MEDIADOR DO CREDITO

Mediador do Crédito

Relatorio de Atividade de 2015




Mediador do Crédito

Relatodrio de Atividade de 2015

Aprovado por Sua Exceléncia o Secretario de Estado Adjunto, do Tesouro e das Finangas, pelo
DESPACHO N2 32/17 - SEATF, de 16 de janeiro de 2017.

www.mediadordocredito.pt




TiTULO

Mediador do Crédito — Relatério de Atividade de 2015

PROPRIEDADE

Mediador do Crédito

AUTOR

Mediador do Crédito

SiTIO NA INTERNET

www.mediadordocredito.pt

marg¢o, 2016

www.mediadordocredito.pt




= o
L A\l
MEDIADOR DO CREDITI \'k
INDICE GERAL
1 NOTAINTRODUTORIA. ..ottt esseses st esesesesesesesesesesssssssssssssssssesssesesesesesesesesetesenas 6
2 OMEDIADOR DO CREDITO.....ocucueteteueietetetetctceesetesesseesesessssssssssssesessssssesesesesesesesesasesssasasssssesesens 9
3 ENQUADRAMENTO DA ATIVIDADE DO MEDIADOR DO CREDITO ......cucuiuiereeeeeeeeeeeesesenenenenae, 12
3.1 EVOLUCAO DO CREDITO ..ottt ettt sttt sttt seeneneas 12
3.2 ALTERACOES LEGISLATIVAS EM MATERIA DE CREDITO ...vveeeecececececececcsssensenen e 15
4 ATIVIDADE DESENVOLVIDA .....oovvveieeeeeteeeeeeeeeeeteteeete ettt sesesesessssssssssssasssasssssasasssassnas 17
4.1  PEDIDOS DE INTERVENGCAO DO MEDIADOR DO CREDITO.......cveveeeeeeeeerereeeieeeeeeeveteveeeeeeeaeens 17
4.1.1 CARATERIZAGAO GERAL DA ATIVIDADE ......ouovvevereeeeeeeieeesseeaeseeeseeesaesesesesessassesesesnas 17
A.1.1.1  PROCEDIMENTOS. cetuuettttueeeereuneeeersneeeesssnaeessssnnessssneeesssueeesssuneessssneeessssseeesssnneesssnneeesssan 17
41.1.2 PROCESSOS ABERTOS ..vvuuirruiertniertutersntersneesseessneeesersseesssserssesssssessssersnessssessssesseeessnnees 18
41.1.3 CORRESPONDENCIA RECEBIDA E EMITIDA cevvvuuueeeeeeeeetruuiieeeseeeesesssnnnsessesssessssmnnssessssssessnns 20
4.1.1.4 EVOLUCAO DO NUMERO TOTAL DE PROCESSOS ....cevvvrruieeeeerrrrernsiieeeeeeerrrrrsnneeseeeseeessssnnnns 21
41.1.5 ESTADO DOS PROCESSOS NO FINAL DO ANO ..vvuiivuniiiiniriieinieriieersiiersneerseesssessessseeesnneeses 23
4.1.2 PROCESSOS ENQUADRAVEIS NAS COMPETENCIAS DO MEDIADOR DO CREDITO........... 25
4.1.2.1 PROCESSOS DE MEDIAGAD ...cvvuniiiiiieeieetieeeeete e ettt e e eetbe e e e et eesaaaneessabaeessannseerssanesnees 26
4.1.2.2  ESCLARECIMENTOS uuuettttuneeereteneeessneeeresneessssaneesssneeesssnneessssnnessssseessssnnessssnnneesssnnnessens 31
41.2.3 PROCESSOS ARQUIVADOS ..cvuiivtnietieetinieenertieesneersneersneersnserssesssssessnsessesssesesnsessnnessnneses 32
4.1.3 PROCESSOS NAO ENQUADRAVEIS NAS COMPETENCIAS DO MEDIADOR DO CREDITO.. 33
4.2 LITERACIA FINANCEIRA EM MATERIA DE CREDITO .....cvovvveveeeeeeeeeeeeeeetetete et seve e seaenns 33
4.3  REPRESENTAGAO INSTITUCIONAL......cocviveveeeeereteteteeeteeeseseeetessseeessssssssasassssssssesesesesesssesanes 34
4.4 OUTRAS ATIVIDADES......cocetetevetetetetetetetetetete ettt sese e sese sttt se st seseseasssasasasesssassss s sssanes 34
4.4.1 REUNIOES COM OUTRAS ENTIDADES ......cocvevevevererereteteteretereteteseee oot sesesesesessssssasasasaens 34
4.4.2  SITIO DO MEDIADOR DO CREDITO NA INTERNET ....cvvveverereteectctetcteececeeeeesesesesesss s s 35
4.4.3 OUTROS DESTAQUES.......cocuctetetcecteecececteeeeeeeeeesesasas s s s s s s s s st ssssssessssasssssssssanansns 37
4431 ALTERACAO DE MORADA — MEDIADOR DO CREDITO ...ccvuuuueeieeeeiiirtinieeeeeeeeersssnnseesesesesssnns 37
4.43.2 FOLHETO - MEEDIADOR DO CREDITO . uuuuiiiiieetiuiiieeeeeieeerreriieeeeeesreesssnneseeessrssssssniessesssenenes 37
4.4.3.3 GUIA PRATICO - MEDIADOR DO CREDITO ..vuvuvuvururersssssssssssssssssssssessssssssssesssessssseseseseseeeeee 37
4.4.3.4  PORTAL DO CIDADAQD ...uuvvvvrururrrrrrrsrsrsrsrsrsssssesesesesesessseseesssssereeeesrersrrerrrererererererereseeeeeens 38
4.4.3.5 RELATORIO DE ATIVIDADE DE 2014 ... ..ottt e e e e e et eavae s e e e eeeenas 38
5 CONSIDERAGOES FINAIS ....ovvveecectetceetetetcteteteeeseees e es s s s s s s s s s s ssasssesasesssssesasnsnsnses 40

www.mediadordocredito.pt

ST0Z 9P 9PepIANY 9P OLIOIR[dY | 0UPYI) OP JOPEIPSN

@




MEDIADOR DO

INDICE DE GRAFICOS
Grafico 1 — Evolugdo trimestral dos processos abertos.........ceevcuueeeiiiieee ettt e vaee e 18
Grafico 2 — Proveniéncia dos proCessos abertOS .......ccuviiiiiieieiiiiieeccieee et e e ectee e et e e eeare e e esnteeeeeens 19
Gréfico 3 — Evolugdo trimestral das cartas e outras comunicagdes recebidas..........cccceeevcvveeeicinennn. 20
Grafico 4 — Evolugdo trimestral das cartas emitidas........cccoveeiiiiieeiiiiiee e 21

Grafico 5 — Evolugdo dos processos abertos, processos de mediagao e mediagdes — Situacgdo no final
(o [N or- Yo F- I [ s Lo JS T OO OO PPN 23

Grafico 6 — Processos de Mediagao - @SSUNTOS ....uiiieiiiiiirieeeeeeeiiiirreeeeeeeerirrreeeeeeestsreeeeeeeessnsrsseeeeens 27

Grafico 7 — Evolucdo dos processos abertos, processos de mediacdo e mediacdes, por ano de

] o< o AU TSR OPP PSRRI 28
Grafico 8 — Resultado global das mediagdes (2009-2015)......ccccvuiiiiiireeeeeireeeeireeeeenreeeeeereeeeeerreeeennns 30
Grafico 9 — Numero médio de acessos (“hits”) no sitio do Mediador do Crédito na internet........... 36
INDICE DE TABELAS
Tabela 1 — Endividamento dos Particulares (dezembro de 2015 e dezembro de 2014)..........c......... 13
Tabela 2 — Endividamento das Empresas (dezembro de 2015 e dezembro de 2014)..........cceeen.eee. 13
Tabela 3 — Situacdo dos processos no final de 2013, 2014 e 2015 (numero total de processos desde
2009) ..ottt ettt h et h et h e bt a e bt Sk e e st bt e bt e b e ekt eh e e Reeh e ehe et e bt ehe et et sheeneenbeeheeanenes 22
Tabela 4 — Situacdo no final de cada ano dos processos abertos Nesse ano........ccceeeeeeeeecivveeeeeeeennnns 24
Tabela 5 — Situagdo em 31-12-2015 dos processos abertos em cada ano........cccvveeeeeeeicciinreeeeeeeennnns 25

