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Resumen

Este articulo tiene como propoésito abordar las distintas formas de accién protago-
nizadas por los pasajeros de los trenes urbanos de Buenos Aires -sean éstas individua-
les o colectivas, formales o informales, asi como también de caracter extrainstitucional-
para expresar su disconformidad con las condiciones de prestacién de los servicios. La
clave de la pregunta analitica estd en problematizar en qué medida éstas encuentran
condiciones de posibilidad para su realizacién y de qué modo actiian favorablemente
o en detrimento para la construccién de mayores grados de poder social de los usuarios
del transporte ferroviario. La metodologia empleada articula diferentes fuentes y he-
rramientas para la recoleccidn de datos. Se vale de informacidn oficial provista por la
Comisién Nacional de Regulacién del Transporte (CNRT), relevamientos propios por
encuesta, registros sistematicos en redes sociales y entrevistas a informantes clave.

Palabras clave: Ferrocarriles - Poder social - Accion colectiva - Transporte - Servicios publicos

Abstract
On the road to social power. The case of passengers on Buenos Aires urban trains (2002-2017)

This article aims to address the different forms of action carried out by passengers
on Buenos Aires urban trains — whether individual or collective, formal or informal, as
well as extra-institutional - to express their disagreement with the conditions of pro-
vision of services. The key to the analytical question is in problematizing to what extent
they find conditions of possibility for its realization and in what way they act favorably
or to the detriment of the construction of greater degrees of social power of the users
of the rail transport. The methodology used articulates different sources and tools for
data collection. It uses official information provided by the National Transport Regula-
tory Commission (CNRT), its own surveys, systematic records in social networks and
interviews with key informants.

Keywords: Railways - Social power - Collective action - Transport - Public services
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Introduccion

os trenes urbanos de pasajeros que prestan servicio en la Regién Metro-

politana de Buenos Aires (RMBA)! tienen un rol nodal en la estructuracién

de la movilidad urbana cotidiana. Estos permiten que al desplazarse por
el territorio las personas puedan satisfacer sus multiples necesidades. Disponer
de un sistema integral de transporte de calidad, suficiente y accesible, en condi-
ciones de igualdad y sostenibilidad, constituye un derecho con jerarquia (Ballen
Duqué, 2007; Hernandez y Pérez, 2021). Tener o no posibilidades efectivas para
poder movilizarse o hacerlo en condiciones positivas de realizacién o bajo negativa
prestacion no resulta un componente indistinto. El transporte es una via que
habilita el acceso a otro conjunto de campos de accién que impactan en la repro-
duccién material e identitaria de las personas, lo que lo dota de una importancia
vital.

En este terreno, el ferrocarril de superficie destac6 durante mucho tiempo por
las degradadas condiciones de viaje brindadas a los pasajeros. Este modo fue el
que, en su derrotero, present6 mayores transformaciones vinculadas a sus formas
de gestién y condiciones de prestacién (Pérez y Rebdn, 2017). En esta clave de lec-
tura puede situarse a los servicios en contexto del programa privatizador de los
afios noventa. En sus resultantes, éste estuvo lejos de los prometidos beneficios
que, se argliia, traeria en materia de mejoras en la calidad, producto de quedar por
fuera de la érbita de la gestidn estatal considerada ineficiente (Oszlak, Felder y
Forcinito, 2000). No obstante, el servicio ferroviario termin6 como un sector de
actividad en el que primé una légica de maximizacion de los beneficios empresarios
que tuvo a la calidad como variable de ajuste (Pérez, 2014). En este esquema, los

! Lared de ferrocarriles metropolitanos estd compuesta por siete lineas (Sarmiento, Roca, Belgrano Sur,
Mitre, San Martin, Belgrano Norte y Urquiza). Cuenta con 894 kilémetros de vias que unen 262 estaciones
con cuatro grandes terminales ubicadas en la Ciudad Auténoma de Buenos Aires (Constitucion, Retiro,
Once y Estacion Buenos Aires) (CNRT, 2019).
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usuarios quedaron al margen de toda consideracion (Azpiazu y Schorr, 2003). Bajo
estas condiciones, la emergencia ferroviaria no tardé en llegar. Declarada en 2002
(Decreto 2075), lejos de constituirse como un estado transitorio fue una constante
para los trenes urbanos (Felder, 2009).

En la practica cotidiana, y para quienes utilizan el servicio, las dificultades para
estimar horarios de partida y arribo, buscar vias alternativas equivalentes de viaje
por las cancelaciones, no contar con informacién que contribuya a replanificar
frente a los imponderables, trasladarse con altos niveles de hacinamiento, o carecer
de infraestructura en condiciones y mantenimiento, configuraron el viaje tipico.

Los accidentes recurrentes tampoco fueron una excepcién en la movilidad co-
tidiana abordo de los trenes urbanos. Episodios de magnitud con saldos significa-
tivos de fallecidos y heridos se constituyeron en drasticos visibilizadores de las
condiciones del servicio. La tragedia de Once de 2012 fue el primer acontecimiento
de esta envergadura ocurrido en la red de los ferrocarriles metropolitanos?. Por
su magnitud, éste se constituy6 como un caso exponente de un modelo de prestaciéon
inestable por sus condiciones de realizacion que resulté en un saldo de 52 personas
muertas y 789 lastimadas, sumadas a la amplia repercusién publica que tuvo el
caso (Hernandez, 2020).

La articulacion de los elementos destacados (funcion social con jerarquia y de-
gradadas condiciones de prestacidn) constituyeron un ambito fértil para estudiar
la actuacién de quienes hacen uso del transporte ferroviario. Estos adquieren re-
levancia por ser los principales afectados por su calidad, a la vez que son un com-
ponente esencial del mismo. Al tratarse de un servicio, el proceso de produccién
del viaje culmina con su realizacién en el punto del consumo.

