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Resumen

Las formas cotidianas de movilidad en el drea metropolitana de Buenos varian significativamente entre los distintos
estratos sociales de la poblacién. Las desigualdades sociales de origen se reproducen en las desiguales oportunidades de
movilidad que provee el sistema de transporte metropolitano de pasajeros. Asi, quienes se encuentran en las posiciones
superiores de la estructura social acceden a mejores condiciones en cuanto a calidad y confort, en tanto que aquellos mas
relegados, tienden a constituirse en demanda cautiva de los modos mas degradados. El sistema de transporte ferroviario
de pasajeros del area metropolitana de Buenos Aires constituye el ejemplo mas emblematico de este ultimo caso.
Sometidos a cancelaciones, demoras, hacinamiento y eventos fatales, los pasajeros de este servicio se ven enfrentados al
maltrato cotidiano que les impone viajar en estas condiciones. Las profundas deficiencias del sistema han provocado una
tensién estructural entre funcién de produccién y funcién de consumo que durante la primera década del siglo XXI se hizo
observable bajo la forma de ataques de pasajeros contra las empresas prestatarias. En este articulo se exploran algunas
caracteristicas de la identidad social de los pasajeros, que en articulacién con otros factores intervinientes, permiten
comprender por qué dicha forma constituyd para ellos la posibilidad de canalizar la disconformidad derivada de la forma
que asumid la prestacion del servicio. Para el abordaje de los interrogantes que guian este trabajo se analizaron diversas

fuentes primarias y secundarias, en articulacioén con estudios especificos sobre la temética.

Palabras clave: Ferrocarriles Metropolitanos - Pasajeros - Acciones de Disconformidad Social - Desigualdad Socio-

econdmica
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Abstract

Everyday forms of mobility in the metropolitan area of Buenos Aires changes significantly between the different social
strata. Social inequalities are reproduced by the transport system, providing inequalities mobility opportunities. Thus,
those in the top positions of the social structure access better in quality and comfort, while those farther behind, tend to
become captive demand of the most degraded modes. Rail passenger transport in the metropolitan area of Buenos Aires
is the most emblematic example of the latter case. Subject to cancellations, delays, overcrowding and fatal events,
passengers on this service are confronted to daily abuse imposed by driving in these conditions. During the first decade of
the century the root system deficiencies caused a structural tension between production function and consumption
function that have lead to attacks against the railway undertaking. This article describes some characteristics of the social
identity of the passengers which in coordination with other intervening factors help us to understand why this form
constituted for them the ability to channel the discontent arising from the form taken by the service. To address the
questions that guide this work various primary and secondary sources were analyzed, in coordination with specific

studies on the subject.

Keywords: Metropolitan Railways-Passengers- Action of Social Discontent- Socio-economic Inequality.
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Introduccion

En el area metropolitana de Buenos Aires se realizan mas de 19 millones de viajes diarios.
Las formas como se producen varian significativamente entre los distintos estratos sociales
de la poblacion, siendo que las desigualdades sociales de origen se reproducen en las
desiguales oportunidades de movilidad que provee el sistema de transporte metropolitano
de pasajeros. Asi, quienes por su posicion en la estructura social tienen acceso a mejores
condiciones de existencia, también acceden a mejores condiciones en cuanto a calidad y
confort en sus formas de desplazamiento, en tanto que aquellos mas relegados, tienden a
constituirse en demanda cautiva de los modos de transporte mas degradados.

El sistema de transporte ferroviario de pasajeros del drea metropolitana de Buenos Aires
constituye el ejemplo mas emblematico de este ultimo caso y asume una profunda
relevancia social para analizar el alcance y las limitaciones de las instituciones sociales
diagramadas para el procesamiento de las conflictividades sociales. Considérese que se
trata de un sistema de transporte que se localiza en el principal aglomerado urbano del
pais y que durante los ultimos diez afios ha transportado un promedio de 430 millones de
pasajeros por afio. El papel que asume para el desarrollo de las mas variadas actividades,
que dependen para su realizacion del aporte de fuerza de trabajo de centenares de miles de
personas, dota al sistema de un caracter nodal, pues su mal o buen funcionamiento impacta
no solamente en la posibilidad de desarrollo de aquellas, sino en las condiciones de vida de
quienes lo utilizan.

Durante la primera década del siglo XXI, el marcado deterioro que ha mostrado el sistema
en sus principales indicadores de calidad, concomitantemente al paulatino repunte del
aumento de pasajes vendidos, ha generado entre sus pasajeros una profunda
disconformidad con las condiciones de viaje. Sometidos a cancelaciones, demoras,
hacinamiento y eventos fatales, los pasajeros de este servicio se ven enfrentados al
maltrato cotidiano que les impone viajar en estas condiciones. Su debilidad en términos de
poder asociativo y estructural (Wright, 2000) en el sistema, ha dado lugar a una
conflictividad que no logra ser procesada por las instituciones de procesamiento de la
disconformidad que operan como valvula de seguridad en este espacio social (Coser, 1967).

En este marco, un conjunto de episodios de violencia colectiva, no planificados y con bajo
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grado de organizacion, -ataques de pasajeros contra empresas prestatarias- se han
convertido en una caracteristica sobresaliente de la década (Pérez, 2013).

En este articulo se indaga el lugar que ocupa el transporte ferroviario en la vida cotidiana
de sus pasajeros, proponiendo dicho enfoque como clave explicativa para entender la
conformacion de este espacio como un ambito de desarrollo del conflicto urbano.

Con base en el andlisis de la composicion y poder social de los pasajeros en el marco de un
sistema con profundas deficiencias en su prestacion, se proponen un conjunto de hipotesis
para entender las formas que asume la conflictividad en esta localizacion.

Para el abordaje de los interrogantes que aqui se plantean se analizaron articuladamente
distintas fuentes primarias (encuestas! y entrevistas a pasajeros realizadas por nuestro
equipo de investigacion) y secundarias (investigaciones realizadas por la Secretaria de
Transporte de la Nacion), a partir de las cuales se caracteriza socialmente a los pasajeros y
el lugar que ocupa el ferrocarril en sus actividades cotidianas. Dicho andlisis se presenta en
el primer apartado. Posteriormente, se describe el modo como ha evolucionado la calidad
del servicio poniendo el foco en aquellos elementos productores de disconformidad. En
esta direccion se utilizan indicadores de calidad producidos por la Comisién Nacional de
Regulacion del Transporte (CNRT) y las encuestas a pasajeros ya mencionadas.
Seguidamente se abordan, con base a informacioén proporcionada por la CNRT, entrevistas
a informantes clave y pasajeros, las caracteristicas de los canales formales de
procesamiento de la disconformidad en esta localizacion y su potencialidad para procesar
las disconformidades emergentes de las formas de organizaciéon de los servicios.
Finalmente, se plantea una tipologia de acciones de disconformidad segiin protagonistas de
las acciones, con base a un relevamiento de prensa realizado entre 2002 y 20102, que

permite poner a prueba el postulado que sostiene que las acciones que desarrollan los

1 En la primera semana de junio de 2007, a pocos dias de haberse producido uno de los episodios de violencia colectiva de
mayor impacto mediatico del periodo, protagonizado por pasajeros con motivo de la interrupciéon de los servicios en la
estacion terminal de Constitucion, el Taller de Investigacién sobre Cambio Social de la Carrera de Sociologia de la Facultad
de Ciencias Sociales, UBA, realiz6, con la colaboracién de los estudiantes que cursaron el Taller, una encuesta semi-
estructurada a 460 pasajeros de las ex lineas Roca y Sarmiento, focalizada en la opinién ante los incidentes. El
relevamiento se realiz6 en las cabeceras terminales de ambas lineas en el horario de mayor flujo de pasajeros. La muestra
se distribuyé en cuotas por linea, sexo y edad. Tres afios mas tarde, en junio de 2010, se realizé una nueva encuesta con
las mismas caracteristicas que la anterior, a 320 pasajeros.

