos mensais, em 2024, foram abertos 42 processos em janeiro, 40 processos
em fevereiro e 37 processos em marco (até ao dia 26), o que compara com 56, 52 e 41 processos
nos periodos homodlogos de 2023, respetivamente. Assinala-se, no entanto, que a média mensal
dos novos processos, durante todo o ano de 2023, foi de 42 processos.

Dos novos processos de 2024, encontravam-se pendentes de classificacdo, até ao dia 26 de marco,
17 processos (dos quais, 10 estavam pendentes da apresentacdo de elementos/informacdes por
parte dos requerentes), ao passo que 93 processos tinham sido classificados como “Mediador do
Crédito competente” e 9 processos ndo se enquadravam nas competéncias desta entidade.

Os processos classificados como “Mediador do Crédito competente” incluiam 1 processo de
mediacdo (concluido), 91 processos de esclarecimentos e 1 processo arquivado.
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4.2 LITERACIA FINANCEIRA EM MATERIA DE CREDITO

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

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

4.3 OUTRAS ATIVIDADES

4.3.1 REUNIOES COM OUTRAS ENTIDADES

Em 2023, continuaram a ter lugar reunides ndo presenciais com representantes de instituicGes de
crédito, no ambito nomeadamente do acompanhamento dos processos de mediagao.

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.

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, Mediacdo, Outros
Pedidos, Legislacdo, PublicacOes e Atividade de Crédito.
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FIGURA 1 — PAGINA DE ENTRADA (PARCIAL) DO NOVO SiTIO DO MEDIADOR DO CREDITO NA INTERNET

Em 2023, 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 relatérios de entidades de referéncia.

No decurso do ano, os conteldos deste tema foram reorganizados, no sentido de se apresentar, em
primeiro lugar, os documentos publicados pelo Banco de Portugal e pelo Banco Central Europeu (BCE),
em seguida, por outras entidades nacionais, tais como o Instituto Nacional de Estatistica (INE), o
Ministério da Economia e do Mar e o Ministério das Finangas, e, por fim, por outras entidades
internacionais, nomeadamente o Banco de Pagamentos Internacionais (BIS), a Comissdo Europeia, o
Fundo Monetério Internacional (FMI) e a Organizacdo para a Coopera¢do e o Desenvolvimento
Econdmico (OCDE).

4.3.3 OUTROS DESTAQUES
4.3.3.1 FOLHETO — MEDIADOR DO CREDITO

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

Em 2023, o folheto do Mediador do Crédito continuou a ser distribuido pelo publico, em articulagdo
com o Banco de Portugal.
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Além disso, desde 2020, o folheto do Mediador do Crédito passou também a estar disponivel no sitio
desta entidade na internet.

4.3.3.2 GUIA PRATICO — MEDIADOR DO CREDITO

O “Guia Prdtico — Mediador do Crédito” contém informacdo sumadria sobre esta entidade e a forma
como pode ser solicitada a sua intervencdo, sendo um instrumento Util para a divulgacdo da atividade
do Mediador do Crédito e das suas competéncias.

No “Guia” sao prestadas informagdes sobre os requisitos para solicitar a interven¢do do Mediador do
Crédito, fazendo-se ainda uma referéncia ao modo como a mediacdo se processa. O “Guia” contém
também uma seccdo de perguntas frequentes (FAQ), que visam orientar quem pretenda solicitar a
intervencdo 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 2023, continuou a ser disponibilizada, no portal de servicos publicos ePortugal, informacao sobre
o Mediador do Crédito e sobre os servigos prestados por esta entidade: “Solicitar a mediacdo do

crédito” e “Pedir esclarecimentos e informacdes sobre crédito”’.

4.3.3.4 RELATORIO DE ATIVIDADE DE 2022

O Relatério de Atividade respeitante ao ano de 2022 foi concluido em marc¢o de 2023 e foi aprovado
por Sua Exceléncia o Secretdrio de Estado das Financas, através do Despacho n.2 155/2023-SEFin, de
14 de julho de 2023.

7 LigagBes: https://eportugal.gov.pt/pt/entidades/mediador-do-credito, https://eportugal.gov.pt/servicos/solicitar-a-

mediacao-do-credito e https://eportugal.gov.pt/servicos/pedir-esclarecimentos-e-informacoes-sobre-credito.
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A nivel nacional e internacional, o ano de 2023 foi marcado pela continuagao da guerra na Ucrania e
o inicio, em outubro, do conflito no Médio Oriente (Faixa de Gaza), bem como pela continuagdo das
tensdes inflacionistas, ainda que com algum desagravamento ao longo do ano.

