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1. ANTECEDENTESY CONTEXTO

La Diputacion Foral de Bizkaia tiene atribuida la competencia del transporte de personas
viajeras por carretera en servicios publicos regulares que se desarrollen integramente
dentro del Territorio Historico de Bizkaia en virtud de lo previsto en el articulo 10° de la Ley
27/1983, de 25 de noviembre, de Relaciones entre las Instituciones Comunes de la Comunidad
Auténoma 'y los Organos Forales de sus Territorios Histéricos y con lo dispuesto por el Decreto
56/1985, de 5 de marzo, de traspaso de Servicios de las Instituciones Comunes de la Comunidad
Auténoma de Euskadi al Territorio Historico de Bizkaia en materia de transportes.

En el gjercicio de dicha competencia, el Departamento de Transportes, Movilidad y Turismo
tiene como objetivo garantizar a la ciudadania el acceso vy la movilidad dentro del Territorio
Historico de Bizkaia mediante los servicios regulares de transporte de personas viajeras por
carretera que se prestan a través de los seis contratos concesionales adscritos a Bizkaibus vy
que atienden a las areas geogréficas de Ezkerraldea-Meatzaldea, Txorierri-Mungialdea,
Busturialdea-Lea Artibai, Nerbioi-Arratia-Durangaldea, Enkarterriy Uribe Kosta.

Las relaciones que se establecen entre la ciudadania y las personas trabajadoras en el
ambito de la prestacion de los citados servicios de transporte no son ajenas a posibles
cargas de agresividad, que se pueden manifestar en agresiones o actos de violencia. La
ocurrencia de este tipo de situaciones de agresién o violencia es un fendémeno en aumento
en los Ultimos anos en el servicio Bizkaibus y resulta especialmente grave cuando éstas se
manifiestan contra el personal de conduccidn, ya que pueden llegar a representar una
amenaza para la seguridad vial y para todas las personas que viajan a bordo del vehiculo.

Para tratar de prevenirlas vy, en caso de que sucedan, minimizar sus consecuencias, los
autobuses de Bizkaibus estan equipados con un pulsador de emergencia ubicado en el
puesto de conduccién, mediante el cual, el personal conductor, en caso sentirse expuesto a
alglin riesgo o0 amenaza, puede activar una sefal de alarma en el Sistema de Ayuda a la
Explotacién (en adelante, “SAE”) del servicio Bizkaibus.

Actualmente, la gestidn de estas sefales se realiza desde los puestos de inspeccion SAE de
las empresas concesionarias, pero estos puestos son atendidos por personal no formado en
aspectos de seguridad y emergencias y, ademas, no estan operativos a lo largo de toda la
franja horaria de prestacion del servicio. Por ello, y dado que la prevencion de situaciones de
violencia contra el personal de Bizkaibus debe ser una prioridad en la gestion del servicio, el
Departamento de Transportes, Movilidad y Turismo de la Diputacion Foral de Bizkaia ha
decidido poner en marcha un centro receptor de alarmas (en adelante “CRA”) que sea capaz
de gestionar de forma centralizada e independiente de los puestos de operaciones de cada
empresa concesionaria las llamadas de emergencia que realice el personal de conduccion.

El presente documento tiene por objeto definir las condiciones técnicas que deben regir la
prestacion del servicio de vigilancia y gestion de alarmas a llevar a cabo en el mencionado
CRA, con el fin de mantener la seguridad de las personas a bordo de los autobuses del
servicio Bizkaibus.
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2. OBJETOYAMBITO

El presente contrato tiene por objeto la prestacion de un servicio de vigilancia y seguridad
profesional destinado a garantizar la atencion continua de la Central de Recepcion de
Alarmas (CRA) del Servicio Bizkaibus, de titularidad del Departamento de Transportes,
Movilidad y Turismo de la Diputacion Foral de Bizkaia. Este centro serd responsable de la
gestién, supervision y respuesta inmediata ante las incidencias de seguridad que se
produzcan en la red de lineas de transporte publico por carretera de Bizkaibus,
especialmente aquellas relacionadas con agresiones o situaciones de riesgo que afecten al
personal conductor y de operaciones, o a las personas usuarias.

El servicio que se contrata tiene una doble funcion:

- Por una parte, la recepcién vy tratamiento de las alarmas de emergencia procedentes
de los sistemas embarcados en los autobuses que se reciban a través de la
herramienta de gestion de sefiales de alarma que esta a disposicion del personal de
conduccion integrada en el Sistema de Ayuda a la Explotacion (SAE) de Bizkaibus.

El objetivo de esta actuacion es verificar la alarma y escalarla con la maxima
inmediatez a los cuerpos y fuerzas de seguridad o de emergencias que resulten
competentes para responder de forma directa ante la incidencia, con el fin Ultimo de
minimizar los dafios vy las consecuencias de las posibles infracciones, hechos delictivos
y siniestros que se puedan producir a bordo.

El desempefio de esta funcién incluye tareas de monitorizaciéon de imagenes,
conexiéon por audio para evaluar la situacion y asistencia en remoto al personal
conductor durante la situacion transitoria hasta la llegada de los cuerpos de seguridad
y el registro exhaustivo de todas las actuaciones realizadas. Asi mismo, y en aquellos
casos que lo requieran, podra implicar la realizacién de servicios de acuda.

- Por otra parte, la verificacién remota del correcto funcionamiento de los sistemas
tecnolégicos de seguridad embarcados en los vehiculos adscritos al servicio Bizkaibus
(pulsador de emergencia, cAmaras, comunicaciones) para detectar anticipadamente
fallos o0 anomalias operativas que afecten a la seguridad de las personas, tanto viajeras
como conductoras.

Esta labor tiene caracter eminentemente preventivo y resulta esencial para asegurar
que cualquier persona conductora disponga de un canal operativo y fiable para
solicitar ayuda en caso de agresién o emergencia.

En definitiva, la contratacién tiene como finalidad dotar al servicio Bizkaibus de una
capacidad inmediata de respuesta, homogénea e independiente de las distintas operadoras
privadas que gestionan las lineas. EI CRA actuara como punto Unico de coordinacion de
seguridad, reforzando la proteccion del personal conductor, mejorando la gestién de
incidentes y garantizando la correcta atencion en todas las franjas horarias, incluidas
aquellas enlas que los puestos SAE de determinadas concesionarias no estan operativos.
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El servicio a contratar deberéa ser ejecutado exclusivamente por Vigilantes de Seguridad
habilitados, conforme a la Ley 5/2014 de Seguridad Privada y su normativa de desarrollo, y
dotados de la formacion especifica necesaria para operar un centro de control de alarmas
en el ambito del transporte publico de personas viajeras por carretera.

De igual manera, la adjudicataria deberad cumplir estrictamente con las obligaciones en
materia de proteccion de datos, confidencialidad, cadena de custodia audiovisual y gestion
documental, dado que el servicio implica el acceso a informacion especialmente sensible y a
imagenes protegidas por la legislacion vigente. Todas las intervenciones deberan quedar
registradas en un sistema de gestiéon de incidentes y ser reportadas segun los
procedimientos establecidos por la Diputacién Foral de Bizkaia.

El ambito geogréfico de prestacidn de los servicios son los autobuses del servicio Bizkaibus
que estan o pueden estar asignados a las 105 lineas que actualmente conforman el servicio.
El listado de dichas lineas se recoge en el ANEXO | del presente pliego a los meros efectos
de facilitar la comprension del servicio que se contrata, sin perjuicio de podran ser objeto de
alteraciones a lo largo del contrato sin que ello pueda conllevar variacion alguna de sus
condiciones econémicas de prestacion.

El detalle de los itinerarios y horarios de cada linea puede consultarse en la web
https://www.bizkaia.eus/es/web/bizkaibus/lineas o descargarse en varios formatos en el
catdlogo de datos de Opendata de la Diputacion Foral de Bizkaia (url
https://www.opendatabizkaia.eus/es/catalogo/bizkaibus).

En la actualidad, estan adscritos al servicio Bizkaibus unos 371 autobuses, si bien este
cémputo es variable a lo largo del debido a las altas y bajas de la flota, asi como a las
prorrogas de los vehiculos a retirar por necesidades del servicio. Por ese motivo, y afectos
del servicio que se contrata, se trabaja con un parque de referencia de 380 vehiculos. El
listado vy las caracteristicas de dichos vehiculos se facilitara por parte de la Diputacion Foral
de Bizkaia a laformalizacion del contrato y sera actualizado durante todas su ejecucion.

En relacion con el ambito temporal de prestacion del servicio, se considera una gestion 24 x
7 que garantice la cobertura completa de la franja horaria de operacion del servicio
Bizkaibus durante los 365 dias del afo.

3.  NORMATIVA

En la prestacién del servicio la empresa adjudicataria debe cumplir las exigencias legales y
normativas vigentes, de caracter comunitario, nacional, autondmico, foral o local que
resulten de aplicacion al objeto del contrato, asi como toda aquella normativa aplicable en
cada caso. A continuacion, se expone, a modo de referencia, una relacién no exhaustiva de
normativa aplicable, cuyos textos han de entenderse en versién consolidada.


https://www.bizkaia.eus/es/web/bizkaibus/lineas
https://www.opendatabizkaia.eus/es/catalogo/bizkaibus
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3.1. Normativa en materia de seguridad:

Ley Organica 4/2015, de 30 de marzo, sobre proteccion de la Seguridad Ciudadana,
y Ley Organica 2/1986, de 13 de marzo, de Fuerzas y Cuerpos de Seguridad; sobre
todo, en cuanto al deber especial de colaboracion con estos ultimos.

Ley 5/2014, de 4 de abril, de Seguridad Privada.

Ley vasca 15/2012, de 28 de junio, de Ordenacion del Sistema de Seguridad Publica
de Euskadi.

Decreto Legislativo vasco 1/2020, de 22 de julio, por el que se aprueba el texto
refundido de la Ley de Policia del Pais Vasco.

Real Decreto 2364/1994, de 9 de diciembre, por el que se aprueba el Reglamento
de Seguridad Privada.

Real Decreto 2487/1998, de 20 de noviembre, por el que se regula la acreditacion
de la aptitud psicofisica necesaria para tener y usar armas y para prestar servicios
de seguridad privada.

Real Decreto 524/2002, de 14 de junio, por el que se garantiza la prestacion de
servicios esenciales en el ambito de la seguridad privada en situaciones de huelga.

Decreto 207/2014, de 21 de octubre, de regulacién del ejercicio de competencias
de la Comunidad Auténoma de Euskadi en materia de seguridad privada.

Orden INT/314/2011, de 1 de febrero, sobre empresas de seguridad privada.

Orden INT/315/2011, de 1 de febrero, por la que se regulan las Comisiones Mixtas
de Coordinacion de la Seguridad Privada.

Orden INT/316/2011, de 1 de febrero, sobre funcionamiento de los sistemas de
alarmaen el ambito de la seguridad privada.

Orden INT/317/2011, de 1 de febrero, sobre medidas de seguridad privada.
Orden INT/318/2011, de 1 de febrero, sobre personal de seguridad privada.

Orden INT/2850/2011, de 11 de octubre, por la que se regula el reconocimiento de
las cualificaciones profesionales para el ejercicio de las profesiones y actividades
relativas al sector de seguridad privada a los nacionales de los Estados miembros de
la Unidn Europea.

Resolucion de 12 de noviembre de 2012, de la Secretaria de Estado de Seguridad,
por la que se determinan los programas de formacion del personal de seguridad
privada.
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3.2.

3.3.

3.4.

Normativa en materia laboral:

Convenio colectivo estatal de las empresas de seguridad para el periodo 2023-2026
(codigo de convenio n.° 99004615011982), publicado por Resolucion de 30 de
noviembre de 2022, de la Direccidon General de Trabajo.

Real Decreto Legislativo 2/2015, de 23 de octubre, por el que se aprueba el texto
refundido de la Ley del Estatuto de los Trabajadores.

Real Decreto Legislativo 8/2015, de 30 de octubre, por el que se aprueba el texto
refundido de la Ley General de la Seguridad Social.

Real Decreto 2001/1983, de 28 de julio, sobre regulacion de la jornada de trabajo,
jornadas especiales y descansos.

Real Decreto 1561/1995, de 21 de septiembre, sobre jornadas especiales de
trabajo.

Normativa en materia de prevencion de riesgos laborales:
Ley 31/1995, de 8 de noviembre, de Prevencion de Riesgos Laborales.

Real Decreto 773/1997, de 30 de mayo, sobre disposiciones minimas de seguridad
y salud relativas a la utilizacion por los trabajadores de equipos de proteccion
individual.

Real Decreto 171/2004, de 30 de enero, por el que se desarrolla el articulo 24 de la
Ley 31/1995, de 8 de noviembre, de Prevenciéon de Riesgos Laborales, en materia
de coordinacién de actividades empresariales.

Toda normativa de prevencion de riesgos laborales que resulte aplicable.

Normativa en materia de proteccién de datos de caracter personal:

La adjudicataria debe someterse expresamente a la normativa nacional y de la Union
Europea. Sera de aplicacion toda la normativa en esta materiay, en particular, la siguiente:

Reglamento (UE) 2016/679, del Parlamento Europeo y del Consejo, de 27 de abril
de 2016, relativo a la proteccion de las personas fisicas en lo que respecta al
tratamiento de datos personalesy a la libre circulacion de estos datos v por el que se
deroga la Directiva 95/46/CE (Reglamento General de Protecciéon de Datos).

Ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccién de Datos de Personales y
garantia de los derechos digitales.

Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccion de Datos de Caracter
Personal (articulos vigentes segln las disposiciones adicional decimocuarta vy
transitoria cuarta de la Ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre).
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- Ley Organica 7/2021, de 26 de mayo, de proteccién de datos personales tratados
para fines de prevencion, deteccién, investigacion y enjuiciamiento de infracciones
penalesy de ejecuciéon de sanciones penales.

- Ley vasca 16/2023, de 21 de diciembre, de la Autoridad Vasca de Proteccion de
Datos.

- Real Decreto 1720/2007, de 21 de diciembre, por el que se aprueba el reglamento
de desarrollo de la Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de proteccion de
datos de caréacter personal.

- Instruccion 1/2006, de 8 de noviembre, de la Agencia Espanola de Proteccién de
Datos, sobre el tratamiento de datos personales con fines de vigilancia a través de
sistemas de cdmaras o videocdmara

3.5. Otros requisitos normativos:

La empresa adjudicataria debera cumplir con cualquier normativa de aplicacion al contrato,
aungue no haya sido sefialada en los apartados anteriores o en los pliegos, y con normativa
aquella que pudiera entrar en vigor posteriormente a la publicacién de los pliegos, asi como
con cualguier normativa que la sustituya, modifique o complemente.

La empresa adjudicataria estara obligada a avisar a la Diputacién Foral de Bizkaia de
cualguier cambio normativo con efecto en el contrato en el plazo de cinco dias habiles desde
su publicacion en el boletin oficial correspondiente vy, en su caso, a proponer las
modificaciones que procedan para adaptarse aella.

4.  ALCANCE DELSERVICIO

4.1. Situacion actual:

En la actualidad, cada vehiculo de la flota tiene instalado el siguiente equipamiento:

Pulsador de emergencia accesible a la persona conductora
- Sistema de circuito cerrado de TV (CCTV) con capacidad de emisién en tiempo real
- Sistema de comunicacién bidireccional, compuesto por micréfono v altavoz

Sistema de localizacion GPS

Todo este equipamiento esté conectado al SAE de Bizkaibus.

El actual sistema de gestion de incidencias relacionadas con agresiones se basa en un
protocolo que establece la operativa de comunicacion y seguimiento desde el momento en
que se produce el incidente hasta su cierre y evaluacion.
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Dicho protocolo se adjunta como ANEXO Il del presente pliego.
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La deteccion de la incidencia suele producirse por parte del personal de conduccién, que
puede activar el aviso de emergencia mediante el dispositivo de alarma (“pulsador”) u otros
medios de comunicacion. El aviso se transmite al puesto de mando SAE de la empresa
concesionaria, que verifica la situacion y establece comunicacién con el personal conductor
mediante el sistema de fonfa. En funcién de la gravedad, se activan los servicios de
emergencia y/o de intervencién policial, manteniendo el contacto con la persona afectada.

Una vez controlada la situacion, el personal de la empresa concesionaria se desplaza al lugar
para prestar apoyo al trabajador y recoger informacion sobre el incidente, incluyendo
pruebas o datos de testigos. Segln el estado de la victima, se valora la continuidad del
servicio o su traslado a un centro sanitario o domicilio. Posteriormente, la persona
trabajadora cumplimenta un parte de agresion, que formaliza el registro del incidente.

Paralelamente, se activa el proceso de comunicacion institucional. El puesto de mando SAE
y el Servicio de Atencion al Cliente informan a la Diputacion Foral de Bizkaia mediante
comunicaciones telefénicas y correos electrénicos estructurados con los datos principales
del incidente. En los primeros momentos, esta comunicacién puede realizarse mediante una
aplicacion basada en Power Apps que genera un expediente electrdnico y distribuye
automaticamente la informacioén a los responsables implicados.

En el plazo maximo de una semana, la concesionaria remite a DFB un informe de
investigacion con el andlisis del incidente y las medidas correctoras propuestas.

4.2. Consideraciones juridicas en relacién al servicio a prestar:

El objetivo del servicio que se contrata es que los dispositivos de seguridad de los vehiculos
de Bizkaibus, una vez conectados a la CRA, tengan la consideracion de “Sistemas de alarma
moviles” al objeto de prevenir posibles actos delictivos contra las personas que viajen a
bordo de dichos vehiculos.

Por ese motivo, el sistema se regird por lo previsto en el Capitulo IV de la Orden
INT/316/2011, de 1 de febrero, sobre funcionamiento de los sistemas de alarma en el
ambito de la seguridad privada, y muy concretamente, y atendiendo a la finalidad sefalada,
el servicio se ajustara alo previsto enel articulo 17.1 de dicha orden.

Por otra parte, y en relacion con la comunicacion de alarmas por parte del CRA reguladas en
el capitulo Il de dicha Orden, residira en la CRA la responsabilidad de confirmar la alarma
generada mediante la activacion de los pulsadores por parte del personal de conduccion, en
aplicacion de lo previstoen el art. 16. B) de la orden.

4.3. Metodologia de los servicios a prestar:

La realizacion del servicio que se contrata implica la aplicacion del procedimiento operativo
que se adjunta como ANEXO Il a este pliego. Las comunicaciones que requiere dicho
procedimiento se reflejan de forma esquematica en el siguiente flujograma:
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La ejecucion del contrato comprende, en todo caso, las siguientes tareas, que se realizaradn
siguiendo las indicaciones del Servicio de Transporte de Personas Viajeras de la Diputacion
Foral de Bizkaia, responsable administrativo del contrato:

4.3.1. Recepcidny atencién en tiempo real de alarmas del pulsador de emergencia

El CRA serd el responsable de atender en tiempo real todas las llamadas de emergencia que
reciba generadas mediante el pulsador de emergencia instalado en el puesto de conduccion.

La atencion de una llamada implica que, a su recepcion, la persona vigilante inicie de forma
inmediata la operativa de respuesta correspondiente, abra el canal de audio y verifique la
situacion mediante video —cuando sea técnicamente posible—, monitorice la ubicacién del
autobus y contacte con los servicios competentes, seglin la naturaleza del incidente.

La atencién de las llamadas de emergencia debera realizarse de forma continua, y el tiempo
de respuesta, contado desde el momento de generacion de la llamada hasta la apertura de la
operativa de respuesta no podréa superar el tiempo maximo establecido en el apartado 5.1
de este pliego ni, en su caso, el recogido en la oferta.

4.3.2. Gestidn de emergencias

El servicio comprende la atencion integral de todas las emergencias relacionadas con
agresiones fisicas, verbales o amenazas dirigidas al personal conductor, personas
trabajadoras de las concesionarias de Bizkaibus o publico usuario del servicio de transporte.
También se gestionaran las situaciones en las que se haya generado una alarma por parte
del personal conductor por emergencias que amenacen la seguridad de las personas
embarcadas, tales como incendios, emergencias médicas o conflictos graves entre el pasaje.
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El personal de vigilancia de la CRA deberd evaluar la gravedad del incidente, aplicar los
protocolos establecidos, coordinar actuaciones con los servicios de seguridad y garantizar
unarespuesta rapiday proporcionada.

Esta gestion incluye la asistencia al personal conductor mientras la situaciéon permanece
activa (ayuda en la gestion de la situacion de agresion, asesoramiento en la gestiéon de la
emergencia), la supervision del entorno mediante los medios técnicos disponibles v la
activacién de los recursos necesarios para restablecer la seguridad del servicio. Todo ello,
con el fin Ultimo de minimizar los dafos y las consecuencias de las posibles infracciones,
hechos delictivos y siniestros que se produzcan a bordo.

4.3.3.  Verificacion audio/video

En aquellas unidades donde la tecnologia lo permita, el personal de vigilancia de la CRA
deberd acceder a las funciones de verificacion de audio vy video asociadas al evento de
emergencia para verificar el correcto funcionamiento de los sistemas de seguridad.

Esta tarea incluye confirmar que la transmision funciona correctamente, comprobar la
integridad de los canales de escucha y evaluar la situacion mediante la informacion
proporcionada por las cdmaras embarcadas.

La verificacion es esencial para mejorar la apreciacion del riesgo y tomar decisiones sobre la
activacion de recursos externos o medidas de proteccion adicionales.

4.3.4. Visionado de cdmaras

El servicio incluye el visionado en tiempo real de las camaras de los vehiculos siempre que
estas se encuentren disponibles y dentro de la capacidad técnica del sistema.

El personal de vigilancia de la CRA deberd realizar un seguimiento visual continuo durante
la gestion de una emergencia, monitorizando la evolucién del incidente, identificando
agresores, evaluando comportamientos y apoyando a los cuerpos policiales con informacion
precisa.

Esta funcion deberd realizarse observando en todo momento los principios de
proporcionalidad, minimizacion y necesidad establecidos por la normativa de proteccion de
datos de caréacter personal.

4.3.5.  Activacién, cuando sea necesario, del protocolo con Fuerzas de Seguridad v
servicios de emergencia

Cuando la situacion lo requiera, el personal de vigilancia de la CRA deberd activar, de
manera coordinada, el protocolo de aviso a los cuerpos vy fuerzas de seguridad (Ertzaintza,
Policias Locales o Municipales) o al servicio de emergencias que en cada caso resulte
competente para atender la emergencia, proporcionando informacién precisa, actualizada y
verificada sobre la ubicacién del vehiculo, la evolucion del incidente y los riesgos asociados.
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En tales casos, la activacion del protocolo debe ser inmediata y con tiempos de actuacion
minimos garantizados, cumpliendo los limites establecidos en el apartado 5.2 de este pliego.

La correcta comunicacion con estos organismos es esencial para garantizar intervenciones
eficaces y minimizar los tiempos de respuesta.

El personal de vigilancia de la CRA debera actuar como punto central de coordinacion y
seguimiento hasta la resolucién completa del suceso.

4.3.6. Servicios de acuda

Tras la confirmacion de la alarma v su elevacion al servicio policial competente, en aquellos
casos en los que dicho servicio policial requiera expresamente su presencia (y Unica vy
exclusivamente en esos casos), la empresa contratista estard obligada a desplegar una
unidad movil privada que realice un servicio de acuda.

El servicio consistira en acudir con absoluta inmediatez al lugar donde se ha registrado la
incidencia para facilitar la actuacion de la policia y servicios de emergencia en la resolucion
del problemay se llevara a cabo mediante una persona vigilante que tenga conocimiento de
la estructura de funcionamiento del servicio Bizkaibus, asi como permiso de conducir «B».

Para poder llevar a cabo dichos servicios, se requiere que la empresa adscriba al contrato:

- Unlocal a un tiempo de trayecto lo suficientemente breve como para atender las
incidencias que requieran la realizacion de este tipo de servicios, en el que disponga
de medios humanos y materiales adecuados y suficientes.

Para entender cumplido este requisito, el local debera estar situado dentro de la
isocrona de centro en Bilbao Intermodal vy radio 75 minutos (medidos usando |a
aplicacion Google Maps, en coche, por el trayecto mas rapido, sin considerar atascos
0 aspectos similares), que integra a la totalidad de las paradas de Bizkaibus.

- Unvehiculo con una autonomia minima de 250 km, que le permita llegar al lugar de
la incidencia y regresar a la base. En el caso de vehiculos eléctricos, se entenderd
como tal la autonomia combinada medida en el ciclo WLTP.

De acuerdo con el articulo 57 del Real Decreto 2364/1994, de 9 de diciembre, por el que se
aprueba el Reglamento de Seguridad Privada; el articulo 18 de la Orden INT/316/2011, de
1 de febrero, sobre funcionamiento de los sistemas de alarma en el dmbito de la seguridad
privada; v el articulo 8 y el apartado 1 del Anexo IV de la Orden INT/318/2011, de 1 de
febrero, sobre personal de seguridad privada, el personal de este servicio debera contar con
la formacion especifica necesaria.

A ese respecto, los contenidos minimos de la formacion especifica son, seglin el apartado
primero de la Resolucion de 12 de noviembre de 2012, de la Secretaria de Estado de
Seguridad, por la que se determinan los programas de formacion del personal de seguridad
privada, los dispuestos en el Apéndice 2 del Anexo Il de la mencionada Resolucion.
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4.3.7. Registroy notificaciéon de incidencias a empresas concesionarias y ala DFB

El CRA esta obligado a registrar el cierre de las incidencias y a informar en tiempo real tanto
al personal responsable de la Direccion de Transportes de la Diputaciéon Foral de Bizkaia
(DFB) como alaempresa concesionaria correspondiente de cualquier incidencia relevante o
agresion ocurrida en uno de sus vehiculos. Esta actuacion deberd cumplir los limites
temporales establecidos en el apartado 5.3 de este pliego.

Esta notificacion permitird a las empresas concesionarias actuar como observadoras del
incidente y tomar decisiones internas, tales como la reubicacion de los vehiculos, el apoyo
logistico o la sustitucién de la persona conductora.

Las comunicaciones se realizaran mediante los canales acordados, manteniendo trazabilidad
documental y garantizando el acceso simultaneo a la informacion necesaria para su gestion.

4.3.8. Emisiondeinformes diarios y mensuales

La empresa adjudicataria debera levantar un Acta por cada una de las ocasiones en las que
active el protocolo con Fuerzas de Seguridad vy servicios de emergencia. Este Acta servira
como testimonio a efectos de testificacion en los casos de agresiones al personal de
conduccién o de inspeccion de Bizkaibus.

Adicionalmente, se emitira:

- Uninforme diario que recoja todas las incidencias, alarmas recibidas, intervenciones
realizadas y resultados obtenidos durante el turno, seglin formatos establecidos por
el Servicio de Transporte de Personas Viajeras de la DFB.

