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 Resumo

A sobrecarga informacional causou mudanças marcantes na forma como as pessoas 
buscam informações e, por sua vez, têm remodelado a sociedade, especialmente 
em ambientes de informação digital, como bibliotecas e museus. O objetivo deste 
estudo é apresentar e discutir três projetos de comunicação museológica inovadores 
e criativos, são eles: Hyper-Interaction within Physical Space; Cultural Heritage Information 
Personalization; e SMARTMUSEUM, a partir do modelo conceitual de design de 
experiência. Trata-se de pesquisa bibliográfica epistemológica e exploratória, em que 
um referencial teórico baseado no Design da Informação e no Design de Experiência 
é apresentado, no âmbito da comunicação museológica em ambientes híbridos. As 
ações estratégicas de comunicação museológica devem contar com a utilização de 
Sistemas de Informação, do uso das inovações e das Tecnologias da Informação e 
Comunicação. Com a apresentação desses projetos sintetizamos algumas inovações 
que contemplam abordagens científicas diferenciadas, dessa forma orienta-
se o processo de tomada de decisão na construção das estratégias e das etapas 
dinâmicas necessárias para o desenvolvimento de um plano de comunicação para o 
ambiente digital de museu eficiente, e que, consequentemente, possa promover uma 
experiência satisfatória.

Palavras-chave: comunicação museológica; tecnologia da informação e comunicação; 
sistemas de informação; design da informação; design de experiência; informação e 
tecnologia.
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Exploring Innovative Projects in 
Museological Communication

Abstract

Information overload has caused marked changes in the 
way people seek information and, in turn, have reshaped 
society, especially in digital information environments such 
as libraries and museums. The aim of this study was to 
present and discuss three innovative and creative museum 
communication projects: Hyper-Interaction within Physical 
Space; Cultural Heritage Information Personalization; 
and SMARTMUSEUM, based on the conceptual 
model of experience design. This is an epistemological 
and exploratory bibliographic research, in which a 
theoretical framework based on Information Design and 
Experience Design is presented in the context of museum 
communication in hybrid environments. Strategic actions 
of museological communication should rely on the use of 
Information Systems, the use of innovations and Information 
and Communication Technologies. With the presentation 
of these projects we synthesize some innovations that 
contemplate creative scientific approaches, thus orienting 
the decision-making processes in the construction of 
the strategies and the dynamic steps necessary for the 
development of a communication plan for the efficient digital 
museum environment, and consequently is able to promote a 
satisfactory experience.

Keywords: Museum communication; information 
and communication technology; information systems; 
information design; experience design; information and 
technology.

Exploración sobre proyectos 
innovadores en comunicación 

museológica

Resumen

La sobrecarga informacional ha provocado cambios marcados 
en la forma en que las personas buscan información y, a su 
vez, ha remodelado la sociedad, especialmente en entornos de 
información digital, como bibliotecas y museos. El objetivo 
de este estudio fue presentar y discutir tres proyectos de 
comunicación museística innovadores y creativos: Hyper-
Interaction within Physical Space; Cultural Heritage Information 
Personalization y SMARTMUSEUM, con base en el modelo 
conceptual de diseño de experiencias. Se trata de una 
investigación bibliográfica epistemológica y exploratoria, 
en la que se presenta un marco teórico basado en el diseño 

de información y el diseño de experiencia en el contexto 
de la comunicación museística en entornos híbridos. Las 
acciones estratégicas de comunicación museológica deben 
apoyarse en el uso de sistemas de información, el uso de 
innovaciones y tecnologías de información y comunicación. 
Con la presentación de estos proyectos, sintetizamos 
algunas innovaciones que contemplan enfoques científicos 
creativos, que orientan así los procesos de toma de decisiones 
en la construcción de las estrategias y los pasos dinámicos 
necesarios para el desarrollo de un plan de comunicación para 
el entorno museístico digital eficiente y, en consecuencia, es 
capaz de promover una experiencia satisfactoria.

Palabras clave: comunicación museológica; tecnología de 
la información y la comunicación; sistemas de información; 
diseño de información; diseño de experiencia; información y 
tecnología.

1. Introdução

A sobrecarga informacional causou mudanças marcan-
tes na forma como as pessoas buscam informações e, 
por sua vez, têm remodelado a sociedade, especialmente 
em ambientes de informação digital, como bibliotecas, 
repositórios e museus. A museologia contemporânea 
tem enfrentado desafios que, de maneira geral, levaram 
a novas perspectivas de estudos e que privilegiaram 
contribuições diversificadas. Nas recentes publicações 
dessa área do conhecimento, novas discussões e neces-
sidades se estabeleceram, a atual situação aponta para 
que os processos educacionais e comunicacionais mu-
seológicos partilhem as suas competências com outras 
áreas disciplinares, as quais têm inserido os museus em 
seus estudos e pesquisas, tal qual a Ciência da Informa-
ção (CI).

