Consejeria de Cultura y Deporte
Patronato de la Alhambray Generalife

Junta de Andalucia

MEMORIA JUSTIFICATIVA

TITULO: “Concesidn del servicio del sistema de la gestién de
reserva y venta de entradas del Conjunto Monumental de la
Alhambray el Generalife y sus bienes adscritos”

EXPEDIENTE: CONTR 2026 100615

TIPO CONTRACTUAL: Concesién de servicios.

PROCEDIMIENTO DE ADJUDICACION: Procedimiento abierto con pluralidad de
criterios conforme a los articulos 15, 131.2 y 156 y siguientes de la LCSP.
CPV:
- 72212481-4 Servicios de desarrollo de software de ventas y mercadotecnia.
PRESUPUESTO BASE DE LICITACION:
Este contrato no conlleva gasto para el érgano de contratacion.
VALOR ESTIMADO DEL CONTRATO: 2.804.184,35 euros
PLAZO DE EJECUCION: 18 meses.
POSIBILIDAD DE PRORROGA: No.

De conformidad con el articulo 116 de la Ley 9/2017, de 8 de noviembre, de Contratos del Sector
Publico se procede a justificar en los siguientes términos el expediente de referencia:

1. OBJETO DEL CONTRATO Y NECESIDAD A SATISFACER.

De acuerdo con lo establecido en el articulo 15, asi como los articulos 284 y siguientes de la
LCSP, el contrato tiene por objeto la concesion de la explotacion operativa del servicio publico de
acceso al Conjunto Monumental de la Alhambra y Generalife y a sus bienes adscritos, mediante la
gestion operativa integral del sistema habilitante del derecho de acceso, que comprende la
gestion de los distintos perfiles de acceso y usuarios del sistema, la configuracion de las
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modalidades de visita, control de aforo, la comercializacién, reserva, expedicidn, distribucidn,
validacién y control de los titulos de acceso, asi como la atencién a las personas usuarias.

El concesionario prestara el servicio directamente frente a los usuarios por su cuenta y riesgo,
asumiendo el riesgo operacional derivado del uso efectivo del servicio durante la vigencia del
contrato, vinculado a la variacion real de la demanda y al volumen de utilizacidn por los visitantes,
sin garantia de recuperacion de costes por la Administracion.

Las herramientas tecnoldgicas, la plataforma de comercializacidn y los dispositivos de control
de accesos tendran caracter meramente instrumental para la prestacion del servicio publico
concesionado.

El Patronato de la Alhambra y Generalife (en adelante PAG) conservara en todo momento las
potestades de regulacién, planificacion, control e inspeccion del servicio, asi como la
determinacién de las condiciones de acceso, aforos, horarios, tipologias de entrada y precios
publicos aplicables.

El Conjunto Monumental de la Alhambra y el Generalife es un espacio patrimonial de enorme
relevancia y alta afluencia turistica. Para garantizar una visita pulblica compatible con la
conservacién del patrimonio y la seguridad de las personas, el PAG aplica un modelo de gestion
basado en la regulacion de flujos, el control de aforos y la organizacién del acceso.

En el marco del Plan Director del Conjunto Monumental y de la normativa reguladora de la
visita publica y comercializacién vigente, el PAG debe garantizar la adecuada prestacion del
servicio publico de acceso al monumento, compatibilizando el uso publico con la preservacion de
los valores culturales, histéricos y patrimoniales del conjunto.

La normativa vigente atribuye al PAG la competencia para establecer el régimen de visitas, los
aforos, horarios, modalidades de visita, canales de distribucidn y condiciones de acceso, asi como
para mantener el sistema de gestion que integra la comercializacion y el control de los titulos
habilitantes de acceso. El presente contrato no supone la delegacion de dichas potestades
regulatorias ni de control, que permanecen en todo caso en el dmbito competencial del PAG, sino
la externalizacién de la gestidn operativa del sistema habilitante del derecho de acceso al
Conjunto Monumental, bajo su direccién, supervision y control.

El sistema de reserva, venta de entradas y control de accesos es una pieza clave para planificar
visitas, distribuir accesos y asegurar el cumplimiento de las condiciones de entrada. Debido a la
complejidad del recinto, la diversidad de espacios visitables y las restricciones de conservacion,
este sistema no es solo un mecanismo comercial, sino una infraestructura operativa esencial.

Las necesidades a satisfacer se centran en garantizar una gestion eficaz y sostenible de la visita
publica al Conjunto Monumental de la Alhambra y el Generalife, lo que implica ordenar y regular
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adecuadamente los flujos de visitantes, controlar los aforos y asegurar un acceso organizado que
sea compatible con la conservacion del patrimonio y la seguridad de las personas.

Para ello, se requiere un sistema tecnoldgico robusto y permanentemente actualizado que
permita la reserva anticipada, la comercializacion de entradas y el control de accesos, capaz de
soportar picos de demanda y adaptarse a las particularidades territoriales y de conservacion del
recinto. Asimismo, es necesario contar con un operador especializado que asuma la gestion
operativa y tecnoldgica del sistema, incluyendo su mantenimiento y evolucién, asumiendo el
riesgo econémico derivado de la variabilidad de la demanda. Todo ello debe realizarse bajo la
direccién y supervision del Patronato, que mantiene las competencias regulatorias y de control,
garantizando asi la compatibilidad entre el uso publico y la preservacion de los valores culturales,
historicos y patrimoniales del conjunto.

El contrato proyectado comprende un conjunto de prestaciones de elevada complejidad
técnica y operativa ya que se exige como minimo el desempefio de las siguientes:

1. Gestion operativa integral del sistema habilitante del derecho de acceso

El concesionario asumira la gestién operativa integral del sistema habilitante del derecho de
acceso al Conjunto Monumental, incluyendo la reserva, expedicion, distribucion, puesta a
disposicion, validacion y control de los titulos habilitantes de acceso (entradas, acreditaciones u
otros que resulten procedentes).

Dicha gestion comprendera los canales oficiales de obtencion del derecho de acceso, incluidos
los medios telematicos de venta anticipada y los soportes digitales asociados, cuya disponibilidad,
funcionamiento continuo e integracion con el resto de los canales deberd garantizar el
concesionario durante toda la vigencia de la concesion.

El concesionario garantizara la plena operatividad técnica y funcional de los medios adscritos al
servicio puestos a disposicion por el PAG, abarcando todo el proceso desde la solicitud del usuario
hasta la validacién efectiva del derecho de acceso.

El sistema debera mantenerse en funcionamiento de forma ininterrumpida las 24 horas del dia,
los 365 dias del afio.

A estos efectos, el concesionario realizara las adaptaciones, mejoras y ajustes necesarios para
asegurar la utilidad, seguridad y adecuacion del sistema a las necesidades del servicio, sin que ello
le faculte para la sustitucion o implantacién de sistemas ajenos, debiendo desarrollarse sobre la
base tecnoldgica propiedad del Patronato.

Asimismo, el concesionario garantizard la integridad, disponibilidad y explotacion analitica de
la informacion generada en el funcionamiento del sistema, correspondiendo en todo caso su
titularidad exclusiva a la Administracion.
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El sistema debera incorporar obligatoriamente Mecanismos técnicos de ordenacién de accesos
en situaciones de elevada demanda simultanea, incluyendo, en su caso, sistema de cola virtual o
soluciones equivalentes que permitan organizar el acceso de forma secuencial y objetiva,
respetando los principios de igualdad, transparencia y correcto funcionamiento del sistema
conforme a la normativa vigente.

2. Continuidad operativa del servicio y transicion sin interrupciones

Dada la naturaleza estratégica del servicio pablico de acceso y la elevada afluencia diaria de
usuarios al Conjunto Monumental, el concesionario debera garantizar una transicién operativa
agil, eficiente y sin solucién de continuidad en la prestacion del servicio.

Atal efecto, desde el inicio de la ejecucion asumira la operacidn y conservacidn funcional de los
medios técnicos adscritos al servicio puestos a disposicion del PAG.

El concesionario sera responsable de asegurar, desde el primer dia de ejecucidn del contrato, el
funcionamiento integrado y estable del sistema de habilitacion y control del acceso, quedando
prohibida cualquier interrupcién o degradacion del servicio derivada del relevo concesional.

Aplicara los protocolos necesarios para que el cambio de gestor resulte imperceptible para los
usuarios, garantizando la continuidad en la habilitacién del acceso y la seguridad del uso del
sistema.

Asimismo, asegurara la plena operatividad y compatibilidad de los dispositivos y herramientas
asociados al acceso, realizando las actuaciones necesarias para evitar fallos que afecten al uso
publico del monumento.

3. Coordinacion y unificacién operativa del sistema de acceso

El concesionario garantizara la coordinacion de actuaciones entre el personal del Patronato y
los diferentes perfiles autorizados que intervengan en el sistema de acceso, actuando como
responsable de la cohesidn técnica y operativa de todos los intervinientes.

