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Resumen  

La técnica de diseño de personas, proveniente del entorno del diseño centrado en el 

usuario, puede emplearse como herramienta en el diseño de mejoras para la difusión 

del patrimonio, divulgación, comunicación y marketing cultural de espacios de 

información tales como los museos y las bibliotecas (user personas, visitor personas, 

patron personas). Se exponen los componentes de fichas de personas diseñadas para 

estos contextos, y se realiza una revisión sistemática de literatura para detectar qué 

distintas metodologías (cualitativas, cuantitativas o con mix-methods) pueden 

emplearse para construir personas, basándose en datos internos o externos, en este 

contexto cultural, en 31 publicaciones científicas.  
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Abstract  

The persona design technique, coming from the user-centered design environment, 

can be used as a tool in the design of improvements for the heritage dissemination, 

cultural communication and marketing of information spaces such as museums and 
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libraries (user personas, visitor personas, patron personas). The components of 

personas designed for these contexts are presented, and a systematic review of 

literature is carried out to detect what different methodologies (qualitative, 

quantitative or with mix-methods) can be used to construct personas, based on 

internal or external data, within this cultural context, in 31 scientific publications.  
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1. Introducción 

Tomando datos públicos, se puede observar que el número de bibliotecas 
decrece en España de 6.717 en 2014 a 6.458 en 2018 (INE 2023), un 4%, y que 
el número de usuarios inscritos en las bibliotecas baja un 2,0% entre 2016 y 
2018. 

Otro tanto se descubre entre distintas tipologías de museos, como los de bellas 
artes (descendiendo desde 132.515 visitantes en el año 2000 a 76.290 en 2018, 
un 42%), o los de artes decorativas, cuyo número de visitantes ha pasado de 
40.823 en 2000 a 29.956 en 2018, un 27%, y eso sin contar el factor COVID 
19, que llevó a un mínimo histórico de 7.360 visitantes en 2020 
(CULTURAbase 2023). 

Estas tendencias descubiertas en determinadas entidades culturales, no sólo en 
España (Abrams 2022) parecen ir en contra del espíritu de una de las misiones 
intrínsecas de estas instituciones, como es la difusión de la cultura. Por tanto, 
cabe preguntarse por las causas, que podrán ser endógenas y/o exógenas, y que 
podrán ser locales, con causas específicas, o globales, efectos de tendencias de 
todo tipo, sean tecnológicas, sociales, etc. Bibliotecarios y museólogos se 
encuentran en la encrucijada de trabajar aún más para mostrar el valor intrínseco 
de sus instituciones para con la sociedad, para que no sigan descendiendo 
presupuestos y su papel en la misma (Carreton s.d.) 

Por tanto, el profesional que está al frente de cada una de estas entidades deberá 
descubrir cuáles son las causas que atañen a su entidad en particular, cuáles son 
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aquellas sobre las que puede ejercer cierto control o no, y qué puede hacer al 
respecto, tanto de forma aislada, como en conjunción con otras instituciones 
relacionadas, tanto temática como geográficamente. 

En este sentido, existen distintas técnicas que pueden ayudar a estos 
profesionales a perseguir sus objetivos de difusión, entendida la difusión, según 
Martín Guglielmino, como “una gestión cultural mediadora entre el Patrimonio 
y la Sociedad”. En el mundo museístico deberá diferenciarse la “difusión” del 
concepto de “interpretación” y/o del de “divulgación” (Ruiz Parrondo 2010), 
mientras que en biblioteca no se aplica el concepto de “interpretación”, pues el 
bibliotecario no debe entrometerse en la libertad de información del usuario. El 
punto que tienen en común ambas tipologías de instituciones culturales es la 
“mediación” entre el patrimonio o la información y el usuario. Y para que haya 
mediación, debemos aplicar técnicas de marketing cultural que atraigan a 
usuarios fidelizados, a nuevos usuarios y a segmentos de población que todavía 
no conocen o no han empleado estos servicios, a quienes podremos denominar 
como “usuarios potenciales” o “no-usuarios” (Leal Jiménez, Quero Gervilla 
2011). 

