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Resumen

La presente investigacién tuvo como objeto determinar la satisfacciéon
de los padres y representantes asociados a los centros ptblicos de estimula-
cién temprana. Sus bases tedricas en: Stanton, Etzel y Walker (2000), Kotler
(2002) y otros. Metodolégicamente, fue una investigacién descriptiva, de
campo, no experimental, transeccional correlacional. La poblacién: 3 direc-
tores, 40 empleados y 78 padres y representantes, censo poblacional. Se uti-
liz6 un cuestionario de 19 items, y una entrevista estructurada de 17 pregun-
tas dirigida a los directores. Se valido por juicio de expertos y confiabilidad
de Cronbach fue 0.91. Los resultados permitieron concluir que la situacién
actual de los centros piblicos de estimulacion con respecto a la calidad de
servicio ofrecida a los padres y representantes de los nifios con necesidades
de estimulacién temprana, es fiable, trato empatico, credibilidad bien desa-
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rrollada, la seguridad esta medianamente presente, capacidad de respuesta
es elevada, la atencién prestada se encuentra en una alta consideracion, exis-
ten algunas debilidades. La percepcion de padres y representantes sobre el
entrenamiento de personal es continua, la competitividad es favorable, la ac-
titud de los empleados es positiva, asi mismo el servicio prestado. Sobre los
requerimientos y necesidades; el tipo de servicio es satisfactorio, la rapidez
es satisfactoria, las necesidades han sido cubiertas, el sentido del compromi-
so es elevado, la identificacién de expectativas es deficiente. Se plantearon li-
neamientos estratégicos para optimizar la satisfaccién.

Palabras clave: Satisfaccidn, centros de estimulacién temprana, nifios (as)
especiales, calidad de servicio.

The Satisfaction of Parents and Representatives
Associated with Early Stimulation Centers

Abstract

The object of this study was to determine the satisfaction of parents and
representatives associated with public early stimulation centers. Its theoretical
bases are found in Stanton, Etzel Walker (2000), Kotler (2002) and others.
Methodologically, it was a descriptive, non-experimental, trans-sectional field
study. The population census consisted of 3 directors, 40 employees and 78
parents and representatives. A questionnaire of 19 items and a structured in-
terview of 17 questions directed to the directors were used. It was validated by
expert judgment; the Cronbach reliability factor was 0.91. Results made it pos-
sible to conclude that the quality of service offered by the public stimulation
centers to the parents and representatives of children with early stimulation
needs is reliable, offers empathetic treatment, has well-developed credibility,
moderately present security, a high response capacity and the attention of-
fered is highly regarded, although some weaknesses exist. Parents and repre-
sentatives perceive that the personnel’s training is on-going, competitiveness
is favorable, employee attitudes as well as the service rendered are positive. Re-
garding requirements and needs, the type of service is satisfactory, speed is sat-
isfactory, the needs have been covered, the sense of commitment is high; how-
ever the identification of expectations is deficient. Some strategic guidelines
were proposed to optimize satisfaction.

Key words: Satisfaction, early stimulation centers, special children, service

quality.
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Introduccién

El término Educacién Especial
(EE) tiene como antecesores otros
términos impregnados de concep-
ciones e ideas que fueron cambian-
do segiin distintos momentos histd-
ricos y diferentes autores, que abor-
daron este campo de la educacién e
intentaron definirla como doctrina,
ciencia, método, disciplina, conjun-
to de procedimientos, pero en gene-
ral todos estos conceptos estdn ba-
sados en discursos cientifico positi-
vistas, inicialmente biomédicos y
posteriormente psicologicos.

Ahora bien, el debate educati-
vo del pasado en relacién a los
planteamientos de la modernidad,

a finales del siglo XX cuando se ba-

saba en el supuesto que la demo-
cratizacién de la educacién impli-

caba garantizar el acceso a procesos -

homogéneos de formacién o edu-
cacién, a un modelo tinico para ga-
rantizar la igualdad de oportunida-
des de los sujetos en cuanto al pro-
ceso de ensenanza-aprendizaje, en
tal sentido la Educacién Especial
surge como una rama de la educa-
cién, como un subsistema ante la
necesidad de dar respuesta a aque-
llos ninos alejados de los parame-
tros educativos normales.