2 Once esta catalogado como el acontecimiento mas grave en la historia de los ferrocarriles metropolitanos
de pasajeros, el tercero a escala nacional. En 1970, una formacién procedente de Tucuman con direccion
ala ciudad de Buenos Aires, embisti6 a otra detenida por desperfectos técnicos en la localidad de Bena-
videz. Su saldo fue de 236 victimas fatales. En 1978, una formacion colisioné contra un camion en la es-
tacién Sa Pereira, en la provincia de Santa Fe con un saldo de 55 victimas fatales (La Nacién, 2012).
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El recorte teméatico propuesto busca situar a este articulo en el anélisis de las
acciones individuales y colectivas, formales e informalmente institucionalizadas,
como también de caracter extrainstitucional, que tienen como protagonistas a los
usuarios de los trenes urbanos. El interrogante de fondo esta orientado a dilucidar
en qué medida logran, en el campo de la accién, movilizarse cooperativa y volun-
tariamente con el propdsito de defender sus intereses y construir mayores grados
de poder social.

La pregunta por el poder social en el ambito del transporte

El problema de investigacion que se aborda en este articulo encuentra sustrato
en la perspectiva de los recursos de poder (Beverly, 2005; Schmalz, 2017; Wright,
2000). El eje central de este planteo tedrico sostiene que la forma en que esta or-
ganizada socialmente la produccién determina los criterios de distribucidn, control
y uso de los recursos estratégicos que estan en juego®. En estos ordenamientos
entran en relacion el Estado, la economia y la sociedad civil con sus respectivas
personificaciones y funciones. La 16gica que domina esta interaccién esta en es-
trecha relaciéon con la mayor o menor capacidad de acciéon que cada uno tiene
para alcanzar sus intereses particulares. En su funcionamiento, este esquema abre
la oportunidad a potenciales conflictos entre actores, derivados de la distribucién
desigual de poder y de propésitos no necesariamente convergentes o hasta incluso
antagonicos.

En nuestro caso de estudio, esta mirada nos sitda en el conjunto de relaciones
establecidas entre quienes encarnan la funcién de prestacion, regulaciéon y consumo
de los servicios publicos: entre el Estado, las empresas y los usuarios. El foco del
andlisis esta puesto en el tipo de insercion que estos tltimos poseen en el esquema
de relaciones conformado.

Con esta direccionalidad -a partir de la propuesta de Wright (2006)- se busca
avanzar en el reconocimiento de los limites y potencialidades que tienen los usua-

3 Wright (2010) instala este planteo a escala macrosocial. No obstante, indica que las categorias de analisis
pueden incluso aplicarse a nivel de una unidad socio-productiva.
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rios para construir poder social. Este refiere a la capacidad de accién de tipo vo-
luntaria y cooperativa de la sociedad civil para incidir (en este caso) sobre la pres-
tacién de los servicios publicos, interpelar a la movilizacién a quienes comparten
intereses y desplegar metas que tengan como horizonte una perspectiva de bie-
nestar general. El poder social resultara fortalecido en la medida en que con una
orientacién progresiva logre disputar terreno a los poderes del Estado y la economia
en los espacios de toma de decision en los que se dirime la l6gica de asignacién de
los recursos. Estara limitado cuando las posibilidades de su realizacion se vean
obstaculizadas en las dimensiones que éste comprende.

El ambito del transporte resulta fructifero para abordar esta propuesta por ser
un servicio publico de infraestructura econémica de relevancia para el funciona-
miento de la sociedad. Mismo por haber atravesado reformas estructurales que
afectaron directamente la organizacion social de su prestacién. En particular, el
transporte publico colectivo de pasajeros de la RMBA suma interés analitico debido
a que —como se indico6 en la introducciéon- hasta afios recientes la calidad de la
prestacion, en especial de los modos ferroviarios de superficie y subterraneos, fue
objeto de una creciente y profunda degradacion, redundante en una afectacion di-
recta de las condiciones de vida de los usuarios del transporte (Pérez, 2014).

El prisma de andlisis adoptado, el campo tematico y el caso analizado llevan a
poner el foco del trabajo en reconocer cudles son los tipos organizativos que
pueden identificarse en la sociedad civil.

En este articulo, el eje esta puesto en las distintas formas de accién protagoni-
zadas por los usuarios de los servicios de transporte ferroviario. Con este propdsito
se abordan las individuales y colectivas, las coordinadas y descoordinadas, las ins-
titucionales y las extrainstitucionales. El andlisis procura establecer en qué medida
estan potenciadas o limitadas con relacion a los recursos disponibles, la capacidad
de acciéon y estructuras de oportunidad para hacer valer los intereses de los usua-
rios. En otras palabras, como este conjunto actda o no en la construccién de poder
social de quienes utilizan los trenes urbanos.
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Disconformidad y conflicto en los trenes urbanos

Entre los usuarios del servicio ferroviario existen distintos modos de manifestar
la disconformidad por las condiciones de viaje. Cabe destacar que resultan excep-
cionales aquellos que logran aglutinarse en formatos mas acabados de expresion
en términos medios-fines de la accién. Verse afectado diariamente por la negativa
prestacion no necesariamente encuentra correspondencia en este campo para bus-
car mejoramientos ni aun, al suceder, se traducen en un acto orientado. La promo-
cién de la accién ocurre bajo la intervenciéon de un conjunto de elementos que
hacen de ésta un universo complejo y rico de estudio.

