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El 26 de junio de 1974, Sharon
Buchanan, cajera de un super-
mercado en Troy, Ohio, hizo his-
toria en el comercio minorista
cuando se convirtié en la prime-
ra persona que registraba una
venta mediante el escaneo del
Cédigo Universal de Producto,
en vez de presionar las teclas en
una caja registradora. Cincuenta
afios después, damos por senta-
do el escaneo del cédigo de ba-
rras. Es una formanormal de pa-
gar la cuenta en una mayorfa de
tiendas.

Ladudahoy en dia es sila per-
sona que lo hace es un empleado
delatiendaoelcliente. Mds dela
mitad de los minoristas de ali-
mentos y abarrotes en EE.UU.
tiene sistemas de caja autoservi-
cio, como lo tiene también un
tercio de las tiendas de conve-
niencia y de combustibles, se-
giin una encuesta de 2023 que
llevé a cabo la firma de estudio
de mercado Incisiv para NCR
Voyix. Otro 37% de las tiendas
de conveniencia estd probando o
ampliando la caja de autoservi-
cio.

El puesto de cajero es uno de
los mds importantes —y mds
complicados— en el comercio
minorista. Los cajeros tienen
que equilibrar velocidad, preci-
sién y seguridad mientras dejan
alos clientes con una impresién
positiva. Las innovaciones en la
caja hacen mds que aumentar la
productividad o las ganancias.
Reflejan y definen la cultura.

Antes del siglo XIX, los cajeros
del comercio minorista eran po-
co comunes si no, desconocidos.
Las tiendas eran pequenas y
atendidas principalmente por
sus duefios y otros miembros de
su familia, entre los que estaban
los aprendices. Los empleados
mostraban a los clientes las mer-
cancfas que se guardaban detrds
de un mostrador y les cobraban
por la compra. El dinero iba a
una caja, cajén o bolsillo. Mu-
chas compras se hacian a crédito,
en especial cuando la moneda
era escasa.

Los grandes emporios del si-
glo XIX, con sus cientos de em-
pleados, necesitaban sistemas
mds escrupulosos. Cada em-
pleado tenia un libro de registro
individual para anotar los com-
probantes de venta. Los clientes
mds présperos y confiables po-
dian cargar los articulos a la
cuenta, pero una mayoria de
personas tenia que pagar en
efectivo, o en el lugar o contra
entrega. Los empleados gritan-
do, el sonido de las campanillas
y los vistosos “cajeros” contri-
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El puesto de cajero es uno de los mds importantes en el comercio minorista:

[a revolucion
e la caja autoservicio

Desde las mdquinas registradoras hasta los puestos automatizados actuales, pasando
por el escaneo del céddigo de barras, la tecnologfa sigue cambiando la relacién entre
minoristas y clientes.

bufan a una escena cadtica, espe-
cialmente durante las tempora-
das altas. El dinero se podia caer
y perder facilmente, mientras se
esperaba que los mal pagados
empleados compensaran las dis-
crepancias.

James Ritty, duefio de un flo-
reciente bar y cafeterfa en Day-
ton, Ohio, encontré que perdia
dinero, porque una plantilla
siempre cambiante de bartender
segufa robando de la caja de
efectivo abierta. Para resolver el
problema inventd la primera ca-
ja registradora. “El Cajero Inco-
rruptible de Ritty” tabulaba ca-
da venta y mostraba niimeros de
metal al cajero y al cliente cuan-
do se presionaban las teclas. Eso
hizo inmediatamente que el ro-
bo fuera mds dificil. Como tam-
bién una cinta de papel que re-
gistraba cada venta perforando
agujeros. Al final del dfa, el due-
fio podia calcular los totales y
asegurarse de que se contabili-
zara todo el efectivo.

Ritty pronto vendié el nego-
cio, el que en 1884 se convirtié
en National Cash Register Co., el
antepasado del actual NCR Vo-
yix. A principios de la década de
1890, la invencién habfa logrado
un crucial mejoramiento: la caja
se abrfa solo cuando se presiona-
ba la tecla total. Al mismo tiem-
po, sonaba una campanilla, de

ahf el término “marcar” una
venta. Finalmente, se agregaron
comprobantes impresos, lo que
dabaalos clientes como también
a las tiendas un registro de cada
transaccién. Al permitir una ve-
rificacién, las cajas registradoras
ampliaron la confianza.

El sistema de cajas registrado-
ras fue tan exitoso durante tanto
tiempo que cuando se introduje-
ron los cédigos de barras en la
década de 1970 hu-
bo resistencia por
parte de los com-
pradores. ;Cémo
sabrfan el precio de

MERCADO
Mas de la mitad de los
minoristas de alimentos

politicos y los activistas por los
consumidores se manifestaban
en contra de lanueva tecnologia,
Ann Landers publicé una carta
que se quejaba de los cajeros que
“marcan los articulos tan rapido
que la caja registradora suena
como una maquina sumadora.
Es divertido para el cliente des-
cubrir, después de que llega a ca-
sa, que pagé US$ 1,69 por una
caja de cereales de 69 centavos”.
La carta estaba fir-
mada por “El clien-
teno ha tenidolara-
z6n desde la Segun-
da Guerra Mun-

un tarro de arvejas  y abarrotes en EEUU.  dial”.
o una caja de mez- tienen sistemas de caja Un articulo de
cla para queque sin autoservicio. Los Angeles Times

una etiqueta con el
precio? Los politi-
cos abordaron la causa antiesca-
ner. “Reemplazar el precio nu-
mérico por simbolos computa-
cionales borra la verdad de la
‘verdad en el envase’”, advirtié
un legislador de California que
patrocing un proyecto de ley pa-
ra exigir que los precios estuvie-
ran en cada articulo. Otros cole-
gas declararon: “Esto, en efecto,
estd eliminando la comparacién
de precios al poner al comprador
amerced de un rayo ldser”.