El presente articulo tiene como
finalidad determinar la satisfaccién
de los padres y representantes aso-
ciados a los centros ptiblicos de esti-
mulacién temprana. En virtud de lo
cual se pretende: a) Determinar la
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situacién actual de los centros piu-
blicos de estimulacién temprana
con respecto a la calidad de servicio
ofrecida a los padres y representan-
tes de los nifios con necesidades de
estimulaciéon temprana; b) Deter-
minar la percepcién de padres y re-
presentantes asociados a los centros
publicos de estimulacién temprana
sobre la calidad del servicio recibi-
da.; c) Identificar los requerimien-
tos y necesidades de los padres y re-
presentantes con necesidades de es-
timulacién temprana.

Lo anterior permitird formular
lineamientos estratégicos para opti-
mizar la calidad del servicio presta-
do alos padres y representantes aso-
ciados a los centros publicos de esti-
mulacién temprana, como propaési-
to udltimo del estudio.

La investigacién que respalda
la generacién del articulo Satisfac-
cién de los padres y representan-
tes asociados a los centros de es-
timulacién temprana, se conside-
ra de tipo exploratoria, descriptiva
y documental; bajo un disefio no
experimental, de campo, transec-
cional descriptivo, en atencién a
los postulados de Herndndez Fer-
ndndez y Baptista (2003) y Mén-
dez (2001).

Desde el punto de vista meto-
dolégico, este trabajo quedo en-
marcado como una investigacién
descriptiva, con un disefio no expe-
rimental —descriptivo de campo,
considerando que la poblacién de
un estudio es el universo de la in-
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vestigacion, la misma quedo con-
formada por 121 personas distri-
buida en tres grupos: Grupo A la in-
tegran los directores de los centros
objeto del estudio, Grupo B el per-
sonal de los mismos y Grupo C la
totalidad de los usuarios de los cen-
tros objeto de la investigacién per-
sonificados por los padres y repre-
sentantes de los nifios con necesida-
des especiales de educacion especi-
ficamente nifios con edades entre 0
y seis aftos.

Se utiliz6 como técnica de reco-
leccién de informacién para respon-
der a las variables la observacién di-
recta y el instrumento adecuado fue
el cuestionario, para la poblacién in-
tegrada por padres y/o representantes
asi como para los empleados fue un
cuestionario cerrado  conformado
por 19 interrogantes, mientras que
para los directores se construy6é una
entrevista de 17 preguntas.

La validez del instrumento de
recoleccién de la informacién se
obtuvo mediante el juicio de seis
{06) expertos, con respecto a la con-
fiabilidad considerada como el gra-
do de uniformidad, se aplicé la for-
mula de Alfa Cronbach para la esti-
macién de la confiabilidad obte-
niéndose un coeficiente de 0.91.

Algunas consideraciones
teéricas sobre la satisfaccién
del cliente

La satisfaccidn al cliente, se re-
laciona directamente con el juicio

de valor que se crea el comprador
llevindolo a actuar en consecuen-
cia. El que el comprador no quede
satisfecho después de hacer la com-
pra depende del rendimiento de la
oferta en relacién con las expectati-
vas del comprador. Asi la satisfac-
cion del cliente puede ser interpre-
tada como el nivel del estado de
animo de una persona que resulta
de comparar el rendimiento, o re-
sultado, que se percibe de un pro-
ducto con sus expectativas.

Dentro de este marco, la satis-
faccién del cliente es el elemento
fundamental de la nocién del servi-
cio al cliente, tanto en el servicio de
pre-venta como de postventa, o atin
en el mismo servicio de instalacién
de un servicio.

Por su parte, Kotler y Armstrong
(2002: 8) comenta que la satisfac-
cién al cliente:

Es el grado hasta el cual el desem-

pefio percibido de un producto es

igual a las expectativas del consu-
midor. Si el desempefio del pro-
ducto no estd a la altura de las ex-
pectativas, el cliente se siente des-
contento. Si el desempeifio es igual

a las expectativas. O las excede, el

comprador se siente satisfecho o

complacido. '

En base a estos planteamientos,
puede afirmarse que el reto actual
consiste en generar una cultura de
empresa de manera que el trabajo
de todos los integrantes de la mis-
ma esté enfocado a complacer al
cliente. Las empresas que buscan
predominar en los mercados de hoy
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en dia estdn obligados a hacer un se-
guimiento de las expectativas de los
clientes, del desempeifio de la em-
presa que se percibe y de la satisfac-
cion de los clientes.