Esta prestacion comprenderad la estandarizacion de los procedimientos de habilitacion y
validacién del derecho de acceso, la gestidn centralizada de los perfiles autorizados y la resolucién
agil de incidencias en todos los canales habilitados, con el fin de asegurar una explotacién
homogénea, eficiente y sin duplicidades en el acceso publico al Conjunto Monumental.

4. Disponibilidad operativa para perfiles autorizados

El concesionario garantizara a los perfiles autorizados por el Patronato, tanto internos como
externos, la disponibilidad permanente de los medios necesarios para la gestion operativa del
sistema de acceso, permitiendo su utilizacion en cualquier momento y desde cualquier ubicacion
conforme a sus funciones.

5. Control de accesos y adecuacion a los regimenes de acceso vigentes
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El concesionario garantizara el control del nimero de personas visitantes que acceden al
Conjunto Monumental y a sus bienes adscritos por recinto y franja horaria, permitiendo su
diferenciacidén conforme a los regimenes de acceso establecidos por el Patronato.

El sistema debera asegurar la validacion precisa de cada titulo habilitante de acceso de acuerdo
con las condiciones aplicables a cada colectivo o modalidad autorizada por la normativa (entre
otros, menores, adultos, ICOM u otros previstos), asi como la incorporacién inmediata de cualquier
parametro que resulte necesario para la ordenacion del uso publico o la conservaciéon del
patrimonio.

6. Verificacion del derecho de acceso y de las condiciones aplicables

El concesionario implantara en los puntos de acceso mecanismos que permitan identificar de
forma inequivoca, mediante sefiales visuales y/o acUsticas, las distintas modalidades y
condiciones de acceso aplicables a cada usuario, incluidas aquellas vinculadas a la aplicacion de
los precios publicos fijados en la normativa vigente y a las condiciones especificas asociadas a los
mismos, garantizando una validacion agil y correcta del derecho habilitante.

Asimismo, gestionara un sistema de comprobacion previa de las entradas o acreditaciones que
permitan acogerse a condiciones especificas de acceso, posibilitando la verificacion efectiva del
cumplimiento de los requisitos antes de la obtencidon del correspondiente titulo habilitante.

Esta funcionalidad se adaptard de forma continua a los requisitos técnicos, funcionales o
normativos que determine el PAG, garantizando la seguridad juridica y la correcta expedicion de
los titulos habilitantes de acceso.

7. Control de acceso de colectivos acompaiiados

El concesionario asegurara la monitorizacion y control del acceso al Conjunto Monumental de
las personas que accedan integradas en grupos acompafiados por guias habilitados o bajo la
responsabilidad de personas acreditadas autorizadas por el PAG seglin normativa de visita publica
vigente.

8. Control de ocupacién por recinto

El concesionario garantizara el cdmputo actualizado y preciso de las personas presentes en
cada recinto del Conjunto Monumental en cada momento, mediante los mecanismos de control
asociados al sistema habilitante del derecho de acceso.

Dicho control se realizard a efectos de asegurar el cumplimiento de los limites maximos de
ocupacion establecidos por el PAG, sin que corresponda al concesionario la determinacion de tales
limites.

9. Configuracion de las condiciones de acceso por el Patronato
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El concesionario garantizara que el PAG pueda definir y configurar de forma auténoma las
condiciones de acceso al Conjunto Monumental, en el marco de la normativa vigente y de lo
previsto en el presente pliego, incluyendo la delimitacion de recintos, modalidades de acceso,
itinerarios y tiempos maximos autorizados.

A tal efecto, el concesionario habilitara los medios técnicos necesarios para que el personal
autorizado del PAG pueda establecer y modificar dichas configuraciones, asegurando su correcta
integracion en el sistema habilitante del derecho de acceso.

El concesionario respondera de la inmediata efectividad y aplicacion uniforme de las
configuraciones introducidas por el PAG en todos los canales autorizados de obtencién y
validacion del derecho de acceso.

10. Trazabilidad de las operaciones de acceso

El concesionario garantizard el registro integro de todas las actuaciones vinculadas a la
habilitacién y utilizacion del derecho de acceso, asegurando la trazabilidad completa de cada
operacion desde su origen hasta su validacion definitiva.

Asimismo, debera conservar un historial de dichas actuaciones, incluyendo el registro y
seguimiento de las incidencias que afecten al uso publico del Conjunto Monumental.

11. Disponibilidad de la informacion del servicio

El concesionario garantizara al PAG el acceso pleno y la disponibilidad de todos los datos
generados en la gestion del sistema de habilitacion y control del acceso, adoptando las medidas
técnicas y organizativas necesarias para asegurar el cumplimiento de la normativa vigente en
materia de proteccién de datos personales por todos los intervinientes.

12. Gestion de perfiles autorizados

El concesionario garantizara la administracion técnica y el control de los perfiles autorizados
para la operacidén del sistema habilitante del derecho de acceso, asegurando la correcta
asignacion de permisos, niveles de acceso y funcionalidades conforme a las competencias
determinadas por el PAG.

Asimismo, debera garantizar la trazabilidad de las actuaciones realizadas por cada perfil, asi
como la actualizacién inmediata de altas, modificaciones y bajas que sean comunicadas por el
PAG, sin que en ningln caso le corresponda la determinacion de los perfiles o competencias
autorizadas.

13. Proteccion de datos personales

El concesionario asegurara el estricto cumplimiento de la normativa vigente en materia de
proteccidn de datos personales en el desarrollo del servicio.

14. Gestion de incidencias del acceso
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El concesionario garantizara la deteccion, gestion y resolucion diligente de las incidencias que
afecten al funcionamiento del sistema habilitante del derecho de acceso, a los canales autorizados
de obtencidén y validacion de titulos habilitantes o al control efectivo del acceso al Conjunto
Monumental, minimizando el impacto sobre los visitantes y garantizando la continuidad del uso
publico del Conjunto Monumental.

A tal efecto, deberd disponer de procedimientos especificos de actuacién que aseguren la
continuidad del servicio, la minimizacion de impactos sobre los usuarios y la inmediata
comunicacion al PAG de aquellas incidencias que puedan afectar a la ordenacion del uso publico o
a la conservacion del patrimonio.

15. Sistema tnico de gestién del acceso

El concesionario centralizarad la gestion del acceso en un sistema Unico, garantizando un
funcionamiento homogéneo en todos los canales autorizados y facilitando al Patronato la
capacidad de analisis, supervision y control, incluso cuando intervengan otras instituciones.

16. Informacién para la gestion publica

El concesionario generara informes y estadisticas relativos al funcionamiento del sistema de
acceso y a la utilizacidn del servicio, asi como cualquier otra informacion relevante para la toma de
decisiones por parte del Patronato.

17. Canal telematico de obtencion del derecho de acceso

El concesionario garantizara la obtencion del derecho de acceso al Conjunto Monumental
mediante canales telematicos integrados en el sistema habilitante, incluyendo el sitio web oficial
de venta anticipada habilitado por el PAG, a través del cual se permitird la expedicion de los
correspondientes titulos habilitantes de acceso dirigidos al publico nacional e internacional.

Dicho canal deberd asegurar su disponibilidad continua, la correcta aplicaciéon de las
condiciones de acceso, de las modalidades de visita establecidas por el Patronato y de los precios
publicos fijados en la normativa vigente, asi como su plena interoperabilidad con el resto de los
canales autorizados para la expedicidn de los titulos habilitantes de acceso, su validacion en los
puntos de entraday el control efectivo del acceso al Conjunto Monumental.

18. Liquidacion econémica de accesos combinados

El concesionario gestionara, en el ambito del sistema habilitante del derecho de acceso, las
operaciones de célculo y liquidacién econémica derivadas de los titulos habilitantes de acceso que
integren prestaciones propias del PAG y de entidades colaboradoras.

Dicha gestion se realizara conforme a las condiciones econdmicas y criterios de distribucion
establecidos por la Administracion concedente, sin que en ninglin caso corresponda al
concesionario la fijacion de precios pUblicos ni la determinacion de los importes aplicables.
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El concesionario garantizara la correcta separacion, identificacion y trazabilidad de los
importes correspondientes a cada entidad interviniente, asegurando su adecuada liquidacion en
los términos previstos por el PAG.

19. Plataforma web y régimen de canales autorizados

La prestacion del servicio online se desarrollara sobre la plataforma web oficial proporcionada
por el PAG, cuya titularidad y base tecnoldgica corresponden exclusivamente a la Administracién.
El PAG habilitard la utilizacién de los subdominios utilizados a través de los DNS de la Junta de
Andalucia.

El concesionario garantizara su correcta explotacién operativa, mantenimiento funcional e
integracion con el sistema habilitante del derecho de acceso, sin que ello le confiera facultad
alguna para su sustitucion o modificacion estructural al margen de lo autorizado por el PAG.

El sistema de venta de entradas debera asegurar la obtencién del derecho de acceso en
condiciones de igualdad para el conjunto del publico, respetando estrictamente los canales de
comercializacion expresamente previstos en la normativa vigente en materia de visita publica y
comercializacion, quedando prohibida la implantacién o utilizacién de canales adicionales no
contemplados en dicha normativa.