2 La base de prensa fue realizada con todas las noticias referidas a transporte ferroviario de pasajeros publicadas en el
diario La Nacion, entre octubre de 2002 (fecha en la que se declara la Emergencia Ferroviaria) y diciembre de 2010. Del
total de noticias relevadas fueron seleccionadas aquellas que registraban acciones de disconformidad con las formas de
prestacion de los servicios.
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grupos sociales se encuentran estrechamente vinculadas al grado organizativo de la

estructura preexistente (Tarrow 1997 y Smelser, [1963]1995).

Transporte y vida cotidiana

Segun datos de la Secretaria de Transporte de la Nacién (INTRUPUBA, 2010), hacia el afio
2010 se realizaban mas de 19 millones de viajes?® diarios (19.767.983) en el area
metropolitana de Buenos Aires. El 43% de los viajes se hacian en transporte publico y
tenian como motivo principal el trabajo. En el 89% de los casos, el desplazamiento de las
personas se realizaba en una sola etapa, mientras el resto se hacia en dos y mas.
Considerando a la etapa como unidad de andlisis, la cantidad de desplazamientos ascendia
a 22,5 millones, de los cuales el transporte publico (colectivo, ferrocarril y subte)
participaba en un 49%, siendo el colectivo el modo mas usado (80% de los viajes) seguido
muy de lejos por el ferrocarril (13%) y el subte (7%).

Dicha investigacion arrojaba también que la utilizacién del transporte publico de pasajeros
se concentraba en los hogares de menores ingresos, con diferencias también al interior de
este grupo. Asi, comparando el perfil socioeconémico de los usuarios de los distintos
modos publicos, no se observan diferencias significativas entre los pasajeros de tren y
colectivo, aunque si y de modo muy marcado, entre estos y los que utilizan el subterraneo.
Como se puede observar en el siguiente cuadro, mientras mas del 60% de los pasajeros de
subte se ubicaban, hacia el afio 2010, en el cuarto y quinto quintil segin el ingreso per
capita del hogar, similar porcentaje alcanzaban los pasajeros de colectivos y tren que se

situaban en el primero, segundo y tercer quintil.

3 Se entiende por viaje el desplazamiento entre un origen y un destino, el cual se realiza para cumplir una funcién
determinada “motivo del viaje”.
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Cuadro N°1. Quintiles por ingreso per capita del hogar segin uso de modos de transporte

publico de pasajeros. Afio 2010.

quintil ingreso per capita del

hogar Colectivo| T Subte
1 24,2 22 8
2 20,9 20,7 13,9
3 9, 9,
4 18,2 19 /23,5
5 17,6 18,8 \ 37,8 61,3%

N

\
64,2% 62,2%

Fuente: Elaboracién propia con base a datos de la Secretaria de Transporte de la Nacién

(INTRUPUBA, 2010).

Asimismo, la participacion del gasto en transporte en el ingreso de los hogares resultaba
mayor entre aquellos de menores ingresos. Como se observa en el siguiente cuadro, los
hogares ubicados en el primer quintil segin ingreso per capita del hogar, destinaban el

17% de sus ingresos a gastos de transporte, contra un 6% de los de mayor ingreso.

http://argumentos.sociales.uba.ar/ Afio 2014 | N° 16




—~ARGUMENTOS
Publicacién del Instituto de Investigaciones Gino Germani

Facultad de Ciencias Sociales. Universidad de Buenos Aires
ISSN 1666-8979

Cuadro N°2. Quintiles por ingreso per capita del hogar segin participaciéon del gasto en

transporte. Aiio 2010.

Quintil por Ingreso Gasto en Participacion del
ingreso per promedio del transporte gasto en
capita del hogar hogar mensual del transporte segin
hogar (tarifas ingreso del hogar
pagadas +
mantenimiento y
combustible de
vehiculos
motorizados)
1 $1320,95 $222 17%
2 $2193,23 $281 13%
3 $2986,77 $319 11%
4 $4116,48 $362 9%
5 $7.424,34 $432 6%

Fuente: Elaboracion propia con base a datos de la Secretaria de Transporte, INTRUPUBA,

2010.

Dicha investigacion arrojaba también que el 43,8% de los viajes que involucraban mas de
una etapa, eran efectuados por personas ubicadas en las peores posiciones de la escala de
estratificacion social. Finalmente y en cuanto al tiempo invertido en los traslados, se
desprendia que el 70% de los viajes realizados en modos publicos de transporte tenian una
duraciéon de entre 31 minutos y mas de una hora, correspondiendo a este ultimo caso el
34% de los viajes.

Los pasajeros del ferrocarril eran, en comparacion al resto de los modos de transporte, los
que tenian duraciones mas largas de viaje, siendo el 59% de los viajes de duracién mayor a
una hora (INTRUPUBA, 2010). En nuestra encuesta a pasajeros del afio 2010, mas del 63%

menciond que utilizaba el tren en combinacién con otro modo de transporte, ya sea
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colectivo o subte. Similares porcentajes arroja INTRUPBA en 2007 (60%). Cabe resaltar
que la realizacién de trasbordos se correlaciona positivamente con la duracién de los
viajes.

Al igual que en el resto de los modos, el principal motivo de viaje lo constituia el trabajo. En
este caso nuestras encuestas a pasajeros alcanzan porcentajes bastante mas elevados que
los de la Secretaria de Transporte de la Nacion, que hacia el afio 2007 referia que entre un
67,8% y 74,8% de los pasajeros, segun la linea que se considere, utilizaba el servicio
principalmente por motivos laborales. Esto se debe a que a diferencia de esta, nuestra
encuesta fue realizada en los horarios de mayor flujo de pasajeros. En nuestro registro el
trabajo constituye el principal motivo de viaje para el 89,6% de los encuestados (Encuesta
TCS: 2010).

Si bien los resultados de nuestra encuesta no son representativos del conjunto de los
pasajeros de trenes metropolitanos, gran parte de nuestros resultados coinciden con los de
INTRUPUBA, 2007 y 2010. Veamos a continuacion algunos atributos socio-demograficos,

socioecondémicos y ocupacionales de los pasajeros de trenes urbanos.

+ Edades intermedias: Nuestras encuestas de 2007 y 2010, sefialan una media de edad
que ronda los 37 afios, en ambas mediciones. Guarismos similares obtienen las
encuestas realizadas en 2007 y 2010 por la Secretaria de Transporte.

+ Ausencia de sesgo segin sexo: No hay diferencias significativas entre hombres y
mujeres. Seguin datos de Intrupuba (2007), el 47% son mujeres mientras que el 53%
son hombres. Nuestras encuestas brindan resultados que no se alejan
significativamente de los anteriores.

¢ Nivel de educacién bajo y medio: En el afio 2010, casi el 70% de los encuestados no
superaba el secundario completo, siendo esta categoria la mas numerosa (35%)
(INTRUPUBA, 2007). Practicamente idénticos porcentajes relevamos con nuestra
encuesta de 2010.