Tabela 6 — Mediac¢des de processos abertos no periodo 2013-2015, por instituicdo de crédito e ano
(o 1Y o1 U] = o [o T o] o Yol Y1y o JA USSR 29

INDICE DE FIGURAS

Figura 1 — Pagina de entrada (parcial) do sitio do Mediador do Crédito na internet .........c.ccccuvee..... 35

www.mediadordocredito.pt

ST0Z 9P 9PepIANY 9P OLIOIR[dY | 0UPYI) OP JOPEIPSN

@




CAPITULO 1

Nota Introdutoria
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MEDIADOR

1 NOTA INTRODUTORIA

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, iniciou funcdes em 1 de fevereiro de 2012, tendo sido reconduzida, em
2014, pela Resolucdo do Conselho de Ministros n.2 19/2014, de 22 de maio (com efeitos
reportados a fevereiro de 2014).

O recurso ao Mediador do Crédito esta disponivel a qualquer pessoa (singular ou coletiva),
no ambito de pedidos que visem a obtencdo ou renegociacdo de créditos. Podem,
igualmente, ser apresentados pedidos de informagdes ou de esclarecimentos em matéria de
crédito.

Em 2015, verificou-se uma ligeira redu¢cdo no numero de novos processos face ao ano
anterior, tendo sido abertos 599 processos, 0 que compara com 616 processos abertos em
2014 (-3%).

Quanto aos processos enquadrados nas competéncias do Mediador do Crédito, houve um
aumento de 531 entre o final de 2014 e o final de 2015, que compara com 584 entre o final
de 2013 e o final de 2014. Por sua vez, o numero de processos de mediacdo registou, no ano,
um aumento de 216, enquanto o numero de media¢cées aumentou 237.

De referir ainda que, em 2015, foram concluidos 140 processos no ambito da prestacdo de
esclarecimentos.

Por ultimo, foram arquivados 174 processos (dos quais 123 abertos no ano), por razdes que
se prendem com a falta de elementos para mediacdo, ou com o facto de ter havido acordo
direto entre o requerente e a instituicdo de crédito no ambito da tentativa prévia de
negociacao.

No que respeita a proveniéncia dos processos, os pedidos apresentados pelos requerentes
diretamente ao Mediador do Crédito (523) continuaram a ser predominantes,
representando 87% do total. Em segundo lugar, surgem os pedidos recebidos através do
Banco de Portugal, os quais deram origem a 71 processos (12%). Por ultimo, houve 5
processos (1%) abertos na sequéncia de pedidos remetidos por entidades que integram a
Rede de Apoio ao Consumidor Endividado (RACE).

Quanto aos assuntos tratados no ambito dos processos de mediagao, o mais representativo
continuou a ser a reestruturacao de créditos de particulares, que representou 63% do total.

Os processos de mediacdo relativos a “outros assuntos” surgem em segundo lugar, com um
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peso de 33%, englobando pedidos no dmbito da regularizagdo de dividas associadas a
contratos de crédito resolvidos e relacionados com matérias diversas, como sejam o
montante e composi¢do de dividas, os registos na Central de Responsabilidades de Crédito
e, especificamente em 2015, o acesso ao regime de concessdo de crédito bonificado a
habitacdo a pessoa com deficiéncia.

Por sua vez, os processos de mediagdo decorrentes de pedidos apresentados por empresas,
ou visando a obtencdo de crédito por parte de particulares, continuaram a ser pouco
representativos no conjunto da atividade de mediagao, correspondendo, respetivamente, a
2% e 1% do total.

Ao nivel dos resultados das mediagGes, apurou-se, para o periodo compreendido entre 2009
e 2015, uma taxa de sucesso global de 62%, ligeiramente acima do observado até ao final
do ano precedente (60%). Ou seja, num numero significativo de casos, foi possivel alcangar
o resultado visado pela mediagao, i.e., o acordo entre o cliente bancario e a instituicdo de
crédito. A taxa de sucesso das mediagbes concluidas em 2015, no ambito dos processos
abertos nesse ano, foi de 75%.

No desempenho da sua missdao, o Mediador do Crédito tem atuado principalmente ao nivel
da mediagdo de renegociagdes de crédito entre os clientes bancarios e as instituigcdes de
crédito e da prestacdo de esclarecimentos em matérias relacionadas com crédito,
contribuindo assim para melhorar o relacionamento entre as partes envolvidas nas relagdes

Lisboa, 30 de margo de 2016

O Mediador do Crédito

Clara Machado
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CAPITULO 2

O Mediador do Crédito

www.mediadordocredito.pt




MEDIADOR D

2 0 MEDIADOR DO CREDITO

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 rela¢des de crédito, com vista a
contribuir para melhorar o acesso ao crédito junto do sistema financeiro.

As principais fungdes do Mediador do Crédito sdo as seguintes:

e Desenvolver a atividade de mediacdo entre clientes bancarios e instituicdes de crédito,
com o objetivo de alcancar acordos relativos a obtencdo ou renegociacdo de créditos;

e Contribuir para a promog¢ao da literacia financeira em matéria de crédito e, nesse
contexto, para a melhoria do grau de conhecimento das normas legais e regulamentares
aplicadveis as operacbes de crédito, nomeadamente através da prestacdo de
esclarecimentos aos requerentes;

e Colaborar com o Banco de Portugal no sentido de contribuir para o cumprimento das
normas legais e contratuais em matéria de concessdo de crédito, bem como emitir
pareceres ou recomendacdes sobre matérias relacionadas com a sua atividade e ainda
identificar deficiéncias ao nivel da legislacdo, emitindo recomendacdes para a sua
alteracdo ou revogacao, ou sugerindo a elaboracdo de nova legislacao;

e Acompanhar a evolugao da atividade de crédito.

A titular atual do cargo, Clara Machado, iniciou fungcdes em 1 de fevereiro de 2012, sendo
coadjuvada pelo Conselho do Mediador do Crédito. Em 22 de maio de 2014, pela Resolucdo
do Conselho de Ministros n.2 19/2014, Clara Machado foi reconduzida como Mediador do
Crédito, com efeitos reportados a fevereiro de 2014.

Por sua vez, o Conselho do Mediador do Crédito manteve, em 2015, um Unico elemento,
situacdo que se verifica desde o inicio de agosto de 2014.

No final de 2015, estavam afetos ao Mediador do Crédito, tal como em 2014, seis
colaboradores. Adicionalmente, desde 2012, o Mediador do Crédito tem contado também
com a colaboracao temporaria de um ou dois técnicos estagiarios.

O Mediador do Crédito funciona junto do Banco de Portugal, gozando de independéncia no
exercicio das suas fungdes. Em 22 outubro de 2015, o Mediador do Crédito mudou de
instalacGes e, desde essa data, passou a dispor de um Apartado para a rececdo de
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correspondéncia postal. Os restantes contactos mantiveram-se inalterados.

Endereco 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

Fax: +351 213 233 491

www.mediadordocredito.pt
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CAPITULO 3

Enquadramento da Atividade do Mediador do Crédito:
Evolucdo do Crédito

www.mediadordocredito.pt




MEDIADOR D

3 ENQUADRAMENTO DA ATIVIDADE DO MEDIADOR
DO CREDITO

3.1 EVOLUCAO DO CREDITO

Em 2015, a economia portuguesa registou uma expansao de 1.3% do Produto Interno Bruto,
suportada pelas variacbes de +2.1% na procura interna (consumo privado: +2.4%,
investimento: +-0.9%, despesa publica: 0.9%) e de +2.3% nas exportacdes, parcialmente
compensadas pelo aumento de 4.3% nas importacdes?.