Con este enfoque, puesto que hace falta tener público para poder difundir, 
divulgar y/o dar acceso a la información, es necesario conocer mejor a los 
usuarios, para optimizar servicios y contenidos, bien sea mediante segmentación 
de distintas tipologías de públicos, bien mediante personalización (Alnasser, Yi 
2023). Una de estas técnicas se conoce como diseño de user personas en inglés 
(en adelante “personas”), en general, objetivo de este artículo. Para ello, se 
realiza una introducción al concepto del diseño de personas, con ejemplos, 
datos o factores a tener en cuenta y sus posibilidades de uso en el entorno de la 
gestión cultural, así como una revisión sistemática de literatura sobre 
metodologías para su desarrollo en este contexto específico. 

 

2. Origen del diseño de personas 

El concepto de user persona fue acuñado por primera vez por Alan Cooper en su 
libro “The Inmates Are Running The Asylum” (1999).  El autor comenzó a 
emplear esta técnica como una forma de empatizar y comprender las 
necesidades y deseos de las personas que podrían emplear un software, de 
forma que el diseñador pudiera anticipar parte de los problemas de diseño que 
podrían surgir después. La técnica complementa a otras como el análisis de 
mercados y modelado de estereotipos vía segmentación (Rich 1979).  

Posteriormente, el concepto y las técnicas de construcción de personas se han 
aplicado a distintos ámbitos, incluido el de las industrias culturales y la difusión 
del patrimonio (Guadalupe 2018) o más popularmente al comercio electrónico, 
donde se ha formalizado el término buyer persona, como diseño del perfil de un 
comprador potencial. Existe alguna otra variante, como customer persona, y de 
forma más genérica, audience persona para productos de contenido (Kopacz 
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2021). Como se verá más adelante, hay versiones específicas en el entorno 
cultural, como visitor persona en el caso de los museos (Roussou et.al. 2013) y 
patron persona en el de las bibliotecas, aunque en ambos casos puede usarse para 
mejorar la interacción presencial en la institución, o la interacción digital con 
espacios de información interactivos (Richard & Kaburuan 2020).   

En este contexto, una persona es por tanto un retrato robot de una tipología de 
usuario que puede venir o no a nuestra institución y/o utilizar nuestros servicios 
de forma presencial o virtual (Fernández-Luna y Gutiérrez y Guallar 2019). En 
realidad, se debería hablar en plural, pues si cuando se segmenta se detectan 
tipologías de usuarios, también se deberían crear distintas personas. Cada 
retrato robot va más allá de una segmentación clásica o demográfica por 
factores como edad, sexo, nacionalidad, etc., y ahonda en aspectos sociológicos 
y psicológicos, que van a resultar claves para afrontar el diseño de actividades 
de difusión, marketing cultural, diseño de interacción con elementos 
museológicos, software de consulta de información, etc. Es decir, no sólo 
describe qué está haciendo actualmente determinado segmento, pues la 
segmentación no nos dice por qué se comporta de determinada manera. Por 
eso es importante detectar qué objetivos tienen esos segmentos, y así encontrar 
las coincidencias o carencias entre segmentos de población y servicios ofrecidos 
(Grigoreva 2022), aunque una vez tipificados éstos, pueden hallarse grandes 
semejanzas entre personas agrupadas y detectadas en servicios similares, como 
en el caso de distintas bibliotecas (Zaugg y Ziegenfuss 2018).  

 

3. Para qué sirve el diseño de personas a una institución 
cultural 

Cuando se diseña una campaña de difusión, divulgación o comunicación, si se 
piensa en cualquier usuario genérico, no es fácil que toda la población entienda 
el mensaje o servicio planificado, se sienta atraída y, por ende, emplee el 
servicio, ya sea un evento, un museo, una biblioteca, patrimonio cultural, etc. 
(Shen y Wang, 2021).   