¢ Condicidn de actividad: En todas las fuentes utilizadas los ocupados superan al 90% de
los viajantes en ferrocarril.

+ Bajos niveles de calificacion: Nuestras encuestas de 2007 y 2010, arrojan como

resultado que los pasajeros de trenes urbanos se desempefian en ocupaciones de baja o
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nula calificacién. En 2010, el 39,9% lo hacia en ocupaciones de calificacion operativa y
el 33,6% en trabajos no calificados. En 2007 los resultados fueron similares (30,4% los
primeros y 36,8% los segundos) Por su parte, en ninguno de los dos afios considerados
las calificaciones profesionales superaron el 6% de las ocupaciones registradas. En
cuanto al tipo de ocupacion, se destacan los trabajadores del servicio doméstico, de la

construccién y de la gestion.

CUADRO N°3: Seis principales grupos ocupacionales de los encuestados. Afios 2007 y
2010.

Ocupacion (CNO a 3 digitos) 2007 2010
Trabajadores del servicio doméstico. (NC) 11,5 15,5
Trabajadores de la construccion, inf. y redes de 8,2 13,6
Trabajadores de la gestion A-JL-P-1. (CO) 11,9 8,9
Vendedores y Trabajadores de comercio. (NC) 8,2 7,5
Trabajadores de la prod. art. e industrial. (CO) 4,5 6,1
Vendedores y Trabajadores de comercio. (CT) 3,3
Trabajadores de vigilancia y prevencion. (CO) 4,5

Subtotal 48,8 54,9
Otros (*) 51,2 45,1
TOTAL 100,0 100,0

Fuente: Encuesta TCS: 2007 y 2010.

(*) Corresponde a un conjunto muy disperso y heterogéneo de ocupaciones.

Los datos presentados hasta aqui muestran que los pasajeros de trenes urbanos son,
principalmente, trabajadores de baja calificacién que utilizan el servicio con el propésito de
reproducir sus condiciones de existencia. Por lo general, estos pasajeros tienen una minima
capacidad de elegir otras formas de desplazamiento, ya que por la incidencia que alcanza el
gasto en transporte en el ingreso de estos hogares, la posibilidad de optar por otros modos
se ve muy restringida. El tren es mucho mdas barato y también mas rapido que otras
opciones. En nuestras entrevistas de campo, esta caracteristica distintiva del ferrocarril

surgi6 de forma recurrente. Como ejemplo, ante la pregunta sobre las formas de llegar a
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Capital desde la estacion Haedo donde fue entrevistada, una pasajera de la ex linea

Sarmiento decia lo siguiente:

Los transportes del oeste, que van hasta Primera Junta, y en esa época todavia existia la
Lujanera, que es el colectivo 52 que iba por Rivadavia desde Lujdn hasta Once, pero era el
tnico que va a Once, ahora no hay ninguno, entonces para la persona que va a Once se
complica. Hay dos formas nomds, uno es el econémico, que te sale setenta y cinco centavos
hasta Once, y el colectivo que te sale un peso setenta y cinco, y un peso de diferencia es
mucho para la gente que va a trabajar, que si tuviera plata iria en auto, pero en auto sélo
de peajes tenés como $4, no dan las cuentas, no llegas a fin de mes. (Mujer, 21 arios,

estudiante y empleada administrativa, 2007).

Este relato -representativo del conjunto de entrevistas realizadas- y los datos expuestos
hasta aqui, sugieren la hipdtesis de que los pasajeros del ferrocarril constituyen una
especie de demanda cautiva* del servicio. Frente a la falta de opciones, veamos
seguidamente cudles son las condiciones de viaje a las que se ven constrefiidos a adecuarse
para luego, avanzar en un analisis de las razones que permiten comprender por qué,
durante la primera década del siglo XXI, emergen episodios de desobediencia ante las

condiciones impuestas por la forma como se organiza el servicio.

Las condiciones de viaje

Durante el periodo que abarca este trabajo el ferrocarril metropolitano de pasajeros
evidencié un profundo derrumbe de sus principales indicadores de calidad. Retrasos,
interrupciones y accidentes® lideraron los problemas resultantes de un servicio cuya
calidad fue la principal variable de ajuste para sostener la rentabilidad de los

concesionarios privados que explotaban la red (Pérez, 2012, 2013). Esta logica de

4 A los atributos diferenciales del ferrocarril con relacién a otros modos de transporte publico que han sido sefialados
(rapidez y precio), se suma que para determinados trayectos directamente no existen vias alternas de viaje, lo que hace
que el pasajero cuente inicamente con esa opcioén de desplazamiento.

5 Los accidentes mostraron un progresivo incremento entre 2003 y 2008 en coincidencia con el deterioro de los activos.
La cantidad registrada de accidentes, heridos y muertos resulta muy importante para una red con la extensién que
presenta la metropolitana de Buenos Aires. El promedio de muertes es cercano a las 400 personas al afio, lo que
representa mas de una persona por dia (UNSAM-ITF, 2013).
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comportamiento empresario, posible en el marco de un diagrama politico-institucional que
propicié su desenvolvimiento (Pérez, 2013), afecté seriamente la posibilidad de prestar los
servicios bajo minimos estandares de calidad. Asi, mientras que a inicios del afio 2001 la
puntualidad de los servicios alcanzaba a casi el 94% de los trenes corridos, hacia el afio

2007 dicho indicador habia caido mas de 15 puntos.

Grafico N°1. Evolucion de la puntualidad de los servicios (trenes corridos sobre trenes

puntuales) y de los pasajes vendidos. Periodo 2001-2010.

500.000.000 95.0
450.000.000 -
400.000.000 - - 90,0
350.000.000
300.000.000 5 85,0
250.000.000
200.000.000 - - 80,0
150.000.000
100.000.000 - - 75,0
50.000.000 -
0 - - 70,0
B Pasajes pagos  ——Regularidad relativa

Fuente: Elaboracion propia con base a datos de la CNRT (2010)

Concomitantemente a este desmoronamiento del indicador considerado, los pasajes
vendidos comenzaron a mostrar una leve recuperacion hacia el afio 2003 que alcanz6 en el
afio 2008 su pico mas alto. La combinacion entre la progresiva caida en la calidad de los
servicios y el aumento paulatino de la cantidad de viajes pagos produjo entre los pasajeros
una marcada disconformidad con las condiciones de su prestacion. Si hacia el afio 2002 en
una encuesta realizada por la CNRT, mas del 60% de los pasajeros calificaban a la
frecuencia y puntualidad de los servicios como buena y muy buena, el mismo instrumento

aplicado en el ano 2007 arrojaba que los pasajeros calificaban ahora este aspecto como
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malo y muy malo. En adecuacién con lo anterior, la calificaciéon del servicio en nuestra
encuesta de 2007 dio como resultado, en una escala de 1 a 10, un promedio de 3 puntos
para el servicio de trenes.

En dicha encuesta, la impuntualidad y demoras en los servicios figuraban entre las
principales deficiencias sumando el 60% de las menciones. En segundo lugar se ubicaban la
falta de higiene y el mantenimiento, y los cortes del servicio (35%) y finalmente la poca
frecuencia y la inseguridad en los trenes (30% y el 28% respectivamente).

El que la impuntualidad y las demoras recurrentes de los servicios constituyan el principal
problema percibido por los encuestados, no es arbitrario en un doble sentido. No lo es
porque objetivamente como se ha mostrado la realidad se presenta de esa manera. Pero a
su vez, el hecho de que sean éstos y no otros los problemas percibidos como los principales,
forma parte del marco de significaciéon vinculado al lugar que ocupa este medio de
transporte en las actividades cotidianas de los pasajeros.