En una escala de relativo corto plazo que comprende la primera década de los
afios dos mil y parte de la segunda, la degradacion de los trenes urbanos fue una
marca distintiva. Como primer observable, la caida de la regularidad absoluta de
los servicios -indicador que expresa capacidad de transporte y cumplimiento del
programa (ITF, 2013)- provocé recurrentes demoras y dificultades para viajar

Grafico 1.
Regularidad absoluta. Ferrocarriles de superficie. Region Metropolitana de Buenos Aires. Periodo
2002-2017 (en porcentajes)
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(principal problematica sefialada por los usuarios en distintos relevamientos)
(TCS, 2007, 2010, 2015, 2016). Como se muestra en el grafico 1 —especialmente
2002 y 2007- ésta sufri6 una caida constante de sus valores en 8 puntos porcen-
tuales, hasta alcanzar una puntualidad del 79% para el dltimo afio referido, mo-
mento en que presentd su peor desempeilo. Hacia 2010 mostr6 una leve recom-
posicién para, en 2013, alcanzar los niveles mas bajos registrados hasta la actualidad
(63%) (CNRT, 2017). Seguin informantes clave del ente regulador, este ultimo des-
censo de la puntualidad estuvo vinculado a las demoras producidas por obras de
mejoramiento del servicio (CNRT, 2018)*.

En adicién a los problemas de programacién mencionados, destaca la falta de
vias alternas equivalentes que permitan su satisfaccion. Este modo de transporte
es mas rapido y econdémico, sumado a que no necesariamente la cobertura de
otros servicios atiende localidades ubicadas en la periferia a las que se tiene facil
acceso a través del ferrocarril (Gutiérrez et al., 2020). Por su parte, las formaciones,
lejos de brindar condiciones satisfactorias en materia de comodidad y seguridad
para los pasajeros, dieron prestacion aun frente a graves situaciones de hacina-
miento, falta de limpieza y ausencia de seguridad operativa. Esta tltima estuvo
evidenciada en las puertas abiertas, falta de ventanas, pasajeros colgados de los
coches, entre otras multiples afectaciones. Al menos, hasta que comenzaron a ser
renovadas las formaciones en 2014, estas condiciones de viaje tuvieron implicancias
directas en la degradacion de la calidad de vida de los pasajeros de los trenes ur-
banos. En muchas oportunidades, atentaron directamente contra su integridad
emocional y fisica.

De acuerdo con la informacién brindada por la CNRT (2019), en el periodo
2004-2017 ocurrieron en este espacio social accidentes que pueden conceptuali-
zarse como de necesaria responsabilidad empresarial. En este tipo se incluyen

* Afios posteriores al choque de Once el sistema ferroviario metropolitano presenté signos de recuperacion
en la calidad brindada a los pasajeros. Fue iniciado un significativo proceso de modernizacion desarro-
llado en la mayoria de las lineas. Entre los cambios pueden mencionarse: incorporacion de nuevas for-
maciones, remodelacion de estaciones, reparacion de vias, obras de sefializacion y obras de
mantenimiento e infraestructura en general. También ocurri6 un cambio en la organizacion social del
servicio que paso a estar mayoritariamente bajo explotacion estatal directa (Ministerio del Interior y
Transporte, 2015).
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descarrilamientos, colisiones contra objetos u obstaculos y choques entre trenes.
Estos eventos guardan relacién directa con la responsabilidad de la prestataria
dado que su produccién esta estrechamente vinculada al deterioro de los activos
ferroviarios (Hernandez, 2017).

Como muestra el grafico 2, a partir de 2011 tendieron a incrementarse los ac-
cidentes bajo la mencionada caracterizacién. Lo hicieron con mayor intensidad
entre 2012 y 2014, para recobrar en adelante una tendencia descendente. En este
tiempo destac6 una secuencia de accidentes con saldos de muertos y heridos.
Como antecedente destaca uno ocurrido en la Linea San Martin en mayo de 2011.
En adelante, tendieron a concentrarse en la Linea Sarmiento, en la cual se sucedie-
ron los siguientes episodios: el 13 de septiembre de 2011, el emblematico 22 de
febrero de 2012, en junio de 2013 y en octubre del mismo afio. En estos se regis-
traron victimas fatales y una gran cantidad de heridos.

Grafico 2.
Cantidad de accidentes con necesaria responsabilidad empresarial. Ferrocarriles de superficie.
Region Metropolitana de Buenos Aires. Periodo 2004-2017
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Fuente: Elaboracién propia en base a datos de la Comisidén Nacional de Regulacion del Transporte, Gerencia de
Control Técnico Ferroviario (2019).
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Frente a este estado de situacidn, convivieron en los ferrocarriles metropolitanos
multiples vias de tramitacion de demandas por las condiciones del servicio. Las
acciones individuales previstas por los disefios institucionales para el registro de
afectaciones denunciadas por los usuarios, como los reclamos en el libro de quejas.
Las acciones colectivas descoordinadas y violentas protagonizadas por los pasajeros
que excedieron las vias formales de tramitacion de las demandas por la calidad
del servicio, como ataques y estallidos de hostilidad (Pérez, 2013). El desarrollo de
formas asociativas nacidas con el propoésito definido de intervenir para demandar
por mejores condiciones de viaje, como las organizaciones de usuarios del ferro-
carril. El movimiento de Familiares y Amigos de Victimas y Heridos de la Tragedia
de Once 22/2. Esta agrupacion, por sus caracteristicas especificas -que no seran
objeto de este articulo-, constituye una forma asociativa de relevancia en el ambito
del transporte que debe al menos ser mencionada®.

