J.PMorgan

Nos termos da Resolucéo n°® 4.433/2015 do Conselboéério Nacional, publicamos o presente relatorielativo as
atividades da Ouvidoria no 1° semestre de 2018

Relatorio de Ouvidoria
Periodo de 01/01/2018 a 30/06/2018

| — Secéo Descritiva
1.1. Avaliagdo — Eficacia dos Trabalhos da Ouvidoria

Durante o Ultimo periodo de seis mes84/Q1/2018 a 30/06/2018r Ouvidoria do conglomerado financeiro
JPMorgan, representado e liderado pelo Banco JoRgavi S.A. (“JPMorgan”), registrou 2 (duas) demanda

Importante salientar que a maioria das demandabidas pela Ouvidoria desde sua criagdo, em 3@tdenbro de
2007, diz respeito a produtos e servigos oferecidnpassado pelos antigos Banco Lar Brasileiro 8.Banco
Chase Manhattan S.A., e que foram descontinuadéesngo do tempo. Nesse sentido, a dificuldade magsses
casos continua sendo em obter informacdes e dotcasnpara atender as solicitagdes, considerandm qurazo
legal para manutencéo de registros e extratosgéoexem sua grande maioria. N8o obstante, vakaltas que a
instituicdo desempenha esforgos para que as pasgsesam realizadas independentemente do periodpalo
correspondem as solicitacdes.

1.2. Estrutura da Ouvidoria (equipamentos, instalacdes eotinas utilizadas)

A Ouvidoria atua com uma Ouvidora que reporta diretnte ao Diretor de Ouvidoria, e realiza o aterdim das
demandas recebidas, no @mbito das atribuicdesrdmbzn de acordo com o seguinte procedimento:

. atendimento/recebimento via 0800, RDR - RegistroDdmincias e Reclamacdes do Banco
Central do Brasil, e-mails, cartas etc.;

. registro no sistema de Ouvidoria gerando nimenurd®colo;

. tramites internos - contato com as areas que tfandb com a demanda;

. envio da resposta formal e conclusiva para o djent

. avaliacdo quanto ao motivo que gerou a demanda &grscaso, proposicdo de melhorias nos

processos/procedimentos.

Tendo em vista a quantidade e a natureza dastaglies, desde a criacdo da Ouvidoria até a presetde
entendemos que a estrutura utilizada hoje € apigas demandas recebidas.

Nos termos da regulamentagdo em vigor, a Ouvidesponsavel pelo atendimento realizado pela Ouwaddoi
JPMorgan desde junho de 2016 obteve certificagafispional de Ouvidoria pela ANCORD — AssociacaciNgal
das Corretoras de Valores, Cambio e MercadoriadaRederacéo Brasileira de Bancos — Febraban, tand#m
participa, como titular, da Comissao de Ouvidoeidelacdes com Clientes.

1.3. Detalhamento das proposi¢cdes encaminhadas pela Odeoria a Diretoria da instituicdo.

Nenhum pedido especifico foi enviado a Diretorigseeperiodo; porém, ressaltamos que 0 presenttdRelé
enviado por e-mail aos Diretores do JPMorgan, &tArid interna e ao Comité de Auditoria.
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Il — Secéo Estatistica

2.1. Demandas do Periodo

No 1° semestre de 2018, a Ouvidoria recebeu disersntatos por e-mail ou telefone, que foram dewatae
recepcionados e direcionados as areas competémtes;omo pedidos de informacao sobre produtosneces
oferecidos por entidades do grupo JPMorgan, sej@8nasil ou no exterior. Além disso, foram redirewdos

contatos que nao haviam sido realizados por meadal priméario de atendimento do JPMorgan.

Sem prejuizo do atendimento dado pela Ouvidoria diesrsos contatos mencionados, foram registradas
formalmente na Ouvidoria 2 (duas) demandas no geyiEs quais séo abaixo detalhadas.

a)Protocolo 47

Instituicdo Demandada: Banco J.P. Morgan S.A.

Data de abertura: 15/03/2018

Data de encerramento: 27/03/2018

Referéncia: Cliente registrou demanda por e-mail, 1&/03/2018, informando que 4 (quatro) meses antes
havia solicitado a um funcionéario do Banco J.P.daorS.A. (“Banco”) que indicasse assessor de imueato

com experiéncia em mercado financeiro, tendo eta gige queria realizar um investimento. Na épdeagau

a conversar com tal assessor, e, diante de seassteem um dos fundos que Ihe foram apresentsalixstou

gue mandasse por e-mail a descrigdo e funcionangenfondo, porém informa que néo recebeu retorno. E
recente contato com funcionario do Banco, reclad®wauséncia de atencédo. Ainda, informou ter sadoit
extrato de sua conta e ter recebido arquivo cripfago, o que causou dificuldades em sua abertura.
Qualificacdo: Improcedente, uma vez que as infofmagobre o fundo de investimento em questao foram
devidamente enviadas por e-mail em 29/11/2017 otendko funcionario do Banco entrado em contato eom
cliente apés o envio de referido e-mail. Com redag@ envio de documentos por e-mail, esclarecemesq
Banco, por respeito a privacidade de seus clients estrito cumprimento da legislacéo e da regeridagao
aplicaveis, utiliza ferramentas de criptografiaemlas com o intuito de assegurar a seguranca des dad
informacdes de clientes enviadas por e-mail. Aimtfaymamos que o Banco oferece a possibilidadacgeso
aos documentos do cliente por meio de sistema t@enbt Banking, disponivel via computador, celdar
tablet, oferecendo a cliente a possibilidade de obtessaca referido sistema.

b)Protocolo 48

Instituicdo Demandada: Banco J.P. Morgan S.A. (aidade de sucessor do Banco Lar Brasileiro S.A.)

Data de abertura: 09/04/2018

Data de encerramento: 23/04/2018

Referéncia: Cidadd registrou solicitacdo pelo siateRDR do Banco Central do Brasil, solicitando
informacdes sobre a data em que teria sido exsi@tovinculo trabalhista com o Banco Lar Brasil&ré..,
antecessor do Banco Chase Manhattan S.A. e do BhRRcdMlorgan S.A., uma vez que teve sua carteira
profissional extraviada, acreditando ter deixadiwstituicdo em 1965.

Qualificacéo: Improcedente, uma vez que o prazal legra manutencao de documentos ja se esgotou.

2.2. Evolucéo percentual

Desde a implantacéo da Ouvidoria, até o final doestre em questdo, em 30 de junho de 2018, forgistnadas 48
demandas.

Segue abaixo um quadro de andlise deste semexgregado por més e compreendendo o periodo domesées
anteriores.
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Julho| Agosto| Setembrg Outubro| Novembro| Dezembrd Janeirg Fevereirg Marco| Abril | Maio | Junho
0 0 1 1 1 1 0 0 1 1 0 0

Em relagdo ao semestre anterior (2° semestre d8,2tduve reducdo no registro de demandas na Oiavjdona

vez que naquele semestre 4 (quatro) demandas fargistradas e, no 1° semestre de 2018, apenasa2)(du
demandas foram registradas.

Sao Paulo, 02 de julho de 2018

Ouvidoria JPMorgan



