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1 INTRODUÇÃO 

A Divisão de Biblioteca pôde suprir a falta de investimento do Sistema de 

Bibliotecas da USP - SIBi para aquisição de material bibliográfico com aporte 

financeiro da Diretoria da Unidade. 

O recurso foi utilizado para aquisição de e-Books da Wageningen 

Academic Publisher - WAP, transação esta ainda não finalizada pelo 

Departamento Técnico do SIBi. 

Em contraponto a pouca inserção de títulos novos por compra, a biblioteca 

trabalhou fortemente nos serviços de apoio ao pesquisador, no 

desenvolvimento de novos produtos e projetos, treinamentos e orientações 

aos alunos e inovou na realização de treinamentos à distância com outras 

universidades brasileiras. 

Outro fator relevante é que, em 2018 a Biblioteca concluiu toda a 

documentação que registra seu modelo de gestão organizacional, 

baseado nos critérios “Rumos à Excelência”, da Fundação Nacional da 

Qualidade - FNQ. 

Constam desta documentação, o perfil da Biblioteca, procedimentos da 

gestão, mapeamento dos processos, procedimentos operacionais, manuais 

de serviço e manuais complementares, reunidos no “Sistema de 

Acompanhamento Administrativo e do Registro do Conhecimento” - SIGA. 

 

1.1 Objetivo 

Este relatório tem como propósito demonstrar, por meio de gráficos, os 

resultados do desempenho da Divisão de Biblioteca em 2018, de acordo 

com as perspectivas estabelecidas no seu Mapa Estratégico: Fiduciária, 

Cliente e Sociedade, Processos, Aprendizado Conhecimento.  
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2 RESULTADOS DAS PERSPECTIVA ESTRATÉGICAS 

Refletem os resultados dos processos da cadeia de valor, dos projetos de-
senvolvidos e da gestão no ano de 2018.  

2.1 Fiduciária 

Os valores recebidos pela Diretoria da Unidade foram repassados ao DT SIBI 
para operacionalizar a compra de e-Books e o pagamento no exterior. No 
entanto a tramitação, que envolve muitos passos e regulamentações deve-
rá ser concluído em 2019. 

Com recursos próprios e dos projetos FEALQ, que somaram apenas R$13 
841,17, a Biblioteca teve dificuldades em fazer a distribuição de acordo 
com as prioridades estabelecidas, razão pela qual, o índice ficou 0,50 abai-
xo da meta. 

Por outro lado, foi possível usar integralmente esse valor, em razão das facili-
dades para a compra nas livrarias da EDUSP, cujo pagamento é por trans-
posição de verba, ou quando se tratou de pagamento pela FEALQ. 
(Figura1) 

Figura 1 - Gráfico de Distribuição do Recurso para Aquisição de Livro Impresso. 
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A usabilidade do acervo, que é o índice de variação consulta/empréstimo, 
dividido pelo número de frequência vem diminuindo nos últimos anos, refle-
xo do uso alternativo de recursos digitais e/ou on line. 

A frequência em relação ao ano anterior também diminuiu, mas houve um 
aumento de consultas e empréstimos. 

Figura 2 - Índice da Usabilidade do Acervo. 
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A porcentagem de empréstimos efetuados, a pedido dos usuários para ou-
tras bibliotecas dentro e fora do Sistema USP, o chamado Empréstimo entre 
Bibliotecas - EEB, não chegam a 3%, apesar de dois anos consecutivos sem 
recursos robustos para novas aquisições. 

Pode-se concluir que o acervo atende aos alunos de graduação, maiores 
usuários deste acervo. 

Aqui não estão contabilizadas as solicitações de cópias de artigos, material 
de uso preferencialmente por alunos de pós-graduação. (Figura3). 

Figura 3 - Porcentagem das Demandas de Uso da Biblioteca. 