Toda organizacién que quiere
posicionarse en el mercado debe es-
tar consiente de su situacién actual
lo cual le dard una idea clara sobre
qué nivel se encuentra, cuales son
sus puntos fuertes y débiles, al igual
de cudles son sus amenazas frente a
las oportunidades que debe aprove-
char.

Para Kotler y Armstrong
(2002), se refieren que para deter-
minar la situacion actual de una or-
ganizacion, la persona encargada de
la planificacién debe proporcionar
informacién acerca del mercado,
del desempefio del producto, de la
competencia y la distribucién; in-
cluyendo una descripcién del mer-
cado con sus principales segmentos.

“El planificador luego de mostrar el
volumen del mercado en su totali-
dad y por segmento, después estu-
dia las necesidades de los clientes y
los factores del ambiente que po-
drian afectar las compras que hace
el cliente. Asi mismo, el estudio del
producto muestra las ventas, pre-
cios y los mdrgenes brutos de los
productos principales en la linea.

Una Investigaciéon Especial
El abordaje de la Educacién Es-

pecial provee diversas perspectivas y
servicios asociados en atencién a
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una realidad social de alta conside-
racién por su componente ernocio-
nal, lo cual hace de este estudio un
estudio especial en virtud del 4rea
de investigacion.

Segiin los principios que rigen
la EE basados en la fundamentacién
legal de la politica de Educacién Es-
pecial, la prevencion y la atencién
integral temprana responde a una
conceptualizacién de la prevencién
con orientacién educativa conside-
rando las condiciones bio-psico-so-
ciales del nifio, la nifia, la familia y
la comunidad, a través de la coordi-
nacion de planes y programas inter-
sectoriales que garanticen la conti-
nuidad de la atencién integral de
esta poblacion.

A nivel mundial muchos han
sido los esfuerzos para que la EE sea
atendida como un proceso educati-
vo dindmico y lo mds importante
para que los nifios y adultos disca-
pacitados tengan acceso a esa edu-
cacién y darles la oportunidad de
alcanzar y mantener un nivel acep-
table de conocimientos. En la Con-
ferencia Mundial sobre necesidades
Educativas Especiales celebrada en
el afio de 1994 y en donde se reco-
gieron una serie de propuestas que
originaron la llamada Declaracién
de Salamanca, se reafirmé que la
Educacion es para todos.

Contextualizando en el dmbito
venezolano la responsabilidad pri-
mordial de la educacién y cuidado
del nifio y la nifia recae en sus pa-
dres y su familia, sin embargo al fir-
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mar la declaracién de los derechos
de la infancia, el Estado se compro-
mete a prestar asistencia a los pa-
dres y velard por la creacion de insti-
tuciones, instalaciones y servicios
para el cuidado de ellos. En cifras de
la Oficina Central de Estadisticas e
Informacién (OCEI) indican que el
ndmero de nifnos y nifias matricula-
dos en Educacion Especial para el
tltimo reporte del afio 2003 en Ve-
nezuela era de 86.323.

Partiendo de la fundamenta-
cién legal el Consejo Nacional de
derechos del nifio y del adolescente
a través de la Ley Orgdnica de Pro-
teccién del Nifto(a) y del Adoles-
cente la Educacién Especial se rige
bajo unos principios inicidindose en
la prevencidn y atencién temprana
la cual responde a una conceptuali-
zacién de la prevencién con orien-
tacién educativa que considera las
condiciones bio-psico-sociales del
nifio, la nifia, la familia y la comu-
nidad a través de la coordinacién de
planes y programas intersectoriales
que garanticen la continuidad de la
atencidn integral de esta poblacién.