La peculiaridad que tiene esta heterogeneidad de tipos de accién -individua-
les-colectivas, coordinadas-descoordinadas, e institucionales-extrainstitucionales-
reside en que son formas discretas y discontinuas que no necesariamente estan
interrelacionadas en sus factores constituyentes. Puede haber accién individual
de reclamo (poco generalizada), y acciones colectivas descoordinadas y disruptivas,
donde el desconocimiento, el poco uso y la baja efectividad atribuida a los canales
formales para la tramitacion de reclamos colabora, en parte -al interactuar con
otras dimensiones contextuales- al ingreso de novedosas formas de accién a la
caja de herramientas de los pasajeros. Como se vera en apartados siguientes, lo
que se aprecia en el campo de estudio es que en los momentos donde las formas
colectivas disruptivas dominan la escena emerge una estructura de oportunidad
favorable para la promocién de otras vias de expresion. En adicidn, las resultantes
de las acciones que promueven una mayor perturbacién en la prestacion del
servicio y tienen un fuerte impacto publico fueron las principales promotoras de
las transformaciones acaecidas en los ultimos afios en los trenes urbanos. En la
historia del ferrocarril metropolitano cobra especial relevancia el ciclo de ataques

5 El movimiento esta integrado por veinte familias del total de fallecidos y heridos. Sus principales refe-
rentes son Marfa Lujan Rey y Paolo Menghini. A propdsito, puede consultarse el capitulo dedicado al caso
particular en el libro Movilizacion de victimas y demandas de justicia en la Argentina contemporanea,
publicado por TesseoPress en 2020.
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ocurrido con intensidad entre 2005y 2008 con casos conocidos como los de Haedo
(2005), Constitucion (2007) y Castelar (2008). También lo hace el ya mencionado
choque de Once del 22 de febrero de 2012 en la Linea Sarmiento. Es en esta dina-
mica donde las ondas expansivas de acontecimientos resonantes abren el radio de
accién y cobran relevancia las organizaciones de usuarios del ferrocarril. Estas, en
su forma coordinada e institucionalizada, encuentran en las perturbaciones del
sistema condiciones favorables para su conformacion y desenvolvimiento®.

Las distintas formas que configuran el repertorio de accién disponible entre
los usuarios del servicio guardan particularidades. Caracterizarlas en su especifi-
cidad, sin perder la dindmica revelada en los parrafos anteriores, es la clave de lec-
tura en la que se propone continuar.

¢Elreclamo individual como alternativa?

En su estricta definicion, el verbo “reclamar” refiere a pedir o exigir con derecho
o con instancia algo (RAE, 2021). En esta descripcion del término son dos los ele-
mentos que destacan como componentes principales: accién y derecho. El primero
pone de relieve el cardcter relacional que interviene entre el reclamante (quien
pide o exige) y el reclamado (a quien se le pide o se le exige). El segundo da cuenta
de que el ejercicio del reclamo esta fundado sobre la base de un conjunto de prin-
cipios normativos que ordenan y enmarcan la relacion, condicionan expectativas
y establecen pautas de reciprocidad mutua no necesariamente equivalentes.

En el campo de los servicios publicos, donde se inserta el transporte, los usuarios
tienen el derecho de reclamarle a los oferentes y al Estado (Lépez y Felder, 1997;
Oszlak et al., 2000). Esto puede suceder en el caso de que alguno de los acuerdos
que rigen las formas de la relacién entre prestacién y consumo no cumpla los es-
tandares con los que debiera brindarse y/o, en términos relativos, satisfaga la ex-
pectativa de quienes lo utilizan (Gonzalez Moras, 2017).

¢ Se observa que las acciones colectivas disruptivas (grafico 4), si bien no tuvieron como resultado directo
la conformacion de formas asociativas con mayores grados de organizacion, actuaron a modo sensibili-
zador. La tabla 2 muestra que el ciclo de vida de las organizaciones de usuarios guarda correspondencia
con hechos de estas caracteristicas.
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Las condiciones de prestacion son establecidas por aquellos que estan involu-
crados en la produccién del servicio: empresa y Estado. Relacién bajo la cual se
fijan los parametros de prestacion e instala un esquema con base a derechos y
obligaciones del uno para con el otro y de ambos para con los usuarios del servicio
(Oszlak, 2004). La incorporacion de los consumidores a dicha relacién también
les confiere un conjunto de derechos y de obligaciones que ordena los horizontes
de interaccidén y la definicién de lo que puede y no puede exigirse. En este marco,
el quiebre entre lo esperado bajo los parametros consensuados y lo efectivamente
recibido genera una disconformidad que deriva en la vulneracién de, al menos,
una parte de los intereses involucrados en la relacion.

Lo expuesto no necesariamente se traduce en el campo de la accién. Para que
el reclamo pueda potencialmente materializarse existen una serie de prerrequisitos
que tienen al usuario como protagonista. Estos suponen que pueda identificar la
vulneracion de alguna de las normativas vigentes, cuente con una predisposicion
al ejercicio de la queja, sepa ante quién puede realizar sus denuncias, a través de
qué medios’ y confie en que éstas van a tener alguna incidencia en promover solu-
ciones favorables a las problematicas que los afectan (Hernandez y Rebén, 2017).

Para abordar esta dimension, el material empirico disponible permite sostener
una afirmacién concluyente. En el &mbito del transporte ferroviario, los pasajeros
disponen de una baja cultura de reclamo institucional. Esta caracteristica es ex-
tensiva a quienes utilizan otros modos de transporte publico colectivo (Hernandez,
2019). El bajo uso que los pasajeros hacen de los canales institucionales de reclamo
es un primer elemento que abona a sostener la mencionada afirmacién.