- Un informe mensual consolidado que incluya estadisticas, patrones detectados,
incidencias recurrentes y propuestas de mejora operativa.

Estos informes seran entregados a la Direccion de Transportes de la DFB y constituirdn una
herramienta clave para evaluar el desempefno del servicio y detectar necesidades de
refuerzo del mismo.

4.3.9.  Control del estado técnico de sistemas

Como parte de la funcion preventiva, el personal de vigilancia de la CRA deberd realizar de
forma diaria la verificacién remota del correcto funcionamiento de los principales sistemas
tecnoldgicos embarcados con afeccion a la seguridad: pulsadores de emergencia, cdmaras,
fonias y comunicaciones. Estas tareas permitirdn detectar fallos o anomalias antes de que
afecten a la seguridad del personal conductor o la capacidad del vehiculo para solicitar ayuda.

En la realizacion de estas tareas, deberan cumplirse los objetivos que se establecen en el
apartado 5.4 del presente pliego.

El resultado de estas comprobaciones quedara registrado y sera remitido en un informe
diario tanto a la Diputacion como a las concesionarias para su seguimiento y resolucion.
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4.3.10. Custodia segura de evidencias

El servicio incluirad la gestion y custodia de todas las evidencias audiovisuales generadas
durante incidentes de seguridad.

El personal de vigilancia de la CRA deberd solicitar, archivar y transferir las imagenes o
audios conforme a procedimientos estrictos de cadena de custodia, garantizando que la
manipulacion de estos datos se realiza Unicamente por personal autorizado y con las
garantias de integridad exigidas por la normativa vigente.

Esta funcion es critica para atender requerimientos policiales vy judiciales y para asegurar la
proteccion legal de las personas trabajadoras y usuarias de Bizkaibus.

4.4. Tomadel servicioy elaboracion del Plan de Seguridad

En el plazo maximo de dos semanas contadas a partir del dia siguiente a la firma del
contrato, la empresa adjudicataria deberd entregar a la Direccion de Transportes de la
Diputacion Foral de Bizkaia un Plan de Seguridad del servicio a prestar, en el cual recogera
los protocolos y procedimientos que ha implantado en su organizacion para asegurar la
correcta prestacion de las tareas enumeradas en el apartado 4.3 anterior, cumpliendo asi
mismo el resto de las prescripciones previstas en el presente pliego y las condiciones que,
en su caso, hubiera recogido en la oferta técnica.

El Plan de Seguridad debera incluir una propuesta de protocolo de coordinacion con la
Ertzaintza que defina al menos el canal de comunicacion vy la informacion minima que debe
transmitir la CRA al cursar el aviso, asi como el protocolo de cierre de la incidencia. Asi
mismo, debera contemplar los criterios ANS y KPI definidos en el apartado 5 de este pliego.

Este plan de seguridad debera ser aceptado por la Direccion General de Transportes.

En caso de cambios en los procedimientos o protocolos, la empresa contratista deberd
llevar a cabo las actualizaciones correspondientes, recabando en todo caso la aceptacion
previa de la Direccion de Transportes y llevando registro de la trazabilidad de los cambios.

4.5, Asistencia juridica gratuita al personal de vigilancia

La empresa adjudicataria proporcionara al personal de vigilancia adscrito al contrato la
asistencia letrada y la representacion procesal que requiera por acciones acaecidas en el
ejercicio de sus funciones, aungue la asistencia y la representacion no sean preceptivas
segln la legislaciéon. La asistencia y la representacion se extenderdn a los ordenes
jurisdiccionales civil y penal, asi como a cualquier tipo e instancia de juzgados vy tribunales.
Se incluye, asi mismo, la prestacion de fianzas cuando sean necesarias.

La asistencia letrada se realizara por personal colegiado y debidamente habilitado para la
profesion de abogado o abogada, mientras que la representacion procesal se realizara por
personal colegiado y debidamente habilitado para la profesion de procurador o procuradora
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de los tribunales, seglin la Ley 34/2006, de 30 de octubre, sobre el acceso a las profesiones
de la Abogaciay la Procura; el Real Decreto 64/2023, de 8 de febrero, por el que se aprueba
su Reglamento; el Real Decreto 1281/2002, de 5 de diciembre, por el que se aprueba el
Estatuto General de los Procuradores de los Tribunales de Espana; y el Real Decreto
125/2021, de 2 de marzo, por el que se aprueba el Estatuto General de la Abogacia
Espafola. No obstante, cuando la representacion procesal pueda llevarse a cabo segun la
legislacion vigente por un abogado o abogada, serd también aceptable esta posibilidad.

El personal de abogaciay procura podra ser propio de la adjudicataria o externo a ésta.

La asistencia y la representacion no tendran coste alguno para el personal de vigilancia. Se
exceptlan de esta gratuidad las acciones dolosas en las que no concurra circunstancia
alguna eximente de su responsabilidad, declaradas asi por sentencia judicial firme. En los
casos de demanda o acusacién por accion dolosa en los que asi lo solicite el personal de
vigilancia, la asistenciay la representacion se prestaran inicialmente de manera gratuita, por
respeto a la presuncién de inocencia, sin perjuicio de la posible ulterior reclamacion del
coste.

4.6. Aspectos adicionales incluidos en el contrato

El alcance del contrato comprende, asi mismo, los siguientes aspectos, que se entienden
incluidos en el precio del contrato:

- Tramitacion de todas las licencias, permisos vy autorizaciones que la adjudicataria
deba obtener paralarealizacion de las labores previstas en el presente pliego.

- Laconstituciéon de fianzas, cuando se requieran.

- Colaboracién con Policias Locales o Municipales, Ertzaintza u otros cuerpos y
fuerzas de seguridad del Estado.

- Conocer el servicio y la ubicacion de los autobuses para poder apoyar al Servicio de
Transporte de Personas Viajeras en las posibles situaciones de accidentes,
siniestros o emergencias que pudieran producirse.

- Asesoramiento técnico e informacion a la Diputacion Foral de Bizkaia en materias
relacionadas con el objeto del contrato.

- Comunicacién por escrito a la Diputacion Foral de Bizkaia de toda aquella
informacion que resulte como consecuencia de nuevas normativas de aplicacion.

- Propuesta de sugerencias de mejora del servicio a raiz de deficiencias identificadas
por la Diputacion Foral de Bizkaia o por la empresa adjudicataria, de cambios
normativos, de evoluciones tecnoldgicas en el sector, de obsolescencia de
equipamiento o métodos de trabajo, etc.

- Todos aquellos que se indiquen en el presente pliego.
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5. REQUISITOS DE EJECUCION DEL CONTRATO

Se plantean los siguientes ANS (Acuerdos de Nivel de Servicio) y KPI (Indicadores clave de
ejecucion o Key Performance Indicators) que serviran de valoracion de la calidad del servicio:

5.1. Tiempo maximo de atencién de la lamada de emergencia

La empresa adjudicataria deberéa garantizar que, tras la activacién del botdn de emergencia
por parte del personal conductor, el Centro de Control atiende la llamada de emergencia en
un tiempo no superior a 15 segundos.

Este indicador es critico, ya que la rapidez en la apertura del canal de comunicaciony en la
verificacion del incidente puede resultar determinante para proteger la integridad fisica del
personal conductor y del pasaje.

El cumplimiento de este SLA se monitorizard de manera continua a través del software del
Sistema de Ayuda a la Explotacion (SAE), registrando para cada evento de emergencia la
fecha, hora, segundo y milisegundo del momento de generacion de la llamada y del
momento de apertura de la operativa de respuesta a la misma.

Elincumplimiento reiterado de este limite temporal sera objeto de penalizacion contractual.

5.2. Tiempo de activacién de recursos externos

Tras lavaloracion inicial del incidente, y siempre que la situacion requiera la intervencion de
Ertzaintza, Policia Local o servicios de emergencias o sanitarios, el vigilante deberd activar
dichos recursos externos en un tiempo no superior a 90 segundos contados a partir del
momento de generacion de la llamada.

Este KPI asegura que la movilizacion de los cuerpos de seguridad o sanitarios se produce sin
demoras innecesarias, reduciendo el riesgo para los trabajadores de Bizkaibus y mejorando
la eficacia de la respuesta operativa.

Para garantizar la monitorizacion de este SLA, la empresa adjudicataria debera registrar en
su Herramienta de Gestion el tiempo transcurrido entre la recepcion de la alarma, la
evaluacion del vigilante y la llamada o comunicacion efectiva al organismo correspondiente,
dejando trazabilidad completa en el registro del incidente.

El incumplimiento reiterado de este limite temporal serd objeto de penalizaciéon contractual.
A ese respecto, se considerara como supuesto de incumplimiento la no activacion del
protocolo de escalado de la alarma en los casos en los que la situacion lo requiera, a
interpretacion del responsable del contrato designado por la DFB.

Asi mismo, se considerara un supuesto de incumplimiento la activaciéon reiterada de
protocolos de alarma en casos injustificados.
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5.3. Registrode incidentes

Para garantizar una adecuada trazabilidad, andlisis posterior y mejora continua del servicio,
todos los incidentes gestionados por el CRA deberan quedar registrados en la Herramienta
de Gestidn en un plazo maximo de 30 minutos desde el cierre operativo del evento.

En ese mismo plazo, la empresa adjudicataria deberd remitir un reporte tanto al personal
responsable de la Direccion de Transportes de la Diputacién Foral de Bizkaia (DFB) como a
la empresa concesionaria en caso de incidencia relevante o agresion constatadas.

Este registro deberd incluir: descripcion detallada del suceso, acciones realizadas, tiempos
de actuacién, organismos implicados, evidencias asociadas y resultado final.

El cumplimiento de este KPI es fundamental para la elaboracion de informes diarios y
mensuales, y para la supervision por parte de la DFB del desempefio del servicio.

El incumplimiento reiterado de este limite temporal sera objeto de penalizacion contractual.

5.4. Pruebas técnicas diarias

El personal de vigilancia de la CRA debera realizar de forma diaria la verificacion remota del
correcto funcionamiento de los principales sistemas tecnoldgicos embarcados con el
objetivo de detectar de forma anticipada cualquier fallo tecnolégico que pudiera impedir al
personal conductor solicitar ayuda o al CRA recibir la alarma.

El objetivo de este KPI es cubrir realizar pruebas técnicas sobre un cémputo minimo de 30
vehiculos al dia, verificando el correcto funcionamiento del botén de emergencia,
comunicaciones embarcadas y disponibilidad de cAmaras en los vehiculos. De este modo, es
posible comprobar la totalidad de los vehiculos de la flota quincenalmente.

Estas pruebas quedaran registradas en la herramienta de gestion, indicando: vehiculos
verificados, incidencias, tiempos de resolucidon y comunicaciones enviadas a las
concesionarias o al departamento técnico correspondiente.

El Plan de Seguridad deberé definir el procedimiento de realizacion de pruebas y la mejor
forma de chequear la operatividad de los sistemas de emergencia:

e Por un lado, se plantean pruebas nocturnas en remoto de los botones de alarma
desde el CRA con el personal de mantenimiento de cada concesionaria;y

e Por otrolado, se analizara la posibilidad de hacer pruebas a lo largo del dia con la
asistencia del personal de conduccién en los tiempos de regulacion o espera.

Durante el servicio se hara una comprobacion secuencial de todas las camaras de los
vehiculos cuando el vigilante no esta atendiendo otras incidencias.

Elresultado de estas pruebas quedara registrado en la Herramienta de gestion.

El cumplimiento de este KPI es esencial para la operatividad y la seguridad del sistema.

18


https://appsec.ebizkaia.eus/FKSG001C/vistas/cve/localizadorCVE.xhtml?entidad=02&cve=WCW4-2T7B-TL1S-NWA2

o
=
=
(2}
—
—
=
m
~
=
N
=
=
=
@©
L
c
O
=
=
|3)
<@
w
c
©
[3)
@©
o
2
=
()
>
)
©
o
2
©
0
(&)
~
©
o
=
c
o
=
X
Q
w
)
o
o
X
c
o)
aQ
@©
st
N
8
o
w

Egiaztapen helbidea / Direccion de verificacion: www.ebizkaia.eus

6. REQUISITOS DEL CENTRO DE CONTROL

El servicio serd prestado en una ubicacién que cumplird con los siguientes requisitos.

6.1. Cumplimiento de requisitos de CRA

El servicio de vigilancia deberd prestarse desde un Centro de Control con atencion
permanente y que cumpla integramente con la normativa vigente en materia de seguridad
privada para las Centrales Receptoras de Alarmas (CRA).

Dicho centro deberd ajustarse a lo establecido en la Ley 5/2014, de Seguridad Privada, asi
como a su normativa de desarrollo, en particular la Orden INT/314/2011, sobre empresas
de seguridad privada.

El centro deberd disponer de autorizacion administrativa en vigor para la prestacion del
servicio de explotacion de centrales de alarma para la recepcion, verificacion y transmision
de las sefales de alarmas y su comunicacion a las Fuerzas y Cuerpos de Seguridad
competentes (art. 5.1 de la Ley 5/2014, epigrafe g), contar con infraestructura técnica
adecuada, medidas de seguridad fisica y légica, redundancia de sistemas, procedimientos
operativos documentados vy personal debidamente habilitado por el Ministerio del Interior.

Ademas, debera garantizar la correcta recepcion, verificacion, gestion y transmision de
senales de alarma, asegurando la trazabilidad de las actuaciones, la continuidad del servicio
y el cumplimiento de los requisitos de confidencialidad, integridad y disponibilidad exigidos
por la normativa aplicable.