Titulo do indicador: Porcentagem das Demandas de Uso da Biblioteca Perspectiva: Fiduciária

Forma de cálculo:

Unidade para base de cálculo: Porcentagem Propósito:

Alinhamento com as estratégias:

Meta:

Tipo de indicador: Periodicidade: Trimestral

1º Trimestre 2º Trimestre 3º Trimestre 4º Trimestre
Resultado

2018

4º Trimestre

2017

Resultado

2017

3.785 4.766 4.048 3.315 15.914 3.508 16.684

143 102 100 113 458 84 505

3.928 4.868 4.148 3.428 16.372 3.592 17.189

96,4% 97,9% 97,6% 96,7% 97,2% 97,7% 97,1%

85,0% 85,0% 85,0% 85,0% 85,0% 85,0% 85,0%

Marcia Saad 09/01/2019

Data da análise crítica: 11/01/2019

Total de E.E.B (solicitante) / Total da demanda (Porcentagem)

Estratégico

Responsável:

Total de Demanda

Porcentagem

de Demanda

Meta

Empréstimo

EEB

(Solicitante)

Trimestre

Atender ou superar a satisfação do cliente (Produtos relevantes e com qualidade para o cliente)

85,0% das demandas

Período: 01/10/2018 a 21/12/2018

Análise do 1º Trimestre: A biblioteca continua suprindo suas demandas por livros impressos, apesar de 3 anos sem aquisição em grande escala.                                                                                                                                                                                                                                                                                                                             

Análise do 2º Trimestre:  O resultado deste trimestre, assim como do anterior, indica que o acervo supri a necessidade, mas se compararmos com os resultados do QFD, podemos concluir que as fontes 

alternativas para obtenção de bibliografia não são conhecidas, ou os respondentes não são aqueles que efetivamente usam a Biblioteca.                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                     

Análise do 3º Trimestre:  Idem aos comentários anteriores.                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                             

Análise do 4º Trimestre: Idem aos comentários anteriores.

Data da análise da Chefia da DIBD:

Identificar a porcentagem de demandas não disponíveis no local.
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O acesso à Biblioteca, através do seu site teve uma pequena queda entre 
o segundo e o terceiro trimestre e uma queda abrupta no último trimestre. 

As causas podem ser atribuídas a duas possibilidades; ao número de feria-
dos no mês de novembro, e a supressão do menu da Biblioteca no site da 
ESALQ, este último sem dúvida um fator relevante para a queda, tendo em 
vista que o site da ESALQ foi sempre a forma utilizada para se chegar à Bibli-
oteca, especialmente por usuários externos. 

A questão é que o site da Biblioteca não é apenas uma homepage com a 
descrição de produtos e serviços, mas acima de tudo a entrada do Portal 
que dá acesso aos conteúdos assinados e disponibilizados pela Capes e 
pelo SIBi USP, como as revistas digitais, as bases de dados bibliográficas, as 
bases de dados com texto completo, as ferramentas, os sistemas de métri-
cas, etc. 

Foi um grande prejuízo para aqueles que buscam informação e conteúdo, 
como também para aqueles que intermediam, como é o caso da Bibliote-
ca. (Figura 4) 

Figura 4 - Acesso à Web – Site. 

  

Perspectiva:

Propósito:

Meta: -

Obs.: Dados obtidos no último dia de cada trimestre.

P

Titulo do indicador:

Forma de cálculo: Número final dos visitantes únicos do último dia do trimestre

Unidade para base de cálculo: Número Atender ao objetivo estratégico (melhoria contínua nos processos)

Alinhamento com as estratégias:    Excelência na produção dos serviços

Tipo de indicador: Tático Periodicidade: Trimestral

ProcessosQualidade no subprocesso Web - Site

Data da análise da gestor: 10/01/2019

2º Trimestre 3º Trimestre 4º Trimestre

01/10/2018 a 31/12/2018 Data da análise crítica: 11/01/2019

1º Trimestre

13.274

Análise: Crescimento estável, apesar da queda no último trimestre. Provavelmente esse fato ocorreu devido ao elevado número de feriados que tivemos nesse período. Outro ponto a ser 

considerado é que em setembro houve uma mudança no layout da página e este novo formato não esta funcional, ou seja, é prioridade fazer uma restruturação o mais breve possível.