20. Habilitacion de acceso a actividades del Patronato y sus bienes adscritos

El concesionario garantizara que los canales oficiales integrados en el sistema habilitante del
derecho de acceso permitan la obtencién del derecho de participacion en las actividades
culturales, educativas o de difusion organizadas por el PAG, cuando dichas actividades comporten
acceso al Conjunto Monumental o a servicios asociados.

El sistema debera permitir la inscripcion o reserva en programas o actividades, gratuitas o
sujetas a precios publicos fijados en la normativa vigente, con o sin limitacién de plazas, conforme
a las condiciones que determine el PAG.

Asimismo, el concesionario garantizara la adaptacién técnica y operativa de los medios
adscritos al servicio a las modalidades especificas de acceso que establezca el Patronato,
asegurando su gestion integrada dentro del sistema publico de acceso y su plena interoperabilidad
con el resto de los canales autorizados.

21. Atencion telefonica y telematica al usuario

El concesionario garantizard la prestacién de un servicio de atencion telefénica y telematica
integrado en el sistema habilitante del derecho de acceso al Conjunto Monumental, destinado a
facilitar a las personas usuarias y visitantes informacion y asistencia en relacién con la obtenciény
validacion de los titulos habilitantes de acceso.
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Dicho servicio debera prestarse con disponibilidad permanente las 24 horas del dia durante
todos los dias del afio, y estara dirigido tanto a usuarios particulares como a profesionales,
garantizando una atencion multilinglie adecuada a la proyeccién internacional del monumento.

Asimismo, el concesionario asegurara la integracion operativa de esta atencidn con el sistema
de habilitacién del acceso, permitiendo la resolucién inmediata de incidencias, la gestion de
solicitudes y el asesoramiento sobre los canales oficiales para la obtencién de los titulos
habilitantes de acceso (entradas).

22. Adaptacion a nuevos canales autorizados

El concesionario asegurara la capacidad del sistema para integrar de forma agil nuevos canales
de comercializacion del derecho de acceso que autorice el PAG, cuando resulten necesarios para la
adecuada explotacidn del servicio publico.

23. Formatos de acreditacion del acceso

El concesionario garantizara la generacion e impresion de los titulos habilitantes de acceso
(entradas) en distintos formatos fisicos o digitales que faciliten su utilizacién por las personas
usuarias.

24. Terminales automaticos de obtencion del acceso

El concesionario asegurara la operatividad de dispositivos automaticos que permitan la
obtencion de los titulos habilitantes de acceso (entradas) en los puntos que determine el
Patronato.

Dichos dispositivos permitiran el pago mediante los medios admitidos, incluyendo tarjeta
bancaria o efectivo, como instrumento para la obtencion del derecho de acceso.

25. Gestion de efectivo derivado de la explotacion

El concesionario gestionara la recogida, recuento, custodia y transporte del efectivo generado
en la obtencion de los titulos habilitantes de acceso en taquillas y terminales automaticos, como
actuacion inherente a la explotacion del servicio publico de acceso.

26. Conservacion operativa de los medios adscritos al servicio

El concesionario sera responsable de aportar, instalar y mantener los medios materiales y
técnicos necesarios para la prestacion del servicio publico de acceso al Conjunto Monumental,
incluidos los dispositivos de control de accesos, los terminales de expedicién de titulos
habilitantes y cualesquiera otros equipos necesarios para su correcto funcionamiento, sin
perjuicio de las especificaciones técnicas y dotaciones minimas establecidas en el apartado 5.11
del presente pliego.

Asimismo, deberd garantizar la conservaciéon operativa, el mantenimiento y la correcta
configuracién de dichos equipos, asegurando su disponibilidad permanente, su adecuada
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actualizacién funcional y la adopcion de las medidas necesarias para prevenir interrupciones o
disfunciones que puedan afectar al uso publico del Conjunto Monumental.

El concesionario prestara soporte técnico continuo al personal que intervenga en la operacion
del acceso, garantizando la disponibilidad de asistencia técnica presencial en taquillas, puntos de
control de acceso y dispositivos de validacién cuando resulte necesario para asegurar la fluidez del
acceso, la continuidad del servicio y la correcta validacidn de los titulos habilitantes.

27. Verificacion de identidad para el acceso

El concesionario garantizard la operatividad de los mecanismos de control de acceso basados
en la lectura y verificacion de documentos oficiales de identificacién (DNI, pasaporte u otros que
determine el Patronato) cuando resulte exigible para la habilitacién del acceso.

28. Aplicacion de la normativa reguladora del acceso

El concesionario velara por la aplicacion rigurosa de la normativa vigente reguladora de visita,
comercializacion y otros usos publicos y de la Orden de Precios Publicos en vigor para el acceso al
Conjunto Monumental y sus bienes adscritos.

29. Cumplimiento normativo y seguridad

El concesionario cumplird integramente la legislacion aplicable a la ejecucion del contrato y
dispondra de un plan de seguridad integral y de prevencion de delitos vinculado a la prestacion del
servicio.

30. Seguridad técnica y resiliencia operativa

El concesionario garantizara la seguridad légica y funcional del sistema habilitante del derecho
de acceso, adoptando las medidas técnicas necesarias para prevenir accesos no autorizados,
manipulaciones indebidas, ciberataques o cualquier otra amenaza que pueda comprometer la
continuidad, integridad o disponibilidad del servicio.

Asimismo, deberd disponer de mecanismos de respaldo, recuperacion y restauracion del
sistema que aseguren su resiliencia ante incidentes técnicos o fallos criticos, minimizando el
impacto sobre el uso publico del Conjunto Monumental.

31. Supervision y auditoria técnica por el Patronato

El PAG podréd realizar, directamente o mediante terceros designados, actuaciones de
verificacién y auditoria técnica sobre el funcionamiento del sistema habilitante del derecho de
acceso, sus niveles de disponibilidad, seguridad y correcta aplicacién de las condiciones de
acceso.

El concesionario debera facilitar la informacion y colaboracion necesarias para el adecuado
ejercicio de dicha supervision, sin que ello suponga alteracién de la titularidad publica del sistema
ni de los datos generados en su funcionamiento.
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32. Adaptacion a situaciones excepcionales o sobrevenidas

El concesionario deberd garantizar la capacidad de adaptacion inmediata del sistema
habilitante del derecho de acceso ante situaciones excepcionales, cambios normativos,
incidencias extraordinarias o necesidades sobrevenidas que afecten a la ordenacion del uso
publico o a la conservacién del patrimonio.

A tal efecto, realizara las configuraciones técnicas y operativas necesarias para asegurar la
continuidad y adecuacidn del servicio conforme a las instrucciones del Patronato.

33. Mantenimiento Integral y Evolutivo del Ecosistema Informatico Vinculado al Servicio
Concesionado

La concesidn del servicio conllevara el mantenimiento preventivo, correctivo, adaptativo,
perfectivo y evolutivo del ecosistema informatico necesario para la correcta prestacion del servicio
habilitante del derecho de acceso, en los términos previstos en el presente Pliego.

El mantenimiento previsto en la presente clausula se entendera circunscrito exclusivamente a
aquellas adaptaciones, mejoras o desarrollos que resulten necesarios para garantizar la
continuidad, seguridad, interoperabilidad y actualizacién tecnoldgica del sistema, asi como
nuevas funcionalidades o caracteristicas no consideradas en principio, que tengan relacién directa
con el objeto del contrato

34. Régimen de cesion temporal, actualizacion y restitucion del sistema

El sistema informatico habilitante del derecho de acceso es titularidad del PAG.

En el marco de la presente concesion, el Patronato cedera al concesionario el derecho de uso y
explotacion del sistema durante el plazo de vigencia del contrato, exclusivamente a los efectos de

la prestacion del servicio concesionado.

El concesionario asumird durante dicho periodo el mantenimiento integral, adaptativo,
correctivo, perfectivo y evolutivo del sistema, en los términos previstos en el presente Pliego.

A la finalizacidn de la concesidn, cualquiera que sea su causa, el concesionario vendra obligado

e Restituir el sistema plenamente operativo.
e  Facilitar el codigo base actualizado correspondiente a los desarrollos efectuados
en el mantenimiento durante toda la vigencia del contrato, en la plataforma integral de

desarrollo de software habilitada para ello por parte del ADA.
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e  Entregade los plenos derechos de explotacion de los elementos desarrollados para
el cumplimiento del contrato y en el caso de no disponer de estos derechos se hara entrega
de las licencias para poder explotarlos.

e  Entregar la documentacién técnica completa y actualizada.

e Garantizar laintegridad y trazabilidad de las bases de datos generadas.

Las mejoras y desarrollos especificos realizados sobre el sistema durante la vigencia del
contrato quedaran integrados en el mismo y pasaran a ser titularidad del Patronato, sin que ello
genere derecho a compensacion adicional distinta de la prevista en el régimen econdmico de la
concesion.