6.2. Redundancia eléctrica

El centro de control deberd contar con una infraestructura eléctrica redundante que
garantice su funcionamiento continuo incluso ante fallos de suministro.

Esta redundancia incluird sistemas de alimentacidon ininterrumpida (SAI/UPS)
dimensionados para mantener la operativa durante cortes prolongados, asi como lineas
eléctricas alternativas que permitan operar sin interrupciones en caso de averia,
mantenimiento o fallo critico.

La continuidad energética es esencial para asegurar la recepcion de alarmas, el acceso a las
camaras, la comunicacion con los autobuses vy el trabajo de los operadores, evitando
cualquier pérdida de servicio que pueda comprometer la seguridad del personal conductor
o deinspecciéon o de los usuarios del transporte.

6.3. Redsegura

La conectividad del centro de control deberd operar sobre una red segura, aislada vy
protegida frente a accesos no autorizados, ciberataques o interferencias.
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Serd necesario implementar mecanismos de cifrado extremo a extremo, VPN corporativas,
segmentacion de redes, firewalls avanzados, monitorizacion de tréfico y controles de acceso
basados enroles.

Esta red debera cumplir tanto los requisitos de la Ley de Seguridad Privada como los
estandares actuales en ciberseguridad para infraestructuras criticas, garantizando que toda
la informacion —especialmente la audiovisual— circula en un entorno protegido y auditado.

6.4. Puestos de trabajo del personal operador

El personal operador dispondrad de puestos de trabajo disefiados ergondémicamente y
equipados con triple pantalla, que le permitan visualizar simultdneamente los mapas de la
red, las alarmas entrantes, las camaras de los vehiculos vy las aplicaciones de gestion de
incidencias.

Este disefio optimiza la velocidad de respuesta y facilita la supervisién en tiempo real,
evitando cambios de ventana y mejorando la capacidad de analisis en situaciones criticas.

Las consolas deberdn estar configuradas para garantizar fluidez operativa, priorizacion
automatica de alarmas vy accesos rapidos a protocolos, fichas de actuacion y herramientas
de comunicacion.

6.5. Software integrador SAE / futura plataforma

El centro de control deberd operar con un software capaz de integrar los sistemas actuales
de las concesionarias, especialmente la plataforma SAE, y permitir su evolucién futura.

Este enfoque garantiza la interoperabilidad entre los sistemas embarcados, el centro de
controly la futura plataforma unificada que la Diputacion prevé implantar.

El software integrador deberd permitir la gestion centralizada de alarmas, visualizacion de
camaras, apertura de audio, geolocalizacion de vehiculos y registro de incidentes,
manteniendo compatibilidad ascendente para facilitar la transicion tecnolégica sin afectar a
la prestacion del servicio.

6.6. Protocolos de RGPD estrictos

Dada la naturaleza sensible de la informacion gestionada —incluyendo imagenes, audio,
datos de ubicacién y registros de incidencias—, el centro de control deberd implementar
protocolos estrictos de proteccion de datos conforme al Reglamento General de Proteccion
de Datosy a la legislacion estatal vigente.

Esto incluye controles de acceso individualizados, registros de actividad (logs),
procedimientos de cadena de custodia audiovisual, politicas de retenciéon y borrado seguro,
formacion especifica paralos operadores vy auditorias perioddicas de cumplimiento.
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El tratamiento de datos deberd realizarse siempre bajo los principios de necesidad,
proporcionalidad y minimizacion, garantizando que las evidencias solo sean accesibles por
personal autorizado y exclusivamente para fines legales o judiciales.

7. REQUISITOS TECNICOS

La empresa adjudicataria deberd aportar todos los medios técnicos necesarios para
garantizar la correcta prestacion del servicio del Centro de Control de Seguridad de
Bizkaibus y asegurar la continuidad operativa, la trazabilidad de las actuaciones vy la
integracion con los sistemas existentes y futuros.

Los elementos técnicos descritos a continuacién constituyen la base funcional minima que
deberd aportar el contratista.

7.1. Software integrador

La empresa adjudicataria debera disponer de un puesto de trabajo para cada vigilante
dotado del software de gestién SAE que permita la recepcion, gestion y visualizacion de las
alarmas generadas por los sistemas embarcados de las distintas concesionarias.

La adquisicion de las licencias de dicha plataforma correra a cargo de la empresa licitadora,
asi como los puestos de control de operador formados por un ordenador de sobremesa con
tres pantallas de 24",

7.2. Servidor de video

La empresa adjudicataria deberd disponer de un servidor de video con las caracteristicas
exigidas por la plataforma SAE actual y que permita la integracién con el sistema de gestién
de videos existente para tener acceso a las imagenes de las cdmaras de los vehiculos de
todas las concesionarias.

Este servidor permitird el acceso en directo a las imagenes de cualquiera de las cdmaras de
los vehiculos, asi como a la extracciéon de los videos que pueden ser requeridos por la policia
o una autoridad judicial en caso de incidente.

7.3. Sistema de comunicaciones seguro

La empresa adjudicataria deberd contar con un sistema de comunicaciones seguro, basado
en protocolos cifrados, redes privadas virtuales (VPN), segmentacion de trafico y controles
de acceso estrictos que garanticen la proteccion de los datos transmitidos entre el centro
de control, los vehiculos, los servidores de LANTIK y las concesionarias.

Este sistema deberd asegurar la continuidad del servicio incluso ante interrupciones
parciales de red, proporcionando redundancia y supervision constante para la deteccién
temprana de anomalias.
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La infraestructura de comunicaciones deberd cumplir las normas de ciberseguridad
aplicables y garantizar la integridad y confidencialidad de la informacion en todo momento.

7.4. Grabacionde llamadas

El servicio deberd incluir la grabacion sistematica de todas las llamadas y comunicaciones
realizadas desde el CRA, tanto con el personal conductor como con las empresas
concesionarias, los servicios de emergencia o los cuerpos policiales.

Estas grabaciones se utilizaran para fines de auditoria, andlisis de incidentes, formacion
interna y soporte legal en caso de procedimientos judiciales. El sistema debera permitir un
almacenamiento seguro, busquedas eficientes y acceso restringido exclusivamente al
personal autorizado, cumpliendo con la normativa de protecciéon de datos vy los plazos de
conservacion establecidos por DFB.

7.5. Registro de incidentes

El adjudicatario deberd proporcionar una herramienta de registro de incidentes que
permita documentar de manera estructurada todas las alarmas, actuaciones,
comunicaciones y resoluciones gestionadas por los vigilantes.

El registro deberd incluir hora, origen, descripcion, acciones realizadas, organismos
contactados, duracion, evidencias asociadas y cierre del incidente.

Este registro constituird la base para la elaboracién de informes diarios y mensuales,
ademas de facilitar la supervision por parte de DFB vy la trazabilidad del suceso.

Al inicio del contrato se acordara con DFB la tipologia de incidencias a registrar y la
operativa del servicio.

7.6. Manuales operativos

La empresa adjudicataria deberd elaborar y mantener actualizados los manuales operativos
del servicio, incluyendo procedimientos, protocolos de comunicacién, instrucciones para la
gestion de emergencias, guias del software, politicas de proteccion de datos vy criterios de
coordinacion con las concesionarias.

Estos manuales deberan estar disponibles para todos los vigilantes del servicio y deberan
revisarse periddicamente para adaptarse a cambios tecnoldgicos, organizativos o
normativos. Su finalidad es garantizar una actuacion homogénea, profesional vy
estandarizada en cualquier situaciéon operativa.
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8. OBLIGACIONES DE LA EMPRESA ADJUDICATARIA

8.1. Homologacion de la empresa

La empresa adjudicataria debera estar legalmente homologada como empresa de seguridad
privada, conforme a la Ley 5/2014, de Seguridad Privada, y su normativa de desarrollo,
acreditando habilitacién administrativa vigente para la prestacion del servicio de vigilancia.

Para la acreditacion de dicho requisito, deberd aportar certificado de inscripcién en el
Registro Nacional de Seguridad Privada del Ministerio del Interior o del Departamento de
Seguridad del Gobierno Vasco.

8.2. Provision de personal

La adjudicataria sera responsable de garantizar la provision, disponibilidad y continuidad del
personal necesario para cubrir los turnos del CRA conforme a los requisitos establecidos y
deberd asegurar que el servicio no quede desatendido en ningin momento, planificando
adecuadamente la sustitucién de vacaciones, bajas, ausencias o contingencias operativas.

La relacidon laboral del personal que preste servicios en el contrato se producird
exclusivamente con la empresa adjudicataria, no teniendo, por tanto, relacién laboral,
funcionarial o mercantil alguna con la Diputacién Foral de Bizkaia. Corresponden a la
adjudicataria, por tanto, las funciones del empresario o empleador (organizativas,
directivas...), asi como las obligaciones correspondientes en todas las materias conexas,
como las salariales, las de Seguridad Social, las tributarias, las de prevencion de riesgos
laborales, las de relaciones laborales y sindicales, las referentes a tiempo de descanso
(vacaciones, permisos v licencias), las relacionadas con el régimen disciplinario, etc.

La empresa contratista deberd presentar una relacion nominal del personal asignado y
comunicar cualquier cambio con antelacion, garantizando que los sustitutos cumplen con
todas las habilitaciones y requisitos técnicos exigidos.

8.3. Obligaciones en materia de prevencion de riesgos laborales

La contratista esta obligada al estricto cumplimiento de la normativa vigente en materia de
prevenciéon de riesgos laborales respecto al personal que emplee en la realizacion del
servicio, comprometiéndose a que por parte de las empresas subcontratistas-en su caso- se
cumplalalegislacion vigente relativa a prevencion de riesgos laborales.

En todo caso, deberdn cumplirse las condiciones especiales de ejecucion en materia de
riesgos laborales que se detallan en el PCAP del contrato.
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8.4. Cumplimiento de la Ley de Seguridad Privada (LSP)

La empresa adjudicataria estard obligada a cumplir estrictamente con la Ley 5/2014 de
Seguridad Privada y con toda su normativa complementaria, incluyendo la obligacion de
disponer de personal habilitado, llevar los registros, cumplir con las medidas de seguridad
documental y garantizar que las funciones desempenadas por los vigilantes se ajustan a las
competencias establecidas por ley.

La empresa deberd facilitar a la Diputacidon cualquier informacién que acredite este
cumplimiento vy serd responsable de cualquier incumplimiento legal derivado de su actividad
o de la actuacién de su personal.

8.5. Software del SAE

La empresa adjudicataria queda obligada a adquirir, para cada puesto de vigilancia que
equipe, una licencia del software de operador SAE de la empresa contratista de la gestion
del Sistema de Ayuda a la Explotacion de Bizkaibus, asi como de contratar su
mantenimiento.

Todo ello, con cargo al precio establecido en el presente contrato.

8.6. Herramienta de gestion

La empresa adjudicataria serd responsable de suministrar, mantener y actualizar una
herramienta software que le permita gestionar la recepcion de alarmas, las actuaciones de
comunicacion, el registro de incidentes, el seguimiento y control de los SLA y KPIs vy la
elaboracion de los informes que se requieren en el presente pliego.

Este software deberd ser compatible e integrable con los sistemas existentes en la
Diputaciéon Foral de Bizkaia y en las empresas concesionarias de Bizkaibus y capaz de
generar informes automaticos para su entrega diaria y mensual.

La empresa adjudicataria debera garantizar su disponibilidad, estabilidad y seguridad, asi
como resolver cualquier incidencia técnica que afecte al funcionamiento del mismo.

8.7. Mantenimiento preventivo de equipos del centro

La empresa adjudicataria asumira el mantenimiento preventivo y correctivo de los equipos
instalados en el Centro de Control, tales como consolas de operador, sistemas de grabacion,
equipos informaticos, monitores, comunicaciones internas y elementos auxiliares.

Este mantenimiento deberéa garantizar la operatividad continua del servicio, evitando fallos
que afecten a la atencion de emergencias. Las actuaciones de mantenimiento deberan
registrarse y comunicarse peridédicamente a DFB.
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8.8. Transferenciay confidencialidad de la informacién

Durante la ejecucion de los trabajos objeto del contrato, la adjudicataria se compromete, en
todo momento, a facilitar a las personas designadas por la Diputacién Foral de Bizkaia toda
la informacion y documentacion que éstas soliciten para disponer de un pleno conocimiento
de las circunstancias en que se desarrollan los trabajos, asi como de los eventuales
problemas que puedan plantearse y de las tecnologias, métodos y herramientas utilizadas.

La adjudicataria y el personal asignado al contrato deberdn guardar total y absoluta
discrecién y confidencialidad acerca de cualquier asunto relacionado con la Diputacion
Foral de Bizkaia, las empresas concesionarias de Bizkaibus, sus empleados o la ciudadania
que pudiera conocer durante la prestacion del servicio, asi como sobre los hechos,
informaciones, conocimientos y datos a los que tenga acceso con motivo de la prestacion del
servicio, sin que pueda conservar copia o utilizarlos para cualquier finalidad distinta a las
expresamente recogidas en los pliegos, incurriendo en caso contrario en las
responsabilidades previstas en la legislacién vigente.

Igualmente, deberd informar a su personal de que solo pueden tratar la informacion de la
Diputacion Foral de Bizkaia para cumplir los servicios objeto de este pliego y también de Ia
obligacion de no hacer publicos, ceder o enajenar cuantos datos conozcan. Esta obligacion
subsistird aun después de la finalizacion del contrato y se extiende también a cualquier
persona fisica o juridica que colabore o que preste servicios para la adjudicataria.