Nesse contexto museal apresentamos o objetivo des-
te estudo: expor e discutir três projetos inovadores e 
criativos a partir do modelo conceitual de Design de 
Experiência proposto por Hassenzahl (2013), que de-
fine três níveis para se projetar uma experiência de 
interação com o objeto. Esse projeto deve responder às 
questões, por quê, o quê e como ocorre a interação com o 
objeto. Os projetos explorados apresentados são: Hyper-
-Interaction within Physical Space (HIPS); Cultural Heritage
Information Personalization (CHIP); e SMARTMUSEUM.

O modelo conceitual de design de experiência pode ser 
referência para a área da CI, do design e da museologia 
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para estudos e análises de ambientes híbridos de mu-

seus, arquivos, repositórios digitais e bibliotecas.

A partir das considerações apresentadas, indaga-se: De 

que forma a interação dos visitantes com esses objetos 

pode ser incrementada para otimizar a experiência no 

ambiente digital do museu? As respostas para o proble-

ma da pesquisa se apresentam nas funcionalidades dos 

projetos explorados.

Neste primeiro momento, como exemplo de estudos re-

lacionadas às ações estratégicas interativas em museus e 

instituições culturais, apresentamos o projeto Situando 

Conjuntos Híbridos em Ambientes Públicos (Situating 
Hybrid Assemblies in Public Environments [SHAPE]), dentro 

da iniciativa do European Disappearing Computer que ex-

plorou como as tecnologias onipresentes e emergentes 

podem apoiar as experiências de visitas a museus.

Em linha com esse projeto, este trabalho apresenta os 

projetos inovadores que propõem unir vários artefatos 

em uma experiência de visita coerente que se estende 

pelo espaço e pelo tempo, por meio da realização das 

visitas aos ambientes dos museus e da utilização de sis-

temas de informação (SI) que estimulam, estendem e 

geram conhecimento a respeito das visitas realizadas 

nos ambientes híbridos de museus.

Os princípios do Design da Informação e suas subáreas 

como o Design da Experiência podem contribuir com 

a criação de experiências satisfatórias e efetivas para 

o acesso, a disseminação, o compartilhamento e para a 

efetivação do processo comunicacional nos ambientes 

híbridos de museus.

Diante da contemporânea situação dos ambientes 

de bibliotecas, arquivos e museus, torna-se urgente 

desenvolver ações e exercitar a comunicação e o com-

partilhamento de informações biblioteconômicas, 

arquivistas e museológicas para que haja uma eficiente 

interação com os objetos digitais nos ambientes infor-

macionais dessas instituições culturais.

2. Metodologia

Trata-se de pesquisa bibliográfica epistemológica e ex-
ploratória, em que um referencial teórico baseado no 
Design da Informação com foco na interação é apresen-
tado; exploramos o Design de Experiência no âmbito 
da comunicação museológica, mais especificamente 
nos trabalhos e pesquisas desenvolvidas pelo designer 
de experiência Marc Hassenzahl.

No seu modelo conceitual de Design de Experiência, 
Hassenzahl (2013) distingue três diferentes níveis ao se 
projetar uma experiência por meio da interação com um 
objeto, faz-se necessário responder às seguintes ques-
tões: o porquê tenta esclarecer as necessidades e emoções 
envolvidas em uma atividade, o significado e todo o es-
copo desta experiência (3 - Quais são as histórias que 
estão correlacionadas com a arte que ecoam com mi-
nhas aspirações e interesses?); o quê está relacionado às 
ações que os sujeitos podem realizar ao interagir com o 
sistema, determinando a funcionalidade que esta expe-
riência será capaz de proporcionar e a forma adequada 
de se agir (2 - Como os objetos em nossa coleção se re-
lacionam com um ser humano do século XXI?); o como 
está intimamente relacionado ao sistema e à realização 
destas ações (por exemplo: quais botões estarão ativos, 
menus de navegação, funções da tela touch screen, etc.). 
(1 - O que torna nosso espaço único?).

Apresentamos o estudo dos projetos inovadores HIPS, 
CHIP e SMARTMUSEUM, entendidos como Sistemas 
de Informação que tratam da exploração dos recur-
sos de interação nos ambientes físicos e digitais e da 
experiência dos visitantes com os objetos digitais mu-
seológicos e, portanto, apresentam formas eficientes de 
tratar a comunicação museológica nos ambientes digi-
tais de museus e instituições culturais.