Responsável:

19.733 19.354 11.832

Carlos Eduardo Otoni

Período:
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2. 2 Cliente e Sociedade 

O resultado do índice de credibilidade das aulas ministradas pela Biblioteca 
dentro das disciplinas de graduação dos cursos de Ciências dos Alimentos e 
Engenharia Agronômica, é obtido pela medição da satisfação x aproveita-
mento. 

Neste ano o resultado de 0,67 superou a meta de 0,63, o que demonstra sua 
eficácia. (Figura 5) 

 Figura 5 - Índice de Credibilidade das Aulas. 

Titulo do indicador: Índice de Credibilidade das Aulas Perspectiva:

Forma de cálculo:

Unidade para base de cálculo: Propósito:

Alinhamento com as estratégias:

Meta:

Tipo de indicador: Periodicidade:

Resultado

2018

0,94

0,71

0,67

0,63

Responsável: Marcia Saad Data da análise da Chefia da DIBD: 10/01/2019

Período: 01/10/2018 a 21/12/2018 Data da análise crítica: 11/01/2019

Índice de 0,63 de credibilidade

Cliente / Sociedade

Estratégico

Análise Anual Dados parciais, porque ainda faltam duas classes das aulas do LES.  Se matido esse resultado, temos uma meta superada para esse produto da Biblioteca.

Anual (Apresentado na última analise crítica do ano)

Trimestre

Total de

 Satisfeitos

Média

das Notas

Índice de Credibilidade

Meta

Atender ou superar a satisfação do cliente (Produtos relevantes e com qualidade para o cliente)

Índice de Satisfação vezes o índice de aproveitamento das aulas

Melhorar a satisfação do clienteÍndice

0,67 0,63

0,00

0,20

0,40

0,60

0,80

Índice de Credibilidade Meta

Índice de Credibilidade das Aulas
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A porcentagem de satisfação em relação aos serviços de atendimento ao 
cliente no total, atingiu 96,3% para uma meta de 95%. Alguns serviços como; 
Empréstimo, Orientação ao Usuário, Comut e EEB atingiram 100% de satisfa-
ção. 

Cópias, pelo excesso de demanda e pela rotatividade de pessoal, é o servi-
ço que mais impacta no resultado geral, sem, no entanto, derrubar a meta. 
(Figura 6). 

A Biblioteca, desde que começou a gerenciar os processos e medir resulta-
dos vem atingindo um alto nível na prestação de serviços e, consequente-
mente na satisfação dos clientes.  

Figura 6 - Pesquisa de Satisfação de Serviços. 

Porcentagem de Pesquisa de Satisfação dos Serviços Perspectiva:

Unidade para base de cálculo: Porcentagem Propósito:

Alinhamento com as estratégias:

Meta:

Tipo de indicador: Periodicidade: Anual

Trimestre 1º Trimestre 2º Trimestre 3º Trimestre 4º Trimestre
Resultado

2018

4º Trimestre

2017

Resultado

2017

Satisfeito 225 257 274 259 1015 227 1.093

Insatisfeito 9 14 6 10 39 9 27

Total 234 271 280 269 1054 236 1.120

% de

Satisfeito
96,2% 94,8% 97,9% 96,3% 96,3% 96,2% 97,6%

Marcia Saad

01/10/2018 a 21/12/2018

98,5 de satisfação

Atender ou superar a satisfação do cliente (Produtos relevantes e com qualidade para o cliente)

Estratégico

Data da análise crítica:Período:

Análise do 1º Trimestre: As metas foram abaixadas para se tornarem mais reais e menos superestimadas. Se for o caso, podemos estratificar para saber o que torna o 

serviço insatisfatório para alguns.

Análise do 2º Trimestre: Ainda que cópias tenha baixado a meta, ela não é um problema para nós, visto que a qualidade da cópia e o preço são muito competitivos; os 

mais relevantes para avaliação são os serviços que dependem da capacitação dos profissionais da Biblioteca. No entanto, não é possível deixar de monitorar o serviço 

de cópias.