Como ha sido sefialado, la mayoria utiliza el servicio de trenes en traslados de tipo hogar-
trabajo, trabajo-hogar, de modo que las deficiencias sefialadas les provocan un conjunto de
consecuencias negativas en su vida laboral. Asi, la disconformidad no es simplemente un
problema de privacion relativa (Coser, 1967). El hecho es que el mal funcionamiento del
sistema afecta materialmente la vida de los pasajeros mas alla del viaje mismo.

A mediados del 2010, el 46% de los encuestados menciond que ademas de la llegada tarde,
las interrupciones en el servicio les ocasionaban perjuicios materiales concretos. La
mencién principal fue el descuento salarial por pérdida de presentismo u horas de trabajo,
pero también fueron sefialados otros problemas como las discusiones con el jefe, tener que
quedarse hasta mas tarde en el trabajo para compensar el tiempo perdido, o directamente
la pérdida de la jornada (Encuesta TCS: 2010). Las lesiones a la economia doméstica
también incluyeron la menciéon a la utilizacién de medios alternos, ya que como se
menciond, el tren no tiene opciones equivalentes, siendo mucho mas barato y rapido que
cualquier otra alternativa de viaje.

Otra fuente de tensiéon se vinculaba a la pérdida de conexién con otros modos de
transporte, recuérdese que la mayoria de los pasajeros de trenes utilizan el servicio en

combinacién con otros modos. Esta caracteristica hace que la alteraciéon de una de las
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etapas de desplazamiento provoque una desestructuracion de toda la cadena de viaje,
incrementando los niveles de tension frente a las insuficiencias del sistema.

Lo expuesto hasta aqui sugiere que la configuracién sistémica (Garcia, 2006) del servicio
produce una tension estructural entre funciéon de produccién y funciéon de consumo, que se
manifiesta bajo la forma de una marcada disconformidad con la forma de su prestacion. En
otras palabras, las deficiencias derivadas de la forma como se organiza socialmente la
prestacion del servicio, teniendo a la calidad del mismo como principal variable de ajuste
para asegurar la rentabilidad de los concesionarios, afecta significativamente tanto las
condiciones como la experiencia de viaje de los pasajeros, produciendo elevados niveles de
disconformidad. Pero, ;como se expresa abiertamente la misma?, ;cuales son los canales

que funcionan como formas reguladoras de dicha tension estructural?

La disconformidad activa

La originalidad del periodo bajo analisis fue la emergencia de los ataques de pasajeros a las
empresas prestatarias, que de hechos aislados se convirtieron en una forma recurrente de
expresar la disconformidad ante diversas situaciones vividas como agravios (Pérez y
Rebon, 2012; Pérez 2013). En estos episodios de violencia colectiva, grupos de pasajeros
atacaban las instalaciones ferroviarias y a los trabajadores de los servicios -y en ocasiones a
las fuerzas de seguridad que intervenian- con el objeto de expresar su disconformidad
frente a las deficiencias del sistema®. Nuestros registros de prensa nos permitieron
contabilizar la ocurrencia de 23 ataques, de los cuales 22 tuvieron como protagonistas a
pasajeros’. Exploratoriamente se ha podido observar que episodios de violencia colectiva
del tipo que se desencadenaron en el ambito del ferrocarril metropolitano, no se
desarrollaron en otras localizaciones con la recurrencia que aqui se pudo comprobar,

exceptuando las acciones colectivas de violencia punitiva, que aunque guardan importantes

6 Entre los hechos mas significativos tanto por la cantidad de participantes que involucraron, por su duracién temporal y
costos materiales resultantes, asi como por su impacto publico, podemos mencionar el que tuvo su epicentro en la
estacion de Haedo en noviembre de 2005, el ocurrido en la estacion terminal de Constitucién en mayo de 2007, el que se
desarrolld en la estacion Castelar en septiembre de 2008 y en las inmediaciones de constitucion en 2010. Un anélisis
comparativo de dichos episodios puede consultarse en mi tesis doctoral (Pérez, 2013).

7 Otras formas de expresion fueron registradas en dicho relevamiento. Reclamos judiciales, firma de petitorios, marchas,
cortes de via, bloqueo de boleterias, movilizaciones, performances, entre otras. Mas adelante se volvera sobre este punto,
sin embargo conviene adelantar aqui que lo que destaca de los ataques contra las empresas prestatarias es que tienen
como protagonistas exclusivos - en este periodo- a pasajeros del servicio.
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diferencias con los episodios protagonizados por pasajeros, se asemejan en cuanto a su
reiteracion®. En otras palabras, la evidencia muestra que la disconformidad con el servicio
se expreso recurrentemente mediante el desborde de los canales institucionales para el
procesamiento de la conflictividad, esto es, mediante acciones directas.

Sin embargo, el diagrama institucional del servicio provee a los pasajeros un conjunto de
mecanismos formales de reclamo que podrian funcionar como formas amortiguadoras de
las tensiones emergentes, o en palabras de Coser (1967) como instituciones valvula de
seguridad. La pregunta que se impone con relacidn a lo anterior es la siguiente, si estas
instituciones existen, ;qué nos puede ayudar a comprender el hecho de que los pasajeros
hayan encontrado en la utilizaciébn de canales extrainstitucionales la posibilidad de
expresar su disconformidad? ;Qué capacidad tienen estas instituciones para procesar la
conflictividad que se deriva de las deficiencias del servicio?, ;logran instalarse en la caja de
herramientas de reclamo de los pasajeros?, ;y si no lo hacen, qué factores ayudan a

comprender su debilidad en este marco de relaciones?

Las instituciones valvula de seguridad

Como se ha mencionado, la configuraciéon institucional del servicio de trenes
urbanos otorga a los pasajeros distintos mecanismos de reclamo, principalmente el libro de
quejas en las estaciones y los reclamos ante la CNRT, los cuales a su vez cuentan con
multiples vias de canalizacién (telefonico, via web, personal). Sin embargo, mas alla de su
existencia, se ha podido comprobar que estos formatos de reclamo no alcanzan a
constituirse en una via capaz de cumplir las funciones para las cuales fueron creados. En
adelante se exploraran distintos factores que coadyuvan a esta debilidad.
En primer lugar, el procedimiento para realizar reclamos ante el ente regulador (CNRT)
implica algunos obstaculos desde la perspectiva de los pasajeros. Como rasgo principal, la

queja debe referirse a una violacion a la normativa de transporte, exigencia que supone su

8 Los hechos de violencia punitiva refieren a actos publicos colectivos dirigidos a castigar a personas sefialadas como
responsables de algin delito contra las personas. Las mismas, segin un estudio (Gonzalez, Ladeuix y Ferreyra, 2011)
evidenciaron un crecimiento exponencial desde el afio 2003, que alcanz6 los 90 casos entre el periodo 2002-2008, aunque
correspondiendo a todo el territorio nacional, pero concentrandose en la Provincia de Buenos Aires y en particular, en las
areas urbanas.
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conocimiento por parte del pasajero. Caso contrario, el reclamo no se computa. Uno de

nuestros entrevistados relata su vivencia al respecto:

“Yo una vez hice una denuncia y ahi te explican, yo llamé para quejarme de que no habia
la cantidad de furgones necesarios y me explicaron que TBA cumple, que no estd fuera de
la ley, y ellos te contestan que es un item mds que ellos ponen [en referencia al contrato de
concesién], pero que no estdn obligados, si ellos quieren no ponen los furgones (...). Fue en
el 2003 que hice la denuncia, llame al Ente Regulador y ahi te van pasando niuimeros,
niimeros, numeros para colectivos, trenes... eh.. y llamé a un numero que era
especialmente para trenes del oeste de TBA, porque también se distribuye, si es TBA, el
Roca... (...). Es que en realidad yo hice la denuncia, pero lo que yo estaba denunciando no
era una denuncia, porque no era infraccién, me dijeron que estaba bien lo que estaban
haciendo ellos, asi que no funcioné”

Mujer, 21 afios, administrativa y estudiante, estacién Haedo, 2007.

