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Una nueva vision del
servicio a las bibliotecas

0 mas seguro es que Si a
muchos de ustedes les pregun-
tasemos si les suenan de algo
nombres como Highsmith,
Demco o Gaylord, la respuesta serfa
que no. La raz6bn a esa negativa es
que con esos nombres nos estamos
refiriendo a tres empresas que en la
actualidad estéan ofreciendo al merca-
do bibliotecario y educativo norteame-
ricano algo que todavia no existe en
nuestro pais.
Hoy en dia, la mayorfa de los profe-
sionales que trabajan en las bibliote-
cas espanolas, se encuentran con el
problema de que no cuentan con una
empresa verdaderamente especializa-
da, que cubra de una manera integral
y completa todas sus necesidades. Si
que es cierto que en la actualidad las
bibliotecas ven cubiertas esas nece-
sidades a través de sus distintos pro-
veedores, que en diversas areas
como mobiliario, material auxiliar de
papeleria, material especifico para
bibliotecas, medios audiovisuales,
equipamiento, imprenta... son capa-
ces de ir resolviendo los problemas
que surgen en el dia a dia.
Las empresas que actualmente atien-
den este mercado, no estéan, salvo en
determinados casos, especializadas
por completo en las Bibliotecas o
generalizadas en el territorio espanol.
Asi mismo, esto lleva a que los pro-
ductos con los que nuestras bibliote-
cas trabajan diariamente no sean los
mas adecuados, debido a que todos
conocemos las caracteristicas especl-
ficas en muchas ocasiones que han
de tener los productos para lograr el
mejor servicio posible, tanto a profe-
sionales como a usuarios de las
bibliotecas. Con esto, lo que quere-
mos es hacer hincapié en el hecho de
que muchas veces productos tan
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Sumario del catélogo de productos para bibliotecas piblicas de Highsmith

basicos como la cinta adhesiva, las
cajas de archivo para revistas, los
productos de restauracién y manteni-
miento de los libros, etcétera, no
cumplen las condiciones Optimas
requeridas para el trabajo diario.
Estos mismos problemas que afectan
a nuestras bibliotecas, existen o han
existido en todas las del mundo, la
diferencia esté en que en algunos pal-
ses como es el caso de Estados Uni-
dos, existen empresas totalmente
especializadas en resolverlos. Preci-
samente tres de esas empresas son
las mencionadas al comienzo del pre-
sente articulo: Highsmith, Demco y
Gaylord.

Lo que nos gustaria, a partir de ahora,
es ser capaces de transmitir el servi-
cio que concretamente Highsmith
esta ofreciendo al mercado bibliote-
cario norteamericano, ya que hemos
podido entender su filosofla a través

a6l

del anélisis de algunos de sus catélo-
gos. Decimos algunos, porque un pri-
mer dato interesante y que muestra
hasta qué punto llega la especialidad
de este tipo de empresas, es que en
la actualidad son siete los catalogos
que Highsmith tiene en el mercado
para cubrir las necesidades que sur-
gen en las bibliotecas y que van
desde aquellos dirigidos a las biblio-
tecas pulblicas en general, pasando
por las bibliotecas escolares y las uni-
versitarias, otros dedicados exclusiva-
mente a libros e incluso catélogos de
material audiovisual, multimedia e
informética que puede llegar a ser
necesario en una biblioteca.

No se nos escapa el hecho de que en
la actualidad el mercado bibliotecario
norteamericano posee un desarrolio
mucho mayor, ya no sélo que el espa-
ol sino en general, que todo el euro-
peo, y esto es lo que hace que verda-
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deramente se haya podido producir la
aparicibn de empresas como Highs-
mith. Pero ello no quita para que se
pueda pensar que en un futuro que
esperamos no muy lejano puedan
existir también en nuestro pais
empresas cuya orientacién sea la de
poder ofrecer un servicio completo a
nuestras bibliotecas teniendo en
cuenta las caracteristicas especificas
que éstas poseen en nuestro pais.
Volviendo a la filosofia de Highsmith,
puede resultar significativo para
poder entenderla el siguiente encabe-
zamiento de uno de sus catalogos:
“Cuando deposita un pedido en
Highsmith, creemos que también esté
depositando su confianza en noso-
tros. Nos tomamos esto muy en serio.
Mantener su confianza es nuestra
maxima prioridad y ha sido asi desde
que entramos en el negocio.”
Con esto, lo que queremos hacer ver
es que ya no sblo es importante la
amplia gama de productos que esta
empresa presenta a través de todos
sus catalogos, sino el compromiso
con sus clientes para llegar a esta
blecer una mutua colaboracion
mediante la cual puedan ofrecer siem-
pre al mercado aquellos productos
que mejor respondan a sus necesida-
des, porque en definitiva nadie mejor
que los propios profesionales pueden
informar de cuéles son sus proble-
mas, y de este modo llegar a resol
verlos de la mejor forma posible.
Este compromiso aparece al comien-
z0 de todos los catéalogos de Highs-
mith como pilar fundamental en el
que se sustenta esta empresa y, mas
concretamente, los términos del
mismo son literalmente los siguien-
tes:
- Servirle honestamente
- Ofrecerle la mas amplia seleccién
de productos y servicios para sus
necesidades
- Responder rapida y efectivamente
a sus necesidades y preguntas
- Mantener nuestra politica de pre-
cios adecuados
- Aceptar total responsabilidad en
los beneficios que usted recibe de
nuestros productos y servicios.
Estaran de acuerdo con nosotros en
que una empresa como Highsmith,
que trabaja de esta forma, esté apor-
tando al mercado aspectos tan impor-
tantes como el ahorro sustancial de

