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Resumen: El objetivo del articulo es revisar la literatura existente sobre las estrategias de co-
municacién digital empleadas por los museos, con el fin de comprender cdmo estas institucio-
nes integran tecnologias emergentes, narrativas transmedia y redes sociales para promover
la participacién e inclusién de los visitantes. Se realizé una revisién narrativa que consul-
té bases de datos académicas, como Scopus, Dialnet y Google Scholar, abarcando articulos
publicados entre 2012 y 2025, y seleccionando nueve estudios que cumplian con criterios
de relevancia temadtica y rigor metodolégico. Los resultados revelan que los museos han in-
corporado diversas tecnologias digitales para enriquecer las experiencias de sus visitantes,
aunque contindan enfrentando obstdculos significativos relacionados con la resistencia de
ciertos ptiblicos, la ausencia de planificacion estratégica integral y la limitada evaluacién de
los resultados pedagdgicos obtenidos. Del mismo modo, se identificé una desconexién entre
el potencial transformador de las narrativas transmedia y su implementacién efectiva, parti-
cularmente en instituciones que operan con recursos limitados. Ademas, el andlisis evidencidé
que las estrategias inclusivas desarrolladas tienden a favorecer principalmente a publicos j6-
venes y familiarizados con lo digital, excluyendo frecuentemente a personas mayores o con
diversas discapacidades. La investigacion concluye que las estrategias de comunicacién digi-
tal requieren la incorporacion de procesos de co-disefio y mecanismos de evaluacién inclusiva
para alcanzar una genuina transformacién social y educativa en los espacios museisticos.
Palabras clave: comunicacion digital, museos, transmedia, inclusidn, estrategias comunicati-
vas.

Abstract: The aim of this article is to review the existing literature on the digital communi-
cation strategies employed by museums, with a view to understanding how these institutions
integrate emerging technologies, transmedia narratives and social media to promote visitor
participation and inclusion. A narrative review was conducted, drawing on academic data-
bases such as Scopus, Dialnet and Google Scholar, covering articles published between 2012
and 2025, and selecting nine studies that met criteria for thematic relevance and methodolo-
gical rigour. The results reveal that museums have incorporated various digital technologies
to enrich their visitors experiences, although they continue to face significant obstacles re-
lated to resistance from certain audiences, the absence of comprehensive strategic planning
and limited evaluation of the educational outcomes achieved. Similarly, a disconnect was
identified between the transformative potential of transmedia narratives and their effective
implementation, particularly in institutions operating with limited resources. Furthermore,
the analysis showed that the inclusive strategies developed tend to favour mainly young, di-
gitally savvy audiences, frequently excluding older people or those with various disabilities.
The research concludes that digital communication strategies require the incorporation of
co-design processes and inclusive evaluation mechanisms to achieve genuine social and edu-
cational transformation within museum spaces.

Keywords: digital communication, museums, transmedia, inclusion, communication strate-
gies.
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1. Introduccion

La comunicacién de los museos ha evolucionado
mucho en los tltimos afios, transitando de enfoques
unidireccionales y soportes fisicos tradicionales a mo-
delos dindmicos que aprovechan los avances tecnolé-
gicos y digitales, las narrativas transmedia y las pla-
taformas interactivas, dentro y fuera de los espacios
museisticos a nivel mundial.

Esta transformacion en la comunicacién de museos
responde a la necesidad de las instituciones museisti-
cas de conectar con publicos diferentes a los tradicio-
nales, caracterizados por ser globalizados, diversos y
mediados por las tecnologias, cumpliendo de este mo-
do su rol educativo y social en los nuevos contextos
(Fernandez-Hernandez et al., 2021; Soler, 2021). Pese
a su importancia y relevancia practica, la producciéon
académica respecto a la comunicacién de los museos
no ha sido muy prolifica. Estudios como la revision sis-
temadtica de la literatura en este campo, desarrollada
por Gonzalez (2023) han identificado un crecimiento
reciente en investigaciones sobre las tematicas de re-
des sociales y websites institucionales. Asimismo, cons-
tatan un vacio critico correspondiente a las narrativas
transmedia, donde la literatura existente no muestra
explicitamente las particulares del modelo ni cémo es-
ta comunicacién impacta en las estrategias de estos es-
pacios culturales. Ademads, persisten omisiones signi-
ficativas en la comprensién de brechas generacionales
(Garcia & Ortega, 2021) y enfoques inclusivos para pu-
blicos no digitalizados, adultos mayores o comunida-
des con escasos recursos o alejadas (Salazar-Miranda
et al., 2016), lo cual limita la posibilidad de obtener
una vision integral de la comunicacion de los museos.