La empresa adjudicataria debera incluir una cldusula de confidencialidad y secreto en los
términos descritos en los contratos laborales que suscriban los trabajadores destinados a la
prestacion del servicio objeto del presente pliego.

La adjudicataria quedara sujeta al régimen de responsabilidad que instaura la normativa de
proteccién de datos (RGPD y LOPDGDD) y responderd personalmente siempre que
destine los datos a una finalidad diferente a la estipulada en el presente contrato, los
comunique a terceros, o los utilice incumpliendo alguna de las cldusulas de este contrato.

8.9. Cumplimiento del Esquema Nacional de Seguridad (ENS)

De conformidad con lo dispuesto en el Real Decreto 311/2022, de 3 de mayo, por el que se
regula el Esquema Nacional de Seguridad (ENS), y atendiendo a que la prestacion del
servicio implica el tratamiento, almacenamiento vy gestidon de informacion vy sistemas de
informacion del sector publico, la contratista debera acreditar la conformidad con el ENS en
nivel minimo MEDIA, de acuerdo con lo previsto en la caratula del PCAP.

Asi mismo, las licitadoras deberan aplicar las medidas de seguridad correspondientes a un
sistema de informacién de categoria MEDIA, segun lo establecido en el Anexo Il del Real
Decreto 311/2022, y cumplir con las obligaciones exigidas para los prestadores de servicios
por las entidades publicas.

La exigencia del nivel de categoria media viene determinada por las siguientes
caracteristicas del sistema objeto del presente contrato:
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- Disponibilidad: EI servicio protege la integridad personal de las personas
conductoras; Una indisponibilidad prolongada tiene un impacto significativo.

- Confidencialidad: el sistema trata audio, videos del interior de vehiculos de servicio
publicoy geolocalizacion en tiempo real, datos de caracter sensible segiin el RGPD.

- Integridad y autenticidad: la manipulacion de las grabaciones o de los datos podria
comprometer investigaciones policiales o procedimientos judiciales.

- Trazabilidad la correcta identificacion de qué se hizo cudndo vy por quién, es esencial
tanto para la respuesta a incidentes como para la auditoria posterior.

Estos requisitos tendran la consideracion de condiciones esenciales de ejecucion del contrato.

La empresa adjudicataria deberd designar, con caracter previo al inicio de la prestacion del
servicio, una persona que actuara como Responsable de Seguridad de la Informacion en el
ambito del contrato.

Dicha persona sera la interlocutora principal con el drgano de contratacion en todas
aquellas cuestiones relacionadas con la seguridad de la informacion, la proteccién de los
sistemas y el cumplimiento del Esquema Nacional de Seguridad.

La persona Responsable de Seguridad de la Informaciéon deberd contar con cualificacion y
experiencia acreditada en materia de seguridad de la informacién, gestion de riesgos vy
cumplimiento del ENS, vy dispondréa de autoridad suficiente dentro de la organizacion del
adjudicatario para asegurar la correcta implantaciéon y mantenimiento de las medidas de
seguridad exigidas.

La adjudicataria deberad comunicar formalmente la designacion de esta persona, asi como
cualquier sustitucion posterior, garantizando en todo momento la continuidad de la funcion.

El incumplimiento de esta obligacion tendra la consideracion de incumplimiento contractual.

8.10. Inspeccidn del servicio

El personal técnico de la Direccion de Transportes de la DFB podra realizar las inspecciones
que considere necesarias para verificar el buen funcionamiento del servicio.

Las deficiencias encontradas en el servicio deberan ser corregidas, con caracter general, en
el plazo de tres dias habiles, sin perjuicio de que la Administracién pueda otorgar un plazo
mas largo o corto en funcién de los aspectos concretos de la situacién, como pueden ser la
urgencia, la complejidad, la importancia, la envergadura, el impacto en el servicio publico o el
riesgo para las personas.
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9. REQUISITOS RELATIVOS AL PERSONAL

9.1. Equipo de trabajo

La adjudicataria aportara al contrato un equipo humano que constard, al menos, de las
siguientes personas:

9.1.1. Unapersona vigilante de seguridad dedicada 24 x 7

El servicio deberd contar durante los 365 dias del afio con al menos un vigilante de
seguridad con dedicacion a Bizkaibus, garantizando la atencién continua del CRA vy la
adecuada gestion de incidencias en todas las franjas horarias de operacion del servicio.

La organizacion del personal debera prever solapamientos, ausencias, bajas, vacaciones y
cualquier situacion que pudiera comprometer la continuidad operativa del servicio.

El servicio deberd ser prestado exclusivamente por personas Vigilantes de Seguridad
habilitadas conforme a lo previsto en el articulo 27 de la Ley 5/2014, de 4 de abril, de
Seguridad Privada, cumpliendo los siguientes articulos del mismo texto legal, y los articulos
52 y siguientes del Real Decreto 2364/1994, de 9 de diciembre, por el que se aprueba el
Reglamento de Seguridad Privada, en lo que permanezcan en vigor.

La habilitacion deberd encontrarse en vigor durante todo el periodo contractual, y la
empresa adjudicataria serd responsable de garantizar que el personal asignado mantiene su
acreditacion, formacion continua y aptitudes operativas.

Esta exigencia estd justificada en base a que el objeto del contrato consiste en la proteccion
de la Seguridad de las personas y con la finalidad de asegurar que la atencion del CRA se
realice con criterios profesionales, bajo el marco legal adecuado y con las competencias
propias de personal autorizado para realizar funciones de vigilancia y control en entornos
criticos.

9.1.2. Persona Coordinadoradel CRA

La empresa adjudicataria deberd designar una persona coordinadora del servicio,
responsable de supervisar la operativa diaria, asegurar el cumplimiento de procedimientos,
gestionar incidencias internas y actuar como punto de contacto entre el equipo de
vigilancia, la Diputacion Foral de Bizkaia y las empresas concesionarias de Bizkaibus.

Esta figura aportara valor anadido en la gestién del conocimiento, en la elaboracion de
informes de seguimiento y en la implementacion de mejoras operativas continuas,
especialmente durante la fase inicial del CRA.

Seran funciones de esta persona:

- Tendrd ascendencia jerarquica respecto del personal de vigilancia asignado al
contrato.
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- Vehiculizaréd las comunicaciones con la DFB, llevando, asi, la gestion del contrato.

- Seraresponsable de comunicar la sustitucion de personal por vacaciones, licencias,
permisos, horas sindicales, bajas y ausencias de cualquier tipo.

- Se deberd facilitar nombre, teléfono de contacto y correo electronico de esta
persona, que estara localizable durante las 24 horas del dia, todos los dias del afo.

La empresa adjudicataria debera avisar y comunicar a la DFB el nombre de la
persona de contacto para los dias en los que la Coordinadora del CRA no sea la
persona titular por ausencia temporal de ésta.

9.2. Formacion especifica requerida

El personal propuesto para el servicio deberd contar con formacion especializada en las
materias que se indican a continuacion.

En caso de no cumplir todos los requisitos, la contratista se compromete a ofrecer dicha
formacion en un plazo maximo de dos meses desde la comunicacién de la adjudicacion del
servicio.

El incumplimiento de esta condicion podra conllevar la anulaciéon del contrato.

9.2.1. Gestion de conflictos

El personal debera contar con formacion acreditada en gestion y resoluciéon de conflictos,
orientada especificamente a situaciones propias del transporte publico: discusiones entre
pasajeros, enfrentamientos con el personal conductor, alteraciones del orden y agresiones
verbales ofisicas.

Esta formacion permitira a los vigilantes comprender la dindmica de los incidentes, anticipar
escaladas y actuar con criterio profesional en la toma de decisiones operativas.

9.2.2. Emergencias médicas bésicas

Serd obligatorio que los vigilantes posean conocimientos de primeros auxilios vy
emergencias médicas basicas, de forma que puedan evaluar adecuadamente situaciones
que afecten a la salud del publico usuario o el personal conductor, vy activar los servicios
sanitarios con informacion claray precisa.

9.2.3.  Evacuacién del vehiculo

Serd obligatorio que el personal de vigilancia posea conocimientos de evacuaciones en
vehiculos colectivos en caso de incendio o emergencia que requiera la inmediata evacuacion
del vehiculo, de forma que puedan evaluar adecuadamente situaciones de este tipo.
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9.2.4. Violenciaurbana/agresiones

El personal de vigilancia de la CRA deberé disponer de formacién especifica en violencia
urbana, dindmicas de agresiones, identificacién de riesgos vy criterios de actuacion ante
comportamientos violentos.

Esta capacitacion permitird evaluar el nivel de amenaza, determinar cudndo es necesario
activar a Ertzaintza o Policia Local y gestionar la emergencia con la maxima seguridad para
todas las partes implicadas.

9.2.5. Transporte publico

El personal de vigilancia de la CRA debera recibir formacion especifica sobre el entorno
operativo del transporte publico Bizkaibus, incluyendo tipologia de lineas, caracteristicas de
los vehiculos, funcionamiento del botdon de emergencia, sistemas embarcados, flujos
operativos de las concesionarias vy particularidades del servicio interurbano.

9.2.6. Atenciontelefénicay radio

Dado que la gestién de incidencias se basa en una correcta comunicaciéon con el personal de
conduccion, las empresas concesionarias, los servicios policiales vy los servicios sanitarios vy
de emergencias, el personal de vigilancia de la CRA debera tener formacion en atencién
telefénica, comunicacion por radio y transmision de informacion critica.

Esto incluye habilidades para mantener la calma, realizar preguntas clave, describir
situaciones de manera objetiva y coordinar la respuesta con precision.

9.2.7. Proteccion de datos

Debido al acceso directo a imégenes, audio y datos sensibles, el personal de vigilancia de la
CRA deberd estar formado en proteccion de datos y cumplimiento del RGPD, incluyendo
cadena de custodia, acceso restringido a evidencias, protocolos de extraccion vy
transferencia de informacién sensible y principios de minimizacion y proporcionalidad.

Esta formacion es imprescindible para evitar riesgos legales y garantizar el tratamiento
adecuado de la informacion.

9.3. Formacién continua

La empresa adjudicataria deberd garantizar la formacion inicial y continua del personal
asignado al servicio, asegurando que el personal de vigilancia mantiene actualizados sus
conocimientos en materia de gestién de emergencias, atencion al personal conductor, uso
del software del CRA, proteccion de datos, comunicacion con cuerpos policiales vy
procedimientos internos. Ademas, la empresa deberd impartir sesiones periddicas de
reciclaje y actualizacion para adaptar al personal a nuevas tecnologias, cambios normativos
y buenas practicas operativas.
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Esta formacion deberad documentarse y ponerse a disposicién de la Diputacién cuando sea
requeriday su coste serd por cuenta exclusiva de la contratista

Asi mismo, se articularan los medios necesarios para fomentar el conocimiento suficiente de
las lenguas oficiales para el personal destinado a puestos de atencién y control de publico.

9.4. Control de personal

La empresa adjudicataria deberd garantizar el servicio en caso de vacaciones, permisos,
licencias, situaciones de incapacidad, disfrute de horas sindicales, sanciones y cualesquiera
otras ausencias.

Seréd responsabilidad de la empresa adjudicataria controlar el correcto cumplimiento de la
jornada de trabajo de su personal, asi como de, en su caso, ejercitar las acciones
disciplinarias que le correspondan como empleadora.

No obstante, la DFB podré solicitar a la adjudicataria el listado de fichajes del personal
asignado al contrato, que deberd entregarse en el siguiente dia habil a la peticion, a efectos,
por ejemplo, de verificar que se cumplen los trabajos asignados.

9.5. Ausenciasy cobertura del servicio

La empresa adjudicataria debera respetar la legislacion laboral en todas sus vertientes v,
especialmente en lo que a este apartado concierne, en materia de jornada laboral,
vacaciones, descansos vy trabajo nocturno. A este respecto, seran de referencia el Real
Decreto Legislativo 2/2015, de 23 de octubre, por el que se aprueba el texto refundido de la
Ley del Estatuto de los Trabajadores; el Real Decreto 1561/1995, de 21 de septiembre,
sobre jornadas especiales de trabajo; el Real Decreto 2001/1983, de 28 de julio, sobre
regulacion de la jornada de trabajo, jornadas especiales y descansos; el convenio colectivo
aplicable; y cualquier otra normativa en vigor que regule estas materias.

La cobertura de las ausencias no generard abono econdmico alguno a la empresa
adjudicataria, quien debera tener en cuenta estas situaciones a la hora de realizar su oferta.

Debera avisarse sobre las ausencias con la mayor antelacion posible.

La empresa adjudicataria debera informar al Servicio de Transporte de Personas Viajeras de
cualguier cambio temporal o definitivo en el personal de vigilancia adscrito al contrato, por
escritoy con una antelacion suficiente.
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9.6. Actuaciones en caso de huelga o cierre patronal

En caso de huelga, la empresa adjudicataria se compromete, sin necesidad de solicitud
alguna por parte de la Diputacién Foral de Bizkaia, a ofrecer las soluciones que garanticen
los servicios minimos que establezcan las autoridades competentes vy, en todo caso, aquellas
situaciones de urgencia, de emergencia, en las que exista riesgo para la seguridad de las
personas o en las que exista grave afectacion del servicio publico.

Durante el periodo de huelga, la retribucién de la prestaciéon serd directamente
proporcional a las horas realmente trabajadas con respecto a las horas originalmente
programadas. La empresa adjudicataria debera comunicar a la DFB el preaviso del comienzo
de huelga en el mismo dia natural o en el siguiente a la recepcion de dicho preaviso.

