J.PMorgan

Nos termos da Resolucéo n°® 4.433/2015 do Conselboéério Nacional, publicamos o presente relatorielativo as
atividades da Ouvidoria no 2° semestre de 2017

Relatorio de Ouvidoria
Periodo de 01/07/2017 a 31/12/2017

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

Durante o ultimo periodo de seis mes84/Q7/2017 a 31/12/201,7rn Ouvidoria do conglomerado financeiro
JPMorgan, representado e liderado pelo Banco JoRgani S.A. (“JPMorgan”), registrou 4 (quatro) dechas)

Importante salientar que a maioria das demandabidas pela Ouvidoria desde sua criagdo, em 3@tdenbro de
2007, diz respeito a produtos e servicos oferecidoppassado pelos antigos Banco Lar Brasileiro 8.8anco
Chase Manhattan S.A., e que foram descontinuaddesngo 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 ambito das atribuicdesrdmiE 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 taRdb 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 dastagbes, desde a criacdo da Ouvidoria até a preseatde
entendemos que a estrutura utilizada hoje é ajigpAs demandas recebidas.

Nos termos da regulamentagdo em vigor, a Ouvidesponsavel pelo atendimento realizado pela Ouwaddoi
JPMorgan obteve certificagdo profissional de Ouiadpela ANCORD — Associagdo Nacional das Corrstalia
Valores, CaAmbio e Mercadorias e pela Federacaadl@rasde Bancos — Febraban, onde também participao
titular, da Comisséo de Ouvidorias e Rela¢des cbhemtés.

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, atarid interna e ao Comité de Auditoria.



J.PMorgan

Il — Secéo Estatistica

2.1. Demandas do Periodo

No 2° semestre de 2017, a Ouvidoria recebeu disersatatos 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@nasil 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 4 (quatro) demandas nger as quais sdo abaixo detalhadas.

a)Protocolo 43

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

Data de abertura: 30/09/2017

Data de encerramento: 16/10/2017

Referéncia: Cidadd registrou solicitacdo pelo sisteRDR do Banco Central do Brasil, solicitando
esclarecimentos sobre empréstimo realizado vianetgara o qual teria sido solicitado pagamentecipado

de taxa.

Qualificacéo: Improcedente, uma vez que o Banco BMBrgan S.A. ndo é responsavel pelo alegado
empréstimo ofertado, por se tratar de caso dedraud

b)Protocolo 44

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

Data de abertura: 06/10/2017

Data de encerramento: 19/10/2017

Referéncia: Cidadao registrou solicitacdo peloesist RDR do Banco Central do Brasil, solicitando
informacdes sobre a possibilidade de rastreamentbeddsitos realizados junto a Caixa Econdmicargkde
referindo-se ao alerta de fraude publicado pelacBanP. Morgan S.A. em seu website.

Qualificacéo: Improcedente, uma vez que o Banco BMBrgan S.A. ndo é responsavel pelo alegado
empréstimo ofertado, tampouco pelos depdsitoszasids em outra instituicao.

c)Protocolo 45

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

Data de abertura: 06/11/2017

Data de encerramento: 17/11/2017

Referéncia: Cidadd registrou solicitacdo pelo sisteRDR do Banco Central do Brasil, solicitando
esclarecimentos sobre empréstimo para o qual licitado pagamento antecipado a titulo de caucéo.
Qualificacdo: Improcedente, uma vez que o Banco MBrgan S.A. ndo é responsavel pelo alegado
empréstimo ofertado.

d)Protocolo 46

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

Data de abertura: 13/12/2017

Data de encerramento: 20/12/2017

Referéncia: Empresa cliente registrou, por emaiicitacdo de auxilio na resolucdo de solicitactimtas
anteriormente, a saber: (i) inclusdo de novos asepara contratos de cambio; (i) ajuste de acesso
procurador; (iii) reset de senhas de outros pratores.

Qualificacdo: Procedente, uma vez que as soli@mgstavam pendentes e podiam ser resolvidas reedian
acdo das areas de suporte do Banco J.P. Morgan S.A.



» Protocolo 42
Instituicdo Demandada: Banco J.P. Morgan S.A. (radidade de sucessor do Banco Chase Manhattan S.A.)

2.2.

Data de abertura: 27/04/2017

Data de encerramento: 11/05/2017
Referéncia: Herdeira de antigo cliente, ja falecglicitou informacdes sobre posicao de cotas endé de
Aplicacédo Curto Prazo, Chase Super.
Qualificagéo: Improcedente, uma vez que o fundogeestdo foi liquidado em 1994 e o antigo cliente na
possuia saldo remanescente em 1997, conformeeliatdg clientes da época.

Evolucéo percentual

J.PMorgan

Ressalte-se que além das demandas recebidas em@Stee de 2017, acima indicadas, foi registrada demanda
adicional aquelas indicadas no relatorio relatovdsemestre de 2017, a qual segue abaixo dedalhad

Desde a implantacao da Ouvidoria, até o final doestre em questédo, 31 de dezembro de 2017, fogistreglas
46 demandas.

Segue abaixo um quadro de andlise deste semexgregado por més e compreendendo o periodo domesées
anteriores.
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Em relacdo ao semestre anterior (1° semestre dé),28duve um pequeno aumento no registro de dersamala
Ouvidoria, uma vez que naquele 3 (trés) demandasfoegistradas e, no 2° semestre de 2017, 4 @utmandas
foram registradas.

Ouvidoria JPMorgan

Sao Paulo, 02 de janeiro de 2018