Estos planes y programas se eje-
cutan en los llamados Centros de
Estimulacién Temprana o Centros
de Desarrollo Infantil, dichos pro-
gramas se orientan en el desarrollo
de las aptitudes fisicas (aprender a
caminar, expresion corporal, juegos
de coordinacién en grupo) aptitu-
des para el estudio (estimularel len-
guaje, aprender a escuchar, preci-
sién en las manos) y a potenciar

cualidades (habilidad manual, ex-
presion corporal, desarrollo de la
sociabilidad).

Los Centros de Estimulacién
temprana atienden a nifios y nifias
en edades comprendidas entre los 0
y 6 afios, quienes son evaluados por
los especialistas para definir prime-
ro la condicién del nifio. Estos cen-
tros, no deben ser vistos como unos
simples institutos educativos sino
como un facilitador de los recursos
y los medios necesarios para la inte-
raccion nifio-familia y para el desa-
rrollo de sus capacidades.

En ese contexto, el papel de los
padres y representantes en este pro-
ceso de estimulacién temprana es
fundamental, pues la estimulacién
no debe circunscribirse a la que
hace el fisioterapista o la psicopeda-
goga; madre, padre, familia en ge-
neral debe involucrarse en la esti-
mulacién del nifio. Pues, los padres
y representantes de nifios con disca-
pacidad son también psicélogos, fi-
siatras y psicopedagogos, es impor-
tante que ellos responsablemente
asuman la tarea de hacerle a sus ni-
fios en la casa el trabajo realizado
por los profesionales con amor, pa-
ciencia y dedicacién.

Una labor esencial para
un cliente especial

Los Centros de Estimulacion
Temprana ofrecen servicio s especia-
lizados para orientar a padres repre-
sentantes y miembros de la sociedad
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civil comprometido con el desarro-
llo de Ninos y Nifas Especiales; por
tanto la supervivencia de estas orga-
nizaciones depende de cuan satisfe-
chos estdn los clientes, quienes es-
peran le sean satisfechas un conjun-
‘to de necesidades que estos centros
deben conocer claramente a objeto
de poder brindar un soporte idéneo
para las familias que poseen Miem-
bros Especiales, los cuales se consti-
tuyen en Clientes especiales; pero
acaso no son todos los clientes espe-
ciales para las organizaciones.

Segiin Serna (2003), el servicio
al cliente es el conjunto de estrate-
gias que una compania disefia para
satisfacer, mejor que sus competi-
dores, las necesidades y expectativas
de sus clientes externos. De esta de-
finicién se deduce que el servicio al
cliente tiene una serie de caracteris-
ticas muy especiales que lo diferen-
cian de otros productos. Estas carac-
teristicas serian: intangible, perece-
dero, continuo, integral, promesa
bésica, foco y valor agregado.

Las organizaciones orientadas
hacia el servicio al cliente tienen
una tipologia muy bien definida;
conocen a profundidad a sus clien-
tes, tienen bases de datos confiables
de ellos y manejan sus perfiles. Rea-
lizan investigacién permanente y
sistemadtica sobre el cliente, sus ne-
cesidades y sus niveles de satisfac-
ciéon. Cuentan con estrategias asi
como un sistema de servicio a sus
clientes. Hacen seguimiento perma-
nente de los niveles de satisfaccion.
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Toman acciones reales de miejora-
miento frente a las necesidades y ex-
pectativas de sus clientes. Participan
a sus clientes internos sobre los ni-
veles de satisfaccién de sus clientes
externos. Disefian estrategias de
mercadeo interno.

En ese orden de ideas, el mnarke-
ting social no beneficia al vendedor
o ala organizacion, el marketing so-
cial beneficia a la comunidad. La so-
ciedad actual esta volteando su mi-
rada hacia los llamados factores so-
ciolégicos como lo son, la solidari-
dad, la ecologia y la llamada globa-
lizacién enfocada hacia las relacio-
nes sociales, asi se tiene que en el
factor solidaridad se encuentran las
organizaciones sin fines de lucro o
fundaciones las cuales estin ganan-
do suma importancia dentro de la
sociedad.