El concesionario debera colaborar en el proceso de transicion garantizando la continuidad del
servicio y la transferencia efectiva del conocimiento técnico necesario para su explotacion futura.

35. Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS)

Los plazos se computaran en dias naturales o habiles en funcion del ANS implicado, y dentro
del periodo efectivo de prestacién del canal afectado, entendiéndose:

« Canales digitales (plataforma web oficial y aplicaciones méviles): disponibilidad permanente
24 horas al dia, 365 dias al afio.

« Servicio de atencion telefonica y telematica (contact center): prestacion permanente 24 horas
al dia, 365 dias al afio.

« Canales presenciales y dispositivos fisicos (taquillas, terminales automaticos y control de
accesos): durante el horario oficial de apertura al publico del Conjunto Monumental o en los
periodos adicionales que determine el PAG.

Cuando los niveles de servicio estén expresados en horas o minutos, el cdmputo se realizara en
tiempo natural continuo desde la comunicacion formal de la incidencia o solicitud, y
exclusivamente dentro del periodo efectivo de prestacion del canal afectado.

En el caso de canales con prestacion permanente (24/365), el computo en horas serd
ininterrumpido. En los canales presenciales, el cdmputo quedara suspendido fuera del horario
oficial de apertura al pablico.

El incumplimiento de los valores establecidos darad lugar a la aplicacion del régimen de
penalidades previsto en el pliego.

El PAG, en el marco de su Plan Director y de la normativa reguladora del uso publico del
Conjunto Monumental aprobada por Orden de 29 de mayo de 2023, debe garantizar la adecuada
prestacion del servicio publico de acceso, compatibilizando el uso publico con la preservacion de
los valores culturales, histéricos y patrimoniales del monumento.
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La normativa vigente atribuye al PAG la competencia para establecer el régimen de visitas,
aforos, horarios, canales de distribucién y condiciones de acceso, asi como para mantener el
sistema de gestidn interna que integre la venta y control de entradas.

Se trata, por tanto, de un servicio integral que articula la experiencia de visita, la seguridad
operativa del monumento y la gestién econdmica de los fondos publicos derivados de la venta de
entradas.

2. CODIGOS CPV.

Segun el objeto del contrato descrito anteriormente y su correspondiente adecuacion al
vocabulario comin de contratos publicos (CPV), el objeto viene definido a través de los siguientes
cédigos:

e  72212481-4 Servicios de desarrollo de software de ventas y mercadotecnia).

3. NO DIVISION EN LOTES

El objeto del contrato no es susceptible de division por lotes, entendiéndose que concurren las
circunstancias excepcionales previstas en el articulo 99 de la Ley de Contratos del Sector Publico.

La decision de no dividir el contrato en lotes responde a la necesidad de garantizar una gestion
integral y homogénea del servicio de gestion de reserva y venta de entradas del Conjunto
Monumental de la Alhambra y el Generalife y sus bienes, asegurando la correcta ejecucion del
servicio.

En primer lugar, sus caracteristicas técnicas hacen necesaria una unidad de criterio cientifico,
profesional y tedrico a la hora de afrontar la consecucion de los objetivos perseguidos que se
especifican en el PPT y en este PCAP. Para la citada consecucién de esa unidad de criterio es
imprescindible que se disefie, se construya, se implemente y se gestione desde una concepcion
coherente, cohesionada y, por tanto, es imprescindible, por eficacia y eficiencia, que sean
ejecutados por un Gnico contratista de forma coordinada.

En segundo lugar, un servicio integral de contratista Unico facilita las tareas de control y
supervision de las tareas. La intervencidn de varios agentes en el proceso de prestacion del servicio
de gestion del sistema de reserva y venta de entradas en un conjunto monumental como es la
Alhambra y el Generalife, que recibe una media anual de 2.700.000 visitantes, podria conllevar una
ejecucion del contrato excesivamente dificil u onerosa desde el punto de vista técnico, asi como
una falta de acuerdo entre ellos en el caso de que tuvieran que responsabilizarse de actuaciones
ideadas, programadas y gestionadas con un criterio técnico diferente.

Por dltimo, la no division en lotes favorece la optimizacion de la gestion organizativa y de los
recursos econdmicos mediante la reduccidn de costes e, incluso, ofrece flexibilidad en la
asignacion de los recursos humanos en momentos puntuales, aplicando sinergias que permitiran
mayor eficaciay eficiencia en la prestacion del servicio contratado.
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Por Gltimo, esta decision se fundamenta en lo dispuesto en el articulo 99.3 de la Ley 9/2017, de
8 de noviembre, de Contratos del Sector Publico (LCSP), que establece que la regla general es la
divisidn en lotes, pero permite excepciones cuando existan razones debidamente justificadas de
caracter técnico, organizativo o econdmico. En este caso, la interdependencia de las tareas, la
necesidad de una planificacion unitaria y los riesgos asociados a la fragmentacion constituyen
motivos plenamente justificados para considerar conveniente la NO divisién por lotes para este
contrato.

4, PLAZO DE DURACION DEL CONTRATO.

El plazo previsto de 18 meses, sin posibilidad de prérroga, se considera adecuado y necesario
en atencion a la naturaleza del contrato, que constituye una concesién de servicios conforme a los
arts. 15y 284y ss. de la LCSP, con asuncion de riesgo operacional por parte del concesionario.

La prestacidn exige inversiones iniciales en la adaptacion y operatividad del sistema
habilitante del acceso, la integracidén de dispositivos y canales, la implantacién del servicio de
atencion 24/7, el mantenimiento integral y evolutivo del ecosistema informatico y la garantia de
continuidad operativa desde el primer dia.

Asimismo, la naturaleza esencial y continua del servicio —que debe operar 24/7 los 365 dias
del afio sin interrupcion— requiere un periodo minimo de estabilidad operativa, especialmente
tras la fase inicial de transicidn y ajustes.

En consecuencia, la duracidn prevista resulta proporcional y necesaria, conforme al art. 29 de
la LCSP, para garantizar la viabilidad econémica del concesionario, la recuperacion de las
inversiones iniciales y la continuidad del servicio publico.

5. PRESUPUESTO BASE DE LICITACION Y VALOR ESTIMADO

El Presupuesto Base de Licitacién (PBL) del presente contrato se establece en 0 euros, dado que
el contrato se configura como una concesion de servicios en la que la Administracion no asume
obligaciones de pago a favor del concesionario. En consecuencia, la retribucién del concesionario
deriva exclusivamente del derecho de explotacidn del servicio objeto del contrato, conforme a la
definicién de concesion de servicios de la Ley 9/2017, de Contratos del Sector Publico.

Esta configuracién es plenamente conforme con el articulo 100 de la LCSP, que determina que
el PBL representa el limite maximo de gasto que puede comprometer el rgano de contratacion,
siendo dicho limite nulo en el presente procedimiento al no existir aportaciéon econémica por parte
de la Administracion.

El adjudicatario estara obligado al abono de un canon anual de explotacidon, que tendra
caracter fijo y minimo, por un importe de CINCUENTA MIL EUROS (50.000 €), impuestos indirectos
incluidos o excluidos seguin proceda conforme a la normativa tributaria aplicable.

El canon de explotacion tendra la consideracion de prestacién patrimonial de caracter pablico
no tributario, y se devengara en contraprestacion por la explotacién del servicio objeto del
contrato.
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Los licitadores deberan incluir en su oferta econémica el importe del canon anual que
proponen satisfacer, siempre respetando como minimo el importe sefialado. Cualquier oferta que
consigne un importe inferior serd considerada inadmisible y quedara automaticamente excluida
del procedimiento.

Valor estimado del contrato: 2.804.184,35 €

Método de célculo:

De acuerdo con lo previsto en el articulo 101.1.b) de la Ley 9/2017, de Contratos del Sector
Publico, el valor estimado de un contrato de concesion de servicios debe calcularse tomando
como referencia el importe neto de la cifra de negocios que se prevé que generard el concesionario
durante toda la ejecucion del contrato, incluidas las posibles prérrogas, e incluyendo todas las
contraprestaciones vinculadas al servicio.

En el caso concreto del servicio de gestion y venta de entradas del PAG, la cifra de negocios del
concesionario esta constituida exclusivamente por los ingresos derivados de las comisiones
aplicables a las entradas efectivamente vendidas a los usuarios, dado que el concesionario no
explota econdmicamente los ingresos de taquilla, sino que Unicamente percibe una comision
porcentual por su labor de gestion.

Por ello, aunque el valor estimado del contrato debe calcularse conforme al importe neto de la
cifra de negocios previsto —esto es, las comisiones derivadas de las entradas comisionables—, la
retribucion efectiva del concesionario sera necesariamente inferior, al depender del nimero real
de entradas sujetas a comision y de la exclusion de determinadas modalidades no comisionables.

Elvalor estimado se ha calculado sobre una estimacién del volumen anual de venta de entradas
on-line aproximado durante el afio 2025, al cual se ha aplicado el porcentaje fijo de comision
estipulado para este contrato (4,25%) teniendo en cuenta sus afios de duracién con sus
correspondientes prorrogas.