3. Comunicação museológica e competências 

digitais para profissionais de museus 

Considerando que a CI é um campo integrador para a 
área da Museologia (Araújo, 2011) e ambas as ciências 
estudam os processos de tratamento da informação, que 
envolvem criação, organização, gerenciamento, repre-
sentação, recuperação, apresentação, uso, disseminação 
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e preservação da informação (Borko, 1968), constata-se 
a importância do desenvolvimento de estudos que au-
xiliem a elaboração de recursos no desenvolvimento de 
processos e metodologias em ambientes informacionais 
híbridos. Nesse sentido, especial atenção deve ser de-
dicada ao desenvolvimento do plano estratégico para 
o desenvolvimento de um objeto mediador, definido 
como um ambiente digital de museu que contemple a 
complexidade dígito-virtual.

As discussões de novas perspectivas museológicas 
provocaram o desenvolvimento de novas abordagens 
na literatura; não apenas como resultado da discussão 
de práticas de museus já existentes, mas várias tenta-
tivas de renovação ou desenvolvimento de um quadro 
de experiências em museus totalmente novo e intera-
tivo foram apresentadas (Alsford, 1991; Macdonald & 
Alsford, 1995; Anderson, 1997; Hodge, 2011; Campos, 
Campos, Pestana & Jorge, 2011).

Percebemos que as pesquisas têm avançado no sentido 
de compreender a comunicação em museus sob a ótica 
central das pesquisas de público e dos estudos de vi-
sitação. Usualmente as pesquisas respondem como o 
indivíduo utiliza o museu, apesar de trazer questões 
importantes, os estudos apontam para perspectivas 
limitadas a certos contextos. Esta nova maneira de pen-
sar a comunicação museal e os estudos com visitantes 
também significou uma ruptura com algumas aborda-
gens tradicionais de museus e dessa forma provocou um 
conflito entre antigas e novas gerações de estudiosos do 
museu (Johnson, 2005; Kidd, 2011; Candlin, 2012). No-
vas abordagens frequentemente envolvem um trabalho 
interdisciplinar e a consulta de especialistas de outras 
áreas de conhecimento, como aponta Janes (2013)

A relutância no uso de consultores e pessoas com con-
hecimento de outras áreas para apontar perspectivas 
diferentes, e talvez contraditórias, para estimular a 
reflexão pode ser resultado de preocupação ou in-
segurança profissional entre membros sêniores dos 
profissionais de museus, mas as consequências são 
as mesmas – perda de conhecimento e criatividade 
interna sobre a qual deve-se fundamentar uma reno-
vação institucional. (p. 15, tradução nossa)

No entanto, é importante considerar outros meios de 
comunicação, além das próprias exibições, que se apre-

sentam como o meio e processo de comunicação mais 
importante para os museus. Relacionado ao fluxo in-
formacional da comunicação eletrônica, Barreto (1998), 
aponta que:

O propósito da Ciência da Informação é conhecer e 
fazer acontecer o sutil pela consciência, percepção 
esta que direciona ao conhecimento do objeto per-
cebido. A Essência – Essência é ação com vigor 
dinâmico – do fenômeno da informação é a sua in-
tencionalidade. Uma mensagem de informação deve 
ser intencional, arbitrária e contingente ao atingir o 
seu destino: criar conhecimento no indivíduo e em 
sua realidade. (p. 122)

Portanto, é necessário explorar novas formas de pen-
sar por meio de pesquisas interdisciplinares e do uso 
estratégico de soluções de Design na curadoria e nos 
processos comunicacionais em museus. Outra das 
tarefas do museu contemporâneo é proporcionar dife-
rentes tipos de aprendizagem, para públicos distintos, 
que proporcionem semântica, e possível construção de 
conhecimento por meio da interatividade bem como 
entretenimento. 

À medida que novos meios tecnológicos se apresen-
tam, novos artefatos são criados, a interação através 
de ambientes digitais se desenvolve rapidamente, mui-
tos museus estão adotando essas novas mídias e meios 
como parte de sua comunicação (Tsichritzis & Gibbs, 
1991; Hornecker & Stifter, 2006; Tsitoura, 2010; Hod-
ge, 2011; Campos et al., 2011). Grandes investimentos 
em projetos envolvendo as Tecnologias da Informação 
e Comunicação (TIC) têm sido considerados de forma 
a manter a vitalidade dos museus e das instituições 
culturais no contexto das potencialidades permitidas 
pelas tecnologias digitais. 

No contexto Europeu estudos do início do século XXI 
trataram de investigar as informações contidas nos 
websites de museus. No estudo de Di Blas, Guermand, 
Orsini e Paolini (2002), foram identificados três núcle-
os essenciais de informações: a apresentação do website 
(informações de caráter genérico); a apresentação do 
museu (questões que remetem para seu ambiente físi-
co); e o museu virtual (informações que remetem para 
suas coleções e informações no ambiente digital). Ou-
tros estudos seguiram no início do século, ainda sem 
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foco nas tecnologias da Web 2.0, grande parte das 
investigações estavam relacionadas às tipologias das 
páginas online, suas características, conteúdos e fun-
cionalidades (Kravchyna & Hastings, 2002; Thomas & 
Carey, 2005; Falk, & Dierking, 2016). 