Por tanto, el mensaje y el servicio serán más adecuados si se diseñan con vistas 
a tipos específicos de usuarios. Las bibliotecas tienen una larga tradición en este 
sentido, al partir del concepto de clasificación colonada o facetada, que busca 
la personalización gracias a algunos de sus principios, como “a cada lector su 
libro”, y “a cada libro su lector” (Ranganathan 1931). Por tanto, se debe 
determinar a qué tipos de usuarios se atenderá con distintas técnicas de 
investigación. Después, se analizarán los datos obtenidos para encontrar 
segmentos de tipos de usuarios. Finalmente, cada tipo de usuario estará 
representado por un modelo llamado persona o user persona. En cualquier caso, 
el diseño de personas debería adecuarse a los objetivos y capacidades de cada 
institución, en particular en los museos por la especificidad de la experiencia de 
usuario (Schweibenz 2008), y emplear datos propios, sin cometer el error de 
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utilizar meras generalizaciones a partir de unos pocos participantes, que pueden 
ser ejemplo de los extremos, y no de los usuarios que más interesen a los 
objetivos de comunicación, difusión y/o marketing cultural (Klepek 2019).  

Un ejemplo, el caso del análisis de las bibliotecas catalanas (Ferran et.al. 2018), 
que tras un estudio empleando distintos métodos destacaron tres arquetipos de 
usuarios, a quienes pusieron nombre ficticio:  “Marc (usuario), un estudiante 
que quiere codiseñar la biblioteca y solicita actividades sociales presenciales 
organizadas por el mecenas; María (no usuaria), una jubilada que necesita calidez 
humana y cuyo perfil refleja la necesidad de una colaboración más estrecha entre 
servicios sociales y bibliotecas; y David (exusuario), un trabajador de más de 
treinta años que cree que no necesita la biblioteca, aunque desconoce la mayoría 
de los servicios que le ofrece actualmente”. Otro caso es el de la universidad 
Wayne State, en USA, como forma de cruzar un perfil demográfico, un 
segmento de mercado, pero también unos comportamientos basados en datos, 
internos o externos (Wayne Estate University Library s.d.).   

En general, permite predecir expectativas, intereses y motivaciones para generar 
mejores experiencias en el usuario / visitante del museo, tanto en su vertiente 
física como en la digital (Richard y Kaburuan 2020). Así, en el caso de Falk 
(2009), tras investigar en varios museos, se detectaron diversas identidades 
específicas o visitors persona de museos que reflejaban las motivaciones de los 
visitantes: explorador, facilitador, profesional / aficionado, buscador de 
experiencias y “peregrino espiritual”. Estos perfiles tenían sutiles diferencias, 
como, por ejemplo:  

1. Los exploradores están impulsados por su curiosidad personal, su necesidad 
de descubrir cosas nuevas.  

2. Los facilitadores visitan el museo en nombre de los intereses especiales de 
otras personas en la exposición o la temática del museo (por ejemplo, padres 
con niños).  

3. Los buscadores de experiencias son aquellos visitantes que desean ver y 
experimentar un lugar, como turistas.  

4. Los aficionados profesionales son aquellos con conocimientos específicos en 
la materia de un exposición y objetivos específicos en mente.  

5. Los “peregrinos espirituales”, también denominados “recargadores”, buscan 
una experiencia contemplativa o reparadora, a menudo para desahogarse.  

 

4. Factores o aspectos a considerar en el diseño de personas 

La calidad de esta persona diseñada viene delimitada por la variedad de aspectos 
tenidos en cuenta, las metodologías y las fuentes empleadas, aunque depende 
de los objetivos de cada institución. Cada entidad generará distintos modelos 
de usuarios o personas, en función de los datos disponibles. Se exploran aquí 
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posibles aspectos o factores a tener en cuenta, según diversos autores. Los 
resultados gráficos de los diseños de personas diferirán si han sido tomado 
datos cuantitativos (mostrando sobre todo datos numéricos o escalas) o 
cuantitativos, más narrativos (Salminen et. al. 2020).  

Por ejemplo, siguiendo el Modelo de Motivación, Capacidad y Oportunidad o 
“Motivation, Ability and Opportunity” (MAO) de Hoyer y McInnis (2001):   

• Motivación: estado interior de excitación y energía para lograr sus 
objetivos. Como factores asociados se encuentran:  

o relevancia personal,  

o valores,  

o objetivos personales,  

o necesidad funcional, simbólica o hedonista de naturaleza 
social o no social,  

o riesgo percibido,  

o inconsistencia con actitudes anteriores.  

• Capacidad: alcance de los recursos de acción de los consumidores. 
Sus factores son:  

o conocimiento y experiencia,  

o estilo cognitivo,  

o inteligencia, educación, edad,  

o recursos monetarios.  