7 Las apertura de canales formales institucionales para la recepcion de quejas encuentra antecedentes en
el reordenamiento de los servicios tras el proceso de concesion. En la actualidad, existen diferentes vias
a través de las cuales los usuarios del servicio de trenes pueden efectuar reclamos relativos a las condi-
ciones de su prestacion. Las directas -a través de las empresas operadoras, ya sea la Operadora Ferro-
viaria Sociedad del Estado (SOESE) o las empresas concesionarias en los casos en que este modelo
permanece vigente (Urquiza y Belgrano Norte)- y las indirectas, principalmente a través de la Comision
Nacional de Regulacién del Transporte (CNRT). Cada una de ellas cuenta con sus propios mecanismos
para canalizar las quejas (reclamos web, lineas de atencion telefonica, Centro de Atencion al Pasajero).
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El indice de quejas —cantidad de reclamos cada 100 mil pasajeros- presento
desde 2002 una caida constante de sus valores. El grafico 3 muestra el desplome
de este indicador que alcanz6 en 2011 los més bajos del periodo registrado. Es re-
cién a partir de 2014 que puede reconocerse una leve tendencia a su recomposicion.
Como elemento sobresaliente, los datos muestran que en los afios donde la calidad
del servicio tuvo una marcada degradacion, los canales institucionales fueron poco
utilizados. Mientras tanto, en afios de recomposicién (dltimo tramo de periodo)
presentaron leves signos de recuperacién. Igualmente, el promedio de quejas es
marginal: fue de 4.4 cada 100 mil pasajeros. El bajo uso de estos canales medidos
a través de este indicador encuentra respaldo en distintos relevamientos. La baja
disposicién de los pasajeros al reclamo formal institucional aparece como una
constante entre quienes, al ser encuestados, manifestaron en una proporcién ma-
yoritaria nunca haber reclamado por cuestiones vinculadas al servicio (TCS, 2007,
2010, 2015,2016)8.

Otros son los elementos que pueden distinguirse y abonan al bajo nivel de uso
y ala caracterizacidn realizada. Dos son de relevancia: el desconocimiento genera-
lizado de las vias institucionales disponibles para efectuar una queja y la baja efec-
tividad atribuida a éstas para visibilizar y dar tratamiento a las demandas.

Existe entre los pasajeros una distancia entre su exposicion a situaciones que
le generan disconformidad con el servicio y su materializacién en un reclamo
formal. En distintos relevamientos, los pasajeros encuestados reconocieron mayo-
ritariamente haber estado expuestos a situaciones que les promovieron las ganas
de efectuar una queja y no haberlo hecho (PDTS, 2016; Hernandez-UBACYT, 2018).
Existe, entonces, una brecha entre deseo y practica. Lo dicho puede ejemplificarse
a partir de las palabras de una entrevistada: “La gente se queja de todo, pero no
por los canales, va despotricando en el tren y después no va a los canales” (Pasajera,

8 Los relevamientos por encuesta fueron aplicados en distintos afios a pasajeros de las lineas Roca y Sar-
miento en el horario de mayor flujo de actividad. Aunque no son representativos del conjunto de los pa-
sajeros del servicio ferroviario, la constatacion de la tendencia referida a lo largo del tiempo refuerza el
planteo realizado. Complementariamente, los resultados obtenidos a través de la utilizacién de otras téc-
nicas de investigacion, como entrevistas individuales y grupos focales en los que fueron incorporados
pasajeros de otras lineas, también dan sustento a las afirmaciones realizadas (PDTS, 2016).
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Grafico 3.
Evolucion del indice de quejas. Ferrocarriles de superficie. Region Metropolitana de Buenos Aires.
2002-2016
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Fuente: Elaboracién propia con base a datos de la CNRT (2018).

Linea Sarmiento, agosto de 2017). Principalmente, esto ocurre por la falta de in-
formacion que tienen lo pasajeros para realizar un reclamo. En el abordaje por en-
cuesta (PDTS, 2016; Hernandez-UBACYT, 2018) el dato sobresaliente lo constituye
el desconocimiento. Esta condicion tiene una presencia mayoritaria entre los pa-
sajeros del servicio: frente a la necesidad de realizar una queja no saben cémo ha-
cerla.

Por su parte, en la porciéon minoritaria que conoce dénde y como reclamar tam-
bién tiene presencia una baja disposicién a la utilizacién de las vias formales para
la canalizaciéon de demandas. En este caso es otro el elemento que incide en esta
disposicidn. Existe una percepcion extendida que atribuye exigua efectividad a
estos mecanismos institucionales para resolver problemas con el servicio. Los re-
levamientos indican que, para una proporcidon mayoritaria de encuestados, estos
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no son considerados como una via de resolucion de problemas. Reclamar no sirve:
“Vos sentis que te quejas y que no llega a ningin lado” (Pasajero, Linea Sarmiento,
agosto de 2017).

Por lo visto, tanto en el campo de la accién como en el de la representacion, el
reclamo individual formal e institucional no constituye una via de tramitacion de
la disconformidad con las condiciones de prestacién del servicio. Esta forma en-
cuentra limitaciones en su uso y efectividad atribuida que la constituye en una op-
cién marginal como via para defender los intereses de los usuarios ;Qué ocurre en
estos términos con las otras formas disponibles en la caja de herramientas de los
pasajeros?

Ataques de pasajeros. Tramitacion en la violencia

Los ataques de pasajeros y estallidos de hostilidad fueron profundamente estu-
diados por Pérez (2013) con el propésito de identificar sus principales componentes
y de reconocer los elementos intervinientes en su producciéon. También esta forma
de accidén fue estudiada en su capacidad de instalar la cuestién ferroviaria como
objeto de atencidn social y colaborar en su construccién como problema publico
(Hernandez, 2017). A los fines de este articulo, su abordaje aporta a desandar el
interrogante por las acciones disponibles entre los usuarios y en qué medida logran
defender mediante ellas sus intereses. Esto requiere, como primer paso, reponer
los principales atributos de estas formas de accion colectiva contenciosa sefialados
por Pérez (2013).