Análise do 3º Trimestre: Dentro da meta e sem preocupação maior.

Análise do 4º Trimestre: Resultado anual dentro da meta e no mesmo patamar do ano anterior.

Responsável: Data da análise da Chefia da DIBD: 10/01/2019

Titulo do indicador:

Melhorar a qualidade dos serviços

Forma de cálculo: Porcentagem do Total de Satisfeito sobre o total de respondentes

Cliente / Sociedade

11/01/2019

96,2% 94,8% 97,9% 96,3% 96,3% 96,2% 97,6%

Meta: 95,0% Meta: 98,5%
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Emprestimo
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Atendimento e Orientação ao Usuário / Informação Científica - 2018
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O descarte correto de resíduos se manteve pelo segundo ano consecutivo 
acima da meta, o que ratifica a consolidação desta prática de gestão e 
que permite que, a partir do próximo ano a medição seja feita semestral-
mente, agora pelo USP Recicla. 

Figura 7 - Índice de Descarte Correto de Recicláveis 

  

Perspectiva:

Índice Propósito:

Meta: 

Tipo de indicador: Periodicidade:

Marcia Saad Data da análise da Chefia da DIBD:

Data da análise crítica:

Cliente / Sociedade

01/10/2018 a 21/12/2018

Análise do 1º Trimestre: Continuamos mantendo o nível ótimo de responsabilidade ambiental. 

Análise do 2º Trimestre: Idem.

Análise do 3º Trimestre: Pequeno alerta.

Análise do 4º Trimestre: Resultado dentro da meta, mas com uma ligeira tendência de queda nos dois últimos trimestres. A partir do próximo ano as medições serão semestrais e pelo 

USP Recicla.

10/01/2019Responsável:

Período: 11/01/2019

Titulo do indicador:

Forma de cálculo:

Unidade para base de cálculo:

Alinhamento com as estratégias:

Total de Recicláveis dividido pelo total de Recicláveis no Lixo Comum e de Rejeitos

Contribuir com o Exercício da Responsabilidade Socioambiental

Responsabilidade Socioambiental

Índice de 0,95 de descarte correto de recicláveis

AnualEstratégico

Índice de Descarte Correto de Recicláveis

0,98 1,00 1,00 1,00 1,00

0,00

0,20

0,40

0,60

0,80

1,00

 1º Trimestre  2º Trimestre  3º Trimestre  4º Trimestre Resultado
2018

Índice de Descarte Correto no Lixo Comum

1,00 1,00 0,98 0,98 0,99

0,00

0,20

0,40

0,60

0,80

1,00

 1º Trimestre  2º Trimestre  3º Trimestre  4º Trimestre Resultado
2018

Índice de Descarte Correto nos Recicláveis

0,99 1,00 0,99 0,98 0,99 0,98 0,99

Meta: 0,95Meta: 0,95

0,00

0,20

0,40

0,60

0,80

1,00

 1º Trimestre  2º Trimestre  3º Trimestre  4º Trimestre Resultado
2018

4º Trimestre
2017

Resultado
2017

Índice de Descarte Correto 
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2. 3 Processos 

Desde 2017, a eficácia dos processos vem se mantendo no nível máximo 
1,0, demonstrando a maturidade do seu nível de excelência, resultado de 
anos consecutivos de monitoramento sistemático e melhoramento contínuo 
de seus procedimentos e prática, aperfeiçoando e inovando em serviços e 
produtos. (Figura 8) 

Figura 8 - Índice da Eficácia dos Processos da DIBD  

Índice da Eficácia dos Processos da DIBD Perspectiva: Processos

Propósito:

Data da análise da Chefia da DIBD:

Data da análise crítica:

Titulo do indicador:

Forma de cálculo: Média das eficácias de todos processos da DIBD nos últimos 7 anos

Unidade para base de cálculo:  Índice  Eficácia dos processos

Alinhamento com as estratégias:  Promover a melhoria contínua nos processos (Excelência na produção dos serviços)

Tipo de indicador: Estratégico Periodicidade: Anual

Análise Anual: Os processos atingiram sua maturidade na busca pela eficiência.

