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1. INTRODUCAO

O Registro Brasileiro de Doadores Voluntarios de Medula Ossea (REDOME) iniciou
suas atividades em 1993 e, desde 2000, é parte da Politica Nacional de Transplantes da
Coordenacdo Geral do Sistema Nacional de Transplante (CGSNT) do Ministério da
Saude (Lei n° 9.434/1997 e Lei n°® 10.211/2001) tendo como diretrizes a gratuidade da
doacao, a beneficéncia em relacdo aos receptores e nao maleficéncia em relagédo aos
doadores vivos, e esta sob a coordenacdo técnica e gestdo do Instituto Nacional de
Cancer (INCA).

As atividades operacionais do REDOME s&do desempenhadas por um time de
colaboradores localizado no Instituto Nacional de Cancer (INCA) no Rio de Janeiro e,
além de contar com uma equipe prépria, 0 REDOME também é apoiado por diversos
servicos do INCA.

No REDOME, a comunicacdo é entendida com énfase nos conceitos de
comunicagdo organizacional e publica, primeiramente, como o fenémeno de
relacionamento que se estabelece na organizacéo — entre pessoas de diferentes setores
técnicos e administrativos — e entre a organizacdo e a sociedade, considerando seus
diversos publicos estratégicos internos e externos. Trata-se, portanto, de uma interacéo
dindmica e multidirecional envolvendo Estado, governo, outras instituicbes, servidores,
colaboradores, doadores voluntarios, pacientes, equipes médicas, profissionais de
hemocentros e laboratorios, e cidaddos em geral, por diversos meios, veiculos e canais.

Como uma Politica de abrangéncia nacional e internacional, a comunicacao é
compreendida como um aspecto estratégico presente em todas as politicas, acdes e
atividades administrativas e técnicas do REDOME.

Neste sentido, seu propdésito é fortalecer a identidade organizacional e contribuir
para o desenvolvimento do Registro e para a concretizagdo de sua misséo, neste caso
estritamente relacionada a difusdo cientifica, sempre visando o bem-estar do bindmio

doador-receptor.

A Comunicacao Social do REDOME ¢ alinhada ao Servigo de Comunicagao Social

do Instituto Nacional de Cancer José Alencar Gomes da Silva (INCA) e ao Ministério da
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Saude e o INCA, por meio da Coordenacdo Técnica do REDOME, é o porta-voz do

Registro e responséavel pelas informacdes e posicionamento que compdem a imagem da

marca.

A Comunicacao do REDOME atua também junto a area de Atendimento ao Doador,

para pensar em estratégias e melhorias de ferramentas de comunicacéo.

2. OBJETIVO E ABRANGENCIA

O presente documento tem como objetivo estabelecer os principios, limites,

responsabilidades, e procedimentos relativos a atividade de comunicacdo do REDOME

e destina-se a todos os colaboradores, usuérios diretos da rede REDOME (hemocentros,

laboratérios de histocompatibilidade e centros de transplante), servidores publicos do

INCA e do Ministério da Saude, registros de doadores internacionais, doadores e

pacientes atendidos pelo REDOME, profissionais de salude e a sociedade em geral.

2.1. Objetivos Especificos

e Promover amplo conhecimento a sociedade das politicas e orienta¢des do

REDOME, contribuindo para a melhoria do Programa e do atendimento a

doadores e pacientes;

e [Estabelecer canais efetivos de relacionamento entre o REDOME e a

sociedade, visando a transparéncia e a garantia do pleno acesso a informacéo

institucional e aos direitos de doadores e pacientes, e aos servi¢os oferecidos
pelo REDOME;

e Disseminar informacgdes sobre assuntos de interesse publico e promover a

divulgacdo de ac¢bes direcionadas a doadores voluntarios e usuérios internos

€ externos;

e Promover a imagem do REDOME e contribuir para o fortalecimento da

identidade institucional, por parte do publico interno e da sociedade em geral.
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2.2. Areas envolvidas

e Chefia da Secdo do REDOME, responsavel pela Coordenacdo Técnica e
Gestdo do REDOME;

e Area de Atendimento do REDOME, responsavel pela implementacdo de
acles e manutencédo dos diversos canais de comunicacao;

e Areade Tecnologia de Informacdo do REDOME, responsavel pelos processos
operacionais do REDOME;

e Servico de Tecnologia de Informacédo do INCA, responsavel pelo suporte de
infraestrutura dos sistemas do REDOME;

e Servico de Comunicacdo Social do INCA, responsavel pelas acdes de
comunicacédo do INCA;

e Diregcéo Geral do INCA.