Ainda com relação à discussão das pesquisas relaciona-
das às instituições museológicas no contexto Europeu 
e avançando para os dias atuais, relacionamos o projeto 
Mu.SA: Museum Sector Alliance (2016-2019). O proje-
to é um consórcio que consiste na colaboração de doze 
parceiros (Homem, Remelgado & Medina, 2017). Dian-
te de uma série de desafios enfrentados pelas rápidas 
transformações culturais, sociais e ambientais, o proje-
to traz as questões dos desafios tecnológicos e digitais 
como prioritários para as instituições museológicas em 
muitos setores que vão desde a educação à política. 

O projeto Mu.SA aborda diretamente a escassez de 
competências digitais transferíveis, identificadas no se-
tor de museus e apoia o desenvolvimento profissional 
contínuo de profissionais de museus na Grécia, Itália 
e Portugal. O projeto visa abordar a crescente desco-
nexão entre educação formal e treinamento e o mundo 
do trabalho. Devido ao crescente uso das TIC no setor 
de museus, novas funções e perfis profissionais estão 
surgindo. 

Foram identificados quatro perfis e competências de 
funções emergentes: Gerente de Estratégia Digital; 
Curador de Coleções Digitais; Gerente de Comunida-
de Online; e Desenvolvedor de Experiência Interativa 
Digital. Esses papéis são de vital importância para au-
xiliar os museus a prosperar em um ambiente digital. 
O investimento adequado deve, portanto, ser buscado 
para a qualificação e a requalificação de novas tecno-
logias para os funcionários do museu, de acordo com 
os papéis e as tarefas existentes. A pesquisa revela a 
importância de uma mudança mental e uma mudança 
cultural em termos de planejamento e visão, de modo 
que o elemento digital possa se tornar parte integrante 
da abordagem desde o início. A conscientização da cul-
tura digital e a confiança nas abordagens digitais devem 
ser desenvolvidas em toda a organização (Homem et al., 
2017). 

Os produtos de informação são essenciais, não apenas 
para comunicar e aplicar conhecimento, mas para a 
segurança e preservação da informação e do conheci-
mento de que as organizações precisam para sobreviver 
e prosperar (Orna, 2007). 

O museu, ao propor, questionar e executar uma boa 
proposta na comunicação do seu patrimônio e com o 
uso de recursos tecnológicos e múltiplas linguagens 
pode contribuir para a integração de vários públicos. 
O desafio da inserção da tecnologia abre novas possi-
bilidades de participação e de criação de mensagens em 
diferentes suportes. A utilização das técnicas e métodos 
do Design da Informação e do Design de Experiências 
deve colaborar para que os museus enfrentem os atuais 
desafios tecnológicos colaborando para a tomada de de-
cisão, para o planejamento e desenvolvimento de novas 
formas e processos de comunicação, considerando suas 
potencialidades interativas. 

4. O design da informação no 

compartilhamento de informações em 

ambientes digitais de museus

Para que a comunicação nas interfaces dos ambientes 
digitais de museus seja transparente; não cause so-
brecarga cognitiva ao visitante, os recursos de Design 
da Informação e de Experiência devem orquestrar os 
aspectos materiais e informacionais do ambiente di-
gital, bem como os aspectos sensoriais, cognitivos e 
humanísticos dos sujeitos que interagem com o am-
biente, considerando que o aprimoramento da eficácia 
de ambientes digitais não é de ordem meramente técni-
ca, resolvida unicamente pela Ciência da Computação.

Nesse cenário, o designer da informação e de experi-
ência deve ter um papel decisivo no processo criativo 
de resolução de problemas e deve atuar com o uso de 
perspectivas inovadoras para a humanização das tec-
nologias, de forma a contribuir para o desenvolvimento 
econômico e cultural.

Para se discutir as experiências criadas e moldadas por 
meio da tecnologia e deliberadamente pensar o Design 
da Experiência, é importante ter em mente a ques-
tão principal deste estudo: o Design dessa tecnologia 
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entende as características cruciais de interação do visi-
tante com o ambiente informacional digital do museu?

Segundo Norman (2011, s. p.),

nós sabemos como projetar ‘coisas’ que realizam 
ações concretas e particulares. Mas como devemos 
projetar estas experiências? Através dos pontos 
apontados por Hassenzahl, elas não podem ser pro-
jetadas, elas podem ser suportadas, ou seja, pode-se 
projetar focando nas affordances de experiências, po-
rém, no final cabe ao usuário que utiliza o produto 
construir seu caminho para a experiência.