Sin embargo, el modo antiguo
dificilmente era perfecto. En
septiembre de 1974, mientras los

sobre la nueva tec-
nologfa de cédigo
de barras se resistia al panico de
moda, y predecia que “las nue-
vas maquinas significardn una
caja mds rdpida y precisa, y un
mejor registro de sus compras”.
Cincuenta afios mds tarde, los
compradores han aprendido a
manejarse bien con los precios
que se exhiben en los rétulos en
los estantes en lugar de los auto-
adhesivos en cada articulo. Los
clientes ahora esperan compro-
bantes detallados, con descrip-
ciones de los articulos inimagi-
nables en los tiempos anteriores
alos cédigos de barras. Las tarje-

Un comprador
utiliza una caja
de autoservicio
en la tienda
Harmons Gro-
cery en Salt
Lake City, Utah.
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tas de cliente frecuente incluso
permiten que las tiendas rectifi-
quen los sobrecargos.

Sin embargo, los escdneres tu-
vieron sus efectos mds significa-
tivos tras bambalinas. Al dar a
los minoristas datos de venta en
tiempo real, los sistemas revolu-
cionaron la administracién del
inventario, puesto que aumen-
taron la productividad y permi-
tieron que las tiendas tuvieran
mds variedad en stock. Los cédi-
gos de barras hicieron posible el
crecimiento de los almacenes
mayoristas como Costco y Ho-
me Depot. No todas estas venta-
jas se previeron.

Sin duda, lo mismo sucederd
con la caja autoservicio si la ley
permite su evolucién. Los mino-
ristas todavia estdn tratando de
equilibrar la eficiencia de este
sistema con la necesidad de frus-
trar el robo. Algunos han elimi-
nado las estaciones de caja auto-
servicio, mientras que otros li-
mitan la cantidad de articulos en
una compra. Muchos han insta-
lado mdquinas que no reciben
efectivo. Los nuevos sistemas
agregan cdmaras y algoritmos
para detectar probables robos.
Una gran demanda de mindscu-
las velas votivas, por ejemplo, es
sospechosa: los paquetes peque-
flos se pueden colocar debajo de
articulos grandes y caros para

registrar el precio mds bajo.

Los sistemas de caja autoser-
vicio todavia tienen fallas moles-
tas que requieren la asistencia de
un empleado. Pero estdn mejo-
rando, y laopcién es popular, es-
pecialmente entre los clientes
mds jévenes. Un estudio que se
realizé en noviembre de 2023
para NCR Voyix encontré que
mds de la mitad de los compra-
dores de comestibles menores
de 45 afos prefieren el sistema
de autoservicio, en comparacién
con solo un 26% de aquellos ma-
yores de 60.

Un proyecto de ley que ahora
estd considerando la legislatura
de California suprimiria el auto-
servicio de pago. Patrocinado
por la senadora del estado Lola
Smallwood-Cuevas, demdcrata,
el SB-1446 exigiria que los su-
permercados y farmacias colo-
quen un empleado cada dos
puestos de caja autoservicio, sin
ninguna otra tarea mds que asis-
tiralos clientes con el pago. Esta
imposicién eliminarfa gran par-
te de las eficiencias de la tecno-
logfa. Un trabajador por cada
cuatro a seis estaciones es lanor-
ma. Incluso he visto operacio-
nes muy fluidas con ocho pues-
tos de pago a cargo de un solo
trabajador.

Incluso mds importante, la ley
congelaria el modo en que se
despliega a los trabajadores. An-
clarlos al puesto de caja autoser-
vicio no es probable que sea el
mejor uso de su tiempo. Bajo la
intensa presién de la convenien-
cia de comprar con un solo clic,
los minoristas de tiendas fisicas
encuentran que “pedir en linea y
retirar en tienda” es una opcién
cada vez mds exitosa, al combi-
nar la comodidad de ambos for-
matos. Pero alguien tiene que re-
correr la tienda para llenar cada
pedido; un trabajo mds produc-
tivo que supervisar un par de es-
taciones de caja autoservicio.

La mayorfa de nuevas tecno-
logfas no alcanza todo su poten-
cial hasta que las organizaciones
y usuarios adaptan sus rutinas.
Eso requiere la libertad de expe-
rimentar y cambiar. ;Quién sa-
be? El hecho de liberar a los caje-
ros para que ofrezcan informa-
cién y proporcionen consejos a
los clientes podrifa restituir un
toque personal a las tiendas de
autoservicio, ofreciendo un es-
pacio social para alejar a los
compradores de sus pantallas.
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