Los ataques tuvieron como protagonistas a los pasajeros del servicio ferroviario.
La caracteristica general fue la produccion de episodios de violencia que tuvieron
como objeto principal a las formaciones, trabajadores y/o boleterias. Los formatos
de expresidn fueron apedreamientos e incendios de los coches, fuerza fisica ejercida
sobre el personal de la empresa, destrozos de estaciones y de boleterias. Las men-
cionadas destacan del conjunto de perfomances que componen el repertorio de ac-
cién de los pasajeros del servicio ferroviario®. Como muestra el grafico 4, entre

9 Laaccioén colectiva tiende a caer dentro de repertorios delimitados y definidos, constituidos por un con-
junto finito de performances o formas de accion colectivas contenciosas que son particulares a tiempos
histéricos, actores y objetivos, a través de las cuales se expresa un reclamo (Tilly, 2000).
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Grafico 4.
Cantidad de ataques por afo. Ferrocarriles de superficie Regién Metropolitana de Buenos Aires.

2002-2017
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Fuente: Elaboracién propia en base a datos de prensa IIGG (2018).

2002 y 2017 ocurrieron 28 ataques con un promedio de dos eventos por afio. El
periodo 2005-2007 contiene la porcién mayoritaria de los casos (57%), que al-
canzan su cdspide para este ultimo afio con cinco eventos registrados, tres por en-
cima de la media. Las lineas Sarmiento y Roca fueron los epicentros de esta clase
de acciones (Base de datos prensa-I11GG, 2018).

La dinamica de estos acontecimientos tuvo un caracter espontaneo en el que
no se identificaron demandas formuladas de manera articulada en la busqueda de
respuestas concretas, pero a las que pudieron atribuirseles la disconformidad con
el servicio. Los pasajeros no se presentaron como un actor organizado que encontrd
en la empresa un interlocutor para la visibilizacién de sus reclamos, esta relacion
se manifestd en la transferencia de su personificacion a los bienes y a quienes la
representaban.
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Segun Pérez (2013), los estallidos de hostilidad constituyen la exacerbacién de
los atributos de los ataques que se incrementan exponencialmente. La accién co-
lectiva de los pasajeros es conceptualizada diferencialmente en funcién de su du-
raciéon (son mas prolongados), cantidad de participantes involucrados (son mas
masivos), y niveles de violencia desplegados (mds violentos) y afectan espacios
sociales distintos a los de su epicentro.

Entre los elementos intervinientes en la producciéon de esta clase de aconteci-
mientos destacaron las demoras, interrupciones y cancelaciones de servicios. Como
fue mencionado en apartados anteriores, las alteraciones en la programacién cons-
tituyeron la regularidad de los trenes urbanos (cuestién que hoy continda como
tema a atender). No obstante, en el preludio de los episodios existi6 una intensifi-
cacion de las problematicas recurrentes que resulté en la acumulacién de tensiones
extraordinarias. Las escasas utilizacion y efectividad atribuida a los canales de re-
clamo institucionales también fueron componentes destacados por no constituir
una alternativa de descompresion de la disconformidad. La falta de informacién y
claridad respecto de la recomposicion de la prestacion, la acumulacién de personas
en el espacio de realizacion del servicio y la percepcién compartida entre los pa-
sajeros de que la empresa era la principal responsable actuaron en su produccion
(Pérez, 2013; Pérez y Rebdn, 2017). Bajo estos indicadores destacan los aconteci-
mientos de envergadura ya referidos.

Alolargo de los afios, la efectividad atribuida por los pasajeros a los ataques y
estallidos como forma de expresar la disconformidad con el servicio fue decre-
ciendo. Relevamientos propios indican que, en contexto de su emergencia y pro-
duccién intensiva, estos contaron con un aval no despreciable en términos de su
efectividad como forma de manifestacién. La mencionada valoracién fue perdién-
dose con el tiempo, tendieron a lavarse los atributos que en sus inicios los dotaban
de cierto reconocimiento social, y en la actualidad cuentan con una baja estima
como forma de manifestacion colectiva (TCS, 2007, 2010, 2015, 2016).

Los ataques y estallidos constituyen una manera embrionaria de expresar la

disconformidad con el servicio que no alcanza a producir un tipo de cooperacion
orientada a fines. De manera desarticulada, explosiva y violenta, los pasajeros ex-
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presan por esta via sus demandas, aunque no de modo necesariamente evidente.
Fueron experiencias que no estuvieron articuladas en funcién de metas u objetivos
convenidos como parte de una actuacion estratégica realizada con el propdsito de
promover cambios en el servicio. Mas bien fueron transitorias a favor de relajar
tensiones producidas en contextos de disconformidad extraordinaria con la pres-
tacion (Pérez, 2013; Pérez y Rebdn, 2017).

Resulta destacable que luego de estos episodios, no hubo nucleamientos con-
formados por haber participado de los hechos. No funcionaron como un espacio
de socializacién en la contienda que pudiera, luego, reorientarse con base a objetivos
definidos o plasmarse en formas mas permanentes de organizacién. Mas bien ope-
raron como sensibilizadores que abrieron la oportunidad para instalar publica-
mente —con base en la fuerza disruptiva de la acciéon- la preocupacién por las con-
diciones de prestacion del servicio®®. El resultado en términos de movilizacién de
quienes utilizan los ferrocarriles fue la promocién de un terreno fértil para el sur-
gimiento de otro tipo de expresiones organizativas y la generacién de condiciones
favorables.

De la accion descoordinada a la accion organizada

En el Ambito de los trenes urbanos existen distintas organizaciones de usuarios
conformadas voluntaria y cooperativamente con el proposito de intervenir sobre
las condiciones de prestacion del servicio. La meta tedrica de su nucleamiento
tiene como horizonte controlar y denunciar la accién u omisién estatal en materia
de calidad y de-promover la toma de conciencia por parte de los pasajeros respecto
de sus derechos.

