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Resumen 

Se presenta en este trabajo una metodología para evaluar la usabilidad de un 
sitio web y su aplicación a un sitio de comercio electrónico en desarrollo.  Esta 
metodología utiliza la escala de usabilidad de un sistema (denotada en inglés 
por las siglas SUS), la cual se justifica con base en la literatura existente. Dicha 
metodología se aplicó al sitio de comercio electrónico crgourmetcoffee.com.  
Como resultado de la aplicación de la metodología propuesta, se encontró que 
la usabilidad del sitio es buena.  Asimismo, los comentarios obtenidos para los 
ítems que recibieron menor evaluación se han utilizado de base para mejorar 
dicha usabilidad. 

Palabras clave: evaluación de la usabilidad; comercio electrónico 

Abstract 
This paper presents a methodology to assess the usability of a website and its 
application to an e-commerce site that is being developed. This methodology 
uses the usability scale of a system (SUS), which is justified based on the 
existing literature. This methodology was applied to crgourmetcoffee.com (e-
commerce site). As a result of the application of the proposed methodology, it 
was found that the usability of the site is good.  Furthermore, comments 
obtained —in relation to the items with lower scores— has been used as basis 
to improve such usability. 
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Introducción 
El comercio electrónico (EC) se refiere al uso de Internet y otras redes (por ejemplo, 

intranets) para comprar, vender, transportar o comercializar datos, bienes o servicios 
(Turban, 2018). 

Como parte de un proyecto de investigación, se está desarrollando el sitio de 
comercio electrónico crgourmetcoffee.com.  Dicho sistema está basado en el modelo de 
comercio electrónico denominado “business to consumer” (B2C), el cual incluye 
transacciones de productos o servicios desde empresas a compradores individuales. 

Debido a sus características, el desarrollo del mencionado sitio se está realizado 
desde cero —utilizando el "framework" Symfony, fundamentado en el lenguaje de 
programación web PHP, el cual permite utilizar el patrón de arquitectura de software 
conocido como modelo-vista-controlador. 

A la fecha se cuenta con un prototipo del mencionado sistema y con el propósito de 
convertirlo en una plataforma funcional de comercio electrónico fue necesario realizar una 
prueba de usabilidad.  La usabilidad es un factor crítico de éxito para cualquier sitio web 
(Nielsen & Landauer, 1993). 

Este trabajo presenta la metodología desarrollada para llevar a cabo el estudio de 
usabilidad, antes mencionado, y los resultados de su aplicación al prototipo en cuestión.  

Marco teórico 
Como se mencionó anteriormente, uno de los aspectos importantes para el éxito de 

un sitio de comercio electrónico es su usabilidad, la cual se encuentra dentro del área de 
interacción humano computador (HCI, por sus siglas en inglés).  El término usabilidad se 
utiliza comúnmente para referirse a la facilidad de uso de un sistema computacional (ver 
Nielsen y Landauer (1993)). 

En este sentido, varios estudios sobre usabilidad (por ejemplo, Virzi (1992), Nielsen 
y Landauer (1993) y Lewis (1994)) han concluido que la mayoría de los problemas de 
usabilidad se descubren a través de los primeros tres a cinco usuarios y que el incremento 
para encontrar problemas después de cinco participantes es mínimo.  Esto ha llevado a 
proponer la regla de 4+1 para calcular el número de individuos en una muestra para realizar 
un estudio de usabilidad (Bevan, et al., 2003). 

La usabilidad de un sistema es un asunto de percepción por parte de los usuarios, 
por lo cual es común en este tipo de estudios utilizar escalas con varias preguntas (ítems), 
cada una orientada a evaluar un aspecto que se considera importante para su usabilidad.  
Dentro de estas escalas, la escala de usabilidad de un sistema (SUS, por sus siglas en 
inglés) —propuesta por Brooke (1996) — es una de las más utilizadas (Bangor et al, 2008, 
2009; Brooke, 2013). 