Paralelamente, continuou a assistir-se a uma reducdo do crédito concedido pelo sistema
financeiro, a par de um agravamento dos niveis de incumprimento em operagdes de crédito,
ainda que de forma mais moderada do que no ano anterior.

Como se pode verificar da analise da tabela 1, apresentada na pagina seguinte, entre o final
de 2014 e o final de 2015, o total do crédito concedido aos particulares decresceu 2.6%
(-3.4 mil milhGes de euros), como efeito conjugado da reducdo no crédito ao consumo e
outros fins (-0.2 mil milhdes de euros; -0.7%) e no crédito a habitacdo (-3.2 mil milhdes de
euros; -3.0%).

Por sua vez, o total do crédito vencido evidenciou um aumento de cerca de 1.0% (63 milhoes
de euros), correspondendo, no final de 2015, a 5.0% do total do crédito concedido.

A proporcdo de crédito vencido no total continuou a ser mais elevada no segmento do
crédito ao consumo e outros fins, ndo obstante um ligeiro desagravamento deste indicador.
No final de 2015, o crédito ao consumo e outros fins vencido atingia 3.4 mil milhGes de euros,
tendo passado a representar 14.1% do total do crédito concedido no segmento, contra
14.4% em 2014.

! Fonte: Boletim Estatistico de marco de 2015, Banco de Portugal.

www.mediadordocredito.pt
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MEDIADOR D

(montantes em milhGes de euros)

Endividamento dos Particulares

dez-15 % dez-14 %
(n.2 de devedores em milhares)
Crédito concedido
(1) | Habitagdo 103 649 80% 106 889 80% -3.0% -3240
2) | Consumo e outros fins* 23 874 18% 24 031 18% -0.7% -157
(3)| Outros 2135 2% 2163 2% -1.3% -28
(4)| Total 129 658 100% 133 083 100% -2.6% -3425
Crédito vencido
(5) | Habitagdo 3138 3.0% (5)/(1) 2987 2.8% (5)/(1) 5.1% 151
(6) | Consumo e outros fins* 3376 14.1% (6)/(2) 3459 14.4% (6)/(2) -2.4% -83
(7) | Outros** 28 1.3% (7)/(3) 32 1.5% (7)/3) -14.5% -5
(8) | Total 6 542 5.0% (8)/(4) 6478 4.9% (8)/(4) 1.0% 63
N.2 de devedores
(9) | Habitagdo 2296.4 2312.4 -0.7% -16.0
(10)] Consumo 3572.9 3594.2 -0.6% -21
(11)| Total 4390.2 4403.5 -0.3% -13
% de devedores com crédito vencido
(12)] Habitagdo 6.4% 6.4% 0.0% 0p.p.
(13)| Consumo 15.4% 16.4% -6.1% -1p.p.
(14)| Total 14.0% 14.8% -5.4% -0.8 p.p.

TABELA 1 — ENDIVIDAMENTO DOS PARTICULARES (DEZEMBRO DE 2015 E DEZEMBRO DE 2014).

FONTE: BOLETIM ESTATISTICO DE FEVEREIRO DE 2016, BANCO DE PORTUGAL

* Crédito ao consumo e outros fins: inclui o financiamento a atividade empresarial em nome individual
** Qutros: instituicGes sem fim lucrativo ao servico das familias

No crédito a habitacdo, que representa 80% do crédito a particulares, verificou-se um
aumento de 5.1% no crédito vencido (fixando-se o seu montante em 3.1 mil milhGes de
euros). O peso do crédito vencido no total, neste segmento, registou um agravamento de

2.8% para 3.0%.

Endividamento das Empresas

(montantes em milhdes de euros) dez-15 dez-14
E esti de Instituicdes fi i
ml.)reS |mos— e .ns () UIFOES Inanceiras a 83 490 86 282 3.2% 2792
Sociedades ndo financeiras

(valores em milhGes de euros) dez-15 % dez-14 %

Crédito vencido das Sociedades nao
financeiras

13 160

15.8%

12984

15.0%

1.4% 176

TABELA 2 — ENDIVIDAMENTO DAS EMPRESAS (DEZEMBRO DE 2015 E DEZEMBRO DE 2014).
FONTE: BOLETIM ESTATISTICO DE FEVEREIRO DE 2016, BANCO DE PORTUGAL
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MEDIADOR

No que respeita as empresas, e como se observa na tabela 2, o total do crédito concedido
também denota uma reducdo, na ordem de 3.2% (-2.8 mil milh&es de euros)?.

O crédito vencido registou, por sua vez, um aumento de 1.4%, fixando-se em
aproximadamente 13.2 mil milhdes de euros. O peso do crédito vencido registou, assim, um
agravamento em relacdo ao ano anterior, de 15.0% para 15.8%.

Os resultados do ultimo inquérito aos bancos sobre o mercado de crédito, efetuado pelo
Banco de Portugal, revelam que, em termos globais, os critérios de concessao de crédito ao
sector privado ndo financeiro se mantiveram relativamente estaveis no quarto trimestre de
2015 (embora uma instituicdo de crédito tenha sinalizado uma ligeira melhoria nos
empréstimos a grandes empresas).

A generalidade das instituicdes de crédito referiram ter havido uma reducdo nos “spreads”
aplicados nos empréstimos de risco médio, concedidos quer a pequenas e médias empresas
(PME), quer a grandes empresas. Algumas instituicdes de crédito reportaram, ainda, uma
ligeira reducdo nos “spreads” dos empréstimos para aquisicdo de habitacdo e nos
empréstimos para consumo.

As expectativas para o inicio de 2016 apontam maioritariamente para a manutencdo dos
critérios e condicBes de concessdo de crédito, tanto a empresas como a particulares.

No que respeita a procura de empréstimos, os resultados do inquérito indicam
maioritariamente que a procura de crédito por parte das empresas estabilizou, embora duas
instituicGes de crédito tenham reportado um ligeiro aumento (ndo sé em termos globais,
mas também nos empréstimos de curto e longo prazo).

Por sua vez, no que respeita ao recurso ao crédito pelos particulares, a maioria das
instituicoes de crédito reportou um aumento na procura de empréstimos para habitacdo e,
mais ligeiramente, para consumo.

Para 2016, é antecipada uma evolucdo positiva na procura de empréstimos, tanto por parte
das empresas (em especial, PME), como dos particulares.

2 0s dados apresentados no Relatério de Atividade de 2014 foram revistos, a luz das alteracBes das séries
estatisticas publicadas pelo Banco de Portugal (vd. Nota de Informac&o Estatistica n.2 22 do Banco de Portugal,
de 22 de fevereiro de 2016).
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3.2 ALTERACOES LEGISLATIVAS EM MATERIA DE CREDITO

Relativamente as alteracOes legislativas em matérias de crédito, ha apenas a referir a
entrada em vigor, em 1 de janeiro de 2015, da lei n.2 64/2014, de 26 de agosto, que aprovou
o regime de concessdo de crédito bonificado a habitacdo a pessoa com deficiéncia
(revogando os decretos-lei n.2 541/80, de 10 de novembro, e n.2 98/86, de 17 de maio).

www.mediadordocredito.pt
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CAPITULO 4

Atividade Desenvolvida
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MEDIADOR D

4 ATIVIDADE DESENVOLVIDA

4.1 PEDIDOS DE INTERVENCAO DO MEDIADOR DO CREDITO

4.1.1 CARATERIZACAO GERAL DA ATIVIDADE

4.1.1.1 Procedimentos

Os processos do Mediador do Crédito sdo abertos na sequéncia da rececdo de pedidos de
clientes bancdrios, quer remetidos diretamente pelos proprios, quer por intermédio de
outras entidades.

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.

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

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

Na sua maioria, os processos pendentes sao 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 ndao der
sequéncia ao pedido inicial (nomeadamente, se nao facultar os elementos necessarios para
se iniciar a mediacdo ou, entretanto, tiver alcancado um 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 aquele n3o é enquadravel nas competéncias do Mediador do Crédito, é
sugerido, sempre que possivel, o seguimento que podera dar ao assunto.

