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1 INTRODUÇÃO 

2020 marca o início da pandemia de COVID-19 e este relatório apresenta, por meio de 

gráficos o desempenho da Divisão de Biblioteca no formato híbrido; até 20 de março 

presencial para até 31 de dezembro por teletrabalho. 

Ainda assim todos os serviços de atendimento, como Comut, revisão e pesquisa 

bibliográfica, treinamentos em ferramentas digitais, aulas, submissão de teses, antes da 

defesa e posteriormente na Biblioteca Digital, Perfis Scopus, compilação de métricas no 

Scival por PPGS, Turnitin, etc. se mantiveram com a participação de toda a equipe da 

Biblioteca, em trabalho remoto. 

Além das rotinas dos processos, a Biblioteca levantou a produção docente do Departamento 

de Solos - LSO para registro em livro comemorativo aos 50 anos do Departamento (1970 - 

2020) e firmou um Convênio com o Instituto de Pesquisas Florestais - IPEF para 

fornecimento de serviços. 

Mesmo em condições adversas, muitas incertezas e algumas perdas, dentro do ambiente 

digital a equipe se mostrou bastante produtiva. 

Foi um momento de aproveitar as oportunidades de treinamentos oferecidos pelos 

fornecedores de serviços de descoberta e outras plataformas digitais, assim como de 

cooperação com parceiros de outras bibliotecas, replicando metodologias já consolidadas 

(Figura 8, nº de atividades de difusão). 

As plataformas digitais de e-Books da literatura básica foram fundamentais para a graduação, 

uma vez que o serviço de agendamento de empréstimo foi cancelado no período, em 

função do agravamento da pandemia. 

Alguns textos, a pedido dos professores foram digitalizados pela Biblioteca, como alternativa 

ao fechamento do acervo. 

1.1 Objetivos 

Visa demonstrar os resultados obtidos neste ano, usando os gráficos de análise crítica, de 

acordo com as perspectivas do mapa estratégico: Cliente e Sociedade, Processos, 

Aprendizagem e Conhecimento e Fiduciária. 
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2. RESULTADOS 

Refletem os resultados dos processos da cadeia de valor, incluindo resultado de Projetos. 

2.1 Cliente e Sociedade 

Desempenho dos serviços prestados ao cliente (usuário dos serviços). 

2.1.1 Credibilidade das aulas 

Análise do desempenho da biblioteca no que diz respeito às aulas ministradas dentro das 

disciplinas de graduação dos cursos de Ciência dos Alimentos - LAN 0127 e Engenharia 

Agronômica – LES 216, cujo resultado é obtido pela medição da satisfação dos alunos e pelo 

aproveitamento, incluindo as avaliações da DIBD e do docente. 

Neste ano as aulas foram realizadas, usando-se a plataforma Google Meet. 

O resultado acima demonstra o papel da Biblioteca como impulsionadora da capacidade do 

aluno de pesquisa em informação e conteúdo, confirmando sua Missão, sua Política Básica.  

Figura 1 - Porcentagem de Credibilidade das Aulas 
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2.1.2 Satisfação do cliente 

A satisfação do cliente quanto ao atendimento atingiu 99,1%, superando o resultado do ano 

anterior e da meta de 97%. 

A exceção dos serviços de Comut e/ou alguma outra digitalização eventual, que exigiam a 
presença física de algum colaborador, os atendimentos ocorreram no formato virtual. O 
atendimento qualificado, uma das estratégias do Mapa, visa especialmente seus stakeholders: 
alunos de graduação, pós-graduação docentes, embora a Biblioteca dedique tempo e servi-
ços para outras categorias de usuários, dentro e fora da comunidade USP.  

Figura 2 – Satisfação em Serviços 
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2.1.3 Acesso ao Site 

O acesso virtual à Biblioteca, através do site manteve seu comportamento padrão dos 

últimos anos, quando o último trimestre cai em relação aos demais. A queda neste ano foi 

bastante acentuada, 17,9% abaixo da meta, que pode ser justiçada por dois fatores: nos 

anos anteriores houve divulgação de números da Série Produtor Rural na grande mídia, o 

que aumentaram significativamente os acessos; outro fator é que quando aluno se utiliza dos 

computadores da Biblioteca, eles estão sempre abertos na página inicial do site. 