Según Bangor et al. (2009) tres características hacen atractivo el uso de la SUS.  
Primero, al tener esta escala cuenta solo diez preguntas, facilita a los participantes 
completar la evaluación y a los investigadores obtener un resultado.  Segundo, a diferencia 
de otras escalas de usabilidad, no es propietaria y, por lo tanto, no hay que pagar por su uso.  
Tercero, la escala es independiente de la tecnología utilizada, y puede ser utilizada para 
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evaluar una gran variedad de interfaces.  Asimismo, Tullis y Stestson (2004) demuestran 
que al usar la SUS se obtiene mayor exactitud que con otras evaluaciones de usabilidad, 
tales como “Questionnaire for User Interface Satisfaction” (QUIS) —desarrollada por la 
Universidad de Maryland—, “Computer System Usability Questionnaire” (CSUQ) —
desarrollada por IBM—, Words —adaptada de Product Reaction Cards de Microsoft—, y 
Our Questionnaire —utilizado en pruebas de usabilidad de sitios web. 

 

Metodología 
Para evaluar la usabilidad de crgourmetcoffee.com se utilizó una metodología de 

tipo cuantitativo con base en la SUS.  En este sentido, Brooke (1996) propone los 
siguientes 10 ítems para la SUS: 

1. Creo que usaría este [sistema, objeto, dispositivo, aplicación] frecuentemente; 
2. Encuentro este [sistema, objeto, dispositivo, aplicación] innecesariamente 

complejo; 
3. Creo que el [sistema, objeto, dispositivo, aplicación] fue fácil de usar; 
4. Creo que necesitaría ayuda de una persona con conocimientos técnicos para 

usar este [sistema, objeto, dispositivo, aplicación]; 
5. Las funciones de este [sistema, objeto, dispositivo, aplicación] están bien 

integradas; 
6. Creo que el [sistema, objeto, dispositivo, aplicación] es muy inconsistente; 
7. Imagino que la mayoría de la gente aprendería a usar este [sistema, objeto, 

dispositivo, aplicación] en forma muy rápida; 
8. Encuentro que el [sistema, objeto, dispositivo, aplicación] es muy difícil de 

usar; 
9. Me siento confiado al usar este [sistema, objeto, dispositivo, aplicación]; 

10. Necesité aprender muchas cosas antes de ser capaz de usar este [sistema, objeto, 
dispositivo, aplicación]. 

Cada uno de estos ítems se evaluó de acuerdo con una escala Likert de opinión, la 
cual cuenta con 5 puntos, de los cuales 1 indica estar en total desacuerdo y 5 estar en total 
acuerdo.  Con base en los resultados obtenidos para cada ítem, se procedió a aplicar el 
siguiente procedimiento: 

a) Restar 1 al valor obtenido para cada uno de ítems impares (1, 3, 5, 7 y 9) para 
obtener su contribución a la escala; 

b) La contribución a la escala para los ítems pares (2, 4, 6, 8, 6, 10) se calculó 
como 5 menos el valor obtenido para cada uno de los mismos; esto es debido a 
que las preguntas correspondientes están redactadas en sentido inverso a las 
impares; 

c) Posteriormente, se sumó las contribuciones correspondientes a los ítems de la 
escala para cada uno de los participantes y se multiplicó el resultado de esta 
sumatoria por 2.5 para obtener la puntuación final, la cual se encuentra en un 
rango de 0 a 100. 

Para llevar a cabo la evaluación se utilizó un cuestionario electrónico, desarrollado 
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utilizando Google Forms (forms.google.com).  En la primera sección del cuestionario se 
preguntó a los participantes por el grupo o estrato al cual pertenecen (profesores o 
estudiantes) y por su nivel de experiencia en el uso del comercio electrónico.  En la 
segunda sección se solicitó evaluar los 10 ítems de la SUS, según lo antes explicado.  
Finalmente, en las secciones siguientes se solicitaron comentarios y recomendaciones sobre 
el diseño y funcionamiento del sistema. 

Para la evaluación de crgourmetcoffee.com se utilizó a profesores y estudiantes de 
la Universidad Nacional. Debido a su experiencia en el uso del comercio electrónico, se 
consideró que estos participantes, no solo podrían tener interés en un sitio de esta 
naturaleza, sino que también estarían en mayor capacidad de realizar su evaluación, en 
comparación a personas que no tuvieran ninguna experiencia con el comercio electrónico. 

La evaluación se llevó a cabo del 26 de noviembre al 4 de diciembre del 2018.  Se 
seleccionó este periodo debido a que tanto los estudiantes como los profesores estarían sin 
responsabilidades académicas, y así podrían contar con tiempo para realizar la evaluación. 