El articulo de revisién se justifica por la urgencia
de sintetizar conocimiento cientifico disperso que ha
sido analizado criticamente, ya que la literatura dis-
ponible se ha centrado en casos muy especificos como
las estrategias comunicacionales de grandes museos,
destacando los del continente europeo, o en iniciati-
vas aisladas, como la Museum Week. Si bien existen
estudios que abordan comparaciones con paises de la
region latinoamericana, como el de Longhi-Heredia et
al. (2021), estos atin no articulan marcos comparativos
mas amplios que expliquen de manera integral las asi-
metrias regionales o estratégicas observadas. Por todo
lo expuesto, el objetivo del presente articulo es revisar
la literatura que aborda las estrategias de comunica-
cién implementadas por los museos en la era digital.
Por una parte, resulta clave profundizar en céomo la
tecnologia contribuye a innovar las estrategias comu-
nicativas de los museos, considerando los lenguajes y
formatos comunicacionales, las resistencias institucio-
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nales y los desafios de implementacién en museos. Por
otra, adquiere relevancia el andlisis de las narrativas
transmedia y el uso de redes sociales como recursos pa-
ra generar nuevas formas de interaccion y desarrollar
contenidos. Del mismo modo, se vuelve imprescindible
examinar los modos en que las instituciones museisti-
cas estan abordando la inclusién y la participacion, en
un contexto marcado por desigualdades tecnolégicas,
culturales y generacionales.

2. Método

Para realizar la presente revision narrativa de la li-
teratura, se aplicaron procedimientos de buisqueda, se-
leccién y andlisis de fuentes académicas. En primer lu-
gar, se realizaron busquedas en diversas bases de datos
académicas, focalizandose principalmente en Scopus,
Dialnet y repositorios especializados. Adicionalmente,
se utilizé Google Scholar para garantizar una cobertu-
ra integral de la literatura relevante.

Los términos de busqueda empleados fueron "mu-
seos", "comunicacién", "estrategia de comunicacién",
"digital", "TIC", "redes sociales", "transmedia" y sus
equivalentes en inglés, abarcando publicaciones com-
prendidas entre 2016 y 2025.

Se establecieron criterios de inclusién especificos:
articulos cientificos en espafol o inglés que abordan
estrategias comunicacionales en museos, con particu-
lar énfasis en herramientas digitales, innovacién tec-
noldgica, narrativas transmedia y participacion del pu-
blico. Los criterios de exclusién contemplaron estudios
centrados exclusivamente en métodos tradicionales de
comunicacién, investigaciones anteriores a la era digi-
tal, trabajos de naturaleza puramente tedrica sin apli-
cacién practica, y aquellos enfocados Unicamente en
el personal museistico, comportamiento de visitantes
o aspectos de conservacién y curaduria.

La busqueda inicial identificé 38 articulos que cum-
plian con los criterios establecidos. Tras la elimina-
cién de duplicados, se obtuvo un corpus de 32 articu-
los. Posteriormente, se aplica-ron los criterios de ex-
clusion e inclusién, resultando en una muestra final de
9 articulos relevantes para el analisis. Para cada estu-
dio seleccionado se registraron las siguientes variables:
objetivos, poblacién de estudio, metodologia emplea-
da, aplicaciones tecnoldgicas, implicaciones practicas
y principales hallazgos, facilitando asi el analisis com-
parativo posterior.

