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O estudo tem a finalidade de analisar a importancia
do investimento em capital humano para promover a
eficacia e eficiéncia dos servidores hospitalares da area
de apoio e a consequente conquista em exceléncia nas
opinides dos clientes, tanto dos doentes quanto dos seus
acompanhantes.

A fidelizacao dos clientes a um hospital depende também
da qualidade na prestacao de servicos pelos colaborado-
res que, no cotidiano, fazem diferenca e quase nao sao
notados, mas cujo compromisso envolve o conforto, a
seguranca e a qualidade no fendbmeno da humanizacao
durante a estada do paciente na casa de saude.

Utilizou-se, metodologicamente, o procedimento técni-
co bibliografico de cunho exploratério para desenvolver
a fundamentacao tedrica.

A revisao de literatura foi constituida pelos seguintes
objetivos especificos: apresentar a funcao da administra-
cao hospitalar; identificar a definicao e as caracteristicas
sobre hotelaria hospitalar; e explicitar a importancia do
investimento no capital humano no ambiente hospita-
lar, através da Gestao de Pessoas. Uma das funcdes dos
gestores é fazer com que os diversos profissionais se
sintam integrados aos objetivos do hospital e responsa-
vels solidariamente pelas metas.
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Figura 01 - Habitos eficazes. Principios interiorizados e
padrées de comportamento. Fonte: Covey (1989).
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Os resultados da pesquisa demonstraram que a capacita-
cao profissional e cultural promovida pelos seus gestores,
permite que os funcionarios desenvolvam e se inter-
ponham sobre os seus limites e capacidades técnicas e
pessoais, além de aumentar a garantia da sua emprega-
bilidade, resultando em uma maior seguranca profissio-
nal e realizacao pessoal transparecendo a sua satisfacao
aos pacientes.

Sabe-se que os colaboradores de apoio como camareiras,
vigilantes, recepcionistas e servicos gerais tém contato
por mais tempo com o0s pacientes do que com 0s seus
médicos assistentes. Desta forma, a gentileza e o conhe-
cimento técnico prestados aos clientes influenciam positi-
vamente na imagem da instituicdo de saude frente ao
seu publico alvo.

A formacao educacional continuada, apoiada pelos
gestores, € uma estratégia que possibilita a conquista do
conhecimento, da habilidade, do desejo, habito e, princi-
palmente, aprazimento dos afazeres dos colaboradores
de apoio, aumentando a sua empregabilidade e zona de
conforto profissional.

Observa-se, na contemporaneidade, gque os clientes
(usuarios) estao cada vez mais exigentes e observadores,
atributos que coexistem com suas necessidades ilimita-
das.

Com isso, entende-se que as oportunidades de qualifica-
cao profissional oferecidas a todos os departamentos da
organizacao, desde o setor operacional ao estratégico,
estreitam o grau de comunicacao, instauram a confia-
bilidade, promovem a descentralizacao na tomada de
decisao e otimizam o processo gerencial hospitalar em
longo prazo.

Com vista a garantir a prestacao de servico de qualida-
de e exceléncia aos usuarios na hotelaria hospitalar, os
servidores influenciam, de maneira direta e positiva, na
imagem da instituicdo de saude, tornando-a referéncia
como unidade de tratamento.
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