Figura 3 -  Evolução dos visitantes únicos do site 
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2.1.4 Reclamações 

Não houve reclamações neste ano e as reclamações dos anos anteriores focaram na 
infraestrutura predial e nos equipamentos. 

Figura 4 - Porcentagem de reclamações 
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2.1.5 Reciclagem 

Com a suspensão das atividades presenciais, não há indicador que mensure o descarte cor-

reto.  

Perspectiva

Porcentagem Propósito:

Meta: 

Tipo de indicador: Periodicidade:

 1º Semestre  2º Semestre
Resultado

2020

2º Semestre

2019

Resultado

2019

0,000 0,000 0,000 6,800 14,434

0,000 0,000 0,000 0,200 0,064

#DIV/0! #DIV/0! #DIV/0! 97,1% 99,6%

95,0% 95,0% 95,0% 95,0% 95,0%

Marcia Saad Data da análise da Chefia da DIBD:

Data da análise crítica:

13/07/2021Responsável:

Período: 15/07/2021

Trimestre

Total de Descartes (Kg)

Recicláveis no Lixo e

Rejeitos (kg)

Porcentagem de Descarte 

Correto de Recicláveis

Meta

01/10/2020 a 23/12/2020

Alinhamento com as estratégias:

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

Contribuir com o Exercício da Responsabilidade Socioambiental

Responsabilidade Socioambiental

Porcentagem de 95,0% de descarte correto de recicláveis

SemestralEstratégico

Porcentagem de Descarte Correto de Recicláveis

Análise do 1º Semestre: 

Análise do 2º Semestre: Não aplicável.

Titulo do indicador:

Forma de cálculo:

Unidade para base de cálculo:

Cliente / Sociedade

Obs.: Dados do relatório semestral do USP Recicla.

0,0% 0,0% 0,0%

97,1% 99,6%

Meta: 95,0%

0,00

0,20

0,40

0,60

0,80

1,00

 1º Semestre  2º Semestre Resultado
2020

2º Semestre
2019

Resultado
2019

Porcentagem de Descarte Correto 

Figura 5 - Porcentagem de Descarte Correto de Recicláveis - sem medição 

Em 2020, os serviços prestados à comunidade externa que já haviam sido planejados como 

a cessão do auditório, após às 18 horas para o Projeto Leitura 6.0, em parceria com a 

DVATCOM, foi cancelado, assim como outras demandas não puderam ser atendidas, em 

função da Pandemia.  
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2.2 Processos  

Mesmo em teletrabalho, os processos foram bastante produtivos, concentrando suas equi-

pes em atividades que dispensavam a presença física e todo material disponibilizado, acessa-

do, processado, cadastrado, registrado foi executado por meio digital. 

Porcentagem de 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: Porcentagem das eficácias de todos processos da DIBD nos últimos 10 anos

Unidade para base de cálculo: Porcentagem  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: A eficácia dos procesos não sofreu danos, especialmente na qualidade.

Período:

Responsável: 13/07/2021

15/07/2021

Marcia Saad

01/10/2020 a 23/12/2020

95,8%
98,0% 98,4% 99,3% 98,7% 99,0% 98,0%

99,6% 99,6% 99,7%

70,0%

80,0%

90,0%

100,0%

110,0%

120,0%

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2019 2020

Resultado da Porcentagem de Eficácia dos Processos - 2010-2020

Figura 6 – Eficácia dos Processos da DIBD  
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2.3 Aprendizado e Conhecimento 

Dada a excepcionalidade deste ano, A biblioteca concentrou seus esforços em novas capaci-

tações e reciclagens, todas visando o uso otimizado de ferramentas de descoberta e àquelas 

dedicadas em apoiar o pesquisador, docente e alunos, especialmente os de pós-graduação, 

como é o caso dos Ids, a construção de perfis e a exploração de ferramentas de análise, co-

mo o Scival e o InCites.  

 

2.3.1 Novos Produtos e Serviços 

O uso de ferramentas como O Google Meet inovou o modelo de aulas, seminários e treina-

mentos, assim como as reuniões semanais e o atendimento personalizado. 

