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Barueri, 30 de dezembro de 2016.

RELATORIO DE OUVIDORIA

Ref.: Relatério das Atividades da Ouvidoria — 2° Semestre de 2016

Conforme Resolugcao CMN n° 4.433/2015, apresentamos o Relatério de Ouvidoria, referente

ao 2° semestre de 2016.

| - SECAO DESCRITIVA

A JSL Arrendamento Mercantil S/A tem por objeto social a pratica das operagbes de
Arrendamento Mercantil Financeiro e Operacional, principalmente de caminhdes e veiculos
em geral e a prestacdo de servicos de pagamento na modalidade de emissor de moeda

eletronica.

A Ouvidoria tem a firme disposicdo para cumprir seu papel de atender os clientes da
instituicdo com respeito, agindo com imparcialidade, sempre na busca da solugdo das

demandas e na melhoria continua dos processos.

1. AVALIAGAO DA EFICACIA DOS TRABALHOS DA OUVIDORIA

No 2° semestre/2016, houve 6 registros de ocorréncias na Ouvidoria, que foram
encaminhadas aos responsaveis para analise, providéncias e posteriormente respondidas

aos clientes com a anuéncia do Diretor Presidente.

De acordo com a avaliacdo da Ouvidoria quanto aos trabalhos desenvolvidos no semestre,
foram cumpridas todas as obrigatoriedades estabelecidas na Resolucdo 4.433/2015 do
CMN.

N&o houve no 2° semestre/2016 nenhum registro junto ao RDR do BACEN.
2. ATUALIZACAO PERIODICA DOS CONHECIMENTOS PELOS INTEGRANTES DA
OUVIDORIA

O curso de Atualizacao em Ouvidoria efetuado junto a Associacao Brasileira dos Bancos -
ABBC, encontra-se vigente, e a sua renovacao do Certificado da Ouvidora, sera realizado

em dezembro de 2019.
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3. ADEQUAGAO DA ESTRUTURA DA OUVIDORIA

Em cumprimento as regulamentacdes em vigor, que dispdem sobre a instituicdo de
componente organizacional de Ouvidoria, foi nomeada como Ouvidora, a Sra. Débora
Oliveira da Silva, subordinada ao Diretor Presidente Sr. Osmar Roncolato Pinho, ambos
registrados no UNICAD do BACEN.

A Ouvidoria utiliza-se de politica e procedimentos internos (Manual de Ouvidoria e Politica
de Ouvidoria) que descrevem sobre a estrutura da area, a necessidade de credenciamento,
atribuicbes do ouvidor e as atividades relacionadas ao recebimento de reclamacdes de

clientes. O registro das ocorréncias dos clientes é efetuado no Sistema Cervello.

Quanto a divulgacdo da Ouvidoria, consoante ao estabelecido pelo artigo 3° da Circular
3.503, de 25.07.2010, do Banco Central do Brasil, o nimero de telefone DDG da JSL
Arrendamento Mercantil S/A esta registrado no Sistema UNICAD do BACEN, e divulgado na
pagina da internet da JSL Arrendamento Mercantil S/A (www.jslleasing.com.br), cujo nimero
€ 0800-091-0901 e 0800-025-1335, para deficientes auditivos e de fala. O Manual de

Procedimentos da Ouvidoria, bem como Sistema de registros estdo adequados as

disposic¢des vigentes.

As informac®es relativas as atividades desenvolvidas pela Ouvidoria sédo divulgadas no site

da Companhia, conforme estabelecido no Capitulo VI, art. 14 da Resolucédo n° 4.433/2015.

Considerando a quantidade de ocorréncias registradas durante o semestre (6 ocorréncias),
podemos concluir que a estrutura da Ouvidoria implementada na JSL Arrendamento
Mercantil S/A é compativel com a natureza e a complexidade dos produtos, servicos,

atividades, processos e sistemas da instituicdo.

4. PROPOSIGCOES ENCAMINHADAS A DIRETORIA

O Relatério de Ouvidoria é levado ao conhecimento da Diretoria da Companhia. Para o
semestre findo em 30 de dezembro de 2016, a Diretoria foi notificada sobre a inexisténcia
de outros eventos, além das reclamacdes recebidas pela Ouvidoria, que sdo mantidas em

arquivo pelo prazo regulamentar.

5. OCORRENCIAS CONSOLIDADAS

No 2° semestre de 2016 houve 6 ocorréncias de clientes na JSL Arrendamento Mercantil
S/A, sendo 5 manifestacdes da IP — Instituicdo de Pagamento e 1 sobre operacgfes de
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Arrendamento Mercantil.

1° semestre de 2016 6 reclamacoes 5 procedentes solucionadas e 1
improcedente

As ocorréncias recebidas pela Ouvidoria sdo classificadas, conforme segue:

e Procedente solucionada — A reclamacao é procedente e o cliente encontra a solugcéo
por meio da Ouvidoria.

e Procedente Nao Solucionada — A reclamacao é procedente e o cliente ndo é
totalmente atendido na busca da solucéo.

e Improcedente — quando nédo ha procedéncia na reclamacao proposta pelo cliente.

Reafirmamos o compromisso no atendimento a todas as manifestaces de forma coerente,
com maior qualidade, agilidade e eficiéncia.

JSL ARRENDAMENTO MERCANTIL S.A.

OUVIDORIA
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