3. PRINCIPIOS
3.1. Etica
As acfes de comunicacdo do REDOME caracterizam-se pelo compromisso ético,

pautando-se pela verdade, pelo respeito a diversidade e aos direitos dos cidadaos.

3.2. Autonomia

O REDOME reitera que a doacao de CPH é um ato voluntério e que o doador, ao
longo de todo o processo que envolve o cadastro, a avaliagdo de compatibilidade e a
doacéo de CPH para transplante, tera sua autonomia preservada.

Todas as ac¢des implementadas pelo REDOME e voltadas para a promocéao da

doacao de CPH respeitam a autonomia de doadores e pacientes.

3.3. Equidade
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A equipe do REDOME atua para garantir que todos 0s usuarios tenham o mesmo
atendimento durante a utilizacao dos canais de comunicacao disponibilizados e para que
todas as acdes relativas & comunicacao respeitem a dignidade de seus colaboradores e

usuarios, sem promover qualquer tipo de discriminagéo ou favorecimento.

3.4. Privacidade
A seguranca dos dados de doadores, pacientes, colaboradores e usuérios € uma
prioridade do REDOME, garantida através da manutencdo dos bancos de dados em

ambiente de infraestrutura seguro, designado pelo INCA.

O REDOME garante a privacidade de doadores e pacientes e o compartilhamento
de informag0es pessoais ocorre no ambito dos processos de cadastro, avaliagao de
compatibilidade e coleta de CPH para transplante, ao qual se destina, de forma anénima
(utilizando o cadigo de identificacdo do REDOME).

O REDOME nao compartilha ou comercializa informacdes pessoais de doadores
cadastrados, pacientes e usuarios, e toda a equipe de colaboradores com acesso a
dados pessoais, esta treinada e orientada para manter a confidencialidade e a protecao

destes dados, conforme sua Politica de Privacidade.

O REDOME atua para garantir a privacidade de todos os usuéarios de seus
sistemas informatizados, pacientes e doadores e orienta que todas as informagdes
disponibilizadas, no ambito do processo de identificacdo de doador compativel para
transplante alogénico, respeitem a privacidade de pacientes e doadores, conforme
Politica de Privacidade do REDOME e em acordo com a Lei Geral de Protecao de Dados
(LGPD) - LEI N° 13.709, DE 14 DE AGOSTO DE 2018.

3.5. Transparéncia
O REDOME disponibiliza canais de atendimento e garante aos doadores

voluntarios cadastrados, pacientes, usuarios, colaboradores e a sociedade em geral,




DIRECAO GERAL

N° 000.5980.004

APROVACAO DA 1° VERSAO
DATA: 05/07/2022

o \| POLITICA INSTITUCIONAL

FOLHA
6de 12

APROVACAO DESTA VERSAO
DATA: 05/07/2022

VERSAO DESTE DOCUMENTO

( N CA REDOME
NUMERO: 00

INSTITUTO NACIONAL DE CANCER

POLITICA DE COMUNICACAO

acesso as informacdes relativas ao transplante ndo aparentado de CPH, através de
dados estatisticos e informacdes técnicas disponibilizadas em seu site
(redome.inca.gov.br).

Informacdes também podem ser obtidas através de contato telefénico, envio de

e-mail ou atendimento eletrénico (chatbot).

Todas as informacdes relacionadas aos processos de cadastro de doadores e
doacdo de CPH para transplante ndo aparentado, incluindo os dados pessoais
relacionados, sao registradas em sistemas informatizados do REDOME ou em ambiente

seguro de armazenamento digital do INCA, a fim de garantir sua rastreabilidade.

3.6. Diviséo de responsabilidades e Participagcao

A comunicacdo do REDOME se baseia em uma relacdo de confianca e
credibilidade entre seus colaboradores diretos, usuarios de hemocentros, de laboratorios
de histocompatibilidade e de centros de transplante, doadores voluntarios, organizacfes

nao governamentais, registro de doadores internacionais e a sociedade em geral.