Esta circunstancia refuerza la hipdtesis de que dicho requisito favorece el desaliento hacia
el uso de esta forma de reclamo. Si bien la cantidad de quejas telefénicas ante el ente se
realiza en una proporcién muy baja para todo el periodo, el indice entre 2002 y 2009,
disminuye de 1,2 a 0,3 cada 100.000 pasajeros pagos. Aunque esta caida no se explica
unilateralmente por el mecanismo sefialado, puede considerarse que constituye un factor
que incide en la perspectiva de su uso.

Adicionalmente, el pasajero ferroviario tiende mayoritariamente a canalizar sus reclamos
por intermedio del concesionario, utilizando el libro de quejas dispuesto en las boleterias
de cada una de las estaciones para tal fin. Segin datos proporcionados por la CNRT, entre
2002 y 2009, los reclamos telefonicos ante dicho organismo representaron apenas el 9% de
los asentados en el libro de quejas de las estaciones. Mientras la CNRT canaliz6 22.065
reclamos telefénicos, los concesionarios recibieron en los libros de quejas 184.711.

Los guarismos sefialados ponen en evidencia que la accesibilidad de los canales de reclamo
es un aspecto que incide sobremanera en el uso de los mismos. El libro de quejas en las
estaciones resulta ser una via mas accesible, rapida e inmediata, para tramitar el

descontento de los pasajeros.
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No obstante las diferencias existentes entre las distintas vias para realizar una queja por las
condiciones del servicio, lo que resalta como evidencia es que la cultura del reclamo ante
estas instituciones es considerablemente baja. Sumando los reclamos recibidos
telefonicamente en el ente de control y los asentados en los libros de quejas, el indice para
todo el periodo considerado permite computar un promedio de 6,32 quejas cada 100.000
pasajeros transportados®.

Entre los factores que ayudan a comprender la baja utilizacién de estas vias de canalizacién
de las disconformidades sociales, destaca la baja efectividad atribuida a estos mecanismos
para solucionar los problemas que afectan a los pasajeros. En nuestra encuesta del afio
2007, casi el 50% de los encuestados considerd que la CNRT no servia para resolver los
problemas del servicio y si bien en el 2010 esta atribucion de efectividad fue relativamente
mas alta (59%), estuvo superada por una forma de canalizacion de las demandas que no
estd incluida en el diagrama institucional del servicio: el petitorio fue sefialado como
mecanismo efectivo por el 73% de los encuestados.

Sin embargo, mas alld de las atribuciones diferenciales de efectividad segun periodo de
relevamiento, el dato sobresaliente es la falta de uso de los mismos. El 83% de los
encuestados nunca hizo uso de tales canales, lo que coincide con el bajo indice de quejas
que computa la CNRT durante el periodo de referencia.

Por su parte y con relacion a otros canales que podrian funcionar como amortiguadores de
las tensiones emergentes, un dato que resalta es el que arroja la pregunta realizada en el
afio 2007, acerca de qué otras formas sugerian los pasajeros para reclamar. En este caso,
practicamente un tercio de los encuestados respondi6é que “no sabe” o “no hay” (Encuesta
TCS: 2007).

De modo que si bien los canales existen, el desconocimiento, la baja efectividad atribuida
socialmente y principalmente su falta de uso, construyen una situacién de vacio
institucional frente a las deficiencias del servicio. En otras palabras, la ausencia de una
cultura del reclamo formal entre los pasajeros constituye el dato sobresaliente. Esta actitud

de extrafiamiento frente a estos canales de reclamo, probablemente tenga que ver, como

9 El indice expresa la relacién entre el total de quejas registradas en el libro de quejas de los concesionarios y recibidas
telefonicamente por la CNRT, (206.776) sobre el total de pasajeros transportados durante todo el periodo
(3.271.674.909), por 100.000. (Fuente: CNRT, 2002-2009).
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sefiala Kralich (1998 y 2009), con la existencia de sentimientos de exclusiéon y ajenidad con
relacion a las condiciones de prestacién de los servicios. Sin embargo, no deberia
minimizarse el impacto que tienen las valoraciones negativas sobre la efectividad de dichos
canales.

En nuestra hipotesis este hiato entre altos niveles de disconformidad y ausencia de canales
formales de procesamiento de los conflictos, constituye uno de los factores que ayudan a
comprender la instalaciéon de los ataques de pasajeros a las empresas como forma
emblematica del periodo.

Sin embargo, lo expuesto hasta aqui no alcanza para responder a la pregunta por la
debilidad de los canales formales de procesamiento de los conflictos existentes en esta
localizacién y menos aun, su falta de uso en este espacio social. La persistencia de bajos
niveles de confianza sobre las instituciones es un rasgo permanente del periodo (Salvia, et.
al., 2012) y sin embargo, hechos de violencia colectiva no se registraron con la intensidad
que sucedieron en los ferrocarriles metropolitanos. Entonces, debe existir algo mas en este

espacio social que permita avanzar hacia una explicacion de esta caracteristica distintiva.

La “capacidad” para la queja.
En una de nuestras entrevistas con un técnico de la CNRT, encargado de procesar las quejas

realizadas por los pasajeros del servicio, registramos la siguiente frase:

“Cabe tener presente que el tema de las quejas no necesariamente representan lo peor. En
las lineas de la zona norte la gente tiene mucha mds capacidad para la queja (...) Aun
para quejarte tenés que tener un nivel socioeconémico determinado, la persona que
apenas sabe leer y escribir, tal vez es mds resignada su suerte. Si su casa tiene piso de
tierra y toma el Belgrano Sur que es apenas mejor que su casa, a lo mejor dice “Bueno,

esto es maravilloso”.

Lo que este entrevistado nos decia, producto de un conocimiento directo derivado de sus
ocupaciones diarias, era que las actitudes de participacion en el sistema institucional se
encuentran ligadas a la posicion que los individuos ocupan en la escala de estratificacion

social. Dicha hipétesis, sumamente sugerente para el propésito que aqui se persigue, fue
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puesta a prueba. El analisis de la relacién entre indice de quejas y nivel educativo segin
linea de servicios, la verifica.

Como se vera seguidamente, la linea Mitre, donde el grupo de nivel educativo alto supera
en mas de 16 puntos al promedio general del sistema tiene un indice de quejas que se
encuentra muy por encima del conjunto, exceptuando el caso de la linea San Martin, que
vale resaltar es la que peor performance ha mostrado en sus indicadores de calidad, entre
todas las lineas de servicios!?. Mientras que la linea Belgrano Sur, cuyo grupo de menor
nivel de educacion alcanzado supera en mas de 18 puntos al promedio de todas las lineas,
tiene uno de los indices mas bajos de queja frente a estas instituciones, siendo el mas bajo
de todos el de la linea Belgrano Norte, en la que también el grupo de menor nivel educativo
es uno de los mas numerosos si se lo compara con el resto de las lineas, pero cuyos
indicadores de calidad fueron los mejores del periodo junto a la linea Urquiza.