En caso de incumplimiento de los servicios minimos, la DFB podra promover los contratos
que estime precisos para cubrir los servicios minimos aprobados, que serdn por cuenta de la
adjudicataria, deduciéndose por tanto de su facturacion el importe del contrato; asi mismo,
serd la empresa adjudicataria responsable de cualquier acontecimiento que le habria
correspondido en caso de haber prestado los servicios minimos, quedando por tanto la
Administracion exenta de dicha responsabilidad.

En este sentido, la empresa estara obligada a realizar todas aquellas actuaciones urgentes,
como son aquellas que pueden afectar de manera inminente o afectan a la seguridad de las
personas o al servicio publico. En caso de no realizarse, la DFB podrad promover los
contratos que considere necesarios para llevar a cabo estas actuaciones, incluso con
empresas que no hayan resultado adjudicatarias contrato original, que seran retribuidas
con cargo al presupuesto asignado a la empresa incumplidora.

En todo caso, la empresa deberd prestar los servicios sefalados en el Real Decreto
524/2002, de 14 de junio, por el que se garantiza la prestacion de servicios esenciales en el
ambito de la seguridad privada en situaciones de huelga.

La DFB podra reclamar a la empresa la indemnizacion por dafios y perjuicios que haya
causado la huelga.

En caso de cierre patronal, se aplicaran los mismos criterios que para la huelga.

9.7. Material de trabajo

La empresa adjudicataria deberd proporcionar al equipo todos los medios materiales que
sean necesarios para la realizacion del trabajo, incluido el material de oficina necesario para
permitir al personal de vigilancia el correcto desempefio de sus funciones.

La Diputacién no asumird ningun coste asociado al material operativo cotidiano, que sera
integramente aportado, reabastecido y renovado por la empresa adjudicataria durante la
vigencia del contrato.
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9.8. Vehiculos

La empresa adjudicataria contard como minimo con el nimero de vehiculos que se
especifican en la descripcion del servicio de Acuda (apartado 3.2.4 de este pliego), al objeto
de permitir a los equipos humanos con su maquinaria, materiales y medios auxiliares
desplazarse con efectividad y rapidez a los lugares en los que se produzcan las incidencias
que requieran de este tipo de servicio. El niimero de vehiculos podrd aumentarse si asi lo
considerala empresa adjudicataria.

10. PERSPECTIVA DE GENERO

De conformidad con lo dispuesto en la Norma Foral 4/2018, de 20 de junio, para la Igualdad
de Mujeres y Hombres, la persona y/o entidad contratista o subcontratista realizara a la
fecha fin del plazo de ejecucion del contrato, una Memoria sobre el impacto de género de la
contratacion, con los indicadores y datos desagregados por sexo de las personas usuarias o
beneficiarias y del personal prestador del servicio, que posibiliten evaluar la eficacia de las
medidas de igualdad aplicadas.
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ANEXO I: RELACION DE LINEAS DE BIZKAIBUS

ZONA CONCESIONAL CODIGO DENOMINACION
BUSTURIALDEA LEA ARTIBAI A3512 BILBAO-LEKEITIO
BUSTURIALDEA LEA ARTIBAI A3513 BILBAO - GERNIKA - LEKEITIO
BUSTURIALDEA LEA ARTIBAI A3514 | BILBAO-GERNIKA
BUSTURIALDEA LEA ARTIBAI A3515 BILBAO-BERMEO
BUSTURIALDEA LEA ARTIBAI A3523 BILBAO GERNIKA LEKEITIO
BUSTURIALDEA LEA ARTIBAI A3525 GERNIKA - UPV/EHU
BUSTURIALDEA LEA ARTIBAI A3526 | GERNIKA-LAIDA-LAGA-IBARRANGELU
BUSTURIALDEA LEA ARTIBAI A3532 | GERNIKA LUMO-NARBANIZ
BUSTURIALDEA LEA ARTIBAI A3533 | GERNIKALUMO-MENDATA
BUSTURIALDEA LEA ARTIBAI A3534 | GERNIKA LUMO-ERRIGOITI
BUSTURIALDEA LEA ARTIBAI A3535 LEKEITIO-AMOROTO
BUSTURIALDEA LEA ARTIBAI A3536 LEKEITIO-MENDEXA
BUSTURIALDEA LEA ARTIBAI A3538 LEKEITIO-BARAINKA
BUSTURIALDEA LEA ARTIBAI A3915 BILBAO-DURANGO-ONDARROA
BUSTURIALDEA LEA ARTIBAI A3916 BILBAO-ERMUA-ONDARROA
BUSTURIALDEA LEA ARTIBAI A3922 MUNITIBAR GERRIKAITZ-MARKINAXEMEIN
ENKARTERRI A0651 BILBAO - BALMASEDA
ENKARTERRI A0652 LANESTOSA - BALMASEDA
ENKARTERRI A0653 | TRUCIOS TURTZIOZ - ARTZENTALES
ENKARTERRI AQ654 BALMASEDA - Gurutzeta/Cruces - UPV/EHU
ENKARTERRI A3323 PORTUGALETE - GALDAMES
ENKARTERRI A3334 | SANTURTZI - BALMASEDA
ENKARTERRI A3341 BILBAO - Sodupe - Arespalditza Respaldiza
§ ENKARTERRI A3342 BILBAO - Sodupe - ARTZINIEGA
Z ENKARTERRI A3343 BILBAO - Sodupe - GORDEXOLA
- EZKERRALDEA MEATZALDEA A2312 | Zabalburu-UPV/EHU (Juande Garay)
é EZKERRALDEA MEATZALDEA A2314 | BILBAO - Erandiogoikoa - UPV/EHU
R EZKERRALDEA MEATZALDEA A2318 | Termibus - UPV/EHU (Autopista)
§ EZKERRALDEA MEATZALDEA A2321  Santutxu - UPV/EHU (Autopista)
5w EZKERRALDEA MEATZALDEA A2324 | BILBAO - UPV/EHU (Enekuri)
j§ § EZKERRALDEA MEATZALDEA A3115 BILBAO - SANTURTZI
‘§ -g EZKERRALDEA MEATZALDEA A3122 BILBAO - SESTAO - Errepelega/Repelega
g 3 EZKERRALDEA MEATZALDEA A3129 Lutxana - Gurutzeta/Cruces - SANTURTZI
% % EZKERRALDEA MEATZALDEA A3135 SESTAQO - Cabieces
E £ EZKERRALDEA MEATZALDEA A3136 BILBAO - BARAKALDO - SANTURTZI
- 8 EZKERRALDEA MEATZALDEA A3137 BILBAO - BARAKALDO
é % EZKERRALDEA MEATZALDEA A3141 | Gurutzeta/Cruces - Bagatza - VALLE DE TRAPAGA TRAPAGARAN
§ E EZKERRALDEA MEATZALDEA A3144 BILBAO - Gurutzeta/Cruces - BARAKALDO (Ugarte)
S5 EZKERRALDEA MEATZALDEA A3151 BILBAO - SANTURTZI - PORTUGALETE (Autopista)
% g EZKERRALDEA MEATZALDEA A3321 PORTUGALETE - ZIERBENA - La Arena - MUSKIZ
E a EZKERRALDEA MEATZALDEA A3331 | SESTAO - VALLE DE TRAPAGA TRAPAGARAN
0 3 EZKERRALDEA MEATZALDEA A3332 | VALLE DE TRAPAGA TRAPAGARAN - SANTURTZI
é g EZKERRALDEA MEATZALDEA A3333 | Gallarta- SANTURTZI
c < EZKERRALDEA MEATZALDEA A3335 MUSKIZ - ZIERBENA - SESTAO
,§ ,§ EZKERRALDEA MEATZALDEA A3336 BILBAO - MUSKIZ
'E.’a u%} EZKERRALDEA MEATZALDEA A3338 MUSKIZ - BARAKALDO - Areeta/Las Arenas
EZKERRALDEA MEATZALDEA A3339 | Gurutzeta/Cruces-BARAKALDO-La Arena
EZKERRALDEA MEATZALDEA A3340 BILBAO - ABANTO Y CIERVANA ABANTO ZIERBENA - MUSKIZ
(Autopista)
URIBE KOSTA A2315 SANTURTZI - PORTUGALETE - UPV/EHU
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URIBE KOSTA A2316 | SESTAO-UPV/EHU

URIBE KOSTA A2326 BARAKALDO - UPV/EHU
URIBE KOSTA A2336 MUSKIZ - UPV/EHU
URIBE KOSTA A3411 BILBAO - GETXO - Aizkorri
URIBE KOSTA A3414 BILBAO - GETXO (Artxandako tuneletatik/por tlneles de Artxanda)
URIBE KOSTA A3422 | AREETA/LAS ARENAS - BERANGO
URIBE KOSTA A3451 | AREETA/LAS ARENAS - ARMINTZA
URIBE KOSTA A3471 | GETXO-GURUTZETA/CRUCES (Faduratik / Por Fadura)
URIBE KOSTA A3472 | GETXO - GURUTZETA/CRUCES (Areetatik/desde Las Arenas)
URIBE KOSTA A3499 PLENTZIA - GORLIZ
TXORIERRI MUNGIALDEA A2151 | Areeta/Las Arenas- LARRABETZU
TXORIERRI MUNGIALDEA A2153 BILBAO - Txorierri - LARRABETZU
TXORIERRI MUNGIALDEA A2161 Bizkaia Zubia/Puente Bizkaia - UPV/EHU
TXORIERRIMUNGIALDEA A2162 | Andramari/ Santa Maria Getxo - UPV/EHU (Algorta)
TXORIERRI MUNGIALDEA A2163 ERANDIO - UPV/EHU
TXORIERRI MUNGIALDEA A2164 Andramari/ Santa Maria Getxo - UPV/EHU (Fadura)
TXORIERRI MUNGIALDEA A2166 Uribe Kosta - UPV/EHU
TXORIERRI MUNGIALDEA A2322 BILBAO - ERANDIO - Astrabudua - UPV/EHU
TXORIERRI MUNGIALDEA A3223 BILBAO - LARRABETZU (Artxandako Tunelak/Tuneles Artxanda)
TXORIERRIMUNGIALDEA A3224 BILBAO - DERIO - Teknologia Parkea/Parque Tecnolégico
TXORIERRI MUNGIALDEA A3225 BILBAO - LAUKIZ - MUNGIA
TXORIERRI MUNGIALDEA A3247 BILBAO - Aireportua/Aeropuerto
TXORIERRIMUNGIALDEA A3250 BILBAO - Teknologia Parkea/Parque Tecnoldgico (Artxandako Tunelak/
Tuneles Artxanda)
TXORIERRI MUNGIALDEA A3516 BILBAO - MUNGIA (Autopista)
TXORIERRI MUNGIALDEA A3517 BILBAO - DERIO - MUNGIA
TXORIERRI MUNGIALDEA A3518 BILBAO -MUNGIA - BAKIO (Autopista)
TXORIERRI MUNGIALDEA A3522 MUNGIA - DERIO - Gurutzeta/Cruces
TXORIERRI MUNGIALDEA A3524  BERMEO - BAKIO
TXORIERRI MUNGIALDEA A3527 BILBAO - MUNGIA - BERMEO (Autopista)
TXORIERRI MUNGIALDEA A3528 BERMEO - MUNGIA - DERIO - UPV/EHU
TXORIERRI MUNGIALDEA A3529 MUNGIA - GAMIZ FIKA
TXORIERRI MUNGIALDEA A3530 MUNGIA - MENAKA - ARRIETA
TXORIERRI MUNGIALDEA A3531 LEIOA - Hospital Urduliz Ospitalea - GATIKA - MUNGIA
TXORIERRI MUNGIALDEA A3537 PLENTZIA - GORLIZ - MUNGIA

NERBIOI ARRATIA DURANGALDEA A2610 | GALDAKAO - UPV/EHU

NERBIOI ARRATIA DURANGALDEA A2611 UGAO MIRABALLES - BASAURI - ETXEBARRI - UPV/EHU

NERBIOI ARRATIA DURANGALDEA A3613 BILBAO - UGAO MIRABALLES - OROZKO

NERBIOI ARRATIA DURANGALDEA AB622 BILBAO - BASAURI - Artunduaga - San Miguel -ZARATAMO

NERBIOI ARRATIA DURANGALDEA A3631 BILBAO - GALDAKAO - LARRABETZU

NERBIOI ARRATIA DURANGALDEA A3632 BILBAO - ETXEBARRI - BASAURI - San Miguel (Begofia)

NERBIOI ARRATIA DURANGALDEA A3641 Nerbioi Garaia/Alto Nervién - ARRIGORRIAGA - Hospital Galdakao
Ospitalea

NERBIOI ARRATIA DURANGALDEA A3642 BASAURI - Hospital Galdakao Ospitalea (Bengoetxe)

NERBIOI ARRATIA DURANGALDEA A3911 BILBAO - Hospital Galdakao Ospitalea - LEMOA - DURANGO - ELORRIO

NERBIOI ARRATIA DURANGALDEA A3912 BILBAO - Hospital Galdakao Ospitalea - LEMOA - DURANGO - ERMUA -
EIBAR

NERBIOI ARRATIA DURANGALDEA A3913  Arrazola- DURANGO

NERBIOI ARRATIA DURANGALDEA A3917 BILBAO - Hospital Galdakao Ospitalea - LEMOA - ZEANURI

NERBIOI ARRATIA DURANGALDEA A3923 BILBAO - DURANGO - ELORRIO (Autopista)