Como población para la evaluación se consideraron potenciales usuarios del 
sistema.  Con este fin, se seleccionó una muestra no aleatoria (a juicio) de 67 estudiantes y 
profesores de la Universidad Nacional, los cuales se dividieron de acuerdo con 4 estratos: i) 
estudiantes de pregrado/grado, ii) estudiantes de posgrado, iii) profesores, y iv) otros.  Los 
estudiantes de pregrado se seleccionaron por haber matriculado el curso Uso Estratégico del 
Comercio Electrónico en el I y II ciclos del 2018 (23 estudiantes).  Los otros en este grupo 
correspondieron a estudiantes colaboradores en actividades de la Escuela de Informática 
(11), relacionados con los investigadores.  Los estudiantes de posgrado correspondieron a 
estudiantes de la VIII (2017) y IX (2018), promociones de la Maestría en Gestión de 
Innovación Tecnológica (MAGIT), las cuales aún cuentan con estudiantes activos, quienes 
tienen diferentes formaciones, algunos de ellos informáticos.  En el caso de los profesores, 
la mayoría (10) correspondió a profesores de la Escuela de Informática.  La categoría de 
otros se estableció para aquellos que no quisieran identificarse en alguna de los estratos 
anteriores. 

Resultados 

a. Muestra obtenida 
Se obtuvo respuesta de un 42% de los cuestionarios enviados.  Esta respuesta se 

considera buena, tomando en cuenta que la evaluación se envió por medio de un 
cuestionario electrónico, los cuales presentan tasas de respuestas de alrededor del 33% 
(Nulty, 2008).  Es importante mencionar que la encuesta fue anónima, lo cual dificultó el 
envío de correos de recordatorio. 

Por consiguiente, la cantidad de respuestas obtenidas fueron 28. El cuadro 1 
presenta la muestra utilizada dividida por estratos. 

Aunque se obtuvieron 28 respuestas, tres participantes marcaron más de un valor 
para los ítems de la SUS —a pesar de que las instrucciones en el cuestionario claramente 
solicitaban solo un valor—, lo cual obligó a eliminarlos para el cálculo de esta escala.  Por 
esta razón, la muestra obtenida para la SUS quedó con solo 25 evaluaciones.  Este número, 
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supera la regla de 4+1 individuos para estudios de usabilidad, explicada anteriormente en el 
marco teórico. 
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Cuadro 1 Muestra utilizada para evaluación, por estratos (n=28) 

* Un participante se identificó en la categoría de Otro 
Fuente: elaboración propia 

 
Asimismo, Tullis y Stetson (2004) —utilizando un análisis de “bootstraping”1— 

demostraron que con una muestra de 12 cuestionarios la SUS alcanza un 100% de 
exactitud.  Por lo tanto, la muestra obtenida de 25 respuestas es adecuada para el uso de la 
SUS. 

b. Conocimiento acerca de comercio electrónico 
Como se puede observar en el Gráfico 2, el 61% de los participantes indicaron tener 

experiencia con el comercio electrónico, realizando compras regularmente por este medio.  
Por otra parte, el 36% indicó tener una experiencia regular, habiendo hecho muy pocas 
compras.  Solo el 3% -correspondiendo a un individuo- indicó no tener experiencia en el 
uso del comercio electrónico.  Por lo tanto, la muestra obtenida cumplió el criterio de que 
sus miembros tuvieran experiencia con el comercio electrónico. 

 
Gráfico 2 

Indique su experiencia en el uso del comercio electrónico  
(n=28) 

 
Fuente: elaboración propia 

                                                 
1 “Boostraping” es un método estadístico de remuestreo, propuesto por Efron (1979), mediante el cual se utiliza muestras 
tomando subconjuntos de diferente tamaño de una población para calcular el error al calcular un estadístico debido al 
muestreo. 

Estrato Invitaciones Respuestas % de respuesta 

Estudiantes de pregrado/grado 34 10 29% 

Estudiantes de posgrado 19 10 53% 

Profesores 14 7 50% 

Otro*  1  

Total 67 28 42% 
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c. Evaluaciones para la SUS 
El Gráfico 3 presenta los promedios de las evaluaciones obtenidas —de mayor a 