7

O hemocentro é responsavel pelo atendimento de candidatos ao cadastro no
REDOME e nas etapas subsequentes enquanto os centros de coleta (centros de
transplante e servicos de hemoterapia especializados) sao responsaveis por atuar no
atendimento e na avaliacdo clinica e laboratorial de doadores selecionados. Neste
sentido, diversos usuarios externos desempenham papel fundamental no
estabelecimento de uma comunicacdo efetiva e na defesa dos valores éticos que

permeiam a doacao voluntaria ndo aparentada de CPH.

4. OS PUBLICOS ESTRATEGICOS DO REDOME
Os publicos estratégicos do REDOME séo aqueles que, direta ou indiretamente,
tém direitos ou interesses associados as atividades desempenhadas pelo Registro e

inclui:
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Colaboradores do REDOME;

e Doadores voluntarios;

e Pacientes e familiares;

e Funcionéarios de hemocentros, laboratérios e centros de transplante;
e Representantes de registros internacionais;

¢ Representantes de ONGs (Organizacdes Ndo Governamentais);

e Fornecedores e prestadores de servigos;

e Representantes do Ministério da Saude;

e Imprensa.

O REDOME estabelece estratégias diferenciadas e canais de contato para
atendimento dos diferentes segmentos, conforme preceitos que respeitem a privacidade
e o interesse das partes envolvidas.

5. A GESTAO DA COMUNICACAO

A gestdo de comunicacdo do REDOME é compartilhada pela Coordenacédo
Técnica e os colaboradores das diferentes areas envolvidas que atuam no constante
aprimoramento das acfes de comunicacado, identificando problemas e sugerindo

melhorias.

O REDOME estabelece indicadores especificos para o monitoramento das
atividades relacionadas a comunicacdo e o atendimento das demandas de seus

usuarios.

O Servico de Comunicagédo do INCA participa dos processos que envolvem a
comunicacdo do REDOME, em carater consultivo e de aprovacéo, conforme critérios

estabelecidos pelo Ministério da Saude.

O REDOME elabora e disponibiliza politicas, normativas e manuais que

possibilitem a instrumentalizacdo dos diferentes publicos, garantindo acesso as
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informacgdes necessarias de pacientes e doadores voluntarios para fins de transplante

de células-tronco hematopoiéticas ndo aparentado, conforme listado abaixo:

e Politica de Protecédo ao Doador;

e Politica de Selecéo e Identificagcdo de Doador Compativel,
e Politica de Privacidade;

e Politica de Tecnologia de Informacao;

e Politica Financeira e Orcamentaria;

e Manual para Centros de Transplante;

e Manual para Centros de Coleta;

e Manual para Hemocentros;

e Manual para Laboratérios de Histocompatibilidade;

e Manual para Transporte de Células Progenitoras Hematopoiéticas;
e Manual para Fornecedores;

e Manual para Registros Internacionais.

O REDOME desenvolve pecas e campanhas graficas e audiovisuais que tratem
de temas relacionados a doacao de células progenitoras hematopoiéticas, visando ao
esclarecimento e engajamento dos diversos publicos, conforme diretrizes estabelecidas
pelo INCA/Ministério da Saude.

As campanhas desenvolvidas pelo REDOME tém como objetivo promover a
conscientizacdo e a fidelizacdo de doadores cadastrados, e a atualizacdo de dados

cadastrais.

Algumas destas acdes consideram a ocorréncia de eventos nacionais e
internacionais como a Semana sobre Mobilizacdo da Doacdo de Medula Ossea e o Dia
Mundial do Doador de Medula Ossea.

As demandas de usuarios, relacionadas a comunicacdo e incluindo as de
imprensa, sdo atendidas pelo REDOME com o apoio do Servico de Comunicagdo do
INCA
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O REDOME utiliza servico de e-mail institucional (@inca.gov.br) para a troca de
mensagens sobre assuntos referentes as atividades do Registro e recomenda que este

recurso ndo seja utilizado para o envio de mensagens de carater pessoal.

O REDOME disponibiliza canais diretos de comunicacdo e didlogo com os
publicos interno e externo a fim de acolher e atender as diversas solicitacdes
relacionadas a doacdo de CPH e define estratégias para incrementar estes canais,
investindo na inovacdo, com novas linguagens e ferramentas, quando aplicavel, a fim de

tornar a comunicacao cada vez mais eficiente.