• Oportunidad: intención de actuar / visitar, según ciertos factores 
como:  

o tiempo,  

o distracción,  

o cantidad de información,  

o complejidad,  

o repetición (mínimo local en la superficie de restricciones).  

La biblioteca de la universidad Wayne State emplea distintos factores para 
elaborar sus personas:   

• Género y edad  

• Etnicidad e idioma  

• Educación, habilidades y estilos de aprendizaje  

• Experiencia en informática y biblioteca  
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• Uso de recursos de la biblioteca  

• Estadísticas web: entornos de uso  

Por tanto, su diseño de patron persona está más orientado a las posibilidades de 
interacción con la institución bibliotecaria. Así, incluye aspectos del usuario 
como:  

• Cómo usa la biblioteca  

• Qué suele querer de una biblioteca  

• Qué tipo de usuario es  

• Antigüedad como usuario  

• Casos de uso  

• Busca en el catálogo o búsqueda directa  

• Consulta con el bibliotecario o va por libre  

• Qué echa de menos en el servicio  

• Cómo ha conocido la institución  

 

Figura 1: Ejemplo de patron persona. Wayne Estate University Library, s.d.  
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En el caso de la Universidad de Nottingham, Ben Bedwell (s.d.) realiza un canvas 
para incluir información cualitativa en una plantilla de visitor persona, donde se 
incluyen los siguientes aspectos:  

• Prioridad (qué importancia tiene para la difusión)   

• Ocupación  

• Edad  

• Localización  

• Status  

• Opiniones sobre la institución  

• Opiniones sobre temáticas de interés para el visitante  

• Personalidad del usuario  

o Extrovertido - Introvertido  

o Reflexivo - Sentimental  

o Juzga - Percibe  

o Pasivo - Activo  

o Influenciable - Influenciador  

o Flexible - Inflexible  

• Motivaciones del usuario  

o Dinero  

o Socializar  

o Aprender  

o Miedo a no estar al día  

o Nuevas experiencias  

o Mejora personal  

o Contribuir  

• Nivel de conocimiento de tecnologías  

o Web  

o Software de ordenador  

o Aplicaciones móviles  

o Redes Sociales  

o Realidad Virtual  

• Canales de comunicación / obtención de información del usuario  

o Posters  
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o Folletos  

o E-mail y boletines electrónicos   

o Blogs y Social Media  

o Amigos, familia y colegas  

o Buscadores de internet  

o Periódicos  

• Objetivos personales  

• Puntos de dolor o presión   

• Relación de fidelización con la institución  

o Frecuencia de visitas  

o Valoración de cada visita  

• Factor decisivo para acudir  

• Dispositivos   

• Marcas que respeta  

La empresa UXpressia, especializada en difusión cultural, incluía algunos 
puntos más:  

• Estado civil  

• Empleo   

• Nivel de ingresos   

• Skills o habilidades  

• Background  

• Frustraciones  



Métodos de Información, vol. 14 n. 27 (2023) 

10 
 

  

Figura 2: Ejemplo de visitor persona en museos. Uxpressia, 2022. 

 

A partir de aquí, el objeto de este artículo es detectar qué distintas metodologías 
pueden emplearse para construir personas, basándose en datos internos o 
externos, en el entorno de la aplicación a la difusión, divulgación, comunicación 
y / o marketing cultural, especialmente en museos y bibliotecas.   
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5. Metodología de revisión sistemática de literatura 

Para conseguir este objetivo se ha realizado una búsqueda exhaustiva en Web 
of Science y Scopus, adaptando para este contexto el protocolo Preferred 
Reporting Items for Systematic Reviews and Meta-Analyses (PRISMA) protocol, versión 
2020 (Page et. al. 2021), y así realizar un análisis del estado de la cuestión 
sistemáticamente, de manera transparente y con un método fácilmente 
replicable.  