NERBIOI ARRATIA DURANGALDEA A3924 ERMUA - DURANGO - UPV/EHU

NERBIOI ARRATIA DURANGALDEA A3925 BILBAO - LEMOA - OTXANDIO - UBIDE

NERBIOI ARRATIA DURANGALDEA A3926 BILBAO - ERMUA - EIBAR (Autopista)

NERBIOI ARRATIA DURANGALDEA A3927 BILBAO - LEMOA - ZEANURI (Autopista)
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NERBIOI ARRATIA DURANGALDEA
NERBIOI ARRATIA DURANGALDEA
NERBIOI ARRATIA DURANGALDEA
NERBIOI ARRATIA DURANGALDEA
NERBIOI ARRATIA DURANGALDEA

A3928
A3930
A3931
A3932
A3933

ARTEA - ZEBERIO - UGAO MIRABALLES
BILBAO - GALDAKAOQO (Autopista)

GARAI - DURANGO

GALDAKAO - Metro Bolueta

BILBAO - DURANGO (Autopista)
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ANEXO II. PROCEDIMIENTO OPERATIVO DEL CRA

FUNCIONES DEL OPERADOR

= Recepcién alarmas pisén

= Verificacién mediante audio/video

=  Clasificacion de incidente

= Activacion de fuerzas de seguridad

= Notificacion inmediata a la concesionaria

= Acompafamiento al personal conductor hasta resolucion
= Registro e informe final

=  Pruebadiaria de sistemas

WORKFLOW OPERATIVO

=  Paso 1. Recepcion de la alarma de emergencia
e Alarma prioritaria
e Autoconexion audio

e Visionado automatico cdmaras

= Paso 2. Evaluacion inicial
e Tipodeincidente
e Ubicacién del vehiculo

e Riesgo para el personal conductor

=  Paso 3. Actuaciones inmediatas
e Activacion Ertzaintza, policialocal 0 112
e Comunicacion a concesionaria (modo escucha)

e Acompanamiento al personal conductor

=  Paso4. Seguimiento
e Monitorizacion continua del audio/video
e Confirmacion de llegada de recursos

e Asistenciaemocional basica

¢Bizkaia

foru aldundia
diputacion foral
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=  Paso5.Cierre
e Redacciéondel informe
e Custodiade laevidencia

* Notificacion a Diputacion

WORKFLOW DEL INCIDENTE

= Serecibe activacion del botdn de emergencia

= Conexion automatica a audio (unidireccional)

= Revision de cdmaras disponibles

»  (Clasificacion del incidente (catalogo)

= Activacion Ertzaintza o policialocalo 112

=  Aviso paralelo ala concesionaria

= Seguimiento continuo hasta llegada de recursos
» Cierredelincidente

=  Registroen plataforma

»  Custodiade grabaciones

PRUEBAS DIARIAS OBLIGATORIAS

=  Estadodel botdn de emergencia
=  Estadodecdmaras
=  [stadode comunicaciones

=  |nformes de fallos a concesionarias

WORKFLOW DIARIO DE PRUEBAS

= Check lista de botones de emergencia
=  Checkcémaras

= Check comunicacion
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= Notificacion a concesionarias si hay fallos

=  Registrodiario obligatorio
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GESTION DE EVIDENCIAS

=  Protocolo estricto para extracciony envio a autoridad judicial.

= Garantia de cadena de custodia.

= Fliminacion dual control.

INDICADORES DE RIESGO

=  Trazabilidad de repeticion de agresiones
= Lineas con mayor conflictividad
=  Rutas con falta de cobertura

= Usuarios reincidentes

COMUNICACION Y REGISTROS

= |lamadas grabadas
= |ncidentes clasificados
=  |nformes estructurados

»  Trazabilidad completa (cadena de custodia)
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ANEXO [I1: PROTOCOLO VIGENTE DE 2025

SN9°BIRYZIGE MMM :UQIOBIIJLIBA P UQIDaII(J / BapIq|ay uadeizelb3
CYMN-SLTL-941Z-FMOM :BIIUQIIO3|T UQIOBINLIBA dp 0BIPOD / BOYIUOIBIS|F BpoY udsdeizelb3
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PROTOCOLO AGRESIONES EN EL SERVICIO
BIZKAIBUS
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EXPOSICION DE MOTIVOS

La Diputacion Foral de Bizkaia tiene como objetivo garantizar a la ciudadania el acceso y
la movilidad dentro del Territorio Histérico de Bizkaia, mediante los servicios regulares
de transporte de personas viajeras por carretera que se prestan a través de los contratos
concesionales que conforman el servicio Bizkaibus.

Las relaciones que se establecen entre la ciudadania y las personas trabajadoras en el
ambito de la prestacién de los citados servicios de transporte no son ajenas a posibles
cargas de agresividad, que se pueden manifestar en agresiones o actos de violencia,
siendo el personal de conduccion el que presenta un mayor riesgo de sufrirlas debido a su
estrecho contacto con la ciudadania, sean personas usuarias del servicio o no.

La ocurrencia de este tipo de manifestaciones es un fendmeno en aumento en los Ultimos
anos en la generalidad de urbes de nuestro entorno, al cual no resulta ajeno el servicio de
Bizkaibus.

Si la violencia en el lugar de trabajo atenta de por si contra la dignidad y los derechos de
las personas trabajadoras, la que se ejerce sobre el personal de conduccién de un autobus
excede incluso de ese limite de gravedad ya que puede llegar a representar una amenaza
para la seguridad de todas las personas viajeras e incluso un riesgo para la seguridad vial.

Por ello, considerando que la adopcién de medidas contra las agresiones del personal del
servicio Bizkaibus en contacto con el publico constituye una cuestion prioritaria, el
Departamento de Transportes, Movilidad y Turismo de la Diputacién Foral de Bizkaia ha
decidido elaborar, junto con los Comités de Seguridad y Salud de todas las empresas
concesionarias, un Protocolo de actuaciones para el personal conductor que contribuya a
la prevencion de dichas agresiones vy a reducir en la medida de lo posible con su aplicacion
las consecuencias que todo acto violento pueda tener para las personas trabajadoras.
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. OBJETOY AMBITO

1. Objeto

El presente protocolo tiene por objeto dotar a todas las personas trabajadoras de las
empresas concesionarias que integran el servicio Bizkaibus vy, en particular, al personal de
conduccién de las pautas de actuacién, las medidas de seguridad y la formacién necesarias
para minimizar tanto las posibles agresiones que pudieran sufrir en el desempeno de su
servicio como para reducir las consecuencias a las que pudieran dar lugar en el personal
trabajador.

El protocolo se centra en el personal de conduccidon puesto que la mayor parte de las
situaciones de violencia se ha producido hacia las personas trabajadoras de este colectivo,
pero es extensible al resto de colectivos, tales como, inspeccion de calle, personal de
cabinas, ...etc. debiéndose adaptar su aplicacion a la situacién concreta de violencia que
puedan sufrir utilizando los medios con los que cuenten.

Atal fin, se emite un texto unificado que recoja unos requisitos minimos exigibles a todas las
concesionarias, a efectos de garantizar la uniformidad en la prestacion del servicio, sin que
el cumplimiento de dichos minimos exima a las empresas del cumplimiento de sus
obligaciones previstas en el articulo 14 de la Ley 31/95, de Prevencién de Riesgos
Laborales, que recoge el derecho de las personas trabajadoras a la proteccion frente a los
riesgos laborales y el correlativo deber de proteccién de la empresa con respecto a su
personal.

La actividad de prevencién de riesgo del personal de conduccién y del resto de colectivos de
las empresas se ajustard, en todo caso, a la normativa legal vigente que le resulte de
aplicacion.

2. Ambito de aplicacion.

El presente protocolo resulta de aplicacion a todas las empresas de transporte que tienen
adjudicado alglin contrato con la Diputacion Foral de Bizkaia en el marco de la prestacion
del servicio de Bizkaibus.

3. Conceptoy tipos de agresion.

A los efectos de aplicacion de este Plan se define como agresion tanto la violencia fisica
como la verbal. Esta Ultima incluye insultos graves, amenazas, coacciones y los hechos o
actos que supongan cualquier forma de acoso o persecucién del personal de Bizkaibus,
ejercida por personas viajeras o sus acompanantes, sufrida en el ejercicio de sus funciones o
como consecuencia de éstas.

Se consideraran agresiones aquellas sufridas fuera del lugar de trabajo o fuera del horario
laboral, siempre que sea como consecuencia o con ocasion del ejercicio de su actividad
profesional.

Las agresiones provocadas por personas que se encuentren bajo los efectos de drogas o
alcohol se consideraran agresion en todo caso.
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No se consideraran agresiones a los efectos de este Plan:
- Aguellas que se produzcan entre personas trabajadoras del servicio.

- La mera utilizacién por parte de las personas usuarias del libro o las hojas de
reclamaciones contra el personal de Bizkaibus, salvo que incluyan descalificaciones,
insultos o vejaciones de caracter grave.

- Los hechos que se comuniquen por la persona trabajadora como consecuencia de la
presentacion por la persona usuaria de quejas por su actuacion.

Tipos de agresion:

Agresion fisica: Acto o ataque violento que implica contacto fisico, con o sin armas, con
animo de provocar un dano o lesion a la persona trabajadora, resulte o no en un dano fisico o
lesion.

Agresion verbal: es proferir insultos graves, amenazar, hacer criticas degradantes, dar
ordenes agresivas con la intencion de danar o humillar. La agresion verbal, para
considerarse tal, debe exceder la mera mala educacion, la ordinariez en el lenguaje o la
discrepancia.
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ll. ACTUACION ANTE AGRESIONES O SITUACIONES QUE
CONLLEVEN RIESGO DE AGRESION

1. Procedimiento de actuacion del personal conductor

a. Actuacion ante una agresion verbal

Ante cualquier agresion verbal, el personal conductor debera, en la medida de lo posible,
actuar de la siguiente manera:

- Mantener la calma, tratar de contener la situacion y NO responder a las agresiones
0 provocaciones verbales. Intentar reconducir la situacion buscando puntos de
acuerdo

- Intentar establecer una adecuada distancia de seguridad con la posible persona
agresora. Mantener en posicion cerrada la mampara de separacién entre el
habitaculo del personal de conduccién y el espacio reservado a las personas
usuarias.

- Buscar la cooperacion y apoyo de terceras personas que puedan actuar como
intermediarias para evitar una posible agresion fisica y que posteriormente puedan
declarar en futuros procedimientos administrativos y/o judiciales. Para ello, debera
solicitarles informacion personal que pueda servir para identificarlas, como nombre
y apellido o nimero de teléfono

- Activar, preferentemente, el sistema de aviso de emergencia del vehiculo (pison),
que sera reconocido en el Centro de Control’, para que puedan solicitar la presencia
policial que permita identificar a la persona que esta cometiendo la agresion. Desde
el Centro de Control' se activard la fonia de emergencia permitiendo la
comunicacién bidireccional en tiempo real con la persona conductora.

- En caso de resultar necesario o ante la imposibilidad de poder contactar con el
Centro de Control, pedir ayuda directamente al teléfono de emergencias (112) vy
posteriormente comunicar la incidencia al Centro de Control'.

- Interrumpir la actividad, mientras la situacién no sea controlada o bien la persona
conductora no se encuentre en condiciones de reanudarla con las suficientes
garantias de seguridad.

b. Actuacién ante una agresién fisica

Ante cualquier agresion fisica, el personal conductor deberd, en la medida de lo posible,
actuar de la siguiente manera:

o
=
=
(2}
—
—
=
m
~
=
N
=
=
(&)
=
@©
L
c
O
=
=
|3)
<@
w
c
©
[3)
@©
o
2
=
()
>
)
©
o
2
©
0
(&)
~
©
o
=
c
o
=
X
Q
w
)
o
o
X
c
o)
aQ
@©
st
N
8
o
w

Egiaztapen helbidea / Direccion de verificacion: www.ebizkaia.eus

- Ante la prevision de un posible ataque fisico, el personal conductor activara
inmediatamente y de manera preferente el pisén de emergencia que posibilitard la
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comunicacion con el Centro de Control'. Desde el Centro de Control se activara la
fonia de emergencia permitiendo la comunicacion bidireccional en tiempo real.

En caso de resultar necesario o ante la imposibilidad de poder contactar con el
Centro de Control, se utilizard cualquier otro medio de comunicacién a su
disposicién, incluido el pedir ayuda directamente al teléfono de emergencias (112)

- En caso de ataque, la persona conductora se comunicard con su supervisor o
supervisora o responsable via SAE, quien se pondrd en contacto inmediatamente
con el personal del Servicio de Seguridad del Centro de Control'.

- Enlas comunicaciones de emergencia, la persona conductora debera facilitar toda la
informacion sobre el ataque y su localizacion.

En todo momento se deberd mantener contacto con la persona empleada hasta la
llegada del personal de apoyo de la empresa o de los servicios de emergencia.

- La persona conductora deberd, en la medida de lo posible, recopilar toda
informacion que ayude a identificar a la persona atacante para que, posteriormente,
pueda presentar la denuncia pertinente ante el érgano administrativo vy /o judicial.

En cuanto a quienes sean testigos de la agresion, se les debera solicitar informacion
personal como nombre vy apellido o nimero de teléfono con el objetivo de que
puedan declarar en futuros procedimientos administrativos y/o judiciales.

2. Procedimiento recepcion llamadas de emergencia

Tanto en avisos por medio del pison de emergencia del autobus, como a través de llamadas
telefonicas, o cualquier otro medio de comunicacion y una vez que se verifique que el aviso
no es una falsa alarma, se actuaréa de la siguiente manera:

- Una vez recibida la alerta, el personal del Centro de Control' activara el sistema de
fonia de emergencia y avisara de forma inmediata al Sistema Vasco de Atencion de
Emergencias y Protecciéon Civil. A partir de esta comunicacién, y en base a las
circunstancias concretas del incidente, se activaran los medios de auxilio requeridos,
gue se personaran a la mayor brevedad en el lugar.