Por sua vez, no ambito de cada mediacdo, sdo desenvolvidas uma ou mais interacdes junto
do requerente e da instituicdo de crédito, sendo a mediacdo encerrada se for alcancado um
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acordo entre as partes, ou quando se verifique fundadamente a impossibilidade de tal
acontecer.

4.1.1.2 Processos abertos

Em 2015, foram abertos 599 processos, o que evidencia uma pequena redugdo (3%)
relativamente aos 616 processos abertos em 2014. O nimero médio de processos abertos,
por trimestre, foi 150, comparativamente a 154 no ano anterior. Desde o inicio da atividade

151
136 ‘

3.2 Trimestre

do Mediador do Crédito, em 2009, foram abertos 2926 processos.

Processos Abertos
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GRAFICO 1 — EVOLUGAO TRIMESTRAL DOS PROCESSOS ABERTOS

Os requerentes que contactam diretamente o Mediador do Crédito continuaram a ser a
principal fonte de proveniéncia dos processos, tendo-se inclusivamente registado um
pequeno acréscimo na sua representatividade, de 85%, em 2014, para 87%, em 2015
(correspondendo, no ultimo caso, a 523 processos).
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GRAFICO 2 — PROVENIENCIA DOS PROCESSOS ABERTOS

Em segundo lugar, neste ambito, surge o Banco de Portugal, através do qual foram recebidas
exposicoes de clientes bancarios que deram origem a 71 novos processos, correspondentes
a 12% do total, o que compara com 75 processos e 12% do total, em 2014.

Os processos abertos a partir de exposicdes encaminhadas pelo Banco de Portugal
correspondem, maioritariamente, a pedidos efetuados por clientes bancarios no sitio
daquela entidade na internet, havendo ainda um ndmero menor de pedidos que sdo
enviados ao Mediador do Crédito através da Filial, das Delegaces Regionais ou das Agéncias
do Banco de Portugal.

Os restantes 5 processos (1% do total) tiveram origem em pedidos recebidos através de
entidades da Rede de Apoio ao Consumidor Endividado (RACE). De sublinhar, no entanto,
gue foram identificados alguns casos, ainda que em nimero pouco relevante, em que os
requerentes enviam o pedido diretamente ao Mediador do Crédito (sendo, portanto,
considerados na categoria “Requerentes”), mas fazendo referéncia ao apoio de entidades
da RACE.

Quanto ao tipo de requerentes, assinala-se que, em 2015, 97% dos processos foram abertos
na sequéncia de pedidos apresentados por pessoas singulares ou empresarios em nome
individual, correspondendo os restantes 3% a processos em que o requerente foi uma
pessoa coletiva. O peso relativo dos processos abertos em nome de pessoas coletivas
registou, assim, uma redugao (2 pontos percentuais) em relagdo ao ano anterior (em termos
absolutos, houve uma diminuicdo do numero destes processos, de 28 para 18).
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4.1.1.3 Correspondéncia recebida e emitida

Em 2015, a correspondéncia recebida e emitida registou uma quebra face ao ano anterior,
a qual pode, em certa medida, ser explicada pela diminuigdo do nimero de processos de
mediacdo e de mediagbes. Para esta evolucdao podera também ter contribuido o recurso
mais intensivo a contactos telefénicos, no ambito da organizacdo e acompanhamento dos
processos.

Assinala-se que, em 2014, ja se observara uma tendéncia de reducdo da correspondéncia,
tendo o nimero médio de comunicagdes por trimestre sido mais estavel ao longo de 2015,
embora ligeiramente abaixo dos valores médios registados no ultimo trimestre de 2014.

Correspondéncia recebida
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GRAFICO 3 — EVOLUGAO TRIMESTRAL DAS CARTAS E OUTRAS COMUNICAGOES RECEBIDAS

A média trimestral das cartas e outras comunicac¢des recebidas diminuiu de 1162, em 2014,
para 871, em 2015. No total do ano, a correspondéncia recebida totalizou 3483,
comparativamente a 4647 no ano anterior.
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GRAFICO 4 — EVOLUGAO TRIMESTRAL DAS CARTAS EMITIDAS

Por outro lado, o nimero médio de cartas emitidas por trimestre diminuiu, de 1270, em
2014, para 955, em 2015. No total do ano, as cartas emitidas registaram uma redugao, de
5080, em 2014, para 3818, em 2015.

Em termos acumulados, desde o inicio da atividade do Mediador do Crédito, em 2009, foram
emitidas 18999 cartas, para um total de 2926 processos, o que corresponde a uma média de
6.5 cartas por processo (racio idéntico ao observado em 2014).

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

4.1.1.4 Evolucg¢ido do numero total de processos

A tabela 3, na pagina seguinte, apresenta a situacao, no final dos anos de 2013, 2014 e 2015,
de todos os processos abertos desde o inicio da atividade do Mediador do Crédito.

Em particular, assinala-se que o numero dos processos enquadrados nas competéncias desta
entidade aumentou de 1963, no final de 2014, para 2494, no final de 2015. No ano de 2015,
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foram, assim, classificados como “Mediador do Crédito competente” 531 processos?, o que
representa uma redugdo de 9% face ao ano anterior (584 processos).

Situagdo no final de cada ano 2013 2014 2015 S
2014-15

Processos Pendentes em Analise 8 5 7 2
Processos Pendentes — elementos pedidos 89 97 114 17
Mediador do Crédito competente 1379 1963 2494 531
Processos de Mediagdo em curso 186 118 83 -35
Mediagcdes em curso 238 127 90 -37
Processos de Mediagdo concluidos 610 993 1244 251
Mediagcdes concluidas 812 1303 1577 274
Processos de Qutras Intervencdes 3 13 15 2
Outras Intervengdes 6 16 20 4
Processos de Esclarecimentos 216 306 445 139
Processos de Esclarecimentos em curso 25 6 5 -1
Processos de Esclarecimentos concluidos 191 300 440 140
Processos Arquivados 364 533 707 174
Mediador do Crédito ndo competente 235 262 311 49

Total 1711 2327 2926 599

TABELA 3 — SITUACAO DOS PROCESSOS NO FINAL DE 2013, 2014 € 2015 (NUMERO TOTAL DE
PROCESSOS DESDE 2009)

Uma parte significativa desses 531 processos (41%) corresponde a processos de mediacao,
o que reflete o facto de a atividade de mediacdo entre os clientes bancarios e as instituicoes
de crédito ser uma das principais competéncias atribuidas ao Mediador do Crédito.

3 Estes 531 processos englobam quer processos abertos em 2015, quer processos iniciados em anos anteriores
que, no final de 2014, ainda estavam com classificagdo pendente.
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GRAFICO 5 — EVOLUCAO DOS PROCESSOS ABERTOS, PROCESSOS DE MEDIAGCAO E MEDIACOES — SITUAGAO NO FINAL
DE CADA ANO

Até ao final de 2015, o niumero de processos de mediagao abertos desde o inicio da atividade
do Mediador do Crédito ascendia a 1327, o que representa um aumento de 216 processos
face aos existentes no final de 2014. Por sua vez, o nimero de media¢des aumentou 237,
atingindo o total de 1667 no final de 2015.

Tendo em consideracdo quer os processos abertos em 2015, quer a atividade desenvolvida
no ambito de processos que, no final de 2014, se encontravam em curso ou pendentes de
classificagdo/analise, verifica-se que, em 2015, foram concluidos 251 processos de
mediagdo. Por sua vez, o numero de media¢des concluidas foi de 274 .

Em contrapartida, no que respeita a prestacdo de esclarecimentos, o nimero de processos
concluidos aumentou para 140.

Por ultimo, foram arquivados ou classificados como “Mediador do Crédito ndo competente”
174 e 49 processos, respetivamente.