En primer lugar, definimos la estrategia o estrategias de búsquedas que 
respondan mejor a la pregunta a contestar. La pregunta de investigación implica 
localizar artículos o contenidos admitidos en estas bases de datos, que aporten 
metodologías para la construcción y diseño de personas, en particular pensadas 
para museos, bibliotecas y cultura, por lo que se emplearon también los 
términos “visitor persona” y “patron persona”, empleados en estos contextos. Se 
excluyeron de las estrategias de búsquedas por demasiado genérico el uso de 
“personas” a solas, y el de “buyer persona”, por ser empleados en un contexto 
específicamente pensado para el comercio electrónico. No se incluyen 
restricciones temporales, ni de calidad de las revistas en las que se publican los 
ítems. Para los ítems localizados, se aplican como criterios de elegibilidad, bien 
su aplicación directa a las instituciones culturales, bien su aportación de nuevas 
metodologías no cubiertas por los casos anteriores.   

 Las estrategias de búsqueda fueron las siguientes:  

•  WEB OF SCIENCE. En cualquier campo:  

o “user persona” (Topic) (54 documentos)  

o “patron persona” (1 documento)  

o “visitor persona” (3 documentos)  

•  SCOPUS. En cualquier campo:  

o "user persona" restringido a keywords "Persona", "Personas", 
"User Persona", "User personas" (94 documentos)   

o "patron persona" restringido a keywords "Persona", 
"Personas", "User Persona", "User personas" (8 documentos)   

o "visitor persona" restringido a keywords "Persona", 
"Personas", "User Persona", "User personas" (10 documentos)  

Las estrategias de búsqueda fueron genéricas, porque un problema inherente a 
detectar contenidos que contengan metodologías sobre un determinado tema 
es que todos los contenidos científicos (ya sean artículos, capítulos de libro, 
conferencias...) tienen sección de metodología. La cuestión es encontrar, entre 
ellos, cuáles aportan metodologías para diseñar user / patron / visitor personas, que 
resulten distintas de otras ya usadas en diversos casos de uso. De ahí que se 
descargaron las referencias, se cruzaron para descartar coincidentes entre ambas 



Métodos de Información, vol. 14 n. 27 (2023) 

12 
 

bases de datos y las distintas variantes de personas (un artículo sobre "visitor 
persona" podría contener la palabra "user persona"), y a partir de ahí, realizar una 
selección manual para determinar qué ítems respondían a la pregunta de análisis. 

Al unificar los ítems descubiertos en Web of Science por las distintas búsquedas, 
no se encontraron duplicados, sumando 58 ítems. Al unificar los ítems de 
Scopus, se detectaron 9 valores duplicados, quedando 109 ítems.  Tras unificar 
los ítems del subconjunto de Web of Science con los de Scopus, se encontraron 
10 duplicados, quedando un corpus inicial de 157 documentos. De ellos, se 
eliminaron aquellos que trataban en exclusiva el desarrollo de software, salud 
y/o educación, aquellos que sólo mencionaban, pero no profundizaban, en 
métodos y protocolos de creación de personas, y otros artículos que trataban 
temáticas demasiado alejadas del contexto de investigación. Quedó un 
subgrupo de 20 artículos científicos y ponencias de congresos extraídos de 
Scopus y Web of Science, a los que se suman 11 contenidos relacionados, 
obtenidos al seguir las citas de y hacia los anteriores. 

 

Figura 3: Diagrama de revisión sistemática de literatura, realizado según el 
protocolo PRISMA 2020. Elaboración propia.  

 

6. Resultados y discusión. Metodologías de construcción de 
personas 

El diseño de personas se enmarca en lo que Cooper denomina Goal-Directed 
Design, Diseño Dirigido a Objetivos (del usuario). Esta forma de diseñar 
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servicios combina metodologías como la etnografía, la investigación de 
mercado o la analítica digital, abordando simultáneamente las necesidades y 
deseos, los requisitos (y limitaciones) de diverso tipo, así como los objetivos de 
los usuarios que se pongan en relación con los objetivos de la institución. Pero 
la construcción de personas debe estar basada en datos reales y conectados con 
la institución, pues si no, se pueden crear artefactos no científicos, como 
señalaban Chapman y Milham (2006).  

