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Abstract. This article addresses the issue of access and engagement of the
"invisible" public in museums, institutions that, despite their social function, still
perpetuate barriers that exclude a large part of the population. The study aims to
identify the "invisible turnstiles" that prevent the full participation of this public
in the museum information system, articulating the museum as an analytical
object, the invisible individual as a sample and studies of Information Science
users to evaluate their information behavior. The methodology used was hybrid,
combining qualitative and quantitative approaches, with questionnaires to users
considered "invisible" and interviews with experts and museum managers. The
main results reveal that the "invisible turnstiles" can be categorized into two
groups: (i) "social and personal," including socioeconomic disparities, historical
and racial exclusion, lack of time and difficulty in accessing them, and a strong
sense of not belonging; and (ii) "institutional," encompassing complex language
and excessive use of jargon, summarized and superficial information that
generates doubts, lack of publicity about the program, low accessibility for
people with disabilities, Eurocentric themes and discourses that are not very
representative of Brazilian diversity, shortage of guides and mediators, lack of
public and non-public surveys, and budgetary constraints that limit investment in
infrastructure and personnel. In conclusion, the study reiterates that, despite the
desire to learn, the invisible public finds museums to be an environment that does
not speak to their informational needs, perpetuating a cycle of isolation. To
overcome this scenario, it is crucial that museums adopt informational adequacy
strategies, implying the diversification and updating of language, expansion and
personalization of informational resources, comprehensive dissemination
strategies, awareness and professional training, and the promotion of
participatory documentation, making specialized knowledge accessible to all,
and transforming museums into true instruments of inclusion and social
transformation.
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Resumo. Este artigo aborda a problematica do acesso e engajamento do publico
"invisibilizado" em museus, institui¢des que, apesar de sua fung¢do social, ainda
perpetuam barreiras que excluem grande parte da populacdo. O estudo se propde
a identificar as "catracas invisiveis" que impedem a plena participagdo desse
publico no sistema de informagdo museal, articulando o museu como objeto
analitico, o individuo invisibilizado como amostra e os estudos de usuarios da
Ciéncia da Informagdo para avaliar seu comportamento informacional. A
metodologia utilizada foi hibrida, combinando abordagens qualitativas e
quantitativas, com questionarios a usudrios considerados "invisibilizados" e
entrevistas com especialistas e gestores de museus. Os principais resultados
revelam que as "catracas invisiveis" podem ser categorizadas em dois grupos, (i)
"sociais e pessoais", incluindo disparidades socioeconomicas, exclusdo histdrica
e racial, falta de tempo e dificuldade de acesso e um forte sentimento de ndo
pertencimento, e (ii) "institucionais", englobando a linguagem complexa e o uso
excessivo de jargdes, informagdes resumidas e superficiais que geram duvidas,
falta de divulgacdo da programacdo, baixa acessibilidade para pessoas com
deficiéncia, tematicas e discursos eurocéntricos € pouco representativos da
diversidade brasileira, escassez de guias e mediadores, auséncia de pesquisas de
publico e ndo publico, e restrigdes orgamentarias que limitam o investimento em
infraestrutura e pessoal. Em conclusdo, o estudo reitera que, apesar do desejo de
aprender, o publico invisibilizado encontra nos museus um ambiente que ndo
dialoga com suas necessidades informacionais, perpetuando um ciclo de
afastamento. Para superar esse cendrio, ¢ crucial que os museus adotem
estratégias de adequagdo informacional, implicando na diversificagdo e
atualizacdo da linguagem, ampliacdo e personalizagdo dos recursos
informacionais, estratégias de divulgagdo abrangentes, sensibilizacdo e
capacitagdo profissional, e a promog¢do da documentacado participativa, tornando
o conhecimento especializado acessivel a todos, e transformando os museus em
verdadeiros instrumentos de inclusdo e transformagao social.
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