En concreto, en el afio 2025 se alcanzd la cifra de 2.872.668 de entradas gestionadas incluyendo
las correspondientes a la Dobla de Oro, Monumentos Andalusies y Fundacién Rodriguez-Acosta y
segln la actual normativa de visita plblica (Resolucidn de 29 de mayo de 2023 del Patronato de la
Alhambra y Generalife por la que se acuerda publicar la Normativa de Visita, Comercializacion y
Otros Usos Publicos del Conjunto Monumental de la Alhambra y el Generalife y en sus bienes
adscritos) en el canal de venta general, que comprende las entradas puestas a disposicion de los
visitantes que quieran acceder de forma particular o en grupo mediante la compra de entradas en
ese sistema de gestion integral, le corresponde el 82%.

Segun la Orden de 17 de julio de 2025, por el que se aprueban los precios publicos que han de
regir en el Conjunto Monumental de la Alhambra y Generalife (BOJA n°142, 25 de julio de 2025) las
entradas de visita publica, cuando se adquieran anticipadamente o sean objeto de reserva, se
incrementaran con la comision de gestién establecida en el contrato de servicio que esté en vigor.
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Asi pues, teniendo en cuenta el nimero de entradas aproximado de venta en 2025, para el tipo
de “Precio Publico para cada modalidad” existente segln la Orden indicada, el valor estimado del
contrato es el siguiente:

Precio Pblico para cada Nimero de
modalidad existente entradas
(en euros) (2025)
isita Diurna General; Alhambra Experiencias, etc...
21,00€ 1.582.714 4,25% 1.412.572,25€
Tarifas reducidas: Visita Diurna General; Alhambra Experiencias, etc..

14,00 € 184.515 4,25% 109.786,43 €

Visita Diurna Jardines, Generalife, Partal y Alcazaba; Visita Nocturna Palacios Nazaries, etc...
12,00 € 440.396 425% 224.601,96 €
Nocturna Palacio del Generalife; Visita Completa Monumentos Andalusies; Diversas modalidades Visita Diurna,

etc

Porcentaje maximo Total
comision (en euros)

8,00 € 56.426 425% 19.184,84 €
Tarifas reducidas Visita Nocturna al Palacio del Generalife; Visita Diurna Alcazaba; etc
6,00 € 1.783 4,25% 454,67 €

Precio Publico Combinadas  Numero de entradas  Porcentaje maximo

(en euros) (2025) comision el

(en euros)
*Dobla de Oro General: 28,74 € 67.775 4,25% 82.783,77€
*Combi. Rodriguez-Acosta: 24,00 € 14.780 4,25% 15.075,60 €
*Dobla de Oro Nocturna: 21,74 € 5.408 425% 4,996,72 €
Valor anual 1.869.456,23 €
Total valor estimado para la duracién del contrato de 18 meses 2.804.184,35 €
* Estos precios publicos corresponden a productos combinados con otras entidades.

Segun el cuadro adjunto, tomando de referencia 2025, el nimero total de entradas con
comision, por cada modalidad existente de Precio Publico segin la citada Orden, es de 2.353.797
entradas en total. A cada importe total se repercute el porcentaje fijo de comision que se puede
ofrecer en este contrato, en concreto, un 4,25%, y el valor estimado anual que con caracter
orientativo y aproximado se obtiene es de 1.869.456,23 euros.

En consecuencia, al estar prevista una duracién del contrato de 18 meses sin posibilidad de
prérroga adicional, el valor estimado del contrato es de 2.804.184,35 euros para toda la duracion
del contrato.

Este importe se indica a efectos de publicidad y licitacion, y de informacion a los licitadores, sin
que suponga en ningin momento un compromiso de ingreso o gasto ni generacién de ninguna
obligacion contractual, quedando supeditadas las cantidades finales a la ejecucién real del
contrato.

6. INSUFICIENCIA DE MEDIOS PERSONALES.
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Un elemento determinante para justificar la eleccion de la modalidad contractual de
concesion de servicios es la imposibilidad material y organizativa de que el PAG pueda asumir con
medios propios las funciones que integran el objeto del contrato. La prestacion exige la
participacion de un equipo multidisciplinar altamente especializado, compuesto, como minimo,
por un Jefe de Proyecto, un Analista Funcional, un Programador, un Técnico en Sistemas, un
Disefiador Web y un Gestor Contable. Se trata de perfiles profesionales de elevada cualificacion
técnica, cuya actividad requiere conocimientos avanzados en ingenieria del software, arquitectura
de sistemas, ciberseguridad, analisis de datos, disefio de interfaces, gestién econdmicay direccion
de proyectos tecnolégicos complejos.

Ninguno de estos perfiles figura en la Relacion de Puestos de Trabajo del PAG, lo que
evidencia la insuficiencia de medios propios en los términos exigidos por el articulo 116.4 de la
LCSP. La carencia no es meramente cuantitativa, sino cualitativa: el PAG no dispone de personal
con la formacion, experiencia ni habilitacion técnica necesarias para desarrollar, mantener y
operar un sistema informatico critico, de disponibilidad permanente, que soporta la gestion de
millones de transacciones anuales y que constituye la puerta de acceso al Conjunto Monumental.
La incorporacidn de estos perfiles mediante creacion de plazas estructurales esta condicionada
por las limitaciones presupuestarias y de oferta de empleo publico.

A esta insuficiencia de medios propios debe afiadirse un elemento organizativo de especial
relevancia: los perfiles técnicos informaticos necesarios para la correcta ejecucion del contrato no
corresponden organicamente al Patronato, sino a la Agencia Digital de Andalucia (ADA), que es la
entidad competente en materia de tecnologias de la informacién dentro del sector publico
andaluz. Esta circunstancia implica que, aun cuando el PAG detecte la necesidad de contar con
personal especializado en ingenieria del software, administracion de sistemas, ciberseguridad,
analisis de datos o disefio de interfaces, no puede incorporarlos directamente a su estructura, ya
que tales funciones estan atribuidas a un ente instrumental distinto.

La Unica via para disponer de estos perfiles seria solicitar formalmente a la ADA la
integracion o adscripcion de personal técnico especializado, lo que exige la tramitacion de un
procedimiento administrativo complejo, sujeto a disponibilidad de recursos humanos en la propia
ADA, a criterios de planificacion interna y a la aprobacién de los 6rganos competentes en materia
de funcién publica. Se trata de un proceso que, en la préctica, puede prolongarse durante un largo
plazo de tiempo, sin que exista garantia alguna de que la solicitud sea finalmente atendida, dado
que la ADA prioriza sus recursos conforme a criterios estratégicos de digitalizacion de la Junta de
Andalucia en su conjunto. Esta incertidumbre temporal y material resulta incompatible con la
necesidad de garantizar la continuidad del servicio de gestiéon de entradas, que constituye un
elemento critico para la operatividad diaria del Conjunto Monumental.

Ademas, incluso en el hipotético caso de que la ADA accediera a la adscripcion de personal,
ello no resolveria el problema estructural de la prestacion, ya que el servicio exige cobertura
operativa 24/7, capacidad de sustitucion inmediata ante bajas, vacaciones o incidencias, y
disponibilidad para atender picos de demanda o fallos del sistema. La Administracién no puede
asegurar esta flexibilidad organizativa ni la dotacidén de personal suficiente para cubrir turnos
rotatorios, guardias técnicas o refuerzos operativos, especialmente cuando se trata de perfiles
altamente especializados cuya contratacion o movilidad estd sujeta a estrictas limitaciones
normativas.

Debe destacarse, ademas, que la gestion del sistema de entradas no se limita a tareas
informaticas, sino que requiere una vision integrada de la explotacién del monumento, en la que el
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analisis de datos, la modelizacion de flujos de visitantes, la prevision de demanday la optimizacion
de itinerarios resultan esenciales para la toma de decisiones estratégicas. La ausencia de este tipo
de profesionales impediria al Patronato cumplir adecuadamente sus obligaciones de planificacion,
seguridad, sostenibilidad y control de aforos, que son esenciales para la proteccién del Conjunto
Monumental.

La doctrina administrativa ha sefialado reiteradamente que la insuficiencia de medios
propios no se limita a la falta de personal existente, sino también a la imposibilidad de garantizar
la continuidad, especializacion y capacidad de respuesta que exige la prestacion. En este sentido,
la jurisprudencia del Tribunal Administrativo de Recursos Contractuales ha considerado que
cuando la Administracion carece de los perfiles técnicos necesarios y no puede asegurar la
prestacion con medios propios en condiciones de eficacia, eficiencia y continuidad, resulta
plenamente justificada la externalizacion del servicio mediante un contrato que permita al
operador econémico asumir la organizacion de los recursos humanos necesarios.