4.1.1.5 Estado dos processos no final do ano

A tabela 4, na pagina seguinte, apresenta a situacdo, no final de cada ano, dos processos
abertos nesse ano.
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Situagdo no final de cada ano dos processos
2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
abertos nesse ano

Processos Pendentes em Analise 3 1 5 6 8 5 7
Processos Pendentes — elementos pedidos 15 7 29 55 87 96 109
Mediador do Crédito competente 50 87 179 414 538 489 436
Processos de Mediagdo em curso 24 13 55 96 166 95 65
Processos de Mediagdo concluidos 16 26 38 148 170 176 121
Processos de Outras Intervengdes - - - - 3 8 2
Processos de Esclarecimentos em curso - - - 18 23 5 5
Processos de Esclarecimentos concluidos 6 16 20 58 70 88 120
Processos Arquivados 4 32 66 94 106 117 123
Mediador do Crédito ndo competente 57 83 38 28 21 26 a7

Total 125 178 251 503 654 616 599

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

No final de 2015, encontravam-se pendentes de classificacdo 116 processos, dos quais sete
estavam em fase de andlise preliminar, correspondendo a pedidos que deram entrada na
parte final do ano. Os restantes 109 correspondem a processos relativamente aos quais se
aguardava o envio de elementos complementares solicitados aos requerentes ou outros
desenvolvimentos.

Neste contexto, assinala-se que, desde o inicio de 2013, os pedidos de mediacdo que
respeitem a créditos relativamente aos quais esteja a decorrer o PERSI ficam pendentes de
classificacdo até o referido procedimento ser extinto; em funcdo do resultado deste, o
processo pode ser arquivado ou, eventualmente, evoluir para mediacgao.

A partir dos dados atras apresentados, verifica-se que, dos restantes 483 processos abertos
e classificados em 2015, 436 (90%) foram considerados “Mediador do Crédito competente”,
enquanto 47 processos (10%) foram considerados como ndo enquadraveis nas
competéncias desta entidade.

Na tabela 5, na pagina seguinte, apresenta-se, por sua vez, a situacdao, em 31-12-2015, de
todos os processos abertos desde o inicio da atividade do Mediador do Crédito, quer em
termos globais, quer de forma desagregada em fung¢ado do respetivo ano de abertura.
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Situacdo em 31-12-2015 dos processos abertos

em 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 Total
Processos Pendentes em Analise - - - 7 7
Processos Pendentes — elementos pedidos - - - - - 5 109 114
Mediador do Crédito competente 62 94 213 a74 632 583 436 2494
Processos de Mediacdo em curso - - 3 15 65 83
MediacGes em curso - - 3 15 72 0
Processos de Mediacdo concluidos 47 40 97 278 375 286 121 1244
Mediagdes concluidas 53 62 145 370 483 335 129 1577
Processos de Outras IntervencBes - - 5 8 2 15
Outras Intervengdes - - 8 g 3 20
Processos de Esclarecimentos em curso - - - - - 5 5
Processos de Esclarecimentos concluidos 5 17 26 74 91 107 120 440
Processos Arquivados 10 37 90 122 158 167 123 707
Mediador do Crédito nio competente 63 84 38 29 22 28 47 311

Total 125 178 251 503 654 616 599 2926

TABELA 5 — SITUACAO EM 31-12-2015 DOS PROCESSOS ABERTOS EM CADA ANO

Do total de 2926 processos abertos desde o inicio da atividade (em 2009),
121 encontravam-se pendentes de analise/classificagcdo no final de 2015. Dos restantes 2805
processos, 2494 (89%) enqguadravam-se nas competéncias do Mediador do Crédito,
enquanto 311 (11%) foram considerados como ndo enquadraveis nessas competéncias. No
final de 2014, estas propor¢des eram de 88% e 12%, respetivamente, num total de
2225 processos abertos e classificados.

De referir que a situacao, no final de 2015, dos processos abertos em 2014, evidencia ja um
peso ligeiramente maior dos processos “Mediador do Crédito competente” (95%). Isto
decorre, essencialmente, do facto de os processos com classificacdo pendente virem a ser,
na sua maioria, subsequentemente classificados como sendo da competéncia desta
entidade.

Nos pontos seguintes, apresenta-se informagdao mais detalhada sobre os processos
enguadrdveis e 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 situacdo crediticia
(renegociacdo ou obtencdo de crédito), ou a pedidos de esclarecimentos ou de informacdes
em matéria de crédito, sendo, como tal, subsequentemente classificados numa das
seguintes categorias:
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e Processos de mediagdo (incluindo outras intervengdes);
e Processos de esclarecimentos.

Em 2015, foram classificados como “Mediador do Crédito competente” 436 processos
abertos nesse ano, dos quais 186 deram origem a processos de mediacao (43%), dois a
processos de outras intervencdes (0.5%) e 125 a processos de esclarecimentos (29%). Os
processos referentes a outras intervengles respeitam a situagées nas quais foram
estabelecidos contactos com entidades tais como empresas de recuperacao de crédito,
visando tanto a obtencdo de esclarecimentos sobre o montante e composicdo de dividas,
como a realizacdo de acordos de pagamento de créditos originalmente concedidos por
instituicoes de crédito. Por ultimo, foram classificados como arquivados 123 processos
(28%).

Considerando a totalidade dos processos abertos desde 2009 (2926), 2494 processos foram
classificados como “Mediador do Crédito competente”, até 31-12-2015, assim
desagregados: 1327 processos de mediacdo (53% do total), 15 processos de outras
intervengoes (0.06%), 445 processos de esclarecimentos (18%) e 707 processos arquivados
(28%).

4.1.2.1 Processos de mediacao

Em 2015, foram classificados como de mediagao 186 processos, dos quais se encontravam
em curso, no final do ano, 65 processos, ao passo que 121 tinham sido concluidos. De referir
gue, em 31-12-2015, se encontravam ainda em curso 15 processos de mediacdo de 2014 e
trés de 2013.

Como ja mencionado, o numero total de processos de mediacdo e de mediagdes registou,
entre o final de 2014 e o final de 2015, um aumento de 216 e 237, atingindo o total, desde
o inicio da atividade, de 1327 e 1667, respetivamente. No final de 2015, encontravam-se em
curso 83 processos de mediacdo e tinham sido concluidos 1244 processos de mediacao.

A titulo exemplificativo, passamos a referir algumas das situacdes tratadas no ambito de
processos de mediacao:

e Alteracdo do prazo dos empréstimos;

e Introducdo de periodos de caréncia de capital, ou de valor residual, em empréstimos;
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e Alteracdo da data de pagamento das prestagdes;
e Renegociacdo de “spreads” em operacdes de crédito;

e Renegociagdo de créditos a habitacdo/dacdo em cumprimento de imdvel e eventual
renegociacao da divida remanescente (apds dagdo);

e Reestruturacao de dividas associadas a cartdes de crédito;
e Exoneragdo de mutuarios (por exemplo, em caso de divércio) e/ou de fiadores;
e Acordos de regularizacdo de créditos por parte de fiadores;

e Renegociacdo de créditos com garantia mutua a estudantes do ensino superior ou
acordos de pagamento de dividas associadas;

e Acordos de pagamento de dividas de contratos de crédito resolvidos;

e Esclarecimentos pelas instituicdes de crédito sobre registos constantes da Central de
Responsabilidades de Crédito;

e Obtencado de crédito;

e Pedidos relativos a aplicacdo do regime de concessao de crédito bonificado a habitacdo
a pessoa com deficiéncia (obtengdo de crédito ou migragao de crédito para o novo

regime).
Mediagdo - Assuntos = 2012 52013

0% - 385

E5% 2014 2015
B0
O
BO%
B0
A0
E
20%

=]
105 1% 13 2% 1% 3% 4% ogg
5% , , , _ —
Reestruturacso de Acesso ao Crédito - Outros- Particulares Acesso, Resstruturacso de
Creditos - Particulares Particulares Creditos e Cutros-
Empresas

GRAFICO 6 — PROCESSOS DE MEDIAGAO - ASSUNTOS
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A reestruturacao de créditos de particulares manteve-se como o assunto mais relevante no
ambito das mediagdes, representando 63% dos processos de mediagdo. Por sua vez, os
processos visando a media¢do de “outros assuntos” mantiveram uma representatividade
significativa, de 33%, o que compara com 30% em 2014. Nos “outros assuntos” incluem-se
pedidos no &mbito da regularizacdo de dividas associadas a contratos de crédito resolvidos*
e relacionados com matérias diversas, como sejam o montante e composicdo de dividas, os
registos na Central de Responsabilidades de Crédito e, especificamente em 2015, o acesso
ao regime de concessdo de crédito bonificado a habitacdo a pessoa com deficiéncia. Por sua
vez, os processos de mediacao visando a obtencgdo de crédito continuaram a ser residuais
na atividade de mediacao, tendo, em termos relativos, um peso de 1% no total dos processos
de mediacdo.