El Centro de Control' notificara la agresion al Puesto de Mando SAE para poder
actuar y tomar las medidas pertinentes

- Si la persona conductora no ha podido activar el pisén de emergencia, cualquiera
gue tenga conocimiento de dicha agresién, solicitard ayuda externa a través del 112
y se lo comunicard inmediatamente a la persona responsable del Centro de Control'.

- En todo momento se deberd mantener contacto con la persona empleada hasta la
llegada del personal de apoyo de la empresa, que se desplazarad al lugar de la
agresion, o de los servicios de emergencia.
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- Al recibir una notificacién del incidente, el Puesto de Mando-SAE procedera a
comunicarla urgentemente via telefonica a la Diputacion Foral de Bizkaia (Direccion
General de Transportes) una vez activado el protocolo de actuacion. En caso de
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difusion publica de la misma, se efectuard bajo la coordinacion de la misma
Diputacion.

3. Actuaciones de atencién a la persona agredida por parte del
personal de laempresa desplazado al lugar

La persona responsable de la empresa desplazada al lugar donde ha sucedido la agresion
acompanara en todo momento a la persona conductora y recogera toda la informacion de
los hechos, efectos, pruebas y testigos con el objetivo de esclarecer lo sucedido e identificar
a la persona agresora de cara a una posible denuncia ante la autoridad administrativa y/o
judicial.

Una vez la victima reciba los cuidados médicos oportunos en el lugar de la agresion, la
persona responsable de la empresa acompafiara a la persona trabajadora donde proceda en
cada caso: bien a continuar su servicio, al hospital o a su domicilio.

Posteriormente, la Empresa procederd a la entrega de un modelo de parte de agresién a la
persona trabajadora agredida que ésta cumplimentara tan pronto como le sea posible.

4. Actuaciones de atencién a la persona agredida por parte del Servicio
de Emergencias

En funcion del resultado de la exploracion a la persona conductora realizado por el personal
del servicio de emergencias desplazado al lugar de la agresién, se pueden dar las siguientes
actuaciones:

a. Continuacién del servicio

Una vez atendida la persona trabajadora agredida, si los Servicios de Emergencia tras la
exploracion consideran que puede seguir trabajando, continuaré el servicio y procederd a
rellenar el parte de agresiones tan pronto como le sea posible.

b. Imposibilidad continuacién servicio sin traslado hospitalario

Una vez atendida la persona trabajadora agredida, si los Servicios de Emergencia tras la
exploracion consideran que no puede seguir trabajando y si no se considera pertinente su
traslado a un centro hospitalario, el personal de la empresa desplazado al lugar la trasladara
al Servicio de Prevencion para su revision.

Una vez practicada la exploracion por el Servicio de Prevenciéon de la empresa, la persona
trabajadora desplazada llevara a la persona agredida a su domicilioy le hard entrega de un
modelo de parte de agresiones para que lo rellene tan pronto como sea posible.
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c. Traslado hospitalario con ingreso

Una vez atendida la persona trabajadora agredida por los Servicios de Emergenciay tras la
exploracion, cuando estos servicios consideran que no puede seguir trabajandoy que,
ademas, es pertinente su traslado a un centro hospitalario.

Una vez realizada una revision exhaustiva, el personal médico del centro hospitalario
considera que la persona conductora debe quedar ingresada.

En todo momento estard acompanada por el personal de la empresa desplazado al lugar
hasta la llegada de sus familiares u otras personas de su confianza.

d. Traslado hospitalario sin ingreso

Una vez atendida la persona trabajadora agredida por los Servicios de Emergenciay tras la
exploracion, cuando estos servicios consideran que no puede seguir trabajandoy que,
ademés, es pertinente su traslado a un centro hospitalario.

Sila persona trabajadora no queda ingresada después de una revision mas exhaustiva en el
centro hospitalario, serd trasladada por el personal de la empresa a su domicilioo asu
centro de trabajo.

Posteriormente, la empresa procederd a la entrega de un modelo de parte de agresion a la
persona trabajadora agredida que ésta cumplimentara tan pronto como le sea posible.

5. Actuaciones de atencidén a la persona agredida en la toma de
declaracion policial

En caso de que por voluntad de la persona conductora agredida o por peticion de la
Ertzaintza o Policia Municipal sea necesario prestar declaracion, ésta se realizara
salvaguardando los derechos basicos de la persona trabajadora y en presencia de personal
Letrado de la Empresa Concesionaria el cual se encargara de asistir legalmente a aquélla
hasta el esclarecimiento de los hechos.

6. Actuaciones de atencién a la persona agredida ante el Servicio de
Ordenaciéon del Transporte de la DFB

En caso de que se considere que la persona usuaria responsable de la agresién hubiera
podido cometer una infraccion administrativa tipificada como tal en la legislacion en materia
de transportes, tanto la empresa concesionaria como la propia victima podran presentar
una denuncia ante el Servicio de Ordenacién del Transporte de la DFB para su
consideracion. Las denuncias deberan recoger el contenido minimo previsto en el articulo
62 de la Ley 39/2015 de Procedimiento Administrativo Comuin de las Administraciones
Publicas.

Asi mismo, se recomienda acompafnar todos los elementos de prueba que tengan a su
disposicion.
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l1l. ACTUACIONES DE COMUNICACION

1. Procedimiento de informacién en caso de agresion.

En caso de incidentes que conllevan agresiones fisicas, la persona designada como
representante de la concesion en sus relaciones con la Diputacion Foral de Bizkaia
informara de forma inmediata via telefénica a la Diputacién Foral de Bizkaia (Direccion
General de Transportes) y al Servicio de Atencion a la Clientela (SAC) y quedaré a la espera,
si fuese necesario, a lo que la DFB establezca sobre la forma de actuar para la difusion
publica del incidente.

Al recibir una notificacion del incidente, el Puesto de Mando-SAE procedera a comunicarla
urgentemente via telefonica a la Diputacién Foral de Bizkaia (Direccion General de
Transportes) una vez activado el protocolo de actuaciéon. En caso de difusion publica de |a
misma, se efectuard bajo la coordinacion de la misma Diputacion.

Del mismo modo, y a los efectos de asegurar su trazabilidad, se enviard un correo
electronico a la propia Diputacion, con copia a la direccion de la empresa, indicando los
siguientes datos:

- Lugar, fechay hora

- Servicio

- Eventoacaecido

- Causadelincidente

- Plan activado

- Avisos realizados a los servicios de emergencias

- Breveresumen de danos personales y materiales, si es posible

- Afectacion de laemergencia a los servicios de BIZKAIBUS
lgualmente, y durante el tiempo que estén activas las medidas adoptadas en virtud del
presente protocolo, la concesionaria mantendrd informada a la Diputacion de cualquier
novedad que surja al respecto de su gestion. Una vez finalizadas o desactivadas dichas
medidas, y en el plazo mdximo de una semana, se remitird un informe especifico dando
cuenta en detalle de la emergencia vy del tratamiento que se le ha dado, de acuerdo con el

formato de Informe de investigacion de incidentes en caso de conflicto con personas
viajeras del ANEXO (a desarrollar).

2. Procedimiento de actuacién del Servicio de Atencién a la Clientela
(SAQ).
Cuando resulte informado de cualquier incidencia, el Servicio de Atencion a la Clientela

(SAC) debera remitir via correo electrénico, una comunicacion relativa a dicho incidente a
una lista de distribucion que incluird, al menos a las siguiente personas destinatarias:
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- Diputado o Diputada Foral de Transportes y Movilidad Sostenible de la Diputacion
Foral de Bizkaia

- Direccién General de Transportes de la Diputacion Foral de Bizkaia
- Subdireccion de Transportes de la Diputacion Foral de Bizkaia

- Jefatura de Servicio de Transporte de Personas Viajeras de la Diputacion Foral de
Bizkaia

- Jefaturade Seccion de Estudios vy Planificacion de la Diputacion Foral de Bizkaia.

La lista de distribucién se mantendra actualizada en los procedimientos de actuacion del
SAC.

El mensaje de comunicacion incluird todos los detalles aportados por la empresa operadora
en relacion al mismo (causas, circunstancias), las consecuencias de dicho incidente, las
afecciones del mismo sobre el servicio vy las medidas adoptadas por la operadora para
minimizar el impacto de dichas afecciones.

3. Comunicacién de agresiones al Comité de Seguridad y Salud

La personaresponsable del drea de Recursos Humanos, Prevencion de Riesgos Laborales o
equivalente de la empresa concesionaria informara a los delegados o delegadas de
prevencion y al Comité de seguridad y salud inmediatamente. En caso de agresion con
lesiones fisicas o psiquicas, se tramitara el incidente como accidente de trabajo
notificandolo en el centro de trabajo rellenando el registro de parte de accidentes y
realizando la valoracion médicay psicoldgica oportuna.

Pasado un tiempo, a determinar por el personal profesional sanitario, se evaluarala
necesidad de realizar una nueva valoracion psicologica, ya que las secuelas posteriores a un
incidente violento pueden aparecer mas tarde (sindrome de estrés post-traumatico)

En el caso de que el incidente violento lo constituya una agresion verbal, sin resultado de
lesiones, también se notificaray se gestionara la denuncia ante la Inspeccion de Trabajo.
Asimismo, se coordinara la Asistencia sanitaria necesaria, la Atencién psicolégica, la
Rehabilitacion y reincorporacion a su trabajo, asi como el Apoyo juridicoy legal necesario.

La persona o personas que ostenten en la empresa concesionaria la jefatura de RRHH
(recursos humanos), PRL (prevencion de riesgos laborales), Seguridad o equivalente y con el
apoyo, si fuese necesario, del Departamento de Seguridad Operacional y Vial se encargara
de llevar a cabo una evaluacién de la incidencia, asi como una revision de la suficiencia de las
medidas de seguridad existentes, recogiendo en un informe de conclusiones las posibles
carencias o fallos.

En caso de que dichas conclusiones afecten al presente protocolo, las trasladard ala
Direccion de Transportes de la Diputacion Foral de Bizkaia, a los efectos oportunos.
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IV. COORDINACION CON LAS FUERZAS DE SEGURIDAD,
ERTZAINTZAY POLICIAS MUNICIPALES.

El Departamento de Transportes y Movilidad Sostenible de la Diputacion Foral de Bizkaia
mantendra un contacto permanente con las Administraciones con competencias en materia
policial y de seguridad ciudadana, con el fin de facilitar los cauces necesarios entre éstas y
las empresas concesionarias del servicio Bizkaibus.

Atal fin, las empresas concesionarias de Bizkaibus deberan permitir a la Diputacion Foral de
Bizkaia que facilite a aquellas Administraciones y cuerpos policiales que asi lo soliciten, los
datos de contacto de las personas responsables que estos les soliciten, tanto a nivel de
gestion como a nivel operativo.

o
=
=
(2}
—
—
=
m
~
=
N
=
=
=
@©
L
c
O
=
=
|3)
<@
w
c
©
[3)
@©
o
2
=
()
>
)
©
o
2
©
0
(&)
~
©
o
=
c
o
=
X
Q
w
)
o
o
X
c
o)
aQ
@©
st
N
8
o
w

Egiaztapen helbidea / Direccion de verificacion: www.ebizkaia.eus

Pag. 11de 12


https://appsec.ebizkaia.eus/FKSG001C/vistas/cve/localizadorCVE.xhtml?entidad=02&cve=WCW4-2T7B-TL1S-NWA2

V. CAPACITACION Y COMPETENCIA DE LAS PERSONAS
TRABAJADORAS

Toda persona trabajadora que se incorpore a una empresa concesionaria de Bizkaibus para
realizar funciones de conduccion, inspeccién de billetaje o inspeccién SAE debe ser
informada, desde el mismo momento de su incorporacién al puesto, de la existencia del
presente protocolo y concretamente, del flujograma de actuacion recogido en el ANEXO (a
desarrollar) a este protocolo.

La empresa registrara, la evidencia de haber llevado a cabo dicha actuacion formativa
recabando el visto bueno de la persona incorporada.

Las empresas concesionarias de Bizkaibus potenciardn en sus planes de formacion:

- Formacion para la prevencién de agresiones que capaciten para actuar ante
comportamientos violentos de personas usuarias y evitar agresiones o minimizar
sus consecuencias, con el fin de que las personas trabajadoras sepan detectar las
pautas del comportamiento violento y puedan gestionar adecuadamente el
comportamiento violento con la premisa basica de ganar el tiempo suficiente para
salir de la situacion conflictiva.

- Formacion en materia de actuacién ante conductas violentas y comportamientos
antisociales de las personas usuarias, incidiendo en técnicas asertivas, en la linea de
conductas "t ganas, yo gano", que resuelvan positivamente situaciones dificiles con
personas usuarias.

" Este protocolo es un elemento mas dentro del conjunto de sistemas que la Diputacién Foral de Bizkaia
pretende disponer para prever las agresiones y sus consecuencias. Estos sistemas se iran incorporando a medida
que las inversiones necesarias se sustancien, como es el caso del Centro de Control al que se hace referencia
varias veces a lo largo del documento. En el momento de la aprobacion del protocolo este Centro de Control no
existe por lo que, hasta que ese momento llegue, sus funciones las seguird asumiendo el Puesto de Mando SAE,
taly como hace en la actualidad.
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