Legismap Roncarati
Trabalho entre ouvidoria e compliance pode ser vital para a boa imagem

Solucionar no tempo certo situacdes conflitantes que possam ocorrer com clientes, fornecedores,
colaboradores ou usudrios em geral é vital para as empresas que quiserem sobreviver em um
ambiente competitivo como o atual. Evitar que um conflito gere descontentamento e desencadeie
situacdes de infortunio é o principal objetivo da ouvidoria, que, quando ligada ao setor de
compliance, ird fazer com que sejam encontradas solucdes satisfatérias, sempre dentro das normas
previstas pelo regulamento interno. “Um alinhamento com a ouvidoria, para tomar conhecimento
dos problemas enfrentados, permitiria uma atuacao mais pré-ativa”, determina o diretor de
auditoria independente da Moore Stephens, Hildebrando Camargo. Para Camargo, quando
constituido de forma adequada, o departamento de ouvidoria € um poderoso instrumento de ética
e transparéncia para as organizacoes. Por isso, é importante que haja uma ampla divulgacao sobre
a existéncia da ouvidoria por meio da empresa que investe nesse departamento, informando suas
atribuicdes e formas de acesso. “Alinhado com o compliance da empresa e setores-chave de
gestdo, como auditoria interna e area juridica, pode trazer iniUmeros beneficios para a instituicao,
entre os quais, destacam-se eficiéncia e boa reputacao junto aos usuarios em geral, clientes,
fornecedores e colaboradores”, afirma. A ouvidoria, explica Camargo, € um canal de gestdo ativa
de conflitos e prevencdo de riscos, que zela pelo didlogo pacifico entre as partes, para o encontro
de solucdes satisfatdrias de pontos de vista institucional, legal e pessoal.

JC Contabilidade - Quais as vantagens de alinhar ouvidoria e compliance?

Hildebrando Camargo - A principal vantagem da ouvidoria é a agilidade na identificagdo de falhas
de procedimentos que podem ser evitadas por meio do aprimoramento de politicas e normas
internas. A drea de compliance é responsavel pela elaboracdo dessas politicas e normas. Portanto,
um alinhamento com a ouvidoria, para tomar conhe cimento dos problemas enfrentados, permitiria
uma atuacgao mais pré-ativa.

Contabilidade - Essas duas areas ja sao reconhecidas pelas empresas ou ainda ha muito
a evoluir? Como torna-las mais atuantes?

Camargo - As empresas que sao obrigadas a ter essas areas em funcionamento por 6rgaos
reguladores, como Comissao de Valores Mobiliarios (CVM), Banco Central, Superintendéncia de
Seguros Privados (Susep) ou Agéncia Nacional de Saude Suplementar (ANS), estao avancadas no
processo de governanca. Porém, as empresas que nao respondem para esses 6rgaos ainda
precisam evoluir bastante. Conscientizacdo de que essas areas sao importantes para uma gestao
saudavel da empresa, refletindo em beneficios de governanca, é essencial, além de mudanca
cultural e organizacional.

Contabilidade - A ouvidoria deve estar a par do conjunto de regulamentos internos? Por
qué?

Camargo - Conhecendo os regulamentos internos, a ouvidoria consegue maior agilidade na
elaboracao das respostas das ocorréncias feitas pelos usuarios dos produtos e servicos. Além disso,
ela pode pensar em sugestdes de aprimoramento desses regulamentos, em beneficio da resolucao
de problemas.

Contabilidade - Quais os controles internos mais importantes?

Camargo - Os controles internos sao definidos conforme os ciclos de operacdes que a empresa
possui. Portanto, antes de falar quais controles sao importantes, devemos pensar no ramo de
atividade ao qual a empresa pertence. Essa orientacao depende diretamente do ramo de atividade
e dos fluxos de operacdes da empresa. Alguns controles internos importantes sao protocolo
numerado e sistematizado para cada ocorréncia, gravacao dos atendimentos por telefone e arquivo
eletrénico das demandas atendidas por escrito, acompanhamento sistémico das demandas, com
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controle dos prazos de resposta, registro histérico dos atendimentos, relatérios periédicos relativos
as atividades desenvolvidas para reporte a alta administracdo, que inclui, dependendo da estrutura
organizacional de governanca, conselhos, diretoria, auditoria interna, entre outros.

Contabilidade - Apesar de interligadas, cada area deve ser independente? Como manter
a autonomia dos profissionais de cada setor?

Camargo - Através de organogramas e manuais de funcdes, estabelecendo os deveres e
obrigacdes de cada setor, bem como de seus gestores. Essas ferramentas indicam o nivel de
autonomia e relagcao entre eles.

Fonte: Jornal do Comércio, em 16.03.2016.
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