Do mesmo modo, o peso dos processos de mediagao relativos a empresas (pessoas
coletivas), com vista a reestruturacao de créditos, acesso a crédito ou outros assuntos,
diminuiu para 2%.

Evolugdo dos processos abertos, processos de mediagioe o Frocecsossberos

mediagdes, por ano de abertura Processosde Mediaco

— Mediaghes

2012 2013 2014 2015

GRAFICO 7 — EVOLUCAO DOS PROCESSOS ABERTOS, PROCESSOS DE MEDIACAO E MEDIACOES, POR ANO DE ABERTURA

No grafico 7, apresenta-se a situagdo, a data de 31-12-2015, dos processos abertos, dos
processos de mediacdo e das media¢Oes, por ano de abertura. Os 186 processos de
mediagdo abertos em 2015 deram origem a 201 mediagdes, ou seja, o numero médio de

4 Até ao final de 2013, estes pedidos ndo eram objeto de classificacdo auténoma.
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mediagdes por processo foi de 1.08. Por sua vez, o nUumero de mediagdes nos processos de
mediacdo abertos em 2014 foi de 350, correspondente a uma média de 1.16 mediagdes por
processo.

Assinala-se que, em 2016, podera aumentar o numero de processos de mediacdo, assim
como o numero de mediacdes relativas a processos abertos em 2015, em resultado da
evolucdo que se vier a verificar nos processos pendentes de classificacdo ou nos processos
de esclarecimentos em curso no final do ano, ou mesmo como reflexo da aceitacdo de novas
media¢des no ambito de processos de mediagdo ja existentes.

Mediacées por instituicdo de crédito

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

N.2 de Mediacdes

Instituicio de Crédito

2013 2014 2015

Barclays Bank - Sucursal 114 90 50
Banco Santander Totta 22 29 19
Caixa Geral de Depdsitos 37 27 19
Cofidis - Sucursal 59 23 16
Banco Credibom 14 6 15
Caixa Econdmica Montepio Geral 14 11 13
Banco BPI 20 13 11
Banco Comercial Portugués 23 28 9
BNP Paribas Personal Finance 41 24 9
Banif - Banco Internacional do Funchal 15 9 7
Banco Santander Consumer Portugal 8 10 5
MNovo Banco® 25 17 1
Banco Cofidis** 8 9 3
Unicre IFIC 3
Oney IFIC 9 7 2
Qutras instituicdes de crédito 69 41 16
Total 486 350 201

TABELA 6 — MEDIACOES DE PROCESSOS ABERTOS NO PERIODO 2013-2015, POR INSTITUICAO DE CREDITO
E ANO DE ABERTURA DO PROCESSO

* Novo Banco: inclui as mediagGes realizadas com o Banco Espirito Santo, antes da medida de
resolucdo

** Banco Banif Mais antes da aquisigdo, em 2015, pelo Grupo Cofidis
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Em termos gerais, os bancos de maior dimensao do sistema financeiro portugués, bem como
algumas instituicGes de crédito especializadas no crédito ao consumo, continuaram a ser as
entidades com as quais foram realizadas mais mediag¢des. Em particular, assinala-se que, no
caso da sucursal do Barclays Bank, um numero significativo de media¢des diz respeito a
reestruturacao de dividas associadas a cartdes de crédito.

Relativamente a informacdo constante da tabela 6, faz-se notar que a categoria “Outras
instituicoes de crédito” engloba todas as instituices que, no conjunto dos processos abertos
nos ultimos trés anos, participaram em menos de 15 mediagGes.

Resultado global das mediacoes

No grafico 8 apresenta-se o resultado global das mediacdes realizadas para o conjunto dos
anos de 2009 a 2015, ou seja, desde o inicio da atividade do Mediador do Crédito. Note-se
gue os resultados apresentados respeitam apenas as 1577 mediag¢des concluidas até ao final
de 2015, num total de 1669 mediagdes aceites. O grau de sucesso das mediagdes foi de 62%,
evidenciando uma ligeira melhoria face a taxa de sucesso registada até ao final de 2014
(60%).

Por sua vez, tendo em consideragdo apenas os processos abertos em 2015, a taxa de sucesso
das media¢Ges foi de 75% (correspondendo a 129 mediag¢Ges concluidas num total de
201 mediacOes aceites).
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GRAFICO 8 — RESULTADO GLOBAL DAS MEDIACOES (2009-2015)
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A taxa de sucesso das mediacdes reflete, de um modo geral, a colaboracdo das instituicdes
de crédito na viabilizacdo de acordos, bem como alguns ajustamentos das condi¢Oes
aplicadas na reestruturacao de créditos, em particular nos ultimos anos.

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,
apos ter recebido, através desta entidade, uma proposta da instituicdo de crédito, a
mediacdo é encerrada com a classificacdo “sem resposta/proposta alternativa do
requerente”. Desde 2009, 17% das mediagdes realizadas inseriram-se nesta categoria
(-1 p.p. do que a taxa acumulada até ao final de 2014).

Por ultimo, existem situacdes em que ndo é possivel a obtencdo de acordo entre o
requerente e a instituicio 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 op¢ao pela insolvéncia. Estes casos, apresentados no grafico
8 sob a categoria “Acordo ndo conseguido — Razbes diversas”, totalizaram 12% das
mediacdes concluidas desde 2009. As restantes situacdes em que se concluiu pela
impossibilidade de obtencdo de acordo entre as partes, classificadas como “Sem sucesso”,
representaram 9% do total de mediagdes concluidas no mesmo periodo.

4.1.2.2 Esclarecimentos

Em 2015, foram abertos 125 processos de esclarecimentos, dos quais cinco estavam em
curso no final do ano e os restantes 120 tinham sido encerrados.

De um modo geral, os assuntos acerca dos quais foram prestados esclarecimentos
abrangeram varias matérias relacionadas com crédito, entre as quais se destacam as
seguintes:

e Plano de ac¢do para o risco de incumprimento (PARI) e procedimento extrajudicial para
regularizacdo de situa¢des de incumprimento (PERSI);

e Regime extraordindrio de protecdo de devedores de crédito a habitacdo em situacao
econdmica muito dificil;

e Acesso a crédito, nomeadamente crédito para investimento e microcrédito;
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e Exoneracdo de mutuarios (em particular, em caso de divércio) e fiadores;
e Crédito a habitacdo a pessoa com deficiéncia;

e Normas aplicaveis aos juros remuneratérios, a capitalizacdo de juros e a mora do
devedor;

e Funcionamento da Central de Responsabilidades de Crédito.

De referir que, nos processos classificados como de “mediacdo”, sdo também prestados
esclarecimentos de diversa natureza, relacionados com as diligéncias desenvolvidas no
ambito das mediacgdes.

4.1.2.3 Processos Arquivados

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

Em 2015, foram arquivados 174 processos, dos quais 123 relativos a pedidos recebidos em
2015.

As razOes subjacentes ao arquivamento de processos sao 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 conseguirem obter um acordo com a instituicdo de crédito, sem
gue tenha havido intervencdo direta desta entidade (nos processos de 2015, aqueles cujo
arquivamento decorreu de os requerentes terem chegado a acordo com a instituicdo de
crédito representaram cerca de 45% do total de processos arquivados).