Período:

Responsável: 09/01/2019

11/01/2019

Marcia Saad

01/10/2018 a 21/12/2018
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2.4 Aprendizado e Conhecimento 

Em 2018, em face das novas demandas e novos serviços, a DIBD buscou ca-
pacitação junto os editores para uso das ferramentas métricas de avalia-
ção, como o Scival e o InCites, resultantes das bases Scopus e WoS respecti-
vamente. 

Com o mesmo propósito, os profissionais da Biblioteca consolidaram seus 
conhecimentos nas ferramentas de gerenciamento das referências, amplia-
ram suas experiências em novos conteúdos, como da Base CABi, hoje um 
multi sistema de informação e conteúdo. 

Ainda dentro deste tema, a Biblioteca buscou capacitação nas ferramen-
tas de detecção de similaridade para apoiar professores e alunos nos traba-
lhos acadêmicos. 

Todo esse aprendizado e conhecimento gerou novos produtos e serviços 
oferecidos, conforme mostra o gráfico abaixo. (Figura 9). 

A inovação deste ano foi a realização, por meio de videoconferência de 
treinamentos para usuários de outras universidades, como para a Universi-
dade Federal do Amazonas. 

Figura 9 - Índice de Novos Produtos.  

Perspectiva:

Total de novos produtos do ano dividido pelo total de produtos do ano anterior

Índice Propósito

Meta:

Periodicidade:

2017 2018
Índice de

Nov. Produtos

2 7 3,50

Márcia Saad Data da análise da Chefia da DIBD:

Data da análise crítica:

Forma de cálculo:

Unidade para base de cálculo:

Alinhamento com as estratégias: Conhecimento utilizado para inovação e novos produtos

Índice de 1,30 de novos produtos

Tipo de indicador: Estratégico

Ano

Nº de novos

produtos

Titulo do indicador:

Anual (Apresentado na última analise crítica do ano)

Análise Anual: Produtos referntes aos projetos Scopus e Acervo LCF

Responsável:

Período: 01/10/2018 a 21/12/2018 11/01/2019

Aprendizado / ConhecimentoÍndice de Novos Produtos

Fomentar a utilização do aprendizado e conhecimento

3,50

1,30

0,0

0,5

1,0

1,5

2,0

2,5

3,0

3,5

4,0

Índice de
Novos Produtos

Meta

Índice de Novos Produtos
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2.5 Projetos 

Foram concluídos 3 projetos neste ano: “Incorporação do Acervo do LCF/
IPEF à Biblioteca Central”, “Consolidação do Sistema de Gestão, módulo 2: 
revisão, padronização de documentos descritivos e elaboração dos proce-
dimentos de gestão”, “Unificação dos perfis e afiliações de autores ESALQ 
na Base Scopus”. Esse último foi complementado com a criação dos perfis 
por programas de pós-graduação, perfis individuais, perfil geral da unidade 
e perfil por departamento, visando a avaliação institucional. 

 

2.6 Eventos 

Foram realizados 12 eventos de interesse da comunidade de alunos, pesqui-
sadores e professores. 

Merecem destaque os seguintes eventos: 

 - Participação na Semana “Luiz de Queiroz” com treinamentos para alunos 
sobre TCC e formatação de dissertação e teses; 

 - Participação no ESALQ Show com um stand para divulgação de serviços 
e produtos, para orientação na realização de pesquisas e revisões; 

 - 20 Anos da Série Produtor Rural” e lançamento do nº Especial 
“Orquídeas”, coord. Prof. Paulo R. Camargo Castro et al.; 

  - Semana do Livro e da Biblioteca, com a palestra do Professor Antônio No-
bre: “A agricultura depende umbilicalmente das florestas: a bomba biótica, 
os rios voadores e a produção agrícola brasileira” 

II Seminário de Apresentação do Projeto de Engenharia Agronômica, co-
ord., Prof.ª Rosebelly. 
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