Perspectiva:

Número Propósito

Meta:

Periodicidade:

2020 Meta

1 2

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

2 novos produtos por ano

Titulo do indicador:

Anual (Apresentado na última analise crítica do ano)

Análise Anual: O número de produtos não cresceu, mas os serviços existentes foram inovadores.

Responsável: 14/07/2021

Total de novos produtos por ano

Tipo de indicador: Estratégico

Ano

Nº de novos

produtos

Período: 01/10/2020 a 23/12/2020 15/07/2021

Aprendizado / ConhecimentoNúmero de Novos Produtos

Fomentar a utilização do aprendizado e conhecimento

1

2

0,0

1,0

2,0

3,0

4,0

5,0

Nº de novos
produtos

Meta

Número de Novos Produtos

Figura 7 – Novos produtos 
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2.3.2 Difusão 

O gráfico abaixo, Figura 8 mostra as atividades de transferência de conhecimento para ou-

tras unidades 

Número de atividades de difusão Perspectiva:

Número Proposito

Meta:

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

2020

4º Trimestre

2019

Resultado

2019

6 17 20 5 48 12 33

17 17 17 17 17 16 16

Márcia Saad Data da análise da Chefia da DIBD:

Data da análise crítica:

Unidade para base de cálculo:

Alinhamento com as estratégias:

Tipo de indicador:

Titulo do indicador:

Forma de cálculo: Nº de difusões do ano vigente

Conhecimento utilizado para inovação e novos produtos

Aprendizado / Conhecimento

Fomentar a utilização do aprendizado e conhecimento

Período:

Análise do 1º Trimestre: 

Análise do 2º Trimestre: 

Análise do 3º Trimestre: 

Análise do 4º Trimestre: A Biblioteca colaborou e transferiu conhecimento e experiência com outras bibliotecas e outros profissionais.

17 difusões por ano

Estratégico Periodicidade: Anual

01/10/2020 a 23/12/2020 15/07/2021

Responsável:

Nº de Difusão

2019

Meta

Trimestre

6
17 20 5

48

12

33

Meta: 16 Meta: 17

0,00

10,00

20,00

30,00

40,00

50,00

60,00

1º Trimestre 2º Trimestre 3º Trimestre 4º Trimestre Resultado
2020

4º Trimestre
2019

Resultado
2019

Número de Atividades de Difusão

Figura 8 – Atividades de Difusão  
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2.4 Perspectiva Fiduciária 

Os resultados refletem a racionalização do uso dos recursos, visando sua otimização. 

Em razão das circunstâncias, foi medido apenas o primeiro trimestre. 

 

2.4.1 Demandas de Uso do Acervo 

O gráfico a seguir demonstra que menos 5% do material solicitado no período não foi su-

prido pelo seu próprio acervo. 

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

2020

4º Trimestre

2019

Resultado

2019

1.827 0 0 101 1.928 2.995 14.706

82 0 0 0 82 85 422

1.909 0 0 101 2.010 3.080 15.128

95,7% 0,0% 0,0% 100,0% 95,9% 97,2% 97,2%

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

Marcia Saad 13/07/2021

Data da análise crítica: 15/07/2021

Empréstimo

85,0% das demandas

Identificar a porcentagem de demandas não disponíveis no local.

EEB

(Solicitante)

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

Estratégico

Trimestre

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

Período: 01/10/2020 a 23/12/2020

Análise do 1º Trimestre:                                                                                                                                                                                                                                                                                                                   

Análise do 2º Trimestre:                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                          

Análise do 3º Trimestre:                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                       

Análise do 4º Trimestre: Demanda por livros externos muito baixa.