tiempo y de namero de contactos a la
hora de obtener todos los productos
necesarios en una biblioteca, la
comodidad a la hora de la adquisicién
de estos productos, la unificacién de
criterios y servicios que facilite al
usuario de los centros, la busqueda
de informacién y, como no, la moder-
nizacibn del mercado bibliotecario
mediante un mayor nivel de informati-
zacién y automatizacién.

Todo ese compromiso que venimos
comentando que adquiere Highsmith
con sus clientes, se ve reflejado cla-
ramente en sus catalogos donde apa-
recen distintos nameros de teléfono y
fax gratuitos para que sea posible la
realizacién de cualquier reclamacién o
de cualquier sugerencia de estos
clientes hacia la empresa. Del mismo
modo los catalogos aparecen perfec-
tamente estructurados a través de
capitulos y subcapitulos con todos los
posibles productos para equipar una
biblioteca, que hace muy facil el
poder encontrar todo aquello que se
desea. Incluso se incluyen, a lo largo
de los distintos catalogos, cuadros
informativos que facilitan a los profe-
sionales sus decisiones de compra,
ya que explican mas concretamente
las caracteristicas de productos que
pueden resultar mas especializados,
senalando perfectamente las funcio-
nes y caracteristicas que ese produc-
to tiene.

Para que puedan hacerse una idea de
hasta qué punto llega la amplitud y la
especializacion de los productos que
Highsmith comercializa, podemos
decir que, por ejemplo, en uno de sus
catalogos, méas concretamente el des-
tinado a bibliotecas publicas en gene-
ral, aparecen entre 3.500 y 4.000
articulos, englobando, desde suminis-
tros generales no inventariables de
una biblioteca, pasando por todo el
mobiliario, tanto el general como
aquél mas especifico, los productos
audiovisuales, los productos para la
senalizacibn de las bibliotecas, todo
lo necesario para el equipamiento
informético, el material de oficina que
se utiliza en este tipo de centros,
etcétera.

Suponemos que, con toda esta des-
cripciébn, seran muchos los lectores
que tengan curiosidad por poder ver
alguno de estos catalogos, pero lo
verdaderamente importante es el
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darse cuenta de que a lo que hay que
aspirar es a poder llegar en un futuro
a ver el servicio a las bibliotecas
como una necesidad que nos benefi-
cia a todos, tanto a los usuarios, ya
que haria mucho mas agradable la uti-
lizacibn de las mismas, como a los
profesionales, ya que se conseguiria
una mejora sustancial de su trabajo,
haciéndolo méas cémodo y, a la larga,
mas econémico.

& M® Victoria Rulz Mallorqui y José
Manuel Puchan Mara pertenecen a
MEYB (Material Escolar y Bibliotecario).

MEYB, UN PROYECTO QUE
NACIO EN OCTUBRE DE 1994.

Con el nombre de MEYB (Material Esco-
lar y Bibliotecario), un grupo de cuatro
personas, M2 Victoria Ruiz Mallorqui,
José Miguel Anoro Martinez, Guillermo
Asin Diaz y José Manuel Puchan Mara,
comenzamos un proyecto en octubre de
1994, que nos sirviera como punto final
del Master en Direcciobn de Marketing y
Gestion Comercial (GESCO) que realiza-
mos en ESIC.

Cuando nos planteamos el buscar un
sector atractivo para ubicar dicho pro-
yecto final de Master, que consiste en la
realizacion de un Plan de Marketing para
una empresa, dimos con el sector biblio-
tecario. Percibimos que este sector, a la
vez que apasionante, era complejo, y
ello nos llev6 a profundizar en él. De
este modo MEYB nace con el objetivo
de estudiar, analizar y definir la posibili-
dad de crear en nuestro pais una empre-
sa que dé un servicio al mercado biblio-
tecario y educativo, como el sefialado
en el articulo anterior.

El motivo de dar a conocer, tanto el ser-
vicio que una empresa como Highsmith
esta ofreciendo en la actualidad, como
la idea de llegar a poder implantar en
Espana algo similar, es el poder obtener
de los lectores de la revista su sincera
opiniébn acerca de esta idea, asi como
toda aquella informacién y datos que
sobre el sector puedan enviamos, ya
que nos seria de gran ayuda, debido ala
importancia que este estudio puede lle-
gar a tener para el mercado biblioteca
rio.

Sus opiniones, la informacién y cual
quier dato que consideren de importan-
cia, rogamos nos lo envien a la siguien-
te direccion:

MEYB

Apartado 3.177

50080 Zaragoza
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