Haciendo historia sobre la evo-
lucién del Marketing Social, se tiene
que para el afio 1970 se empieza a
desarrollar la mercadotecnia social,
tratando de adaptar los elementos
comerciales a las actividades dedi-
cadas a defender los intereses de la
sociedad. Estos cambios gerenciales
incluyendo la necesidad de satisfa-
cer al cliente merecen la atencidn.
Un cliente satisfecho es un cliente
que la organizacién nunca perder3,
una organizacién cuyos lineamien-
tos se enfoquen hacia lo que quiere
realmente su cliente constituye el
éxito asegurado y las estrategias
para lograr ese objetivo deben estar
muy bien orientadas.
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Estas estrategias parten desde co-
nocer realmente lo que quiere el
cliente, sus necesidades, hasta las ex-
pectativas que tiene este con respecto
a la organizacién. Los centros de esti-
mulacién temprana tienen en sus
manos la gran responsabilidad de
mantener una excelente calidad de su
servicio, es preciso que estas organi-
zaciones apunten hacia las necesida-
des de todos sus clientes que en este
caso no solo son los nifos, también
sus padres y representantes, quienes
esperan de la organizacién el mds
alto sentido de la responsabilidad.

Dentro de ese orden de ideas,
los profesionales que laboran en los
centros de estimulacién temprana
tienen el mayor de los retos, ellos
con su profesionalismo y capacita-
cién deben en primera instancia lo-
grar que los nifios alli tratados pue-
dan alcanzar un grado de indepen-
dencia necesario para cubrir sus ne-
cesidades bdsicas, y en segunda ins-
tancia brindarle a los padres y repre-
sentantes un punto de apoyo, hacer-
los sentir que no estan solos en esta
lucha y el esfuerzo no es en vano.

De esto no lograrse, la realidad
seria la de un pais donde el discapa-
citado se trata como a persona de
segunda, la realidad serd la de una
parte importante de la sociedad, en
este caso los padres y representan-
tes, frustrada y deprimida. Los cen-
tros de estimulacién temprana re-
quieren de la aplicacion de estrate-
gias bien definidas que perfilen ha-
cia el mejoramiento de la calidad de

vida de los nifos discapacitados, lo
cual se traduciria en contar con pa-
dres felices, satisfechos de la accién
realizada. Es por esto la importancia
de desarrollar estrategias para lograr
la satisfaccién de los padres y repre-
sentantes asociados a los centros de
estimulacién temprana.

Situacion de los centros de
estimulacién temprana

La situacién de los Centros de
Estimulacién Temprana con base
en la calidad de servicio puede ser
descrita a partir de las siguientes
consideraciones:

e Se consideran fiables tanto para
los padres como para los repre-
sentantes; ya que los nifios
cuentan con instalaciones y
personal confiable.

e Los docentes se esfuerzan por
dar fiel cumplimiento a los re-
querimientos de los padres.

e Los padres y representantes
consideran que los proveedores
de servicios especiales en los
centros de estimulacién tem-
prana son empaticos; por tanto
se sienten comprendidos por
parte de las instituciones lo cual
constituyen una fortaleza.

¢ Los centros de estimulacion tem-
prana gozan de la credibilidad de
padres y representantes quienes
consideran a estas proveen una
visidn integra, seguridad absolu-
ta y estain comprometidas con
los resultados y el bienestar de
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los nifios; promoviendo un am-

biente de confianza.

e El desarrollo y atenciéon del
nino constituye el factor cen-
tral, contribuyendo a la seguri-
dad fisica y emocional tanto de
los nifios como de sus padres y
representantes; eso provee tran-
quilidad.

e El personal de los centros de es-
timulacién temprana demues-
tra interés por atender a los ni-
fios con necesidades especiales;
los padres entonces se mues-
tran respaldados.

¢ Los padres y representantes re-
fieren ser atendidos en alta esti-
ma y consideracién, con ama-
bilidad, respeto y simpatia.

® Las instalaciones de los centros
de estimulacién temprana de-
ben ser reforzadas con elemen-
tos especiales (pasamanos, pi-
sos antirresbalantes) que con-
tribuyan a evitar accidentes; no
obstante, su infraestructura
cuenta con los requerimientos
indispensables para la presta-
cién de sus servicios.

¢ Asimismo se estima que poseen
los equipos técnicos necesarios
para alcanzar el desarrollo fisi-
co, emocional y cognitivo de
los nifos.