Finalmente, se adoptd un disefio metodoldgico de
tipo cualitativo, el cual permitié realizar un analisis en
profundidad de las transformaciones en las estrategias
comunicacionales implementadas por las instituciones
museisticas en el contexto digital contemporaneo.
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3. Resultados y discusion

El articulo se estructur6 en torno a tres ejes tema-
ticos que se analizaron de manera secuencial. En pri-
mer lugar, se abord¢ la innovacién tecnoldgica y los
desafios que presenta su implementacion, consideran-
do disparidades regionales y limitaciones en el &mbito
pedagédgico. En segundo lugar, se analizé el rol de las
narrativas transmedia y las redes sociales como herra-
mientas para generar engagement. Se identificé una
contradiccion notable entre el potencial de estos me-
dios y la ausencia de planificacion estratégica en su
uso. El tercer eje se centrd en los enfoques de participa-
cién e inclusion, criticandose la tendencia a privilegiar
audiencias jévenes y se propusieron alternativas para
alcanzar una accesibilidad genuina, amplia y efectiva.

La discusion final integrd tres ejes tematicos para
identificar las tendencias que estdn emergiendo en el
campo de la comunicaciéon de museos, visibilizar las
brechas que atn persisten y desarrollar posibles lineas
de investigacién y acciéon que puedan orientar futuras
practicas museisticas mas inclusivas, estratégicamente
planificadas y pedagdgicamente efectivas.

3.1. Innovacion tecnologica

Guijarro-Sanchez y Iglesias-Garcia (2024) coinci-
dieron en reconocer el papel transformador de las tec-
nologias digitales en la experiencia del visitante en el
museo. Ambos autores sefialaron que las estrategias
comunicativas que integraron recursos digitales y tec-
noldgicos, como la realidad aumentada, las audioguias
interactivas y los dispositivos méviles, no solo mejora-
ron la comprension durante el proceso comunicativo,
sino que también dinamizaron la relacién emocional
del ptblico con el museo. Este consenso reflej6 un re-
conocimiento amplio del valor transformador de la tec-
nologia en el contexto museistico. Sin embargo, los es-
tudios expusieron ciertas complejidades en la imple-
mentacion practica. Los investigadores identificaron
resistencia por parte de la poblacion asistente al usar
elementos digitales, lo que demostr6 que la mera pre-
sencia de estos recursos en los museos no garantizaba
su uso adecuado (Guijarro-Sanchez & Iglesias-Garcia,
2024; Lopez, 2024). Esta resistencia evidencié una bre-
cha entre la disponibilidad tecnolégica y su adopciéon
efectiva por parte de los visitantes. Ademas, los au-
tores divergieron conceptual-mente; Guijarro-Sanchez
y Iglesias-Garcia (2024) consideraron la familiaridad
tecnolédgica como una variable independiente del uso,
mientras que Lépez (2024) la traté como dependiente,
lo que indicé distintos marcos tedricos para compren-
der la adopcidn tecnoldgica en espacios museisticos.

Desde una perspectiva macro, Tejedor et al. (2025)
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ofrecieron una visién amplia al analizar los museos
europeos y documentaron una transformacion de las
narrativas hacia propuestas inmersivas, apoyadas en
avances tecnoldgicos como la inteligencia artificial y
plataformas de alta calidad como Google Arts and Cul-
ture. Aunque todos los autores reconocieron el impacto
positivo de la tecnologia en la comunicacién museisti-
ca, solo Tejedor et al. pusieron especial énfasis en las
estrategias que integraron las TIC con la planificacién,
destacando la adaptacion a los habitos del publico. Es-
ta diferenciacién sugirié que la planificacion estraté-
gica constituy6 un factor determinante en el éxito de
la implementacioén tecnoldgica. En cuanto a las limi-
taciones detectadas en la literatura, los autores con-
cluyeron que la innovacién tecnolégica respondi6 a la
demanda de los visitantes mas que a fines pedagdgi-
cos. Es decir, ninguno de los articulos revisados midio
el impacto real de estas tecnologias en el aprendizaje.
Esta falta de evaluacion pedagdgica represent6 un va-
cio significativo en la comprensién del valor educativo
de las tecnologias implementadas. Asimismo, los estu-
dios omitieron un anélisis costo-beneficio de las tecno-
logias propuestas en cada contexto, lo que restringid
la capacidad de tomar decisiones informadas sobre in-
versiones tecnoldgicas en los museos.

