J.PMorgan

Nos termos da Resolucio n° 4.860/2020 do Conselho Monetdrio Nacional, publicamos o presente relatorio,
relativo as atividades da Ouvidoria no 2° semestre de 2021

Relatorio de Ouvidoria
Periodo de 1/07/2021 a 31/12/2021

I — Secdo Descritiva
1.1.1 Avaliacao — Eficacia dos Trabalhos da Ouvidoria

Durante o ultimo periodo de seis meses (1/07/2021 a 31/12/2021), a Ouvidoria do conglomerado financeiro
JPMorgan, representado e liderado pelo Banco J.P. Morgan S.A. (no conjunto, “JPMorgan”), registrou 1 (uma)
demanda, abaixo detalhada.

1.1.2 Avaliacido — Qualidade do Atendimento da Ouvidoria

Em razdo do disposto nos artigos 13 ¢ 16 da Resolugdo CMN 4.860/20, a Ouvidoria do JPMorgan implantou o
instrumento de avaliagdo direta da qualidade do atendimento prestado, para fins de avaliar a solugdo apresentada e a
qualidade do atendimento.

Considerando que a demanda recepcionada neste semestre ndo gerou a necessidade de envio da pesquisa de
avaliagdo da Qualidade do Atendimento da Ouvidoria, nos termos do procedimento interno deste canal de
Ouvidoria, ndo possuimos dados relativos a avaliagdo direta da qualidade do atendimento da Ouvidoria para este
semestre.

1.2 Estrutura da Ouvidoria (equipamentos, instalacdes e rotinas utilizadas)

A Ouvidoria atua usualmente com uma Ouvidora que reporta ao atual Diretor de Ouvidoria, e realiza o atendimento
das demandas recebidas, no ambito das atribuigdes de controle, de acordo com o seguinte procedimento:

o atendimento via 0800 (em razdo das atuais medidas de isolamento decorrentes da pandemia
da COVID-19, este atendimento estd temporariamente suspenso), RDR - Registro de
Dentincias e Reclamagdes do Banco Central do Brasil, e-mails, cartas etc.;

o registro no sistema da Ouvidoria, gerando nimero de protocolo;

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

. envio da resposta formal e conclusiva para o cliente; e

o avaliagcdo quanto ao motivo que gerou a demanda e, se for caso, proposi¢ao de melhorias

nos processos/procedimentos.

Nos termos da regulamentacdo em vigor, a Ouvidora responsavel pelo atendimento realizado pela Ouvidoria do
JPMorgan obteve certificag@o profissional de Ouvidoria pela ANCORD — Associagdo Nacional das Corretoras de
Valores, Cambio ¢ Mercadorias e pela Federagdo Brasileira de Bancos — Febraban, onde também participa, como
titular, da Comissao de Ouvidorias e Relagdes com Clientes.
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Tendo em vista a quantidade e a natureza das solicitagdes usualmente apresentadas a Ouvidoria do JPMorgan, desde
sua criagdo até a presente data, entendemos que a estrutura utilizada é apropriada as demandas recebidas.

1.3 Detalhamento das proposi¢oes encaminhadas pela Ouvidoria a Diretoria da institui¢ao

Nenhum pedido especifico foi enviado a Diretoria nesse periodo; porém, ressaltamos que o presente Relatorio €
enviado por e-mail aos Diretores do JPMorgan, a Auditoria Interna e ao Comité de Auditoria.

1l — Secdo Estatistica
2.1. Demandas do Periodo

No 2° semestre de 2021, a Ouvidoria recebeu diversos contatos por e-mail, que foram devidamente recepcionados e
direcionados as areas competentes, tais como pedidos de informagdo sobre produtos e servigos oferecidos por
entidades do grupo JPMorgan, no Brasil ou no exterior. Além disso, foram redirecionados contatos que ndo haviam
sido realizados por meio do canal primario de atendimento do JPMorgan.

Sem prejuizo do atendimento dado pela Ouvidoria aos diversos contatos mencionados, foi registrada formalmente na
Ouvidoria 1 (uma) demanda no periodo, abaixo detalhada.

a)Protocolo 57

e [Institui¢do Demandada: JPMORGAN CHASE BANK, NATIONAL ASSOCIATION.

e Data de abertura: 17/12/2021

e Data de encerramento: 21/12/2021

o Referéncia: Representante da empresa registrou solicitagdo pelo sistema RDR do Banco Central do
Brasil, informando que uma conta mantida junto ao JPMorgan Chase Bank, N.A foi utilizada para
recebimento de uma transferéncia bancaria, fruto de uma interagdo fraudulenta estabelecida entre uma
pessoa desconhecida, que se identificou como representante da empresa ¢ uma de suas clientes.
Solicitou-se, nesse sentido, que o JPMORGAN CHASE BANK, NATIONAL ASSOCIATION atuasse
no bloqueio dos valores transferidos e da conta, no levantamento da quantia depositada em seu favor, no
encerramento da referida conta bancaria, assim como no envio de copia dos documentos utilizados para
abertura da conta.

e Qualificacdo: Improcedente, uma vez que a filial brasileira do JPMORGAN CHASE BANK,
NATIONAL ASSOCIATION nio fez parte da transacdo mencionada, ndo possuindo informagdes de
conta mantida no exterior.

2.2. Evolucio percentual

Desde a implantacdo da Ouvidoria, até o final do semestre em questdo, em 31 de dezembro de 2021, foram
registradas 57 demandas.

Segue abaixo um quadro de analise deste semestre, segregado por més e compreendendo o periodo dos seis meses
anteriores.
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Janeiro | Fevereiro | Margo Abril | Maio | Junho Julho | Agosto [ Setembro | Outubro | Novembro | Dezembro

0 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1

Em relag@o ao semestre anterior (1° semestre de 2021), houve diminuigdo no registro de demandas na Ouvidoria,
uma vez que naquele semestre duas demandas foram registradas.

Sao Paulo, 10 de janeiro de 2022
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