Se considera relevante la orien-
tacion a la capacitacion permanente
del personal, lo cual incide en el
mejoramiento de los nifios; de igual
manera se considera importante, vi-
gilar, comprender y orientar las acti-
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tudes de los empleados respecto a
los nifios y sus padres y representan-
tes, con la finalidad de involucrarles
en las actividades y ofrecer mayor
nivel de dedicacién y productividad
a través del contacto y la atencién
permanente.

Cabe destacar que los Centros
de Estimulacién Temprana cuentan
con una imagen sélida ante la co-
munidad, por respaldar una activi-
dad que se integra a la responsabili-
dad social.

Una linea para las acciones
especiales

Una vez recorrida la realidad de
los Centros de Estimulaciéon tem-
prana, se presentan para la conside-
racién de dichos centros algunas es-
trategias que permitan fortalecer la
calidad del servicio:

® Desarrollar un plan comunica-
cional que permita sensibilizar

a la comunidad sobre la necesi-

dad obtener recursos para equi-

par los centros de estimulacién
temprana, asistiendo a estacio-
nes de radio con transmisién
local y nacional haciendo del
conocimiento publico las ca-
rencias por las cuales atraviesan
dichos centros lo cual afecta ne-
gativamente la atencién de ni-
nos (as) con necesidades espe-
ciales de acuerdo a cada patolo-
gia en particular.

¢ Asimismo, propiciar el dialogo
entre instituciones para ninos
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con necesidades especiales, es
recomendable debido al inter-
cambio que puede generarse al
compartir la experiencia sobre
el reto-de atender nifios (as)
con Sindrome de Down, Autis-
mo o Pardlisis Cerebral, entre
otros pues cada centro de esti-
mulacién temprana enfrenta
respuestas diversas que les en-
seflan a aceptar el proceso de
cambio gradual, pudiendo de
ello surgir aspectos claves del
proceso de educacién inclusiva,
politicas, estrategias, asi como
recomendaciones para su im-
plantacién, haciéndose cada

vez mas competitivas.

e Instruir de manera muy espe-
cial, a los padres y representan-
te de nifios y nifias con necesi-
dades especiales con el fin de
incrementar su nivel de infor-
macién sobre las caracteristicas
particulares que rodean a su
hijo (a) a través de charlas, se-
minarios, talleres, mesas de tra-
bajo, coloquio entre otros con
la finalidad de trasmitir la im-
portancia de la utilizacién de
herramientas adecuadas en sus
hogares ya que ello puede con-
tribuir a la estimulacién tem-
prana de manera positiva y al
mismo tiempo esto permitird
involucrar en mayor medida a
la familia, lo cual conduciria a
la convivencia de un ambiente
armoénico entre quienes inte-

gran el hogar.

* A los entes gubernamentales,

estudiar acuciosamente las ne-
cesidades presupuestarias ac-
tuales de los centros de educa-
cion especial dependientes
bien sea del gobierno nacional
y/o regional con la finalidad de
cubrir dichas deficiencias pues
a través del tiempo las partidas
presupuestarias asignadas a di-
chas instituciones no han sido
actualizadas con respecto a la
inflacién y por ende no alcan-
zan a cubrir la adquisicién de
materiales y equipos, manteni-
miento de infraestructura entre
otros, que permitirian prestar
un servicio mas satisfactorio a
la comunidad.

Promover la amistad, entre pa-
dres y representantes de nifnos
con discapacidad considerando
el desarrollo de la amistad
como una prioridad familiar lo
cual puede contribuir a conocer
a otras familias y sus necesida-
des particulares, en ese contex-
1o la institucién podria planifi-
car la agenda para asegurarse
que tanto nifios como padres
dispongan de tiempo juntos
creando oportunidades para
que se conozcan promoviendo
interacciones sociales positivas,
por ejemplo juegos, ensefianza
directa sobre destrezas sociales,
y ala vez coordinando activida-
des extracurriculares conside-
rando los horarios de la estimu-
lacion para asegurarse que exis-
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tan oportunidades de participa-
¢ién para todos.