Existen diversas formas de diseñar una persona dentro de un escenario que sea 
aplicable a las necesidades de la entidad, tanto cuantitativas como cualitativas. 
De las 31 publicaciones detectadas, las investigaciones más empleadas 
contienen encuestas (en ocho ocasiones); analítica digital en cinco; y en cuatro 
ocasiones, encuestas más entrevistas, siendo usadas únicamente las entrevistas 
sólo en dos casos. Entre los tipos de investigación más usados, destaca la 
clasificación mediante distintas estrategias los contenidos, en concreto mediante 
técnicas de clustering y / o K-means, en cinco publicaciones. Así, las metodologías 
detectadas incluyen:  

• Observación etnográfica de los movimientos de los usuarios en 
entornos reales, anotando datos de segmentación como edad, sexo, 
sin van acompañados por menores, etc., para detectar problemas en 
el diseño espacial de las instalaciones, en función del binomio 
persona-escenario (Jang, Yoo y Lee 2019).   

• Agrupación de usuarios por sus necesidades expresadas de forma 
explícita al examinar los logs de búsqueda y uso en los catálogos 
OPACs (Open Public Acces Catalogs) de la biblioteca, anonimizando a 
los usuarios (Zaugg 2017).  

• A través de encuestas a usuarios, que pueden ser o no cara a cara, y 
coincidiendo con Falk (2009), pueden analizar tanto la motivación de 
la visita como factores de éxito percibidos a posteriori (Almeshari, 
Dowell y Nyhan 2019), estudiar la evaluación y propuesta de servicios 
(Almeshari, Dowell y Nyhan 2021) o con técnicas como el algoritmo 
K-means para clusterización de las respuestas (Ren et. al. 2017).   

• Comparación o categorización de encuestados mediante el 
Cuestionario de Perfiles de Inteligencias Múltiples (MIPQ), siguiendo 
la teoría de las Inteligencias Múltiples de Gardner (Konstantakis et. 
al. 2019).   

• Cruce de cuentas de medios o plataformas sociales, conectadas 
entre sí o con la cuenta de la institución, para agrupar mediante grafos 
(conectando cuentas como nodos, y sus gustos o intereses como 
aristas o conectores) a través de técnicas de Social Network Analysis 
esas cuentas, esos usuarios, por los gustos o intereses que comparten 
a través del análisis de los comentarios vertidos (Bhatia 2016; Lai et. 
al. 2023).  
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• Entrevistas (Boyd 2023), para después realizar un análisis de 
contenido de las mismas (Scott, 2015) o partiendo de cuestionarios 
para luego ampliarlas en entrevistas estructuradas (Li et. al. 2021; 
Droste 2023), trabajando asimismo otras herramientas como los 
“mapas de empatía”, empleados para visualizar gráficamente todo lo 
que se sabe de los usuarios, agrupando la información cualitativa en 
torno a lo que siente y piensa, escucha, ve, dice y hace, sus dolores o 
retos, y los beneficios que busca (Rohmiyati et. al. 2023).    

• Análisis de contenido y agrupación mediante K-means en 
publicaciones de una comunidad en línea (Xiao, Thaker y He 2022).  

• En la misma línea, a través del análisis de conglomerados de las 
necesidades expuestas por distintas personas, para agrupar tipos de 
modelos de usuario en función de ciertos parámetros, como la 
intensidad en la necesidad del servicio a ofrecer por la entidad (Li et. 
al. 2022).  

• Parecido al punto anterior, Poulomi et. al. (2022) utilizan un 
enfoque basado en el aprendizaje automático y técnicas de 
procesamiento del lenguaje natural para entrenar un sistema que 
detecte perfiles de personas con tendencia a la depresión, a partir de 
las características de las redes sociales, los rasgos de personalidad y el 
análisis de sentimiento de los posts o tweets. Combinaron estos 
atributos con otras características lingüísticas (N-Gram+TF-IDF) y 
LDA y clasificaron con Support Vector Machine para obtener los grupos 
o perfiles de personas.  

• Anotación de caminos y movimientos realizados por los usuarios 
en un espacio de información, agrupando los mismos para determinar 
patrones comunes (Loeber y Cristea, 2003), generando modelos 
predictivos en base a los clics en los puntos de interacción, lo que se 
denomina CTR o Click Through Rate (Panigrahi et. al. 2019).   