Finalmente, los autores identificaron una brecha
operativa entre los museos con recursos que imple-
mentaron realidad aumentada (Tejedor et al., 2025) y
aquellos que replicaron formatos digitales en la reali-
dad latinoamericana (Palencia-Triana, 2024). Esta dis-
paridad reflej6 no solo diferencias en capacidades eco-
nomicas, sino también en el acceso a tecnologias avan-
zadas y en los enfoques estratégicos adoptados por las
instituciones museisticas en distintos contextos regio-
nales. Estos hallazgos revelaron una paradoja funda-
mental. La tecnologia, de la misma manera en que fun-
ciona como una herramienta democratizadora de in-
formacidn, puede profundizar la exclusién al priorizar
a los publicos digitalmente alfabetizados sobre aque-
llos que no lo estdn. Esto se debe a un disefio que,
en su mayoria, ignora la diversidad etaria, cultural y
funcional presente en la sociedad. La discrepancia en-
tre Guijarro-Sanchez y Iglesias-Garcia (2024) y Lopez
(2024) sugiere que la adopcion tecnoldgica es un pro-
ceso dinamico en el que factores institucionales, forma-
tivos y socioeconémicos interactian de manera com-
pleja, lo que cuestiona los modelos lineales de innova-
cién.

3.2. Comunicacion transmedia y redes sociales

Las redes sociales funcionaron como concentrado-
res que conectaron a las personas con diversos espacios
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comunicacionales. Instagram, por su parte, se convir-
tié en el hub central hacia otras plataformas digitales
de las instituciones museisticas, ya que sustituyé a los
sitios web oficiales de los museos (Dos-Santos-Abad
et al., 2023). Esta transformacion digital evidencié un
cambio en la manera en que los museos establecieron
sus puntos de contacto primarios con las audiencias.

En relacién con el engagement digital, los inves-
tigadores exploraron el uso de narrativas transmedia
y redes sociales como herramientas para generar en-
gagement y posicionamiento digital. Forteza y Alonso
(2024), asi como Rodriguez-Vera et al. (2024), relacio-
naron el predominio del tono emocional positivo en los
contenidos con la interaccion y el acercamiento con la
audiencia de los museos europeos en redes sociales co-
mo Instagram y TikTok, y enfatizaron la importancia
del engagement generado por estrategias comunicati-
vas atractivas para el publico. Estos hallazgos sugirie-
ron que la dimensién emocional constituyé un factor
determinante en el éxito de la comunicaciéon museisti-
ca digital.

Respecto a los enfoques comunicacionales, los mu-
seos europeos adoptaron un rol educador con su au-
diencia sobre temas de su especialidad, por lo cual
priorizaron el contenido educativo a través de una
narrativa persuasiva mediante el uso de storytelling
(Rodriguez-Vera et al., 2024). En contraste, aunque
los museos latinoamericanos mantuvieron un enfoque
predominantemente promocional del conocimiento y
la apreciacion del patrimonio natural y cultural, apli-
caron estrategias comunicacionales transmedia con re-
cursos novedosos como sonido 3D, realidad aumenta-
da y video mapping, lo cual amplié significativamente
su alcance educativo, especialmente frente a proble-
mas de baja afluencia de visitantes en sus espacios fi-
sicos (Palencia-Triana, 2024). Esta diferencia regional
reflej6 tanto contextos institucionales distintos como
oportunidades diferenciadas para implementar tecno-
logia.