¢ Definir el rol que desarrollaran
los diferentes participantes de
los centros de estimulacién
temprana (por ejemplo: ;po-
drdn actuar los compaiieros sin
discapacidad como tutores
compafieros de juego o ambas
cosas? en el caso de otro tutor
su rol principal seria ensefiar al
companero con discapacidad
alguna destreza, en el caso de
caso de un compaiiero sin dis-
capacidad, el objetivo seria pro-
mover interacciones sociales.

¢ Propiciar reuniones entre los
directivos las instituciones de
educacién especial, tomando
en cuenta al personal respon-
sable de atender a padres y re-
presentantes para la optimiza-
cién de la calidad de servicio,
con la finalidad de intercam-
biar opiniones, ideas, fallas de
funcionamiento, carencia de
materiales de trabajo, necesi-
dades personales, que permi-
tan dar a conocer las fortalezas
y debilidades en el centro de
estimulacién temprana y su
personal, lo cual contribuiria a
disefar planes particulares ten-
dentes a llevar a la organiza-
cién hacia el éxito.

Conclusiones

Luego de haber recolectado la
informacion y desarrollado el anali-
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sis respectivo de acuerdo con los ob-
jetivos planteados en la investiga-
cién, se procedié a emitir las si-
guientes conclusiones las cuales res-
pondieron a las interrogantes for-
muladas, es decir se orientaron a de-
terminar la satisfaccién de los pa-
dres y representantes asociados alos
centros publicos de estimulacién
temprana.

Con respecto a la situacién ac-
tual de los centros piiblicos de esti-
mulacién con respecto a la calidad
de servicio ofrecida a los padres y re-
presentantes de los nifios con necesi-
dades de estimulacién temprana, se
encontré que la fiabilidad se en-
cuentra afianzada debido al fiel
cumplimiento de lo prometido, so-
bre la empatia constituye una forta-
leza pues el personal entiende el sen-
timiento de padres y representantes.

Sobre la credibilidad se encuen-
tra bien desarrollada pues padres y
representantes consideran que la
instituciéon ha tenido una actuacién
que asi lo confirma, en cuanto a la
seguridad esta presente pero no en
una alta medida, la capacidad de
respuesta es elevada estando repre-
sentada por el interés demostrado
por el personal responsable de la
atencién de los nifios (as) con nece-
sidades especiales.

Dando continuidad, la atencién
prestada se encuentra en una alta
consideracién debido al trato de
amabilidad, respeto y simpatia, so-
bre las instalaciones, existen algunas
que deben ser cubiertas para evitar
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accidentes, sin embargo han tenido
la previsién de equiparse con todos
aquellas herramientas que sirven de
soporte para llevar a cabo la mision
de estimulacién temprana.

En cuanto ala percepcién de pa-
dres y representantes asociados a los
centros publicos de estimulacion
temprana sobre la calidad del servi-
cio recibida, se concluye que el en-
trenamiento de personal es conti-
nuo, mostrindose gran interés pues
el contribuye a manejar adecuada-
mente las necesidades especiales de
los nifios que asisten a los centros, la
competitividad es percibida con ten-
dencia favorable debido a factores
como la calidad del personal, herra-
mientas adecuados, trato ofrecido
tanto a los nifios como a sus padres y
representantes, la actitud de los em-
pleados es positiva, igualmente el
servicio prestado por los centros re-
fleja elevada calidad de servicio.

En relacién a los requerimientos
y necesidades de los padres y repre-
sentantes de niflos con necesidades
de estimulacién temprana, se con-
cluye que el tipo de servicio es satis-
factorio para padres y representantes
pues satisfacen las expectativas, cu-
bren las necesidades. La rapidez
como requerimiento en el servicio,
igualmente es satisfactoria, en cuan-
to al tipo de necesidades estas han
sido cubiertas por la institucién. El
sentido del compromiso es elevado
influyendo favorablemente en la ca-
lidad del servicio, respecto la identi-

ficacion de expectativas se encuen-
tra cubierta mas no en su totalidad.
Finalmente se presentaron al-
gunos lineamientos estratégicos, di-
rigidos basicamente a las institucio-
nes de estimulacién temprana con
la finalidad de que logren optimizar
la satisfaccién de los padres y repre-
sentantes de discapacitados.
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