10 Es importante mencionar que, pese a las caracteristicas de la accion, luego de producidos los ataques y
estallidos se registraron cambios en el sistema ferroviario: innovaciones sobre el marco regulatorio de
la actividad, en la forma de organizar la prestacion del servicio a partir de la rescision de contrato de una
empresa prestataria, cambios en el esquema de transferencia econdmica del Estado, e inversiones y me-
joramientos relativos del servicio. En todos los casos, consecuencias no buscadas intencionalmente por
los pasajeros.
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Los colectivos son pequefios, integrados por entre tres y seis miembros activos.
Estan autoorganizados e institucionalizados, mas no formalizados. No existe un
disefio normativo que contribuya a priori a demarcar la figura de este tipo asocia-
tivo. Es en la practica donde configuran una identidad que los nuclea y los define
como organizacion.

Quienes los integran son usuarios del servicio ferroviario pero cuya sociabilidad
inicial ocurrid por fuera del espacio del transporte. También tienen atributos co-
munes particulares. Presentan una trayectoria formativa dominante como profe-
sionales universitarios con experiencia de participacion en la politica partidaria y
militancia de base. Comparten la preocupacion por diferentes problematicas so-
ciales, aunque destacan como su campo de actuacion a los ferrocarriles. En este
espacio hacen converger la experiencia ganada en otros dmbitos de intervencién,
elemento que nutre la consolidacion de las distintas organizaciones. Estos atributos
los distancian de las caracteristicas medias de los pasajeros de los trenes urbanos!!
(Hernandez, 2019).

Con acuerdo a registros de elaboracion propia, entre 2002 y 2017 fueron rele-
vadas doce organizaciones de usuarios del ferrocarril, algunas de ellas con trayec-
torias de larga data. En su distribucién, mayoritariamente estan concentradas en
la Linea Sarmiento (58%), seguida por las lineas Roca (25%) y Mitre (17%). No se
tiene registros de tipos organizativos asimilables a los descriptos en el resto de los
servicios de la red (Hernandez, 2019).

El ciclo de vida de las organizaciones -definido como la evolucién a lo largo del
tiempo segun el afio de emergencia y los procesos de estabilizacion, continuidad,
merma o desapariciéon por los que transitan- guarda correspondencia con mo-

11 Segiin datos de la ENMODO (2009-2010, ultima disponible), a partir de atributos poblaciones de la RMBA
podemos caracterizar a los pasajeros del transporte publico. En particular en lo que respecta al uso de
los ferrocarriles metropolitanos, estos tienen mayor participacién en la movilidad del 1° y 2° quintil de
los hogares. En lo atinente a los atributos educacionales es en esta fraccion donde los niveles de educacion
inicial tienden a dominar. Datos de relevamientos complementarios indican como rasgo dominante de
la poblacién de la region bajos niveles de participacion en distintas formas de reclamo colectivos (En-
cuesta formas econdmicas alternativas, 2012).
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Tabla 1.
Organizaciones de usuarios segun distribucion por linea. Ferrocarriles de superficie Region
Metropolitana de Buenos Aires. 2002-2017

MODO FERROCARRILES DE SUPERFICIE

Sarmiento

Frente de Usuarios Desesperados del Sarmiento (FUDESA)

Grupo de usuarios de Speratti-Zapiola.

; El tren de los pueblos
LINEA

SUBI, asi llegamos. Somos usuarios bien indignados.

Grupo de usuarios de estacion Empalme-Lobos

Verificacion Informativa y Auditoria Social “Vias Sarmiento”

Usuarios organizados del sarmiento (UOS)

Roca

Comision Nacional Salvemos al Tren

LiNEA
Pasajeros del Roca

“Grupo SUER” Sufridos usuarios del ex-Roca
Mitre

LINEA Usuarios autoconvocados x los trenes.

Verificacion Informativa y Auditoria Social - Vias Mitre

Fuente. Elaboracién propia con base a registro de entrevistas realizadas (2017-2018).

mentos criticos del servicio. Existe una relacion entre el surgimiento de colectivos
organizados y la caida de la calidad y la intensificacién de la conflictividad, lo que
convierte su combinacién en un elemento explicativo significativo.

Como se muestra en la tabla 2, destaca el descenso de los indicadores de
calidad. El afio 2007 fue evidenciado en apartados anteriores (grafico 1) como el
peor en materia de condiciones de prestacion del servicio. En correspondencia, el
periodo 2005-2007 fue indicado como el momento de mayor intensificacion del
conflicto via ataques y estallidos de hostilidad (grafico 4). Para este periodo se re-
gistra la emergencia de cuatro organizaciones de usuarios. Los dichos de un refe-
rente de la autodenominada organizacién “Pasajeros del Roca” da cuenta de la re-
lacién sefialada: “Con la quema de Constitucion a través de Facebook y las primeras
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Tabla 2.

Ciclo de vida de las organizaciones de usuarios del ferrocarril segtin etapas del servicio de trenes
urbanos. Regidon Metropolitana de Buenos Aires. 2002-2017

Fermo carriles de superficie

Derrumbe de
indicadores de
calidad y ciclo

deatagues

Cirlo de
accidentes
Cazo Ooce|

(Nombre de Ia organizacion

W
2001

CHRT

Sufidce Usvarios del Ex-Foca

2002 | 2003 | 2004 | 2005 | 2008! 2007 2008 | 2000 2010 2011 2012 2015 2034 2015 | 2016|2017
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o
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s pusblos
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Vizz Llitre

Vias 5 armisnto

[ An toconrrocados X los trenss

]
: . )

UC

)

Fuente. Elaboracidon propia con base a datos recabados en entrevistas y blogs de usuarios.
Nota: El icono ¢indica el afio de inicio de actividades o de reanudacion de éstas.

redes sociales'?, estibamos conociéndonos y se estaba armando el grupo” (Entre-
vista referente de la organizacién, 5 de mayo de 2017).