Neste ponto encontra-se um nó da complexidade do 
objeto estudado, pois há que se considerar que a con-
cepção de experiência descrita pelos próprios sujeitos 
tem potencial para alterar o conceito da própria catego-
ria “experiência”, e a forma de se projetar o DI de todo 
o processo como uma totalidade. Já a criação de expe-
riências consideradas inspiradoras e significativas por 
meio da apropriação da tecnologia, segundo Hassen-
zahl, é uma responsabilidade dos atores que interagem 
com o sistema (Hassenzahl, 2013).

O objetivo do modelo conceitual proposto por Hassen-
zahl (2013) é disponibilizar um produto com o qual os 
indivíduos sintam vontade de interagir e motivados a 
experimentar por conta própria. Percebe-se que ava-
liar a experiência da dimensão do uso (ou a dimensão 
da experiência) é um processo que envolve fenômenos 
dinâmicos. Os projetos selecionados para discussão e 
análise são projetos híbridos, ou seja, transitam entre 
espaços físicos e digitais.

5. Projetos híbridos de ambientes 

museológicos sob a análise dos níveis de 

Hassenzahl

Esta seção apresenta os três projetos tecnológicos, 
inovadores e criativos (HIPS; CHIPS; e SMARTMU-
SEUM) explorados sob a perspectiva do Design da 
Informação e do Design de Experiência.

O museu pós-moderno deve ser um museu participati-
vo e atraente (Bannon, Benford, Bowers & Heath, 2005; 

Best, 2006; Black 2005, 2012; Simon, 2010), e para sê-lo 
as instituições dos museus precisam passar por trans-
formações e possuir certa flexibilidade. Muitos museus 
buscam ser colaborativos e interativos e, ao mesmo 
tempo, são lugares que proporcionam a interação so-
cial, a construção de significando relevante, além de 
espaços de experimentação, curiosidade e conversação. 

Para que seja possível a construção de uma comunica-
ção museal flexível, forte e robusta, será necessário que 
os museus realizem a implementação de uma estratégia 
de comunicação digital renovada e completa. Ou seja, 
nesse processo de reorganização, a maioria dos museus 
pode se beneficiar da articulação de seus objetivos e 
propósitos nas redefinições das ações comunicacionais 
nos ambientes digitais e físicos e na utilização dos prin-
cípios do Design de Experiências.

Nos últimos anos, a inovação tornou-se um tópico de 
interesse significativo entre os museus sendo destaque 
nas discussões em conferências, workshops e seminá-
rios sobre museus. Possivelmente isso ocorre porque 
modelos de inovação, se aplicados corretamente, po-
dem ajudar os museus a atingirem sua missão social e 
organizacional de maneira eficaz e eficiente.

O Centro de Inovação Social da Universidade de 
Stanford define inovação social como “uma solução 
inovadora para um problema social que é mais eficaz, 
eficiente, sustentável ou justa do que as soluções atuais 
e para as quais o valor criado é principalmente para a 
sociedade como um todo” (Phills, Deiglemeier & Miller, 
2008, p. 36). Portanto inovação social, está relacionada 
ao aprimoramento das capacidades de uma comunida-
de, utilizando-se de criatividade e engenhosidade. Vai 
além das fronteiras disciplinares para criar valor social 
sustentável. Os museus reconhecem-se como organi-
zações sociais e culturais e a noção de criação de valor 
social é um objetivo central das instituições museoló-
gicas. A seguir apresentamos os projetos supracitados.

O HIPS é um projeto financiado pela Comissão Europeia 
dentro da iniciativa I-Cube, cujo principal objetivo foi 
estudar novas tecnologias e modalidades de interação 
que permitam às pessoas navegarem ao mesmo tempo 
um espaço físico e em um espaço digital de informação, 
relacionado, com uma lacuna mínima entre os dois am-
bientes (Benelli, Bianchi, Marti, Not & Sennati, 1999). 
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O projeto, que teve início em 1999, previa o desenvolvi-
mento de um guia de turismo eletrônico portátil (para 
exposições, museus, sítios arqueológicos, etc.), com 
o intuito de capacitar os visitantes para determinar a 
estrutura e o caminho que quer seguir de um passeio, 
de acordo com seus próprios critérios, interesses e ne-
cessidades e que permitem diferentes modalidades de 
entrega de informações. O HIPS contou com a colabo-
ração de pesquisadores da Itália, França, Alemanha, 
Grã-Bretanha e Noruega, foi finalizado no ano de 2000.

Uma das contribuições de design projetual do HIPS é 
baseada na compreensão da situação de interação e nas 
variáveis contextuais que influenciam esse processo. O 
que levou a equipe a projetar um artefato cognitivo - 
um guia turístico de localização manual (Benelli et al., 
1999) - incorporando as estratégias de visitas in loco e 
as possibilidades de explorar o espaço (Norman, 2002), 
para apoiar o envolvimento do internauta na realização 
da atividade/tarefa com o meio ambiente (espaço físico).