Por tanto, la dependencia organica de la ADA en materia de personal informatico, la
imposibilidad de incorporar directamente estos perfiles al PAG, la duracidn incierta y el resultado
imprevisible de un eventual procedimiento de solicitud de integracidn, y la incapacidad de la
Administracion para garantizar la continuidad operativa del servicio en régimen de 24/7
constituyen factores que refuerzan la conclusién de que la (nica via viable y juridicamente
adecuada para asegurar la prestacion es la externalizacion mediante una concesidn de servicios,
en la que el operador econémico asume la organizacion de los medios personales y materiales
necesarios para la explotacion del servicio, conforme a lo previsto en el articulo 15 de la LCSP..

7. CLASIFICACION DE LOS PARTICIPANTES:

En este caso, los CPV sefialados NO SE ENCUENTRAN EN EL ANEXO Il del RGLCAP, por lo que la
solvencia deberd acreditarse por los requisitos especificos exigidos de forma alternativa en el presente
Anexo y en su defecto con los requisitos y por los medios que se establecen en los articulos 87.3 y 90.2
de la LCSP.

8. CRITERIOS DE SOLVENCIA ECONOMICA Y FINANCIERA

La solvencia econdémica y financiera se acreditard de forma ALTERNATIVA por el medio o los
medios que se sefialan a continuacién:

1. Volumen anual de negocios de la persona licitadora que referido al mejor ejercicio dentro
de los tres ultimos disponibles en funcion de las fechas de constitucion o de inicio de actividades
de la persona licitadora y de presentacion de ofertas por importe minimo de 934.728,12 euros

El volumen anual de negocios de la persona licitadora se acreditara por medio de sus cuentas
anuales aprobadas y depositadas en el Registro Mercantil, si la persona licitadora estuviera inscrita
en dicho registro, y en caso contrario por las depositadas en el registro oficial en que deba estar
inscrita. Las personas licitadoras individuales no inscritas en el Registro Mercantil acreditaran su
volumen anual de negocios mediante sus libros de inventarios y cuentas anuales legalizados por el
Registro Mercantil.
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La acreditacion podra igualmente realizarse mediante un «certificado de importe neto de la
cifra de negocios» expedido por la AEAT o con la aportacién del resumen de la declaracién del IVA
presentada a Hacienda (modelo 390).

2. Seguro de responsabilidad civil por riesgos profesionales por un importe minimo de
3.000.000,00 de euros.

La acreditacion de este requisito se efectuard por medio de certificado expedido por la
entidad aseguradora, en el que consten los importes y riesgos asegurados y la fecha de
vencimiento del seguro, junto a un compromiso de su renovacién o prérroga que garantice el
mantenimiento de su cobertura durante la ejecucidn del contrato o mediante el documento de
compromiso vinculante de suscripcion, prorroga o renovacion del seguro, en los casos en que
proceda.

3. El patrimonio neto segun el balance correspondiente al Gltimo ejercicio econdémico de las
cuentas anuales aprobadas debera superar el 20 % de una anualidad del importe del contrato, en
este caso, 373.891,25 euros.

Se acreditarad por medio de sus cuentas anuales aprobadas y depositadas en el Registro
Mercantil, si la persona licitadora estuviera inscrita en dicho registro, y en caso contrario, por las
depositadas en el registro oficial en que deba estar inscrita. Las personas licitadoras individuales
no inscritas en el Registro Mercantil acreditaran su volumen anual de negocios mediante sus libros
de inventarios y cuentas anuales legalizados por el Registro Mercantil.

9. CRITERIOS DE SOLVENCIA TECNICA O PROFESIONAL

Los criterios de solvencia técnica o profesional se ajustan a las necesidades especificas del
objeto del contrato y a las prestaciones a desarrollar, y se justificard por el cumplimiento los
criterios que se sefialan a continuacion de forma ACUMULATIVA:

1. Relacidén de los principales servicios realizados de igual o similar naturaleza que los que
constituyen el objeto del contrato, en la que se indique el importe, la fecha y el destinatario
publico o privado de los mismos.

Los servicios efectuados se acreditaran mediante certificados expedidos o visados por el
6rgano competente de los mismos cuando la destinataria sea una entidad del sector publico;
cuando la destinataria sea una compradora privada, mediante un certificado expedido por esta o,
a falta de este certificado, mediante una declaracion de la persona licitadora acompariada de los
documentos obrantes en poder del mismo que acrediten la realizacidn de la prestacion.

En caso de que la persona licitadora hubiera participado como subcontratista en licitaciones
anteriores, podra acreditar su solvencia técnica o profesional mediante los certificados de buena
ejecucion de subcontratistas que se hubiesen expedido al efecto.

Se exige que el importe anual acumulado sin incluir impuestos en el afio de mayor ejecucion
sea igual o superior al 50 % de su valor estimado anual, en servicios de igual o similar naturaleza
que los que constituyen el objeto del contrato, en el presente la cuantia de 934.728,12 euros.

Sistema para determinar que un trabajo o servicio es de igual o similar naturaleza al que
constituye el objeto del contrato:
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Para determinar que un trabajo o servicio es de igual o similar naturaleza al que constituye el
objeto del contrato, se atenderd a los tres primeros digitos de los respectivos cddigos de la CPV o si
se comprueba mediante el certificado correspondiente que los trabajos realizados son de igual o
similar naturaleza en caso de no existir correspondencia con los tres primeros digitos de sus
respectivos codigos CPV.

El periodo para tener en consideracion los servicios realizados serd el de los TRES ultimos
afios, para garantizar un nivel adecuado de competencia.

La exigencia de una relacidn de los principales servicios de igual o similar naturaleza responde
a lo previsto expresamente en el articulo 90.1.a) de la LCSP, que establece como uno de los medios
validos para acreditar la solvencia técnica en contratos de servicios la presentacion de los trabajos
realizados en los ultimos afios, indicando su importe, fecha y destinatario, ya sea publico o
privado. Este mecanismo permite al érgano de contratacion comprobar que el licitador ha
ejecutado previamente prestaciones comparables en complejidad, escala y contenido técnico. En
un contrato como el presente —de elevada complejidad operativa y tecnoldgica, con obligaciones
de gestion integral 24/7, control de accesos, interoperabilidad de sistemas y mantenimiento
evolutivo—, la experiencia previa en servicios similares constituye un elemento objetivo esencial
para garantizar la correcta ejecucion.

Asimismo, el articulo 74.2 LCSP exige que los requisitos de solvencia estén vinculados al
objeto y sean proporcionales, de manera que solo se soliciten aquellas garantias que resulten
indispensables para asegurar la aptitud del contratista para prestar el servicio requerido. En este
caso, la naturaleza del contrato —una concesiéon de servicios con riesgo operacional y
responsabilidad plena sobre la operatividad del sistema habilitante del acceso— exige acreditar
una trayectoria previa en la gestion de servicios tecnoldgicos de similar complejidad,
especialmente en entornos de alta disponibilidad, tratamiento masivo de datos, validaciones de
acceso, control de aforos y atencién multicanal. La experiencia demostrable mediante contratos
anteriores de caracteristicas analogas constituye, por tanto, un indicador directamente
relacionado con la fiabilidad, eficacia y capacidad técnica del licitador.

Finalmente, este requisito es plenamente compatible con el principio de concurrencia, ya que
se limita a exigir un numero razonable de servicios previos analogos, sin introducir barreras
desproporcionadas ni condiciones que favorezcan practicas restrictivas. La LCSP contempla esta
exigencia como el medio ordinario y mas habitual para acreditar la solvencia técnica en los
contratos de servicios, precisamente porque proporciona una verificacion objetiva de que el
operador econdmico tiene la experiencia minima necesaria para asumir un contrato de estas
caracteristicas, sin invadir la fase de valoracién de ofertas propia del articulo 145 LCSP.

2. La empresa licitadora deberd indicar el personal técnico o las unidades técnicas, integradas
0.No en su organizacidn, que participaran en la ejecucion del contrato, con especial referencia a los
técnicos sefialados en el apartado 11.4 del PPT, exigiéndose para ello un equipo minimo
compuesto por un (1) Jefe de Proyecto, un (1) Analista Funcional, un (1) Programador, un (1)
Técnico en Sistemas, un (1) Disefiador web y un (1) Gestor contable, todos ellos con titulacion
adecuada y suficiente, debiendo contar al menos con las siguientes titulaciones: el Jefe de
Proyecto debera poseer Licenciatura o Ingenieria Superior en Informatica o Telecomunicaciones;
el Analista Funcional, Licenciatura o Ingenieria Superior en Informatica; el Programador,
Diplomatura o Ingenieria Técnica en Informatica; el Técnico en Sistemas, Diplomatura o Ingenieria
Técnica en Informatica o Telecomunicaciones; el Disefiador web, Licenciado, Graduado,
Diplomado o Técnico de ciclo formativo superior en Informatica con formacion especifica en la

20

BEATRIZ MARIA GIRELA MUNOZ 23/03/2026 19:11:24 PAGINA: 20/32

VERIFICACION NJyGw35HgREwW85V634ySz4xi6rpodw https://ws050.juntadeandalucia.es/verificarFirma/




materia y el Gestor contable: Grado en Contabilidad y Finanzas, Grado o Licenciatura en
Administracién y Direccién de Empresas (ADE), Grado o Licenciatura en Economia, Grado en
Gestion y Administracion Puablica, Grado en Empresas y Tecnologia, Técnico Superior en
Administracién y Finanzas o en Contabilidad y Finanzas y Técnico en Gestion Administrativa;
debiendo ademas acreditar todos los integrantes del equipo una experiencia minima de un (1) afio
en tareas de la misma o similar naturaleza, en el ambito publico o privado, especificando el grado
de implicacion en los trabajos realizados.

