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Nos termos da Resolucéo n°® 4.433/2015 do Conselboéério Nacional, publicamos o presente relatorielativo as
atividades da Ouvidoria no 2° semestre de 2019

Relatério de Ouvidoria
Periodo de 01/07/2019 a 31/12/2019
| — Secéo Descritiva
111 Avaliacao — Eficacia dos Trabalhos da Ouvidoria
Durante o Ultimo periodo de seis mes84/Q7/2019 a 31/12/2019r Ouvidoria do conglomerado financeiro
JPMorgan, representado e liderado pelo Banco Jargavi S.A. (“JPMorgan”), registrou 1 (uma) demaratmgixo
detalhada.
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 que no semestre em questdo 1 (umandarfoi recepcionada e que esta ndo gerou a tEmEssle
envio da pesquisa de avaliagdo da Qualidade dodiwemto da Ouvidoria, ndo possuimos dados relativos
avaliacdo direta da qualidade do atendimento dadOtia para o semestre em tela.

1.2 Estrutura da Ouvidoria (equipamentos, instalacdes eotinas utilizadas)

A Ouvidoria atua com uma Ouvidora que reporta direinte ao Diretor de Ouvidoria, e realiza o aterdim das
demandas recebidas, no @mbito das atribuicdesrdmbtz 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 numenard®colo;

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

. envio da resposta formal e conclusiva para o @ient

. avaliacdo quanto ao motivo que gerou a demanda &grscaso, proposicdo de melhorias nos
processos/procedimentos; e

. avaliagdo direta da qualidade do atendimento mespela Ouvidoria, para fins de avaliar a

solugdo apresentada e a qualidade do atendimemiforme aplicavel.

Tendo em vista a quantidade e a natureza dastaclies, desde a criagdo da Ouvidoria até a presetde
entendemos que a estrutura utilizada hoje é apigas demandas recebidas.

Nos termos da regulamentacdo em vigor, a Ouvidesponsavel pelo atendimento realizado pela Ouaddoi
JPMorgan desde junho de 2016 obteve certificagafispional de Ouvidoria pela ANCORD — AssociacaaiNaal
das Corretoras de Valores, Cambio e Mercadorisalaefederacéo Brasileira de Bancos — Febraban, tantdzm
participa, como titular, da Comissao de Ouvidoeid&elacdes com Clientes.
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1.3 Detalhamento das proposi¢cdes encaminhadas pela Oderia a Diretoria da instituicao

Nenhum pedido especifico foi enviado a Diretorigseeperiodo; porém, ressaltamos que o presentgOiRela
enviado por e-mail aos Diretores do JPMorgan, atarid interna e ao Comité de Auditoria.

Il — Secéo Estatistica

2.1. Demandas do Periodo

No 2° semestre de 2019, a Ouvidoria recebeu diserentatos por e-mail ou telefone, que foram dewnitde
recepcionados e direcionados as areas competéatessomo pedidos de informagdo sobre produtosngces
oferecidos por entidades do grupo JPMorgan, sej8nasil ou no exterior. Além disso, foram redire@dos
contatos que nédo haviam sido realizados por meimadal primario de atendimento do JPMorgan.

Adicionalmente, no 2° semestre de 2019, a Ouvidedabeu diversos contatos por e-mail ou telefmiacionados
a atos fraudulentos com a utilizacdo do nome e/atcanJ.P. MORGAN, em especial a falsa oferta dditoré
mediante solicitacdo de depdsito prévio de valsupestamente correspondentes a taxas/tarifasdatsedetal oferta,
inclusive em sites publicos, perpetrados por tessejue indevidamente agem como representanté3Mordan, os
quais foram devidamente enderecados pelas aregetmntes.

Sem prejuizo do atendimento dado pela Ouvidoriada@ssos contatos mencionados, foi registradadémante na
Ouvidoria 1 (uma) demanda no periodo, relativa tén@tratada no paragrafo anterior, a qual é abdetalhada.

a)Protocolo 51

+ Instituicho Demandada: JPMORGAN CHASE BANK, NATIONASSOCIATION

» Data de abertura: 05/12/2019

» Data de encerramento: 19/12/2019

» Referéncia: Demandante registrou solicitagdo palteraa RDR do Banco Central do Brasil, solicitando
cancelamento de suposto empréstimo solicitado @uigio Demandada para o qual teria sido solicitad
pagamento antecipado de taxas.

 Critérios: Verificamos as especificidades do cadatado pela demandante e entendemos se tratasdele
fraude perpetrada por terceiros, tendo em vista quPMORGAN CHASE BANK, NATIONAL
ASSOCIATION néo realiza operagdes de empréstimant@anet e tampouco oferece essa espécie de produt

» Qualificacdo: Improcedente, uma vez que o JPMOR@AMSE BANK, NATIONAL ASSOCIATION néo é
responsavel pelo alegado empréstimo ofertado,gtratar de caso de fraude.

2.2. Evolucéo percentual

Desde a implantacdo da Ouvidoria, até o final dmestre em questdo, em 31 de dezembro de 2019, foram

registradas 51 demandas.

Segue abaixo um quadro de analise deste semesjregado por més e compreendendo o periodo domesées
anteriores.

2019

Janeirg Fevereirg Margo| Abril Maio |Junho | Julho| Agosto| Setembrg Outubro| Novembrol Dezembrd

1 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1
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Em relagdo ao semestre anterior (1° semestre d,2tduve reducdo no registro de demandas na Otavjdona
vez que naguele semestre 2 (duas) demandas fogastradas e no Ultimo semestre apenas 1 (uma) dkrfan
registrada.

Sao Paulo, 10 de janeiro de 2020

Ouvidoria JPMorgan