O contexto em que ocorrem as interações nas pesquisas 
do HIPS é o museu ou uma cidade. O alvo das tarefas é 
amplo, com necessidades heterogêneas e espaços para 
desiderato (anseios, aspirações), diferentemente de 
locais estruturados, as situações de interação são varia-
das e idiossincráticas, o que apresenta certa liberdade 
para os visitantes, com a possibilidade de ajustar com 
frequência suas metas e objetivos durante a experiência 
de visita (Marti, Giuli, Lai & Baker, 2000).

A equipe de desenvolvimento do HIPS focou no pro-
jeto de artefatos cognitivos que medeiam atividades 
não-estruturadas e impulsionadas por emoções; é 
fundamental adotar uma abordagem teórica com foco 
central nas atividades reais e potenciais situadas em 
um contexto específico de interação (Suchman, 1987; 
Norman, 1993). As ações estão sempre situadas em cir-
cunstâncias sociais e físicas particulares, portanto, a 
situação é crucial para a interpretação da ação.

Considerando o contexto do museu, fica claro que os 
indivíduos geralmente não antecipam cursos alterna-
tivos de ação, além disso, muitas vezes as pessoas não 
sabem de antemão, ou com alguma especificidade, que 
estados futuros pretendem gerar (Suchman, 1987). A 
experiência de visita é um caso em que os indivíduos 
precisam se ajustar à maneira como interagem com o 

ambiente, dependendo da ação realizada ou dos re-
sultados produzidos. A mudança na meta pode ser 
produzida principalmente por duas modalidades: 1) a 
meta não pode ser alcançada (falta de competência ou 
restrições físicas); 2) diferentes estados para a explora-
ção são sugeridos com base na atividade a ser realizada 
(informações recebidas ativam padrões alternativos de 
conhecimento) (Marti et al., 2000). A Figura 1 ilustra o 
funcionamento do HIPS.

As formas pelas quais os indivíduos tentam obter o 
controle da interação são contingentes e derivadas da 
ação situada que eles representam (Suchman, 1987). 
Inspirados por essa abordagem teórica, os pesquisado-

Figura 1. Sistema de comunicações para ambiente interno – HIPS
Fonte: traduzido e adaptado de Marti et al., 2000).

res do HIPS concentraram as atividades de Design em 
três questões principais:

•	 Contexto: o contexto em que as atividades oco-
rrem é composto por componentes naturais, 
materiais, sociais e culturais que afetam o curso 
das interpretações e ações dos visitantes durante 
a interação. Os componentes naturais são elemen-
tos do ambiente/espaço físico, como por exemplo, 
a iluminação do local.

•	 Situação: cada curso de ação depende essencial-
mente de suas circunstâncias materiais e sociais 
(Suchman, 1987). Por exemplo, duas situações di-
ferentes, como a livre exploração de um museu ou 
a busca por um determinado conteúdo do museu, 
precisam ser apoiadas por uma ferramenta flexível 
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capaz de considerar diferentes objetivos associados 
às situações.

• 	 Personalização: “um artefato cognitivo é um disposi-
tivo artificial projetado para manter, exibir ou operar 
informações para servir a uma função representacio-
nal” (Norman, 1991). Portanto, um artefato que medeia 
o cumprimento de um objetivo, fornecendo aos in-
divíduos as informações apropriadas no momento 
certo (sem pretender conhecer completamente seus 
interesses e preferências que poderiam mudar duran-
te uma situação de uso), pode simplificar a natureza 
da atividade e, desta forma, melhorar o desempenho 
global (Marti et al., 2000).

O segundo projeto investigado é o Projeto CHIP finan-
ciado pelo programa Continuous Access to Cultural Heritage 
(CATCH) da Dutch Science Foundation em colaboração 
com o Rijksmuseum Amsterdam. O projeto é interdisci-
plinar e combina aspectos de patrimônio cultural com 
tecnologias da informação (Figura 2).

A equipe tem trabalhado no Rijksmuseum Amsterdam des-
de o início de 2005, como parte do programa CATCH 

(Acesso Contínuo ao Patrimônio Cultural) utiliza téc-
nicas para fornecer um acesso personalizado à coleção 
do museu, tanto on-line quanto no espaço físico do mu-
seu, permitindo vincular a experiência do visitante em 
ambos os ambientes.

No projeto, a semântica explícita é utilizada para en-
riquecer a coleção do museu e, assim, descobrir as 
relações entre os objetos na coleção e usá-las para ge-
rar recomendações e passeios personalizados para cada 
visitante. O principal objetivo do projeto até agora foi 
explorar como a semântica explícita pode melhorar a 
satisfação dos visitantes com relação à recomendação 
de obras de arte e conceitos de arte relacionados (Van 
Hage, Stash, Wang & Aroyo, 2010, p. 3).