Como se observa seguidamente, en los casos intermedios esta relaciéon no aparece con
tanta claridad, lo que advierte sobre la presencia de otros factores intervinientes en la
utilizacion de estos canales de reclamo, en particular y como se ha mencionado, la

performance de los indicadores de calidad de los servicios.

CUADRO N°4: Nivel de educacién alcanzado e indice de quejas ante el ente regulador y
libro de queja de las estaciones, segun linea de servicios. Afio 2007.

Indice de Promedio del

Linea de quejas periodo (2002-

servicios Alto Medio Bajo (2007) 2009) (*)
San Martin 22,5 53,5 24,1 6,39 9,85
Mitre 42,6 45,4 11,9 5,72 8,75
Roca 20,9 57,3 21,7 5,12 6,7
Urquiza 34,7 52,1 13,2 5,02 5,61
Sarmiento 28,8 54,4 16,8 2,54 4,99
Belgrano Sur 7,7 53,8 38,4 2,85 4,14
Belgrano
Norte 16,4 56,8 26,8 1,83 2,46
Total sistema| 26,5 53,7 19,7 4,56 6,4

10 | a linea San Martin inauguré un periodo de caidas de concesiones ferroviarias, cuando en el afio
2004 el gobierno decidié cancelar el contrato a la empresa Metropolitano S.A., luego de que ocurrieran
un conjunto de accidentes fatales y expresiones abiertas de disconformidad por parte de pasajeros por
las profundas deficiencias que mostraba el servicio.
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Fuente: Elaboracién propia en base a datos de la Investigacion sobre Transporte Urbano
Publico de Buenos Aires (INTRUPUBA), Secretaria de Transporte de la Nacion, 2007 y
CNRT, 2010.

(*) Se incluye el promedio para todo el periodo analizado pues los valores del indice de
quejas para el aio 2007 no representan lo sucedido durante todo el periodo. Recuérdese
que en todas las lineas de servicios se observa una brusca caida de las quejas realizadas por

los pasajeros desde el afio 2002.

Los datos analizados permiten sostener la existencia de una relacién inversa entre nivel
educativo alcanzado y cantidad de quejas realizadas ante el ente regulador y los
concesionarios de la red, de forma tal que a mayor nivel educativo, mayor propension a
realizar un reclamo formal. Correlacionado a lo anterior, los encuestados de calificacion
profesional superan en 10 puntos a la media del conjunto en cuanto a realizacion de quejas
formales en el ferrocarril (TCS: 2010). Dichas relaciones hacen observable que
comportamientos diferenciales guardan relacion con posiciones también diferenciales en la
estructura social y permiten sostener la hipdtesis de que las actitudes de ruptura o
participacion en el sistema institucional estdn en funciéon del estrato social de los
individuos. Pero hay mas, las “formas de hacer” dentro del marco de los mismos canales, se
encuentran en funcion de esta variable. Analogamente pero con relacion a la participacion
en episodios de violencia colectiva, Marina Farinetti (2000) sefialaba, en su interesante
trabajo sobre “El Santiaguefiazo”, que no todos los sectores sociales habian participado de
la misma manera en los hechos sucedidos durante el mes de diciembre de 1993. En sus

palabras:

“Los distintos modos de hacerlo reflejaron las idiosincrasias vinculadas con la
pertenencia o identidad social de los participantes. Si se considera en el plano tedrico
que las formas de expresion responden a posiciones sociales y modos culturales de
comportamiento (esquemas de manejo del cuerpo, normas morales, patrones de
conducta) cada sector identificado de participantes lo hacia con sus recursos y su estilo”.

(Farinetti, 2000: 86).
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Un excelente ejemplo en esta direccion fue expresado por el mismo entrevistado del ente
de control al que se cita mas arriba. El decia, en relaciéon con la “capacidad para la queja”,
que esta no solo referia a la propension diferencial para realizar un reclamo segun el
estrato social de pertenencia del pasajero, sino que también involucraba la manera en que
se utilizaba ese mismo canal. En otras palabras, que el contenido de las quejas también

estaba en relacion con el nivel socioeconémico de quien reclamaba.

La queja del Mitre termina con la frase “Serd justicia” [frase que cierra los escritos
judiciales] mientras que la queja del Belgrano Norte termina con la frase “la puta que

los pario a todos”. Son dos categorias de personas totalmente distintas.

Los diferenciales en los recursos (cognitivos, simbélicos y afectivos) necesarios para la
utilizaciéon de diversos canales y los prevalecientes en las culturas de la disconformidad
pueden ser mencionados como hipoétesis a profundizar en otros estudios, que expliquen la
relacion que se viene sosteniendo hasta aqui. No obstante lo que si queda demostrado, es
que los grupos sociales de la parte inferior de la escala social tienen mayor propension a
excluirse del uso de estas formas de accién. Si se tiene en cuenta que los pasajeros de
trenes urbanos pertenecen, como rasgo general, al grupo de los estratos mas bajos de la
escala social, se comprende la ausencia de una cultura del reclamo formal entre los
pasajeros. En definitiva, el perfil del reclamante no se corresponde con el perfil general del
pasajero de trenes urbanos.

Hasta aqui se han ido delimitando algunos de los factores que permiten comprender por
qué los ataques a las empresas se han instalado entre los pasajeros como una forma
recurrente de expresar la disconformidad durante el periodo de este estudio.
Recapitulando: La ausencia de una cultura del reclamo entre los pasajeros constituye el
dato sobresaliente. En este sentido, mas alla del conjunto de razones que explican este
desuso de las herramientas existentes —-desconocimiento, baja atribuciéon de efectividad,
pertenencia a estratos sociales en los cuales ciertos esquemas de comportamiento son
ajenos, etc.- se puede argumentar que no existe un repertorio (Tilly, 2002) de reclamo
entre los pasajeros que se encuentre disponible para ser usado ante los altos niveles de

tension que resultan de las fallas de los servicios. Como ya se sefald, este vacio
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institucional, en articulacion con algunos atributos sociales de los pasajeros, permite que
los ataques sean incorporados como una performance (Tilly, 2000) a ser utilizada frente a
situaciones que generan elevados niveles de tension. Este vacio de canales institucionales
de procesamiento de las conflictividades emergentes en este espacio (indefension

ciudadana), queda claramente reflejado en la expresion de un entrevistado:

“En este sistema, el pasajero, el usuario es nadie, no tiene ningtin poder sobre nada,
entonces estd sometido a permanentes abusos, su palabra no vale nada, no tenés ante
quién quejarte, nadie te da una explicacién de nada”.

Varon, 44 afios, periodista independiente, 2007.

La masa y el desborde

Hay otro elemento adicional que va a interactuar con los factores sefialados coadyuvando a
la recurrencia de los ataques de pasajeros contra empresas prestatarias. Se trata del muy
bajo poder asociativoll (Wright, 2000) de los pasajeros, el cual refuerza ain mas su ya de
por si escaso poder estructural!? Por la forma de organizacion del sistema de ferrocarriles
metropolitanos y su dependencia creciente de subsidios estatales en un contexto de tarifas
congeladas, el pago del boleto fue perdiendo peso en la ecuacién econdmica de los
concesionarios hasta llegar a ser practicamente inexistente. Alin mas, por los desequilibrios
del sistema y como forma de relajar las tensiones emergentes de sus deficiencias, el
relajamiento de los controles con respecto al pago del boleto se convirti6 en una
caracteristica del periodo. El caracter practicamente no electivo del uso del ferrocarril
(dificultad de uso de medios alternativos) y la relativa ausencia de dependencia del sistema
del pago de pasaje, hace que a diferencia de otros consumidores, la posibilidad de no
realizar el consumo sea dificil y tenga potencialmente bajo impacto.