La produccion de accidentes de envergadura ya referidos (grafico 2) constituye
también un momento distintivo. El caso de Once sucedido en 2012 fue la manifes-
tacion rotunda de las degradadas condiciones en que era prestado el servicio de
trenes. La posterior movilizacién de los familiares de las victimas del choque contd
con una amplia legitimidad social que colaboré en instalar la problematica ferro-
viaria en la escena publica y promover multiples cambios en la red de transporte

12 Las redes sociales -primero Weblogs y luego Facebook- fueron medios de relevancia para la circulacién
de informacion extraoficial vinculada a los servicios ferroviarios y sus problemas de calidad, actuando
como via catartica para los pasajeros. También estas plataformas sirvieron como espacios de produccion
de contenido y de circulacion las acciones realizadas por las distintas organizaciones de usuarios (Her-

nandez, 2019).
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(Hernandez, 2017, 2020). La permeabilidad generada por el estertor ferroviario
nutri6 una estructura de oportunidades favorable para el surgimiento de las orga-
nizaciones de usuarios del ferrocarril. En este periodo emergieron cuatro nuevos
colectivos asociados y otros dos retomaron sus actividades. Referentes de las or-
ganizaciones ilustran la dindmica sugerida del siguiente modo: “Distintos incidentes
que fueron pasando hicieron que los usuarios se dieran cuenta que era cada vez
mas peligroso lo que estaba pasando. La Tragedia de Once fue el disparador” (En-
trevista grupal a referentes de organizaciones, 24 de julio de 2017).

Pero, en su devenir, las organizaciones de usuarios protagonizaron una paradoja.
Como fue indicado con anterioridad, en su meta tedrica procuraban interpelar a
los pasajeros del servicio para promover el reconocimiento de las situaciones de
vejacion experimentadas al usar el ferrocarril y una disposicion activa a la defensa
de sus intereses o, en términos tedrico-conceptuales, una perspectiva de construc-
cién de poder social en su horizonte. Ahora bien, segin datos de elaboracién
propia, en su actuacién fue la porciéon minoritaria de las acciones realizadas por
estos colectivos (44%) la que tuvo como propdsito darse a conocer entre los pasa-
jeros y promover su participacion frente a la vulneracién de derechos. En refuerzo
a esta afirmacion, si se calculan la cantidad de acciones distribuidas en el tiempo,
éstas equivalen a menos de una accién efectuada por mes (UBACyT, 2018). Bajo
estas caracteristicas, en la reciprocidad de la relacién las organizaciones son des-
conocidas por la porcién mayoritaria de los pasajeros de los servicios (Hernan-
dez-UBACYT, 2018), lo que hace que esta via se torne obturada para la tramitacion
de sus demandas. Mas bien las organizaciones funcionan bajo una légica de repro-
duccién facilitada por los multiples espacios de pertenencia de sus miembros, que
por la articulacién de una masa critica inscripta en el espacio del transporte.

Balance y perspectiva

Existe en las acciones que cuentan con los usuarios del transporte ferroviario
como protagonistas una marcada debilidad para hacer valer sus intereses en el marco
del conjunto de relaciones en el que se inscriben (al menos hasta el momento).

Las herramientas previstas por los disefios institucionales no son un mecanismo
que permita montar una alerta sobre situaciones que afectan a los pasajeros via la
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creacion de una masa sustantiva de reclamos. No emergen en el horizonte de po-
sibilidad como una alternativa.

Las formas de la violencia colectiva encuentran su potencia en su capacidad
disruptiva que correlaciona con la atencién social que generan en términos de
agenda mediatica y de intervencion de la politica gubernamental. En relacién in-
versa a la descoordinacién y caracter catartico son positivas en sus resultantes.
Este efecto ocurrid pese a no ser una via de promocion de derechos situados en el
horizonte mentado de la accién sino el despliegue de una actuacién que tiene
como propdsito descomprimir una tensiéon que se vuelve insoportable.

Las organizaciones de usuarios tienen en su nucleamiento un objetivo explicito.
Articulan orientandose para promover acciones propendas a demandar mejoras
en la calidad de viaje. En su autodenominacién se erigen como colectivos asociados
que encarnan y representan los intereses de quienes utilizan el transporte ferro-
viario. Mas, en la practica, existe una distancia entre la meta manifiesta y el cémo
ésta es traducida en el campo de la accion. Este desfasaje también obtura esta via
como un mecanismo de tramitacion de las problematicas que afectan el servicio
en la perspectiva de los pasajeros y, en este sentido, las posibilidades de construir
mayores grados de poder social.

En términos relativos con la gran masa de personas que se mueve en transporte
ferroviario, las formas de expresion trabajadas en sus particularidades constituyen
una disposicion marginal. Reclamar, protagonizar ataques o estallidos e integrar
organizaciones de usuarios del ferrocarril no son practicas extensivas entre los
viajeros ferroviarios. Como fue desarrollado en este articulo, esto no ocurre meca-
nicamente vinculado a las condiciones de prestacion sino en la medida en que
logra articularse con otro conjunto de elementos que promueven su produccion.

La resultante de lo expuesto muestra una doble tension. Las formas de accion
existentes presentan obstaculos a la consolidacién y despliegue de poder social. A
la par que la disposicidén social del pasajero medio es también un limitante a la ge-
neracion de vias de organizacién colectiva y defensa de intereses particulares: no
conoce, descree, estd en una situacion de indefension ;En qué medida puede cons-
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truirse un horizonte de derechos y ciudania prospectivo que logre anclaje en un
espacio social de permanencia transitoria? En esta direccion, conocer las limita-
ciones de lo existente constituye una herramienta para construir las posibilidades
efectivas de su realizacion.
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