Os guias responsivos para museus diferem-se na forma 
com que constroem o modelo mental do visitante, nas 
maneiras como oferecem uma experiência personalizada 
dentro dos museus, e nos dispositivos que são utilizados 
para a recuperação e compartilhamento de informações.

Figura 2. Funcionamento do projeto CHIP
Fonte: elaborado pelas autoras.
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Muitos projetos se concentram na comunicação social 
entre os visitantes (por exemplo, amigos, membros do 
grupo) enquanto sugerem um tour.

O projeto CHIP não leva em conta aspectos sociais, 
além disso não geram recomendações, e não existe co-
municação dentro da plataforma de museu. Os pontos 
fortes do CHIP, no entanto, são o modelo de visitante 
distribuído e a capacidade de visualizar o CHIP Mobi-
le Guide em qualquer navegador. Nenhuma instalação 
adicional de software é necessária, enquanto os museus 
normalmente forneceriam aos visitantes o software ou 
aplicativo, que necessita de instalação, para que os vi-
sitantes forneçam algumas informações pessoais (Van 
Hage et al., 2010).

Por fim, apresentamos o projeto SMARTMUSEUM, 
que foi idealizado como um sistema móvel e onipre-
sente de recomendação para a Web de dados, ou seja, o 
desenvolvimento da aplicação se deu a partir do levan-
tamento das necessidades de informação dos turistas/
visitantes em acesso local (context-aware) ao patrimônio 
cultural com reconhecimento de contexto. O sistema 
SMARTMUSEUM (Figura 3) utiliza as linguagens da 

Web semântica como forma de representação de da-
dos. As ontologias são usadas para preencher a lacuna 
semântica entre descrições de conteúdo heterogêneo, 
entradas de sensores e perfis de visitantes. O sistema 
faz uso de uma estrutura de recuperação de informa-
ções em que os dados de contexto e o agrupamento de 
resultados de pesquisa são usados na recomendação de 
conteúdo adequado para os visitantes que interagem 
com o sistema.

O sistema consiste em quatro componentes principais 
implementados como serviços da Web: um serviço de 
metadados, um serviço de filtragem, um serviço de perfil 
de visitante e um serviço de contexto. O serviço de perfil 
do visitante, por sua vez, constrói um perfil de visitante 
a partir dos dados de contexto e das preferências do in-
ternauta inferidas com base no feedback de relevância. O 
perfil do visitante é enviado para o serviço de filtragem, 
que recupera objetos para o internauta de acordo com 
seu perfil. Além disso, o servidor de metadados retorna 
metadados e conteúdo de objetos relacionados, como 
vídeos anexados ou conteúdo multimídia externos.

Serviço de metadados

Serviço de filtragem

Informações do Perfil do visitante

Informações do contexto

GPS
Configurações

Manuais de
contexto

Feedbacks
relevantes

Visualização
do conteúdo

Interface do sistema móvel Sensores

RFID

Figura 3. Funcionamento técnico do SMARTMUSEUM
Fonte: RUOTSALO et al. (2013, p. 9, tradução nossa).
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Estes são enviados para o componente de visualização 
e apresentados para o visitante na interface gráfica do 
sistema móvel (Ruotsalo et al., 2013).

5. Considerações finais

Os projetos apresentados e analisados sob a perspec-
tiva dos níveis de Hassenzahl (2013), responderam às 
questões que devem ser consideradas pelos desenvol-
vedores e designers de ambientes digitais para museus 
com relação à interação humano-informação e como ela 
ocorrerá: 1 - O que torna nosso espaço único?; 2 - Como 
os objetos em nossa coleção se relacionam com um ser 
humano do século XXI?; 3 - Quais são as histórias que 
estão correlacionadas com a arte que ecoam com as as-
pirações e interesses dos visitantes?

A sociedade conectada tem provocado mudança nos 
hábitos e no comportamento informacional dos indi-
víduos, e esses, por sua vez, demandam mudanças nos 
sistemas informacionais disponíveis em busca de maior 
conveniência e serviços inteligentes personalizados.

Considerando que as relações entre conhecimento e 
cultura passam por um momento crítico e demandam 
novos e urgentes olhares sobre os fenômenos culturais 
que afetam e produzem mudanças estruturais na vida 
social, os ambientes digitais não podem ser vistos como 
meros centros distribuidores de informação e cultura 
ou simples canais de acesso ao conhecimento, são con-
siderados núcleos produtores de sentido por meio de 
processos específicos, linguagens, tecnologias e conver-
gências.

É importante ressaltar que as tendências atuais apon-
tam que a comunicação necessita ocorrer em uma via de 
mão dupla, dos especialistas até o público e do público 
até os especialistas. Dessa forma o significado pode ser 
construído por meio de um processo ativo de compar-
tilhamento de saberes e experiências, onde os atores 
devem agir em conjunto para produzir interpretações 
compartilhadas.