De referir que, de um modo geral, enquanto ndo sdo arquivados, estes processos envolvem
0 apoio por parte do Mediador do Crédito, através nomeadamente de contactos telefénicos
com os requerentes e, nesse contexto, da prestacdo de esclarecimentos e acompanhamento
dos contactos estabelecidos com as instituicOes de crédito.
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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 a
pedidos de requerentes relacionados, frequentemente, com reclamacgdes sobre a atuacao
de instituicoes de crédito, ou visando assuntos que ndo respeitam a matérias de crédito.

Nestas situacles, o processo €, regra geral, arquivado, sendo o requerente informado de
gue o assunto nao se insere no dmbito de atuacdo do Mediador do Crédito, sendo-lhe
sugerido, sempre que possivel, o seguimento que podera dar ao assunto.

Em 2015, foram arquivados 47 processos que nao se enquadravam nas competéncias do
Mediador do Crédito, o que compara com 26 no ano anterior.

Os assuntos a que respeitavam os processos arquivados em 2015 foram diversificados,
assinalando-se, em particular, pedidos relacionados com reclamacgdes sobre a atuacdo de
instituicdes de crédito, contas de depdsitos bancarios e meios de pagamento.

O numero total de processos arquivados desde o inicio da atividade do Mediador do Crédito,
em 2009, é 311 (mais 49 processos do que no final de 2014).

4.2 LITERACIA FINANCEIRA EM MATERIA DE CREDITO

No ambito das atividades relacionadas com a promocao da literacia financeira, destaca-se a
prestacdo 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
mediacdo, através da prestacdo aos requerentes de esclarecimentos nomeadamente sobre
institutos juridicos ou produtos de crédito e da divulgacdo de ferramentas Uteis para a
apresentacdo dos pedidos.

Além disso, continuou a ser disponibilizado no sitio do Mediador do Crédito na internet
(www.mediadordocredito.pt) um documento com informacdo referente a produtos,
institutos juridicos e conceitos relacionados com o crédito. Em 2015, este documento

5 Como sejam os simuladores de crédito disponiveis no Portal do Cliente Bancério e no portal “Todos Contam”
e o0 acesso “online” a Central de Responsabilidades de Crédito.
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manteve-se como um dos que apresenta mais visualizacdes/”downloads” por parte dos
visitantes do sitio (17%).

4.3 REPRESENTACAO INSTITUCIONAL

Em 2015, o Mediador do Crédito participou na V Reunido do Férum para a Supervisao
Comportamental Bancaria. Este Forum, criado pelo Banco de Portugal, € uma estrutura
consultiva de apoio ao exercicio da funcdo de supervisdo comportamental e espaco de
partilha de informacdo e de apreciacdes sobre o funcionamento dos mercados bancdrios a
retalho.

Em janeiro de 2015, o Mediador do Crédito colaborou, igualmente, com o Banco de Portugal
na consulta publica visando a avaliacdo qualitativa da implementacdo do Regime Geral do
Incumprimento estabelecido no decreto-lei n.2 227/2012, de 25 de outubro.

Em 2015, o Mediador do Crédito participou, ainda, numa reunido da Direcdo Geral do
Consumidor com as entidades que integram a RACE - Rede de Apoio ao Consumidor
Endividado, numa Conferéncia sobre a “A insolvéncia dos particulares e das Empresas, o
PER, PARI, PERSI e o Mediador do Crédito”, organizada pelo Centro de Informacao, Mediacao
e Arbitragem de Consumo de Braga (CIAB) e num “Workshop” sobre “Crédito hipotecario”,
organizado pelo Centro de Direito do Consumo da Faculdade de Direito da Universidade de
Coimbra.

4.4 OUTRAS ATIVIDADES

4.4.1 REUNIOES COM OUTRAS ENTIDADES

A semelhanca de anos anteriores, em 2015 foram promovidas reunides com instituicdes de
crédito, tendo em vista desenvolver as relacdes com os seus representantes para os
assuntos relacionados com a mediagao e compreender como as instituicdes se organizam
internamente e tratam os processos de media¢do. Nestas reunides, aproveitou-se
igualmente para analisar a situagdo de processos em curso.

Adicionalmente, ha a referir a realizacdo pontual de reuniées com associa¢des empresariais
e outras entidades, com o objetivo de analisar possiveis formas de colaboragcdo em matérias
relacionadas com a mediacao.

www.mediadordocredito.pt

ST0Z 9P 9PepIANY 9P OLIOIR[dY | 0UPYI) OP JOPEIPSN

@




4.4.2 SITIO DO MEDIADOR DO CREDITO NA INTERNET

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

principais fontes de divulgacdo desta entidade e das atividades que desenvolve.

A navegacdo no sitio efetua-se através de separadores, os quais abrangem um conjunto de

temas relacionados com a atividade do Mediador do Crédito.

LEGISLAGAD

ATVIDADE DE CREDITO

COMPETENCIAS PEDIDOS DE }.tEEIL&I;..iI::: OUTROS PEDIDOS

MEDIADOR DO CREDITO

O Decreto-Lel n® 144/2009, de 17 de Junho, Introduziu no ordenamento juridico
portugués a figura do Mediador do Creadito, cuja actividade visa a defesa e a
promogao dos direitos, garantias e interesses legitimos de quaisquer
tidades em relagoes de crédito, damente no dominio

p ou
do credito a habitagéo. com vista a contribuir para melhcrar o acesso ao crédito
Junto do sistema financeiro

Com & mediagéc pretends-se fomentar a comunicagiao entre as partes, no
sentide de se conseguir uma alternativa viavel na resolugdo de litigios nas
relagies de credito, quandc se tenham esgotado todas as hipoteses de
entendimento entre os clientes bancarios e as instituigées de credito

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

PUBLICACOES

LITERACIA

Em 2015, ndo houve uma alteracdo significativa dos contelddos do sitio do Mediador do

Crédito nas suas diversas areas tematicas.

Os documentos disponibilizados na drea tematica “Atividade de Crédito”, que promove o

acompanhamento da atividade do crédito, nomeadamente de publica¢cdes estatisticas e

relatérios de entidades de referéncia, entre as quais o Fundo Monetdrio Internacional (FMI),

a Organizacdo para a Cooperacdo e o Desenvolvimento Econémico (OCDE), o Banco de

Pagamentos Internacionais (BIS), a Comissao Europeia, o Banco Central Europeu (BCE), o

Ministério das Finangas, o Ministério da Economia, o Banco de Portugal e o Instituto

Nacional de Estatistica (INE), continuaram a ser objeto de atualizacdo regular.

No sitio do Mediador do Crédito, é ainda disponibilizada informacao relativa aos seguintes

temas:
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e Competéncias;

e Pedidos de mediacao;

e Qutros pedidos;

e Publicagdes;

e Literacia;

e Respostas a perguntas frequentes (FAQ).

O numero médio de visitas ao sitio do Mediador do Crédito (medido em “hits”) apresentou
uma tendéncia de ligeira descida comparativamente ao ano anterior, como ilustrado no

Grafico 9.
Sitio Mediador do Crédito- N.2 médio de acessos ["hits"]
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GRAFICO 9 — NUMERO MEDIO DE ACESSOS (“HITS”) NO SiTIo DO MEDIADOR DO CREDITO NA INTERNET

Nas diversas areas tematicas, os conteldos que suscitaram mais consultas foram, para além
da pagina inicial de entrada, os dos separadores denominados “Pedidos de mediacdo”,
“Publicacbes”, “Respostas a Perguntas Frequentes (FAQ) ”, “Competéncias”, “Legislacdo” e

“Contactos”.

Do conjunto de documentos relacionados com a elaboracdo de pedidos de mediacao,
disponibilizados no sitio, os que registaram mais visualizacdes foram, em 2015, a proposta
de minuta de carta a dirigir as instituicoes (88%), o documento intitulado "Informacdo sobre

www.mediadordocredito.pt

ST0Z 9P 9PepIANY 9P OLIOIR[dY | 0UPYI) OP JOPEIPSN

@




MEDIADOR DO

produtos, institutos e conceitos relacionados com o crédito” (17%), o “Guia
Pratico - Mediador do Crédito” (8%) e a proposta de minuta de carta para requerer a
intervencdo do Mediador do Crédito (5%).