O REDOME possui procedimento para disponibilizar dados de interesse publico
(como numero e perfil de doadores cadastrados, nUmero de pacientes, entre outros), de
forma regular e através de seus canais (site ou e-mail institucional), garantindo o facil

acesso dos usuarios.

O REDOME atua para garantir ética e transparéncia na comunicagao dos riscos
e incertezas associados a doacao de CPH para transplante, assegurando aos usuarios

o direito a informacéo.

O REDOME possui procedimento para recebimento e avaliacdo de reclamacoées
e denuncias, a fim de promover o aperfeicoamento de seus processos e garantir a

seguranca de usuarios.

O REDOME atua para aproximar as areas de comunicagdo e tecnologia da
informacéo (TI) visando a uma atuacéo integrada, que compreenda a Tl como uma das
bases para criagdo, manutencdo e aprimoramento de produtos e processos de

comunicagao.

6. OS CANAIS DE COMUNICACAO
6.1. Site do REDOME
O site do REDOME é atualizado mensalmente ou sempre que for identificada a

necessidade.
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Em geral, as atualizacbes podem ser realizadas pelo colaborador da area de

comunicacéo, por meio de publicador e com o apoio de empresa especializada.
O site foi desenvolvido para garantir as seguintes intera¢cdes com o publico:

e P4gina de dados — Atualizada mensalmente com o0s principais dados
conforme demanda identificada junto aos usuarios.

e Contato — Envio de e-mail pelo usuério, através do site, e que é respondido
diariamente pela equipe de atendimento.

e Atualizacdo de cadastro — Permite a atualizacdo de dados cadastrais de
doadores previamente cadastrados, a partir do envio de dados em
formulério disponibilizado no site.

e Validacao de declaracao de cadastro emitida através do aplicativo.

6.2. E-mail

O REDOME disponibiliza endereco eletrébnico (redome@inca.gov.br) para

recebimento das demandas de doadores e outros enderecos destinados aos diferentes

usuarios.

Os colaboradores do REDOME foram treinados para realizar o atendimento

adequado no tratamento das diversas demandas apresentadas.

6.3 Chatbot
O REDOME disponibiliza em seu site um chatbot, funcionalidade desenvolvida
para garantir o pronto atendimento de seus usuarios, a partir de ferramenta de respostas

automatizadas.

6.4 Aplicativo
O REDOME disponibiliza aplicativo, destinado aos doadores, para realizacao das

seguintes funcionalidades:

e Pré-cadastro de doadores;
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e Atualizacéo de cadastro;
e Emissao de carteirinha do doador;

e Emissao de declaracédo do doador.

6.5 Comunicado
O REDOME possui procedimento para o envio de comunicado aos usuarios
externos, a fim de garantir o funcionamento adequado de seus processos e promover a

seguranca da doacao e do transplante de CPH.

Os comunicados enviados pelo REDOME aos seus usuarios, destinam-se
exclusivamente as atividades relacionadas a doacao de CPH

6.6 Central telefénica
O REDOME disponibiliza central telefénica para esclarecimento de duvidas,
atraves de respostas automatizadas, ou atraves do atendimento humano, realizado por

colaborador devidamente treinado.

6.7 Ouvidoria
O REDOME disponibiliza canal para envio de reclamagdes, davidas ou sugestdes

através do servico de Ouvidoria do INCA:

e E-mail: ouvidoria.geral@inca.gov.br
e Telefones: (21) 3207-1399 / 3207-1420/ 3207-1613

e Formulario para mensagem:

https://www.inca.gov.br/ouvidoria#formul%C3%Alrio

7. ALTERACAO DA POLITICA DE COMUNICACAO
Esta Politica de Comunicacdo foi publicado em 05/07/2022 e alteracbes

significativas e/ou atualizagao passardo a vigorar a partir da data de sua publicagéo na
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prépria plataforma REDOME, em estrita consonancia com o Principio da Publicidade,
estabelecido no artigo 37, caput, da Constituicdo Federal, e deveréo ser integralmente

observadas pelos usuarios, independentemente de notificacdo expressa ou prévia.
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