En cuanto a las limitaciones de las estrategias
comunicacionales digitales, (Gonzdlez, 2024) y Dos-
Santos-Abad et al. (2023) identificaron obstaculos ins-
titucionales en su aplicacidén. El primero sefialé la au-
sencia de planificacion, lo que generd una incongruen-
cia entre el potencial de las redes sociales y su débil
implementacion. En otras palabras, aunque las institu-
ciones reconocieron tedricamente la relevancia de los
recursos y plataformas digitales, no tradujeron ese re-
conocimiento en planes estructurados en beneficio del
museo. El segundo destaco la falta de estrategias de
posicionamiento digital estructuradas, a pesar de con-
tar con datos que demostraron una correlacién directa
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entre la inversidn en trafico pago y la mejora en la ca-
lidad de los servicios online, incluso en contextos con
alta actividad en redes como Instagram. Ademas, los
autores revelaron una brecha digital notable entre los
museos con mayores recursos, que desarrollaron estra-
tegias comunicativas sofisticadas, y aquellos con limi-
taciones presupuestarias y enfoques rudimentarios o
inexistentes (Dos-Santos-Abad et al., 2023).

Sobre la integracién multiplataforma, aunque los
estudios identificaron el uso de distintas redes, no evi-
denciaron una integracién que articulara redes socia-
les, sitios web y aplicaciones. Por el contrario, detecta-
ron descoordinacién y desafios atin sin resolver en la
bisqueda de estrategias de comunicaciéon museistica
mas eficientes e interconectadas. Esta fragmentacion
comprometio el potencial sinérgico de las plataformas
digitales y la coherencia del mensaje institucional.

Finalmente, en cuanto a los vacios de conocimien-
to, Palencia-Triana (2024) identifico el problema de la
viralizacion y reconocié su vinculo con las estrategias
comunicativas; no obstante, lo planteé como un vacio
de conocimiento para el articulo. La ausencia de mar-
cos teoricos solidos para comprender y gestionar la vi-
ralizacién representd una limitacion significativa en la
comprension integral de los fendmenos comunicacio-
nales en el contexto museistico digital.

La fragmentacion observada revela una tension
persistente en el campo, ya que mientras las redes so-
ciales exigen inmediatez y emocionalidad (Forteza y
Alonso, 2024), las narrativas transmedia requieren una
planificacién estratégica que permita construir signi-
ficados coherentes, lo cual demanda un mayor tiem-
po. Esta contradiccién explica por qué iniciativas como
#MuseumWeek (Soler, 2021) logran generar engage-
ment, pero no necesariamente un aprendizaje profun-
do. Como advierte Gonzalez (2024), sin marcos tedri-
cos para comprender la viralizacién, los museos tien-
den a confundir popularidad con impacto educativo, lo
que reduce de forma evidente su potencial transforma-
dor.

3.3. Participacion del piiblico y enfoques inclusivos
Las estrategias de comunicacién en los museos se
orientan a un publico diverso, por lo cual los enfoques
inclusivos ayudan a mejorar la accesibilidad y promue-
ven la participacion. No obstante, se observé en los mu-
seos un enfoque prioritariamente juvenil, al reconocer
la poca asistencia de este publico a centros de esparci-
miento cultural. Por ello, adoptaron recursos interacti-
vos con el objetivo de captar la atencidn de los visitan-
tes, tanto en sus espacios fisicos como digitales, mejo-
rando asi la experiencia museistica (Forteza & Alonso,
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2024; Guijarro-Sanchez & Iglesias-Garcia, 2024). Esta
orientacion hacia el publico juvenil reflejé una estrate-
gia reactiva ante las tendencias de participacion cultu-
ral contemporaneas.

Sin embargo, de forma paralela, todos los estudios
analizados omitieron estrategias enfoca-das en adul-
tos mayores o en poblaciones no digitalizadas, que se
han resistido a la incorporacién de los avances tecnolo-
gicos en el ambito museistico. Esta omision represen-
té un vacio significativo en la comprensién integral de
los publicos de los museos y sus necesidades diferen-
ciadas.

En relacién con el potencial de las tecnologias
emergentes, Angarita et al. (2025), asi como Palencia-
Triana (2024), destacaron el valor de las tecnologias
4.0 como herramientas ltidicas dentro de las estrate-
gias de comunicacion de los museos. Estas tecnologias
con-tribuyeron a una mayor interaccién y visibiliza-
cién de los contenidos museisticos, logrando alcanzar
a publicos diversos cuando fueron disefiadas especifi-
camente para ellos. Esta perspectiva subrayo6 la impor-
tancia de la segmentacion y la personalizacién en el
disefio de experiencias museisticas digitales.