La exigencia de un equipo técnico minimo como criterio de solvencia técnica se fundamenta
en el articulo 90.1.b) de la LCSP, que permite acreditar la solvencia en los contratos de servicios
mediante la indicacién del personal técnico o de las unidades técnicas que participaran en la
ejecucion, siempre que dicho requisito esté vinculado al objeto del contrato y sea proporcional al
mismo. En este caso, el contrato presenta una elevada complejidad técnica y operativa, al integrar
funciones esenciales como la explotacion ininterrumpida 24/7 del sistema habilitante del derecho
de acceso, la gestidn y validacion de titulos, el control de aforos, la trazabilidad operativa, la
interoperabilidad entre canales, la atencién multilinglie permanente y el mantenimiento integral y
evolutivo del ecosistema tecnoldgico. La adecuada prestacion del servicio depende de manera
directa de la cualificacién y especializacion del personal responsable, lo que justifica la
determinacién de perfiles y titulaciones minimas.

Asimismo, los articulos 74.2 y 76 LCSP establecen que los requisitos de solvencia técnica
deben ser proporcionales, vinculados al objeto y pueden incluir la identificacion de la cualificacion
profesional del personal responsable de la ejecucidn, especialmente en contratos cuya
complejidad técnica haga determinante la capacidad del equipo humano adscrito. El servicio
objeto de concesion presenta riesgos operativos relevantes y exige conocimientos altamente
especializados en areas como sistemas informaticos, analisis funcional, tratamiento de datos,
disefio web, ciberseguridad y gestion econdmica vinculada a liquidaciones interadministrativas.
Garantizar que el licitador dispone de profesionales con formacion y experiencia minima
constituye, por tanto, un requisito estrictamente necesario para asegurar la continuidad y calidad
del servicio publico.

Finalmente, la exigencia de este equipo minimo no constituye una restriccion injustificada de
la concurrencia, sino un medio legal y proporcionado para asegurar que los licitadores poseen las
capacidades reales para ejecutar un servicio de caracter critico y estratégico.

Cuando la persona contratista sea una empresa de nueva creacién -antigiiedad inferior a
cinco afios-, su solvencia técnica o profesional se acreditard por el medio previsto en el apartado 2,
sin que en ningun caso sea aplicable lo establecido en el apartado 1, relativo a la ejecucidn de un
numero determinado de servicios.

3. Otros medios de prueba de solvencia técnica o profesional

Se requiere que los licitadores acrediten la posesidn de sistemas de gestidn certificados en
materia de calidad y de seguridad de la informacién. Dichos certificados deberan encontrarse
plenamente vigentes en la fecha limite de presentacidn de ofertas y su alcance debera abarcar de
forma expresa las actividades, servicios y productos que constituyen el objeto del contrato.

« Certificacién 1SO 9001 relativa a sistemas de gestion de la calidad, o norma equivalente,
cuyo ambito de aplicacion comprenda la actividad objeto del contrato.

«+ Certificacion ISO/IEC 27001 relativa a sistemas de gestion de la seguridad de la
informacién, o norma equivalente.
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Las certificaciones presentadas deberan estar expedidas por entidades acreditadas y
mantenerse en vigor durante toda la fase de licitacién, constituyendo un requisito indispensable
para la admision de la oferta.

La exigencia de que los licitadores dispongan de certificaciones 1ISO 9001 e ISO/IEC 27001 esta
plenamente justificada porque el contrato implica la gestion integral de un sistema critico para el
acceso al Conjunto Monumental de la Alhambra y Generalife, que maneja grandes volimenes de
informacion, incluidos datos personales, y cuya continuidad y fiabilidad son esenciales para un
servicio publico de enorme impacto. Estas certificaciones garantizan que el adjudicatario cuenta
con procedimientos auditados de calidad y seguridad de la informacidn, lo que reduce riesgos
operativos, asegura la proteccion de los datos y garantiza una prestaciéon homogénea, estable y
conforme al RGPD.

Ademas, el requisito es proporcional y no discriminatorio, ya que esta directamente vinculado
al objeto del contrato (arts. 87 y 89 LCSP), admite normas equivalentes (art. 90 LCSP) y responde a
la necesidad de asegurar que Unicamente operadores con sistemas de gestion maduros puedan
prestar un servicio cuya interrupcion generaria un grave perjuicio publico. En suma, se trata de una
exigencia técnica necesaria, razonable y adecuada al nivel de riesgo y complejidad del servicio.

La naturaleza del contrato exige una capacidad técnica sélida en tres planos distintos y
complementarios: experiencia previa relevante, recursos humanos adecuados y sistemas de
gestion certificados. Cada uno de estos elementos cubre una dimensién diferente del riesgo y de la
complejidad de la prestacion, que abarca desde la gestion operativa de un sistema critico de
acceso hasta la administracion segura de datos personales y la atencién a millones de usuarios. La
sola concurrencia de uno o dos de estos aspectos no permite asegurar, por si misma, que el
licitador dispone de los medios necesarios para desarrollar todas las funciones del servicio con las
garantias exigibles; por ello, resulta imprescindible exigirlos de forma acumulativa.

La acreditacion de servicios similares garantiza conocimiento practico y experiencia
especifica; la identificacion del personal técnico asegura la disponibilidad real de los recursos
humanos capacitados para ejecutar el contrato; y las certificaciones 1SO 9001 e ISO/IEC 27001
aportan garantias adicionales sobre la calidad de los procesos y la seguridad de la informacion,
esenciales en un entorno de alta sensibilidad operativa y de proteccion de datos. Dado que cada
requisito responde a una finalidad distinta y necesaria para la adecuada ejecucion del contrato, su
exigencia conjunta es proporcional, coherente con los articulos 74, 87 y 90 de la LCSP y adecuada
para asegurar que el futuro concesionario cuenta con una solvencia integral y no meramente
parcial.

10. CRITERIOS DE ADJUDICACION DEL CONTRATO

Esta agencia administrativa ha considerado establecer unos criterios de adjudicacién
sometidos a juicios de valor y de férmulas basados en el principio de mejor relacién calidad-precio
en los tres lotes, conforme a lo establecido en el articulo 145 de la LCSP.

El detalle completo de los criterios de adjudicacidn, asi como los baremos, subcriterios y
reglas utilizadas para asignar las puntuaciones, se encuentra descrito en el Anexo | del PCAP. Los
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licitadores deberan consultar dicho Anexo para conocer exactamente cémo se valoraran sus
ofertas.

A. La propuesta de criterios de adjudicacién ponderables en funcién de un juicio de valor,
en su conjunto, se valorara hasta un maximo de 49 puntos segun el siguiente detalle:

1. Propuesta de los requisitos técnicos especificos y plan de seguridad integral y prevencion
de delitos. Hasta un maximo de 16 puntos.

El criterio A.1 (hasta 16 puntos) evalGa calidad, coherencia, solidez y adecuacion de la
propuesta presentada por el licitador para garantizar la correcta prestacién del servicio publico
concesionado, la continuidad operativa del sistema habilitante del derecho de acceso y la
proteccion integral del servicio frente a riesgos técnicos, operativos y de seguridad. La valoracién
se realizard atendiendo, de forma conjunta e integrada, a los siguientes aspectos:

1. Arquitectura técnica, infraestructura y continuidad del servicio
2. Seguridad informatica, ciberseguridad y proteccion de datos
3. Prevencion de fraudes, delitos y riesgos operativos

La valoracidn cualitativa de la propuesta técnica y del plan de seguridad integral y prevencion
de delitos se ampara en el art. 145.2 LCSP, que permite incluir criterios no automaticos vinculados
a la mejor relacion calidad-precio, cuando la calidad técnica de la solucién pueda afectar de forma
significativa a la ejecucidn del contrato. Dada la naturaleza del servicio —explotacién operativa
24/7 del sistema habilitante del derecho de acceso, con exigencias de continuidad,
interoperabilidad y resiliencia— resulta imprescindible ponderar mediante juicio técnico la
calidad, coherenciay solidez de las medidas propuestas por cada licitador.