A politica monetaria das principais autoridades monetarias — incluindo o BCE — manteve-se restritiva,
continuando a assistir-se a subida das taxas de juro diretoras, nos primeiros trés trimestres de 2023,
com reflexo nas taxas de juro dos mercados financeiros.

Neste contexto, as taxas EURIBOR, principal indexante utilizado em Portugal nos empréstimos a taxa
variavel (designadamente, no crédito a habitacdo), prosseguiram uma tendéncia de subida durante o
ano de 2023. No final de 2023, as taxas EURIBOR fixavam-se em 3.909%, 3.861% e 3.513%, nos prazos
de trés, seis e doze meses, respetivamente, o que compara com 2.132%, 2.693% e 3.291% no final de
2022.

No ambito da atividade do Mediador do Crédito, foram abertos 505 processos, em 2023, o que
compara com 517 processos no ano anterior (variagdo de -2%). Daqueles 505 processos, 17 foram
classificados como processos de mediacdo, 2 como processos de outras intervencdes, 402 como
processos de esclarecimentos e 26 como processos arquivados. Houve ainda 25 processos que ndo se
enquadravam nas competéncias de Mediador do Crédito e 33 processos que, no final do ano, se
encontravam pendentes de classificacado.

Considerando ndo sé os processos iniciados em 2023, mas também os que transitaram de anos
anteriores, verificou-se um aumento de 21 no nimero de processos de mediacdo e de 417 no niumero
de processos de esclarecimentos.

A taxa de sucesso das mediagGes concluidas em 2023, respeitantes a processos abertos nesse ano, foi
de 92%. Considerando as mediagdes concluidas em 2023, respeitantes quer a processos abertos nesse
ano, quer a processos transitados de anos anteriores, a taxa de sucesso foi de 56%. Por sua vez, para
o periodo compreendido entre 2009 e 2023, a taxa global de sucesso das media¢Oes foi de 65%,
mantendo-se inalterada comparativamente a taxa global apurada no final do ano anterior.

No que se refere a proveniéncia dos processos, os pedidos apresentados diretamente pelos
requerentes continuaram, em 2023, a ser predominantes (68% do total, o que compara com 70% em
2022). Por sua vez, os pedidos recebidos através do Banco de Portugal deram origem a 154 novos
processos (30% do total), enquanto os pedidos recebidos através do Ministério das Finangas
conduziram a abertura de 7 processos (1% do total). Em 2022, estas categorias tinham tido pesos de
29% e 1%, respetivamente.

Os processos abertos continuaram a respeitar maioritariamente (96%) a pessoas singulares
(particulares e ENI), sendo de 4% o peso dos processos relativos a créditos de pessoas coletivas.
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Quanto aos assuntos tratados no ambito dos processos de mediacdo, a “Renegociacdo de créditos”
de particulares foi predominante, representando 65% do total dos processos abertos em 2023,
enguanto os processos relativos a mediacado de “Outros assuntos”, requerida por particulares, tiveram
um peso de 29%, englobando pedidos enviados a instituicGes de crédito, para resolucdo e
esclarecimento de questdes diversas no ambito da relagdo crediticia. Adicionalmente, os processos
relativos a mediagdo de créditos concedidos a empresas e ENI representaram 6% do total de processos
de mediagdo.

Nos primeiros meses de 2024, verificou-se uma reducdo de 20% no numero de processos abertos,
comparativamente a 2023. Com efeito, até ao dia 26 de marco de 2024, foram abertos 119 processos,
0 que compara com 149 processos no mesmo periodo do ano anterior. Em termos mensais, no ano
de 2024, foram abertos 42 processos em janeiro, 40 processos em fevereiro e 37 processos em margo
(até ao dia 26), o que compara com 56, 52 e 41 processos nos periodos homédlogos de 2023,
respetivamente. Assinala-se, no entanto, que a média mensal dos novos processos, durante todo o
ano de 2023, foi de 42 processos.

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

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

No desempenho da sua missdo, o Mediador do Crédito tem atuado principalmente ao nivel da
prestacdo de esclarecimentos em matéria de crédito e da mediacdo em renegociagdes de créditos e
outras pretensdes diversas, de clientes bancarios, sobre créditos, contribuindo assim para melhorar o
relacionamento entre as partes intervenientes nas relagdes de crédito.
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