De acordo com os princípios gerais do Design de Expe-
riência, para traçar as estratégias de comunicação com 
o público, deve-se passar por três estágios gerais para 
se alcançar resultados excelentes no planejamento: 1) 
apresentar de forma planejada, dados e informações 

interessantes, de forma substancial e de acordo com 
o perfil da instituição; 2) comunicar ideias complexas 
com clareza, precisão e eficiência; e 3) oferecer ao vi-
sitante, de forma sintética, no menor espaço possível, 
com a menor quantidade de pixels/dpi, ou seja, um 
maior numero de ideias/possibilidades no menor tem-
po possível.

Com a apresentação dos projetos HIPS, CHIPS e 
SMARTMUSEUM respondemos à questão princi-
pal do estudo; através da reorganização dos objetos 
digitais nos ambientes museológicos híbridos orien-
ta-se o processo de tomada de decisão na construção 
das estratégias necessárias para o desenvolvimento de 
um plano de interação e recuperação de informação 
para um ambiente digital de museu eficiente, e que 
consequentemente possa promover uma experiência 
satisfatória. Os exemplos citados podem servir de base 
para estudos futuros.

Tradicionalmente, ao acessar as coleções de museus 
por meio da interface de seus websites para realizar 
uma pesquisa são necessários conhecimentos anterio-
res, muitos websites apresentam resultados com uma 
semântica rica e com a utilização de metadados abran-
gentes, o que dificulta a recuperação de um objeto 
digital. Essa forma de pesquisa funciona bem para um 
usuário orientado a objetivos com, por exemplo, um 
profundo conhecimento de arte e história da arte.

Ao repensar a apresentação das coleções on-line a par-
tir da perspectiva do Design de Experiência investigada 
na presente pesquisa, é necessário adotar uma aborda-
gem mais experiencial e semelhante à cada contexto 
das instituições de acordo com o acervo que será dis-
ponibilizado.

Assim se torna imprescindível encontrar as necessida-
des e interesses dos públicos não especialistas e não 
profissionais e, portanto, desenvolver um website que 
apresente as coleções com o foco na primeira impressão, 
trabalhando com imagens de alta resolução, impactan-
tes e que apresentem a instituição museológica de uma 
forma simples e direta.

Além das questões tecnológicas uma estratégia de co-
municação com o público deve alcançar três objetivos 
básicos: facilitar ao público um conhecimento amplo 
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da instituição e dos serviços que oferece; motivar a 
participação do público nas atividades que promove e 
fomentar o uso dos serviços; fortalecer e consolidar as 
relações museu-público.

Partindo dessa concepção dialógica, torna-se im-
prescindível desenvolver um modelo de comunicação 
flexível, porém impõem-se desafios. É necessário que 
uma equipe inter, multi, e/ou transdisciplinar con-
cretize o processo, e posteriormente desenvolva uma 
metodologia de trabalho em conjunto com profissionais, 
técnicos, monitores e visitantes para o desenvolvimen-
to de atividades, a serem propostas para as instituições 
museológicas.

Para que se torne viável e possa ser levada à prática esse 
tipo de comunicação deve propor uma abordagem, que 
incorpore estratégias de participação e envolvimento 
do público, de forma a valorizar suas visões e aspira-
ções, levando à níveis capazes de se equipararem com 
o que os especialistas e pesquisadores concretizam nos 
níveis das ações e atividades desenvolvidas nos museus.

São necessárias a convivência de abordagens passivas 
e participativas nos ambientes digitais e nos espaços 
físicos dos museus, para que seja possível criar diferen-
tes tipos de práticas e de iniciativas não excludentes. 
Nesse sentido, curadores, designers e cientistas da in-
formação podem, a partir de experiências e atividades, 
disponibilizar informações e conteúdos nos ambientes 
digitais para que possa ocorrer o diálogo e o encontro 
das diferentes vozes (público e especialistas), a fim de 
socializar e democratizar os ambientes digitais e os es-
paços físicos dos museus.

O desafio de criar e organizar coleções pessoais, pelos vi-
sitantes através da utilização de recursos informacionais, 
como nos projetos apresentados, HIPS, CHIP e SMART-
MUSEUM se apresenta com alto grau de complexidade.

Certamente são projetos complexos que devem ser 
considerados na sua implantação sob a perspectiva sis-
têmica por uma equipe multidisciplinar e com fontes 
de financiamento robustas. Esses projetos explorados 
contam com colaborações internacionais e equipes mul-
tidisciplinares enormes, bem como com financiamentos 
de diversas fontes e de diferentes países; demandam alto 
investimento em inovação, integração, colaboração, e, 

portanto, são capazes de transpor barreiras culturais e 
propiciar uma experiência inesquecível ao visitante do 
museu digital contemporâneo.
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