• Elaboración de perfiles para diseñar servicios segmentados, 
mediante el etiquetado de tarjetas de usuarios recurrentes, para 
guardar sus datos con cada uso del servicio, con distintos aspectos, 
como: tipo de actividad, nivel de lealtad o fidelización, estabilidad o 
estacionalidad, localización vivienda, localización trabajo, 
preferencias (Wang et. al. 2023).  

• Análisis de las conductas de interacción dentro de un sitio web o 
de una aplicación para clasificar a los usuarios por sus conductas 
comunes (Ni y Ma 2021; Almeshari, Dowell y Nyhan 2018; 
Konstantakis et. al. 2018), analizando los datos de herramientas de 
analítica digital, como Google Analytics, para localizar las diferencias 
entre conductas de interacción entre usuarios orientados a objetivos 
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y usuarios que navegan (browsing) entre las opciones del espacio de 
información (Jenkins et. al. 2023).  

• Realización de experimentos con distintos usuarios, para descubrir 
efectos fisiológicos que evidencian reacciones psicológicas ante las 
experiencias (Georges et. al. 2018), o con tests de usuarios a los que se 
clasifica por sus reacciones (Sotelo 2018).  

• Empleo de datos de encuesta, focus group y análisis de contenidos 
(Ferran et. al. 2018).  

• Obtención de clusters o agrupaciones, empleando análisis de 
componentes principales (Zaugg y Rackham 2016; Singh et. al. 2021), 
examinan la asociación entre el lenguaje natural y los temas de 
comunicación vertidos en conversaciones extraídas al azar, de dos 
comunidades de usuarios temáticamente relacionadas, y los perfiles 
de comportamiento de los mismos, utilizando la prueba de chi-
cuadrado o la prueba de Fisher.   

• En el caso de Boyle, Pledger y Brown (2022), en un enfoque 
cualitativo y cuantitativo mixto, uso de datos de encuestas, entrevistas 
de usuarios y datos de analítica digital dentro de un sitio web, para 
proporcionar una imagen completa del usuario.   

• Empleo de “Cuadrículas de repertorio de usuarios” (User Repertory 
Grids), en las que se preclasifica a los usuarios según su conocimiento 
del contexto a estudiar, y así sus respuestas (vía encuestas u otro 
método de indagación) se integran en un diagrama de Bertin, que 
permite servir como visualización preliminar. (Stergiadis y Arvola 
2018).  

Estas investigaciones se pueden resumir en el siguiente cuadro comparativo, 
donde se agrupa a las mismas por su tipo de análisis, bien sea mayoritariamente 
cualitativo, cuantitativo, o decididamente de tipo mix-methods:   

 

Técnica de 
obtención de 
datos  

Metodología de 
análisis de datos  

Tipo de 
análisis  Autores  

Observación 
etnográfica  

Binomio persona-
escenario  Cualitativo  Jang, Yoo y Lee 2019   

Logs de búsqueda  
Análisis de 
contenido  Cualitativo  Zaugg 2017  

Extracción de 
datos de cuentas 
sociales  

Social Network 
Analysis  Cualitativo  

Bhatia 2016; Lai et. al. 
2023   

Encuestas  
Cuestionario de 
Perfiles de Cualitativo  

Konstantakis et. al. 
2019  
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Inteligencias 
Múltiples (MIPQ)  

Entrevistas  
Análisis de 
contenido  Cualitativo  

Boyd, 2023; Scott, 
2015  

Encuestas + 
entrevistas  

Análisis de 
contenido  Cualitativo  

Li et. al. 2021; Droste 
2023  

Encuestas + 
entrevistas  

“Mapas de 
empatía”  Cualitativo  Rohmiyati et. al. 2023   

Analítica digital   
Análisis de 
patrones  Cuantitativo  

Ni y Ma, 
2021; Almeshari, 
Dowell y Nyhan 2018; 
Konstantakis et. al. 
2018  

Encuestas  
  

Análisis de 
contenido  Cualitativo  

Almeshari, Dowell y 
Nyhan 2019; Almeshari, 
Dowell y Nyhan, 2021; 
Falk 2009  

Encuestas  Clustering K-means  Cuantitativo  Ren et. al. 2017  

Publicaciones  
Análisis de 
contenido  Cuantitativo  

Xiao, Thaker y He 
2022  

Extracción de 
datos de cuentas 
sociales  

Aprendizaje 
automático  Cuantitativo  Poulomi et. al. 2022  

Datos de uso de 
tarjetas de 
fidelización  

Análisis de 
patrones  Cuantitativo  Wang et. al. 2023  

Analítica digital   
Análisis de 
conductas  Mix-methods  

Jenkins et. al. 2023; 
Panigrahi et. al. 2019; 
Loeber y Cristea, 2003  

Encuestas  
Análisis de 
conglomerados  Mix-methods  Li et. al. 2022  

Encuestas  

Preclasificación 
según “Cuadrículas 
de repertorio de 
usuarios” (User 
Repertory Grids)  Mix-methods  

