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 2018

Relatério de Ouvidoria

Periodo de 01/07/2018 a 31/12/2018

| — Secéo Descritiva
1.1.1 Avaliacao — Eficacia dos Trabalhos da Ouvidoria

Durante o Ultimo periodo de seis mes64/Q7/2018 a 31/12/2018r Ouvidoria do conglomerado financeiro
JPMorgan, representado e liderado pelo Banco JoRgdvi S.A. (“JPMorgan”), ndo registrou demanda.

Importante salientar que a maioria das demandabids pela Ouvidoria desde sua criagcdo, em 3@tdenbro de
2007, diz respeito a produtos e servigcos oferecidopassado pelos antigos Banco Lar Brasileiro 8.Banco
Chase Manhattan S.A., e que foram descontinuadéengo do tempo. Nesse sentido, a dificuldade magmses
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 esforcos para que as pasgsigam realizadas independentemente do periodmao
correspondem as solicitacdes.

1.1.2 Avaliacao — Qualidade do Atendimento da Ouvidoria
Em razéo do disposto no artigo 8°, lll, da Resau4&33/15 e na Circular 3.881/18, a Ouvidoria BMdrgan
implantou o instrumento de avaliagéo direta daidade do atendimento prestado, para fins de avalsolugéo

apresentada e a qualidade do atendimento.

Considerando nao ter havido demanda registradariodo, ndo existem ainda dados relativos a aidgeta da
qualidade do atendimento da Ouvidoria.

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 atribuicdesrdmbn 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 da Ouvidoria, gerando nUmenurdi®colo;

. tramites internos - contato com as areas que tfagdb 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 presatde
entendemos que a estrutura utilizada hoje é apigas demandas recebidas.



J.PMorgan

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 Ouvidoeid&elacdes com Clientes.

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

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

Il — Secéo Estatistica
2.1. Demandas do Periodo
No 2° 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@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, ndo foram regasrad
formalmente na Ouvidoria demandas no periodo.

2.2. Evolucéo percentual

Desde a implantacdo da Ouvidoria, até o final dmestre em questdo, em 31 de dezembro de 2018, foram
registradas 48 demandas.

Segue abaixo um quadro de andlise deste semexgregado por més e compreendendo o periodo domesées
anteriores.

2018

Janeirg Fevereirg Marco | Abril | Maio| Junho | Julhg Agosto| Setembrq Outubro | NovembrpDezembrd
0 0 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0

Em relagdo ao semestre anterior (1° semestre d®,2tduve reducdo no registro de demandas na Oiajdona
vez que naquele semestre 2 (duas) demandas forpstradas e, no 2° semestre de 2018, nenhuma danf@ind
registrada.

Sao Paulo, 10 de janeiro de 2019

Ouvidoria JPMorgan