Respecto a los enfoques de accesibilidad, mientras
que la gran mayoria de museos asumieron o equipa-
raron la digitalidad con accesibilidad universal, preo-
cupandose exclusivamente por su alcance, interaccion
y compromiso, se evidencié un estudio que mostro in-
terés en el disefio de recursos que incluyeran y demo-
cratizaran los contenidos museisticos. Este estudio de-
sarrollé estrategias de comunicacidn y accesibilidad a
la informacién de manera integral, creando experien-
cias culturales mas equitativas y participativas, dirigi-
das también a publicos con discapacidad visual, movi-
lidad reducida y auditiva (Angarita et al., 2025). Esta
distincion reveld una diferencia fundamental entre ac-
cesibilidad técnica y accesibilidad inclusiva real.

En cuanto a la relacién entre participacion fisica
y digital, si bien autores como Palencia-Triana (2024)
dejaron entreabierta la posibilidad de un vinculo entre
ambas formas de participacion, sefialaron que, aunque
el aumento de seguidores en redes sociales no garanti-
zaba la asistencia fisica, si actuaba como un mecanismo
clave para mantener a los museos presentes en la me-
moria colectiva. Esta perspectiva sugiri6é que las redes
sociales funcionaron mas como instrumentos de visibi-
lidad y recordacién institucional, que como garantias
de visita fisica.

No obstante, Guijarro-Sanchez y Iglesias-Garcia
(2024) ofrecieron una mirada mas critica de esta rela-
cién fisico-digital, al evidenciar una desarticulacién en-
tre las estrategias de comunicacién desarrolladas por
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el Museo de Arte Contemporaneo de Alicante (MACA)
y el aprovechamiento de los recursos ofrecidos. A pe-
sar de la disponibilidad de recursos digitales, estos no
fueron utilizados en la medida esperada, lo que sugirié
que la participacién efectiva no dependia tinicamente
del acceso, sino también del desarrollo de estrategias
de comunicacién mds integra-les y eficientes. Este ha-
llazgo cuestiond la suposicion de que la sola disponibi-
lidad tecnoldgica se traduzca automdticamente en una
participacion efectiva del publico.

Estos hallazgos evidencian que la verdadera inclu-
sién no puede limitarse a la disponibilidad de recursos
digitales o a la aplicacién de estrategias generales de
accesibilidad. Este cambio requiere, por el contrario, el
desarrollo de procesos de co-disefio junto a los diver-
sos grupos que histéricamente han sido excluidos, co-
mo las personas mayores, las comunidades rurales o las
personas con discapacidad, ademads de la implementa-
cién de mecanismos de evaluacidon continua que per-
mitan identificar y abordar aquellas brechas que van
més alld de lo tecnolégico. Unicamente mediante es-
te enfoque integral resulta posible construir experien-
cias museisticas que sean verdaderamente equitativas
y participativas para la variedad de visitantes.

4, Conclusiones

Los estudios analizados revelan que los museos es-
tan experimentando una transformacién significativa
en sus estrategias de comunicacién, caracterizada por
la incorporacién de tecnologias emergentes, narrativas
transmedia y enfoques orientados a la conexidn directa
con el publico. No obstante, este proceso aun enfrenta
limitaciones estratégicas y estructurales que impiden
una implementacion efectiva.

Por otro lado, se evidencian iniciativas aisladas de
inclusién y accesibilidad, lo cual demuestra que la in-
novacion sin una planificacién estratégica ni procesos
de co-disefio con ptiblicos diversos, tienden a reprodu-
cir las mismas desigualdades que intentan superar.

Se concluye que las instituciones museisticas del
siglo XXI avanzan hacia formas de comunicaciéon mas
estratégicas, innovadoras y participativas, pero aun re-
quieren fortalecer su gestién para conseguir espacios
realmente inclusivos y democraticos. Desde esta pers-
pectiva, futuras investigaciones deben evaluar el im-
pacto educativo de las tecnologias digitales y explorar
modelos de co-creacion de contenidos con grupos his-
téricamente marginados.
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