Data da análise da Chefia da DIBD:Responsável:

Total de Demanda

Porcentagem

de Demanda

Meta

1

0%

20%

40%

60%

80%

100%

120%

Porcentagem de Desperdício de Papel

1

0%

20%

40%

60%

80%

100%

120%

Porcentagem de Desperdício de Papel

95,7%

0,0% 0,0%

100,0% 95,9% 97,2% 97,2%

Meta: 85,0%Meta: 85,0%

0%

20%

40%

60%

80%

100%

1º Trimestre 2º Trimestre 3º Trimestre 4º Trimestre Resultado
2020

4º Trimestre
2019

Resultado
2019

Porcentagem das Demandas de Uso da Biblioteca

Figura 9 – Demandas de Uso da Biblioteca 
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2.4.2 Recursos para Aquisição 

A distribuição otimizada dos recursos para aquisição de matéria bibliográfico, tendo em vista 

a diminuição do montante não atingiu a meta estabelecida, sendo necessária revê-la. 

Perspectiva: Fiduciária

Soma de todos os índices de otimização

Índice Propósito:

Meta:

Periodicidade:

Nacional Internacional Nacional Internacional Nacional Internacional Nacional Internacional

Demanda 67 16 0,40 52 7 82 1 -22 6 0,51

Grade 1 46 0,30 1 12 2 1 -1 13 0,01

Docente 2 29 0,20 0 6 0 0 0 6 -0,01

Usuário 221 66 0,10 20 6 12 1 11 6 0,04

Total 291 157 1,00 73 30 96 3 -12 30 0,56

Responsável: Márcia Saad 13/07/2021

Período: 01/10/2020 a 23/12/2020

Alinhamento com as estratégias: Otimizar o uso dos recursos

Índice de 0,70

Tipo de indicador: Estratégico Anual

Análise do 1º Trimestre:                                                                                                                                                                                                                                                                                                                           

Análise do 2º Trimestre:                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                

Análise do 3º Trimestre:                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                             

Análise do 4º Trimestre: Meta não atingida em função do número baixo de aquisições.

15/07/2021Data da análise crítica:

Data da análise da Chefia da DIBD:

Otimizar recursos captados

Forma de cálculo:

Unidade para base de cálculo:

Titulo do indicador: Distribuição do Recurso para Aquisição de Livro

Nº de exemplares

Adquiridos por Categoria
Saldo Resultado do 

Índice de

Distribuição

Categoria

Nº de Exemplares

por Categoria Grau de 

Importância

Nº de exemplares

para Aquisição por Categoria

0,51

0,01 0,00 0,04

0,40
0,30

0,20
0,10

0,00

0,10

0,20

0,30

0,40

0,50

0,60

Demanda Grade Docente Usuário

Resultado do Índice de
Distribuição

Grau de Importância

Índice de Distribuição do Recurso para Aquisição de Livro

0,56
0,70

0,00

0,20

0,40

0,60

0,80

1,00

1,20

1,40

Resultado do Índice de
Distribuição

Meta

Índice de Distribuição do Recurso

para Aquisição de Livro

Figura 10 – Distribuição do Recurso para Aquisição de Livro 
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2.4.3 Usabilidade do acervo 

Diferente do uso, a usabilidade mede a variação da consulta, empréstimo pela variação da 

frequência. Da mesma forma que os demais, o resultado reflete apenas o primeiro trimes-

tre. 

Figura 11 - Usabilidade do Material Adquirido 
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3 RESULTADO DE PROJETO 

Durante o ano foi possível dar continuidade ao Projeto de Digitalização de Tteses, pois a 

maioria das atividades; edição e submissão foram executadas em ambiente digital. Algumas 

digitalizações necessárias foram feitas por pessoas que  se revezavam, de forma a permane-

cer na Biblioteca apenas uma em cada período. 

O quadro abaixo mostra a evolução de todas as etapas do projeto. 

CONCLUSÃO 

Mesmo com uma mudança inesperada no formato de trabalho e com tantas incertezas, a 

Biblioteca retomou rapidamente seu planejamento, alterando os modelos e a forma, sem 

comprometer sua produtividade, ainda que privando o usuário de serviços presenciais, que 

foram compensados com plataformas de acesso a conteúdos digitais para continuidade dos 

estudos. 

Os meios digitais e o acesso on line, via VPN garantiram a sustentabilidade dos serviços de 

da gestão da Biblioteca. 

Há que se lamentar o fato de que as intervenções necessárias na infraestrutura predial não 

puderam ser executadas, aproveitando o momento muito propício. 


