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GERAL 
Capacitar o aluno a desenvolver noções sobre os serviços de informação que envolvam o Serviço de Referência e 
Informação (SRI), a Disseminação Seletiva da Informação (DSI) e o Marketing nos serviços de referência, estimulando 
e encorajando o uso e a avaliação dos aparatos convencionais e eletrônicos disponíveis. 
 
ESPECÍFICOS 
 Compreender as atividades realizadas no SR tradicional e virtual para a aplicação e uso nos serviços de 

informação; 
 Considerar a importância de se ter avaliações constantes dos serviços prestados aos clientes de unidades de 

informação; 
 Apresentar as técnicas e os métodos de Marketing utilizados em Serviços de Informação; 
 Desenvolver a aprendizagem por resolução de problemas voltada ao SRI, DSI e MKT, objetivando a fidelização 

dos usuários. 
 

 
 
 

 
O serviço de referência e informação do presencial ao virtual: origens, conceito, evolução, processos e tendências. O 
profissional da informação e a relação com os usuários/clientes: competências pessoais e profissionais. O processo 
de referência. Produtos e serviços de informação: Disseminação Seletiva da Informação, tutoriais, capacitação de 
usuários internos e externos. Marketing e avaliação no serviço de informação. Tendências contemporâneas no Serviço 
de Referência.  
 
 
 
 

 
1. Serviço de Referência e Informação presenciais: origens, conceito, evolução. 
2. A questão, a entrevista, o processo e a pesquisa de informação. 

I – IDENTIFICAÇÃO 

II – OBJETIVOS 

III – EMENTA 

IV. CONTEÚDO SELECIONADO 



 

 

3. Serviço de Referência e Informação virtuais: origens, conceito, evolução e tendências. Experiência do Usuário. 
Etnografia. 

4. Disseminação Seletiva da Informação: conceito, evolução, recursos informacionais, perfis dos usuários. 
Tendências em SRI e DSI. 

5. Marketing nos Serviços de Referência. 
 

 
 
 

 
A – MÉTODOS   
Aulas expositivas e práticas, atividades individuais e em grupo, leitura de textos complementares, aprendizagem 
baseada em problemas (cases). 
 
B – RECURSOS 
Datashow para projeção de power point. Internet. Dramatização. AVA Moodle. 
 
 
 
 

a) 03 Resenhas críticas sobre artigos e capítulos de livros (valendo até 3,0 pontos) 
b) 01 Atividade sobre as Gerações do Serviço de Referência e DSI (valendo até 1,0) 
c) Cases de resolução de problemas, apresentados em data definida no cronograma de atividades (valendo até 6,0 
pontos) 
 
Composição da nota: a + b + c = 10 
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V. METODOLOGIA 

VI. AVALIAÇÃO 

VII. BIBLIOGRAFIA 
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Aulas Datas Conteúdo Programático Atividades Bibliografia 

01 07/08 Apresentação da disciplina: conteúdo 
programático, cronograma de atividades, 
método de avaliação. 
Apresentação dos critérios dos cases 

 Plano de Ensino 

02 14/08 O serviço de referência e informação 
presencial: definição, o bibliotecário de 
referência: competências, origens, política 
e desenvolvimento. 

Aula expositiva, debate e 
atividade 

ACCART, Jean-
Philippe 
GROGAN, Denis 
 

03 21/08 O serviço de referência e informação 
presencial: a questão, o processo e a 
entrevista de referência: abordagem 
prática. 
Ir presencialmente a uma Unidade de 
Informação para solicitar pesquisa. 
Relatar. 

Aula expositiva e prática ACCART, Jean-
Philippe 
GROGAN, Denis 
 

04 28/08 O serviço de referência e informação 
virtual.  
Ligar, enviar um e-mail/sms/etc., a uma 
Unidade de Informação para solicitar 
pesquisa. Relatar. 

Aula expositiva 
 

Do plano de 
ensino e livre 

05 04/09 O serviço de referência e informação 
virtual: etnografia e experiência do cliente. 
01 Resenha de SRI: presencial ou virtual 

Aula expositiva e resenha SOUTO, Leonardo 
Fernandes 
 

06 11/09 Disseminação seletiva da informação (DSI): 
definição, recursos informacionais e perfis 
de usuários 

Aula expositiva, debate e 
atividade 

SOUTO, Leonardo 
Fernandes 
 

07 
 

18/09 Evolução dos serviços de disseminação 
seletiva da informação: serviços 
tradicionais x virtuais. Booktuber, 
gamificação, second life, etc. 

Aula expositiva e 
dialogada 
 

Do plano de 
ensino e livre 

08 25/09 Capacitação de pessoas internas e  
Externas à organização. 
Competência Informacional. 

Aula expositiva e prática 

SOUTO, Leonardo 
Fernandes; 
ACCART, Jean-
Philippe 

09 02/10 Avaliação de serviços de informação. 
02 Resenha de DSI 

Aula expositiva e resenha 
 

10 09/10 Marketing em serviços de Informação: 
definições, teoria e métodos aplicados 

Aula expositiva e 
dialogada 

PRADO, Jorge; 
AMARAL, Sueli 

11 16/10 Marketing em serviços de Informação: 
marketing digital e redes sociais 

Aula expositiva e prática 
 

PRADO, Jorge; 
AMARAL, Sueli 

12 23/10 01 Atividade externa: as gerações de 
Leonardo Souto  

  

13 30/10 Marketing em serviços de Informação. Visita externa   

14 06/11 Seminário FESPSP  Do plano de 
ensino e livre 

15 
 

13/11 Orientação para os cases e resenha de MKT Resenha Toda a 
bibliografia 

16 25/11 Aula de reposição de conteúdo Escolha de uma das 
temáticas da disciplina 
para atividade 

Toda a 
bibliografia 

VIII. CRONOGRAMA DE ATIVIDADES 



 

 

17 27/11 Seminário SNBU Pesquisa nos ANAIS do 
SNBU sobre as temáticas 
da disciplina 

 

18 04/12 Apresentação dos cases   

--- 18/12 Exame   

Versão julho de 2023 
 