menor— al aplicar las instrucciones anteriormente mencionadas para evaluar cada una los 
ítems de la escala utilizada.  Como se explicó anteriormente, tres respuestas fueron 
eliminadas debido a los individuos seleccionaron más de un valor para los ítems de la SUS.  
Asimismo, es importante resaltar que, aunque la escala originalmente utilizada tenía un 
rango de 1 a 5, al aplicar los puntos b) y c) presentados en el marco teórico a los ítems de 
esta escala, se modifica a un rango de 0 a 4, siendo 2 el valor medio o de indiferencia.  
Como se muestra en dicho gráfico, el promedio para 7 de estos ítems exceden el valor de 3, 
considerando el nuevo rango.  Solo tres ítems están por debajo de este número, aunque por 
encima del valor de indiferencia (2). Estos ítems son: i) siento confianza al utilizar el 
sistema, ii) las funciones del sistema están bien integradas, y iii) usaría frecuentemente el 
sistema.  Comentarios provistos por los mismos usuarios respecto al diseño y al 
funcionamiento del sitio permiten identificar posibles causas para la evaluación de estos 
ítems, según se discute en las conclusiones y recomendaciones. 

 
Gráfico 3 

Promedio para las evaluaciones para la SUS (con los ítems pares revertidos) 
(n=25) 

 

 
Fuente: elaboración propia 

El coeficiente Alfa de Cronbach para los ítems en la escala es de 0,71, el cual se 
considera aceptable (Nunnaly, 1978). 

El rango de valores obtenido para la SUS en este estudio varía de 52,5 a 100, con un 
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promedio de 70,14.  Este valor promedio no se puede interpretar como un porcentaje 
(Brooke, 2013).  Para poder interpretarlo, el mismo debe normalizarse considerando los 
valores promedios de otros estudios que utilicen la SUS (Bangor et al. (2008) y Sauro 
(2011)).  El Gráfico 4 muestra la interpretación del valor obtenido en este estudio utilizando 
la curva de normalización propuesta por Sauro (2011), con base a 500 estudios de 
usabilidad. 

Gráfico 4 
Normalización del promedio de la SUS 

 

 
Fuente: Adaptado de Sauro (2011) 

De acuerdo con el anterior gráfico, el valor promedio de 70,14 obtenido para la SUS 
está ubicado en el 56o percentil de los estudios considerados por Sauro (2011), lo cual se 
puede considerar como bueno (Bangor et al., 2009). 

Conclusiones y recomendaciones 
Utilizando como referencia estudios anteriores que aplicaron la SUS, se puede 

argumentar que la evaluación de usabilidad para el prototipo de crigourmetcoffee.com 
obtuvo buenos resultados con los potenciales usuarios seleccionados. 

Como se indicó anteriormente, tres ítems obtuvieron promedios de valores por 
debajo del valor de 3 (en la escala corregida con rango de 0 a 4): i) siento confianza al 
utilizar el sistema (2,80), ii) las funciones del sistema están bien integradas (2,76), y iii) 
usaría frecuentemente el sistema (2,20).  En cuanto a la confianza al usar el sistema, 
algunos de los participantes criticaron la falta del uso en todo el sitio del protocolo de 
zócalo seguro (https).  Este protocolo solo estaba implementado para aquellas partes del 
prototipo en las cuales se intercambiaba información sensitiva, tal como contraseñas o 
números de tarjeta de crédito.  Con relación a la integración de funciones del sistema, los 
comentarios provistos permitieron identificar asuntos relacionados con este tema, como por 
ejemplo la falta de una mención explícita al ícono utilizado para introducir productos al 
carrito de compras y a botones correspondientes a páginas que aún no están implementadas, 
y que tampoco, se les había puesto un mensaje de advertencia en este sentido.  Asimismo, 
problemas de despliegue de las páginas en algunos navegadores —los cuales dificultan la 
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activación de ciertas páginas— pueden atribuirse a la evaluación de este ítem.  Por último, 
aunque no hay comentarios específicos a la baja evaluación sobre el uso del sistema, esta 
evaluación podría ser explicada por el hecho de que los participantes en esta evaluación no 
son necesariamente amantes del café (“coffee-lovers”) y, por lo tanto, no serían usuarios 
frecuentes de un sitio de esta naturaleza.   

Es importante reconocer que esta evaluación se realizó con estudiantes y profesores 
de la UNA, los cuales no necesariamente representan bien a la gama de usuarios que 
podrían utilizar este sitio o en particular estarían interesados en utilizar este sitio, como 
antes se comentó.  Por esta razón, sería recomendable realizar una evaluación similar con 
usuarios en otros países.  Esta evaluación se tiene prevista con el lanzamiento del sistema.  
Para la misma se recurriría a los profesores becados de la UNA, con el fin de contactar 
compañeros, profesores y amigos en los países en que se encuentran, y que puedan estar 
interesados en el café de Costa Rica. 
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