En este marco de relaciones, la construccién de poder asociativo via la participacién en
organizaciones de pasajeros podria contrarrestar su posicion subordinada en el sistema,

sin embargo su inexistencia no hace mas que reforzarla. En nuestra encuesta de 2010, el

11 E] poder asociativo resulta de la capacidad de organizacién colectiva que tengan los grupos sociales para hacer
escuchar sus demandas.

12 E] poder estructural deriva de la posicion de los grupos dentro de un sistema determinado.
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93% de los encuestados afirmo no conocer alguna organizacion de usuarios. La inexistencia
de redes preexistentes que les permitan apelar a formas contenciosas que presenten un
mayor grado de organizacidn, es una caracteristica de los pasajeros.

Los pasajeros en los vagones, andenes y estaciones, conforman una masal3 pasiva que es
puesta en posibilidad de contacto directo entre si por la forma como se organiza el servicio.
En este esquema, cada individuo tiene como meta particular realizar el viaje, meta que lo
reune en determinados espacios con otros individuos con mdviles semejantes. No obstante,
realizar el viaje no presupone un nivel importante de intercambio e interaccién con otros
pasajeros. En condiciones normales el caracter dominante de las relaciones interpersonales
se mueve en un gradiente que va de la indiferencia y competencia latente a la luchal4
abierta. El hecho de que el caracter de las relaciones entre los pasajeros se ubiquen en uno
u otro extremo dependerd, principalmente, de la cantidad de pasajeros que deseen realizar
la misma accién (tomar el tren), lo que a su vez obedecera al horario de realizacién del
viaje. En las horas de mayor flujo, cualquier observador externo - o cualquiera que se
disponga a realizar la experiencia de realizar un viaje en alguno de los trenes de la zona
metropolitana de Buenos Aires- podra comprobar que las relaciones son de lucha por
conseguir, en primer lugar, entrar al vagon y una vez dentro, si ain queda espacio, obtener
un asiento. Las relaciones de solidaridad encuentran dificultad para su emergencia, salvo
situaciones traumaticas como cuando ocurren accidentes en los cuales es posible observar
que rapidamente se desencadena la ayuda mutua entre los afectados.

Asi se ve que la estructura ecolégica (Smelser [1963]1995) del serviciol> en articulacion a
su cualidad diferencial con relaciéon a otros modos publicos de transporte, dificulta

notablemente la construccién de relaciones de solidaridad entre los pasajeros que les

13 Con el concepto de masa se hace referencia a un agrupamiento de individuos cuya unidad le viene dada por el hecho de
que estos se encuentran en una interacciéon tal que pueden reaccionar, o reaccionan, de una forma mas o menos
homogénea y simultanea, ante un estimulo comiin o segin un interés compartido. Conviene aclarar que el uso que se hace
del concepto en este trabajo, no encuentra puntos de contacto con la teoria freudiana de la irracionalidad que caracteriza
al individuo cuando este se encuentra en situacién de masa.

14 Se utiliza el concepto en el sentido de weberiano en el que se entiende que una relacién social es de lucha cuando la
accidn se orienta por el propdsito de imponer la propia voluntad contra la resistencia de la otra u otras partes.

15 La estructura ecolégica refiere a la forma como se configura el espacio de realizacién del servicio. El rasgo dominante
aqui es la alta concentracion de pasajeros en espacios reducidos, lo cual se combina con metas individuales cuya
consecucion supone, muchas veces, la exclusion de su realizacién por parte de otros.
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permitan elaborar colectiva y planificadamente acciones dirigidas a la busqueda de la
satisfaccion de metas compartidas.

Lo anterior resulta comprobado cuando se observa que del total de acciones de

disconformidad registradas en la prensa durante el periodo que abarca este trabajo, los

pasajeros se concentran marcadamente en las acciones de menor nivel de

institucionalizacion.

CUADRO N°5: Acciones de disconformidad con la forma de prestacién del servicio de

trenes urbanos, segln sujeto social actuante. Periodo 2002-2010.

Formato de accién
bloqueo de
boleterias
Protagonista | accion marcha- |y toma de |bloqueo de| corte ataque a ataque a
de la accién | judicial | petitorio | performance | protesta |movilizacion tren boleterias |de vias|manifestantes| empresa TOTAL
Justicia(*) /7\ 7
Gobierno y { \\
ente de control} | 2 De mayora menorgrado de institucionalizacion. 2
asociaciones
de usuarios y
de la sociedad \
civil 2
organizacion o
de usuarios 1 1 > 2
organizacion 4 \
de usuarios y ‘
otras politicas \ 1 1 2 A
vecinos 1 1
desconocidos 1
pasajeros 4 2 1 L 22 29
sin especificar 1 1
TOTAL 16 1 1 1 1 1 2 2 1 23 49

Fuente: Base hemerografica: 2002-2010.
(*) El concepto abstracto de Justicia engloba aquellas acciones desarrolladas por los Jueces

Federales (1), la Corte Suprema de Justicia (2) y el Defensor del Pueblo de la Nacién (5).

De la lectura de este cuadro se desprende que los grupos sociales con mas alto grado de
estructuracion, cuya forma de organizacion asi como las acciones posibles de ser realizadas
se encuentran regladas por normas y procedimientos preestablecidos, tienden a
desarrollar sus acciones dentro del marco de estructuras institucionales. El Ombudsman de

la Nacion, los jueces federales y de la Corte Suprema, las asociaciones de usuarios® y de la

16 Las asociaciones de usuarios fueron creadas en el marco de la Reforma Constitucional de 1994. Su funcién es la de velar
por los derechos de los usuarios y consumidores.
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sociedad civill’, se encuentran en este conjunto. Cabe aclarar que estos dos ultimos grupos
fueron diferenciados de las organizaciones de usuarios porque las interacciones que se dan
entre los miembros de las mismas, asi como las estructuras que operan como marco de sus
acciones, se encuentran claramente establecidas y adquieren un caracter dominantemente
normativo. Por su parte, las interacciones entre los miembros de las organizaciones de
usuarios tienen menos elementos de obligacion y en la medida en que los aspectos
normativos que comportan tienden a constrefiir en menor medida las conductas de sus
miembros, su estructura de organizacién esta mas abierta a la innovacion de las acciones.
En suma, mientras que en el primer caso (asociaciones de usuarios y de la sociedad civil)
las adaptaciones mutuas deben ajustarse en mayor medida a las reglas preestablecidas, en
el segundo caso (organizaciones de usuarios), la acomodacion de las acciones entre sus
miembros se da principalmente mediante el contacto “cara a cara”.