Stergiadis y Arvola 
2018  

Experimentos o 
tests  

Relaciones causa-
efecto  Mix-methods  

Georges et. al. 2018; 
Sotelo 2018  

Encuesta, focus group 
y textos   

Análisis de 
contenido  Mix-methods  Ferran et. al. 2018   

Conversaciones + 
comportamiento  

Análisis de 
componentes 
principales  Mix-methods  

Zaugg y Rackham 2016; 
Singh et. al. 2021  
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Encuestas, 
entrevistas de 
usuarios y datos de 
analítica digital  

Análisis de 
contenido y 
análisis de 
patrones  Mix-methods  

Boyle, Pledger y Brown 
2022  

Tabla 1. Comparativa de metodologías de obtención y análisis de datos para la 
construcción de personas. Elaboración propia.  

  

7. Conclusiones 

Algunas organizaciones culturales como los museos y las bibliotecas han 
realizado un cambio de intensidad, pasando de una visión centrada en los 
objetos (las piezas museísticas o los contenidos bibliotecarios) a una visión 
centrada en el servicio, y por tanto en los usuarios (patrons) / visitantes. En este 
sentido, buscan nuevas formas de entender al usuario y adaptar el servicio a sus 
necesidades, incluso personalizándolos.   

En este artículo se ha visto cómo el diseño de personas, user personas, patron 
personas o visitor personas, puede ayudar en este proceso, detectando tendencias 
de nuestros usuarios actuales y / o potenciales, agrupando tipologías o 
segmentos de población de formas diferentes a la segmentación de mercados 
basada en parámetros clásicos, introduciendo elementos psicosociales, dentro 
del enfoque del paradigma cognitivo aplicado a la interacción y la recuperación 
de información.  

Tomando como base la literatura disponible al respecto en las bases de datos 
de Web of Science y Scopus, se han detectado distintas técnicas para recoger 
datos, y varias metodologías de análisis, tanto cualitativas como cuantitativas. 
De ellas, se ha observado que, mientras las encuestas destacan como el método 
de obtención de datos más común, es interesante señalar que las entrevistas no 
se suelen utilizar como un método único, sino en conjunción con otros, para 
aportar mayor riqueza informativa y más dimensiones de análisis, lo que encaja 
en los objetivos del diseño de personas. La analítica digital, junto con el análisis 
de log de búsqueda, con seis publicaciones, también aporta una gran parte de las 
metodologías de obtención de perfiles de usuarios en espacios de información 
digitales, por lo que es recomendable:  

• Emplear mix-methods tanto para la obtención de datos como para 
su interpretación.   

• Aumentar las dimensiones de análisis, para obtener un mapa de 
características de los perfiles más completos.  

• Combinar análisis cuantitativos, que proporcionan escalas y 
porcentajes de pertenencia a cada subgrupo, con análisis cualitativos, 
más narrativos, que permiten describir mejor las características de 
cada segmentación descubierta.  
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• Aportar la posibilidad de descubrir grupos de usuarios distintos de 
los preclasificados o esperados.  

• Aunque es posible realizar un mapa variado de indicadores de 
análisis, siempre es necesario ajustar el diseño de personas a las 
necesidades y características de cada institución.  

Finalmente, es de desear un número mayor de publicaciones científicas que en 
el futuro realicen investigaciones de mayor calado, con más casos concretos de 
entidades culturales, para dotar de mayor validez estadística, mayor 
exhaustividad y suficiente representatividad como para generar modelos 
universales aplicables a la difusión y la divulgación cultural, hasta el momento 
tan poco representada en la literatura relacionada.   
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