4.4.3 OUTROS DESTAQUES

4.4.3.1 Alteracao de morada - Mediador do Crédito

Em 22 de outubro de 2015, o Mediador do Crédito mudou de instalacdes e passou a dispor
de um Apartado Postal para a rece¢do de correspondéncia.

A correspondéncia dirigida ao Mediador do Crédito por via postal deve, assim, ser remetida
para o seguinte endereco: Mediador do Crédito, Apartado 21004, 1026-001 Lisboa.

Os contactos telefdnico, de correio eletrdnico e fax mantiveram-se inalterados.

4.4.3.2 Folheto - Mediador do Crédito

O folheto do Mediador do Crédito contém informacao sumaria sobre esta entidade e a
forma como pode ser solicitada a sua intervencao.

Em 2015, o folheto do Mediador do Crédito continuou a ser distribuido pelo publico, em
articulacdo com o Banco de Portugal.

4.4.3.3 Guia Pratico - Mediador do Crédito

O “Guia Pratico - Mediador do Crédito” é outro instrumento util para a divulgacao da
atividade do Mediador do Crédito e das suas competéncias.

No “Guia” sdo prestadas informacdes sobre os requisitos para solicitar a intervencdo do
Mediador do Crédito, fazendo-se uma breve descricio do modo como a mediacdo se realiza.
O “Guia” contém também uma secc¢do de perguntas frequentes (FAQ), que visam orientar
guem pretenda solicitar a interven¢ao do Mediador do Crédito.

O “Guia” pode ser consultado ou obtido no sitio do Mediador do Crédito na internet, sendo
o respetivo “link” indicado a todos os requerentes que contactem pela primeira vez o
Mediador do Crédito.
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Em 2015, a visualizacdo/”download” do “Guia” no sitio do Mediador do Crédito na internet
representou 8% dos acessos a documentos na plataforma.

4.4.3.4 Portal do Cidadao

Em 2015, a informacgdo sobre o Mediador do Crédito continuou a ser disponibilizada no
Portal do Cidad3o®, que permite o acesso, a partir de um ponto central, aos servicos e
informacdo da administracdo publica.

A informacdo relativa ao Mediador do Crédito compreende a disponibilizacdo de duas
opcOes de servico, “mediacdo do crédito” e “crédito — esclarecimento e informacdo”.

Os conteudos relativos ao servigco de “mediagdo do crédito” encontram-se disponiveis em:

https://www.portaldocidadao.pt/web/mediador-do-credito/mediacao-do-credito

Adicionalmente, é disponibilizada uma ficha de servico para que eventuais interessados
possam solicitar ao Mediador do Crédito informacgGes e esclarecimentos em matérias de
crédito, a qual se encontra disponivel em:

https://www.portaldocidadao.pt/web/mediador-do-credito/credito-esclarecimento-e-informacao

4.4.3.5 Relatorio de Atividade de 2014

O Relatério de Atividade respeitante ao ano de 2014 foi concluido em margo de 2015 e foi
aprovado, por despacho de Sua Exceléncia o Secretario de Estado das Finangas, em 3 de
junho de 2015.

Apods ter sido aprovado, o Relatdrio de Atividade anual foi disponibilizado no sitio do
Mediador do Crédito e no sitio do Banco de Portugal na internet, tendo sido emitida, como
habitualmente, uma breve nota de imprensa, pelo Banco de Portugal, a anunciar a
divulgacdo ao publico do referido relatdrio.

60 Portal do Cidad3o retne informac3o que, anteriormente, era disponibilizada em duas plataformas distintas
(o Portal do Cidadao e o Portal da Empresa).
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CAPITULO 5

Consideracoes Finais
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5 CONSIDERACOES FINAIS

No ambito da atividade do Mediador do Crédito, foram abertos 599 processos em 2015
(menos 17 do que no ano anterior), dos quais 186 conduziram a processos de mediacdo e
125 a processos de esclarecimentos.

Considerando ndo sé os processos iniciados em 2014, mas também os que transitaram de
anos anteriores, verifica-se um aumento de 216 no nimero de processos de mediacao (para
1327) e de 237 no numero de mediagdes (para 1667), bem como um aumento de 139 no
numero de processos de esclarecimentos (para 445). De notar, também, que, no final do
ano, havia um total de 116 processos com classificacdo pendente, os quais poderdo no
futuro evoluir para mediacao.

A taxa de sucesso das mediacGes concluidas no periodo compreendido entre 2009 e 2015
(1577 mediagbes, num total de 1667) foi de 62%, evidenciando uma ligeira melhoria
comparativamente a taxa apurada no final do ano anterior (60%). Tomando apenas em
consideragdo os processos abertos em 2015, a taxa de sucesso foi de 75% (respeitante a
129 mediagdes concluidas num total de 201 mediagdes aceites).

A taxa de sucesso das mediacdes reflete, de um modo geral, a colaboracao das instituicdes
de crédito na viabilizacdo de acordos, bem como alguns ajustamentos das condi¢Oes
aplicadas na reestruturacdo de créditos, em particular nos ultimos anos.

Em termos de proveniéncia dos processos, os pedidos apresentados diretamente pelos
requerentes continuaram, em 2015, a ser predominantes (87% do total), seguindo-se os
pedidos recebidos através do Banco de Portugal (12%). Os processos recebidos através de
outras entidades foram pouco significativos (apenas 1% do total).

Os processos abertos continuaram a respeitar maioritariamente (97%) a pessoas singulares
(ou empresarios em nome individual), sendo de 3% o peso dos relativos a pessoas coletivas.

Nos processos de mediacdo, o assunto mais representativo continuou a ser a reestruturacao
de créditos de particulares (63%). Os processos relativos a “outros assuntos” mantiveram
uma representatividade significativa (33%), incluindo-se aqui pedidos no ambito da
regularizacdo de dividas associadas a contratos de crédito resolvidos e relacionados com
matérias diversas, como sejam o montante e composi¢do de dividas, os registos na Central
de Responsabilidades de Crédito e, especificamente em 2015, o acesso ao regime de
concessao de crédito bonificado a habitagdo a pessoa com deficiéncia.

Por sua vez, os pedidos relativos a obtencdo de crédito continuou a ter pouca relevancia nos
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processos de mediacdo abertos em 2015. E de assinalar, todavia, que foram recebidos varios
pedidos de informaces ou de esclarecimentos sobre acesso a crédito, nomeadamente,
crédito para investimento e microcrédito.

No ambito das atividades relacionadas com a promocao da literacia financeira, destaca-se a
prestacdo aos requerentes de esclarecimentos em matéria de crédito no contexto dos
processos de esclarecimentos e dos processos de mediacdo. De referir, ainda, a divulgacdo
de informacdo referente a produtos, institutos juridicos e conceitos relacionados com o
crédito, através do sitio do Mediador do Crédito na internet.

O Mediador do Crédito acompanha regularmente a evolugdo da atividade de crédito e, neste
ambito, disponibiliza no respetivo sitio na internet publicagbes estatisticas e relatérios de
entidades de referéncia (FMI, OCDE, BIS, BCE, Comissao Europeia, Ministério das Financas,
Ministério da Economia, Banco de Portugal e INE).

No desempenho da sua atividade, o Mediador do Crédito prosseguira os seus esforcos no
sentido de, no ambito dos processos de mediacdo, promover a obtencdo de acordos entre
as partes intervenientes nas relagdes de crédito.

De referir, por ultimo, que em 2015 ndo se verificou qualquer alteracdo do decreto-lei
n.2 144/2009, de 17 de junho, que estabelece o regime juridico do Mediador do Crédito,
contrariamente ao que se previa aguando da elaboracdo do Relatério de Atividade de 2014.
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