Por su parte las organizaciones de usuarios tienden a la protesta ciudadanizada, es decir,
desarrollan acciones que no se encuentran en oposiciéon con lo legalmente permitido, como
la firma de petitorios y las performances. Se trata de acciones que tienden a demostrar la
disconformidad, el disenso con una situacién, pero que no alteran la relaciéon con quien
constituye el destinatario de la misma. Cuando estas organizaciones actian junto a
organizaciones politicas apelan a otros formatos de confrontacion, en particular acciones
directas con un alto grado de planificaciéon y organizacidon previa, como el bloqueo de
boleterias y la toma de trenes. Esta forma de realizaciéon de las acciones encuentra una
correspondencia con las caracteristicas previas del grupo que las instrumenta. Se trata de
agrupamientos humanos en los cuales existe un alto grado de disciplinamiento interno,
organizados jerarquicamente y donde la interacciéon entre los miembros tiene un alto
componente normativo. Estos grupos se mueven dentro del marco del paradigma de la
racionalidad estratégica.

Finalmente estan “los pasajeros”. Como se ve, si se atiende exclusivamente a los registros
de prensa, mas del 70% de las acciones que los tienen de protagonistas constituyen
ataques a las empresas prestatarias de los servicios. La ausencia de organizaciéon que

caracteriza los ataques se corresponde con la inexistencia organizativa de los pasajeros,

17 Son organizaciones que adquieren personalidad juridica y en ese sentido deben ajustarse a un conjunto de reglas y
normas que delimitan las acciones posibles de ser realizadas.
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que ya ha sido sefialada. Entre ellos solo se conformaran colectivos fugaces, unidos por una
motivacién comun, cuando algin evento provoque una alteraciéon sustantiva del servicio y
mediando otras condiciones, se desencadenen los ataques. Estos grupos se formaran y se
extinguirdn con las acciones que realicen (Pérez y Rebdn, 2012; Pérez, 2013). Durante los
ataques no aparecen publicamente grupos organizados ni se formulan demandas, tampoco
se interpela claramente a las empresas en tanto tales, como instituciones, s6lo se ataca a
todo aquello que se identifique con las mismas. Para evitar equivocos, tal vez sea mejor
proponer el término estructuracion en vez de organizacion para referirse al desarrollo de
los ataques, pues para su consecucion, deben realizarse un conjunto de acciones que en su
ordenamiento daran como resultante la emergencia del hecho. No obstante, este
ordenamiento no incluye ningiin elemento de planificaciéon previa. Los ataques ponen en
crisis las relaciones normales que organizan los espacios y su desarrollo no s6lo desborda
los canales institucionales de procesamiento de la conflictividad sino también evidencia
una ruptura con los mismos. Por estas caracteristicas, se trata de las acciones que,
exceptuando el sabotaje, alcanzan el menor grado de institucionalizacion entre las
analizadas hasta aqui.

Recapitulando: Como tendencia general, las instituciones politicas y de la sociedad civil,
apelaran a formatos institucionalizados de procesamiento del conflicto, mientras que las
organizaciones de usuarios apelaran a la protesta ciudadanizada, pero cuando actiien con
otras organizaciones politicas con bajo poder social (como las que participan de las
acciones de disconformidad en el transporte ferroviario), apelaran a formatos de accién
directa. Finalmente los “pasajeros”, ese grupo humano sumamente heterogéneo y sin
organizacion previa, también apelaran principalmente a formatos de confrontacién directa.
Se tratara de acciones contenciosas que adquirirdn una fuerte visibilidad, pero a diferencia
de las acciones instrumentadas por el grupo anterior, en este caso no habra delimitacion de
demandas dirigidas contra un sujeto claramente definido. En otras palabras, si se atiende a
la especificidad del término en el cual la racionalidad instrumental aparece como clave
explicativa (Schuster, 2005:46), las acciones protagonizadas por pasajeros de trenes
urbanos no alcanzaran el caracter de protestas. El tipo de acciones contenciosas que

desarrollan los pasajeros, confirman lo que postulaban hace tiempo estudiosos de la accion
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colectiva como Tarrow (1997) y Smelser, ([1963]1995): el grado de organizacién de una

accion contenciosa depende del grado organizativo de la estructura preexistente.

Reflexiones finales

Desde el periodo de cierre de este trabajo (diciembre de 2010) hasta la actualidad los
ataques de pasajeros a empresas han perdido su caracter recurrente. Es posible sostener
como hipétesis que esta situacién se debe a que como resultante de su ocurrencia y su
registro por la prensa, el problema de los ferrocarriles metropolitanos de pasajeros se ha
convertido en un problema social y, ligado a ello, ha desencadenado un conjunto de
intervenciones por parte de quienes tienen responsabilidad sobre los servicios mejorando
relativamente algunos indicadores de calidad de su prestacién. Asimismo, como efecto
aprendizaje, las empresas han implementado un conjunto de tacticas de prevencién contra
los ataques (Pérez, 2013). Otros factores podrian ser enunciados, sin embargo exceden los
objetivos de este articulo.

Lo que importa es que contrariamente a muchos de los argumentos que sostuvieron la
disfuncionalidad de tales hechos, la violencia colectiva en este espacio social tuvo al menos
dos efectos sociales. Por un lado, constituyé para sus participantes la posibilidad de
canalizar tensiones y frustraciones derivadas de las deficiencias de los servicios (violencia
como area de realizacién), por otro, visibilizé un problema que sensibiliz6 a amplios
sectores, en particular a las dreas de gobierno con responsabilidad sobre el sector
(violencia como sefial de peligro), (Coser, 1967).

Sin embargo, el muy bajo poder estructural de los pasajeros sigue siendo una constante del
sistema, reforzado a su vez por el progresivamente declinante peso que el pago de la tarifa
tiene sobre las posibilidades de su prestaciéon, que como se ha dicho, se sostiene
principalmente con base a subsidios estatales. En otras palabras, si por un lado, el no cobro
del pasaje constituy6 una medida de gobierno tendiente a disminuir los elevados niveles de
disconformidad de los pasajeros con respecto a las pésimas condiciones de viaje, por otro,
reforzé el ya de por si bajo poder estructural del que disponian.

Las actuales transformaciones en el sistema ferroviario que procuran mejorar el servicio y

promueven un mayor involucramiento del Estado en su prestacién, plantean el desafio de
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la construccién de una nueva institucionalidad que contemple por un lado, la constitucion
de la figura del usuario en este espacio social. Una figura que logre realizar y no solo
proclamar un conjunto de derechos consagrados constitucionalmente. El derecho a un
trato digno, a la informacién, al acceso a servicios publicos eficientes y de calidad, a la
proteccion del Estado contra el avasallamiento de tales derechos (Constituciéon Nacional,
Articulo 42). Hasta que estos no se cumplan, quienes usen el ferrocarril metropolitano
seguiran siendo pasajeros, pues su clasificacion como usuarios implicaria acordar que el
conjunto de derechos que constituye dicha figura se realiza en este ambito social.

Por su parte, el bajo poder asociativo de los pasajeros no ha sido revertido ni por la
creacion de asociaciones de defensa de los usuarios y consumidores, instituciones que
fueron fundadas con la reforma constitucional del afio 1994, ni por otras organizaciones de
pasajeros nacidas al calor de la conflictividad del periodo. En tal sentido, el encauzamiento
de los conflictos sigue encontrando dificultades para su canalizacion institucional.

El derecho al transporte digno estara en mejores condiciones de ser garantizado cuando los
pasajeros, lejos de la situacion de indefensién descripta, cuenten con mecanismos para
“hacer oir su voz”. Un servicio de trenes en renovacion es la oportunidad para plantear la
construccién de una institucionalidad con “capacidad de escucha”. Si la movilidad de los
pasajeros de trenes contintia siendo un padecimiento en condiciones institucionales de
indefension, probablemente viajar en la ciudad continte configurando un espacio para la

emergencia de conflictos disruptivos que los tengan como protagonistas.
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