El criterio se vincula directamente al objeto del contrato y a sus riesgos criticos, al evaluar de
forma conjunta: (1) arquitectura técnica, infraestructura y continuidad del servicio; (2) seguridad
informatica, ciberseguridad y proteccion de datos; y (3) prevencion de fraudes, delitos y riesgos
operativos. Estos vectores inciden de modo determinante en la correcta prestacion del servicio
concesional, por lo que su evaluacion cualitativa es adecuada y proporcional conforme a la LCSP,
evitando ademas solapamientos con la solvencia (umbral de acceso) y concentrando la
puntuacién en la calidad futura de la ejecucidn, tal y como exige la doctrina y guias practicas sobre
criterios de adjudicacion.

La configuracion “hasta 16 puntos” garantiza una ponderacidn significativa pero equilibrada
del componente técnico-preventivo frente a otros criterios, reforzando la seguridad del servicio
publico, la continuidad operativa y la proteccién frente a ciberamenazas y fraudes, sin introducir
elementos discriminatorios ajenos al objeto del contrato. De este modo, el érgano de contratacion
orienta la adjudicacion a la mejor relacion calidad-precio y a la mitigacion de riesgos inherentes a
un sistema critico de acceso y control de aforos.

2. Propuesta sobre el objeto y requisitos minimos de la oferta. Hasta un maximo 6 puntos.

Se evaluara la calidad y adecuacion técnica de la solucién propuesta segun los requisitos del
PPT, atendiendo al grado de cumplimiento, detalle, solvencia y funcionalidad de aspectos como
las modalidades de venta y la plataforma web (incluida su accesibilidad mediante una URL
operativa), los paneles informativos y maquinas de devoluciéon de cambio adicionales a los
minimos exigidos, y el sistema que garantice la trazabilidad de las operaciones y la gestion de
incidencias.
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La oferta debera incluir una URL plenamente operativa desde la apertura del sobre n° 2 hasta
la apertura del sobre n° 3, cuya ausencia o inaccesibilidad supondra la asignacién de 0 puntos en
este criterio.

En este contrato de concesién —que integra sistemas tecnoldgicos criticos de venta, control
de accesos, trazabilidad operativa y gestion de incidencias— resulta esencial verificar, mediante
juicio de valor, el grado de cumplimiento, detalle y funcionalidad de la solucién ofrecida,
incluyendo: (i) las modalidades de venta y su integracion en la plataforma web; (ii) la accesibilidad
de dicha plataforma, cuya verificacidn exige la aportacién de una URL operativa; (iii) los paneles
informativos y maquinas de devolucion de cambio adicionales a los minimos exigidos; y (iv) el
sistema propuesto para garantizar la trazabilidad completa de las operaciones. Todos estos
aspectos estan directamente vinculados al objeto del contrato, y su evaluacion anticipada permite
asegurar que la oferta sea técnicamente viable y adecuada.

El requisito adicional de aportar una URL plenamente operativa desde la apertura del sobre n°
2 hasta la apertura del sobre n° 3 se configura como una medida objetiva y proporcionada para
verificar la real operatividad, accesibilidad y formato de la solucién propuesta, evitando ofertas
meramente declarativas. Su ausencia o inaccesibilidad implica la imposibilidad de valorar el
contenido técnico y funcional de la propuesta, lo que justifica la asignacién de 0 puntos en este
criterio, en coherencia con los principios de transparencia, igualdad y vinculacion al objeto del
contrato exigidos por el articulo 145 de la LCSP.

3. Propuesta de mejora de los dispositivos de control de accesos, tornos y dispositivos
manuales de validacién. Hasta un maximo 6 puntos.

Se valorara la calidad y el alcance de las mejoras que el licitador proponga para los portillos
automatizados y los dispositivos de validacion, fijos y moéviles, siempre que sean plenamente
compatibles con el sistema oficial de control de accesos del Patronato. La evaluacion atendera al
incremento de prestaciones respecto a los minimos exigidos —incluyendo velocidad, autonomia,
robustez, usabilidad y operatividad en exteriores—, a la incorporacién de tecnologias avanzadas
que agilicen el acceso o aumenten la fiabilidad, a la optimizacion operativa para el personal y la
gestion de flujos de visitantes, y a la calidad técnica y adecuacién al entorno, valorando la
durabilidad, mantenimiento e integracidn estética y funcional de los equipos.

En un contrato donde el sistema de control de accesos constituye un componente critico del
servicio publico —tanto por su impacto operativo como por su funcién de ordenacion y
seguridad— resulta necesario evaluar, mediante juicio de valor, el alcance y calidad de las mejoras
ofrecidas por los licitadores en los dispositivos automaticos y manuales de validacion.

Estas mejoras estan directamente vinculadas al objeto del contrato, ya que los tornos,
portillos automatizados y dispositivos méviles de validacién determinan la velocidad, fiabilidad y
control del acceso publico al Conjunto Monumental. La evaluacién cualitativa permite apreciar
incrementos de prestaciones respecto a los minimos exigidos —velocidad, autonomia, robustez,
usabilidad y operatividad en exteriores— asi como la incorporacion de tecnologias avanzadas que
agilicen el flujo de visitantes, refuercen la fiabilidad del sistema y faciliten la labor del personal del
Patronato. Este enfoque cumple los criterios de proporcionalidad e idoneidad del articulo 145
LCSP, al centrarse Gnicamente en elementos que repercuten de forma directa en la calidad de la
prestacion del servicio.
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Asimismo, la valoraciéon de aspectos como la durabilidad, mantenimiento, integracion
estética y funcional de los dispositivos resulta especialmente relevante en un entorno patrimonial
de alta proteccidn, donde la tecnologia debe armonizar con el espacio y garantizar continuidad
operativa en todo momento. Este criterio, limitado a un maximo de 6 puntos, ofrece una
ponderacion equilibrada y no discriminatoria, incentivando propuestas que aporten un valor
afiadido real sin restringir la concurrencia. Con ello, el 6rgano de contratacién orienta la
adjudicacion hacia soluciones técnicamente superiores y plenamente compatibles con el sistema
oficial del Patronato, en coherencia con los fines de la LCSP.

4. Organizacion del servicio y equipo adscrito. Hasta un maximo de 6 puntos.

Este criterio valora la calidad y especializacion del equipo que el licitador propone para la
explotacion del sistema y la prestacion del soporte in situ, asi como la solidez de la organizacién
operativa del servicio. Se analiza si la propuesta describe de forma clara la composicion del
equipo, diferenciando perfiles, niveles de dedicacion y disponibilidad, junto con la experiencia,
formacion y competencias especificas de cada miembro en relacion con el objeto del contrato.

También se evalla la definicidn precisa de las funciones asignadas a cada integrante,
especialmente en tareas clave como soporte técnico y funcional, configuracién y mantenimiento
del sistema, asistencia a usuarios, resolucion de incidencias y coordinacién del servicio. Ademas,
se valoraran las mejoras que superen los minimos establecidos en el PPT, particularmente
aquellas que refuercen la especializacion, la capacidad de respuesta, la atencién personalizada, la
organizacion operativa y la continuidad del servicio.

La valoracién de la calidad y especializacion del equipo propuesto, asi como de la
organizacion operativa del servicio, se ampara en el art. 145.2 de la LCSP, que permite incluir
criterios cualitativos de adjudicacion vinculados a la mejor relacién calidad-precio, especialmente
cuando la organizacién, cualificacion y experiencia del personal adscrito al contrato pueden influir
de modo significativo en la correcta ejecucion del servicio publico. El precepto contempla
expresamente la posibilidad de valorar la estructura, capacidades y organizacién del equipo
asignado siempre que la calidad del mismo impacte en la prestacion del servicio, tal como sucede
en este contrato.

El contrato exige una explotacion operativa continua 24/7, soporte in situ, resolucién de
incidencias, mantenimiento del sistema habilitante del acceso, coordinacién funcional y asistencia
a usuarios. Estas funciones requieren un equipo estable, especializado y con una organizacién
clara, por lo que resulta esencial evaluar la coherencia, claridad y solidez de la propuesta de cada
licitador: composicidn del equipo, perfiles, dedicacidn, disponibilidad, experiencia y competencias
especificas. La evaluacion por juicio de valor permite apreciar diferencias cualitativas reales entre
las ofertas en aspectos no evaluables mediante férmula automatica, en plena conformidad con el
art. 145 LCSP.

Finalmente, este criterio es proporcional y plenamente vinculado al objeto del contrato, al
centrarse en la calidad del equipo que ejecutara tareas criticas como soporte técnico y funcional,
configuracién del sistema, mantenimiento, gestiéon de incidencias y coordinacién operativa.
Asimismo, la ponderacion asignada (hasta 6 puntos) incentiva la presentacién de mejoras sobre
los minimos del PPT, reforzando la capacidad de respuesta, la especializacion y la continuidad del
servicio, sin restringir la concurrencia ni duplicar exigencias de solvencia técnica.

5. Propuesta de soporte a través de un servicio de Contact Center. Hasta un maximo de 6
puntos.
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Este criterio evalla la calidad y eficacia operativa del servicio de Contact Center propuesto
por el licitador, tanto para la atencion a visitantes como para el soporte en la venta telefénica y la
atencidn telematica. Se analiza si la oferta describe con claridad la estructura del equipo —
incluyendo numero de agentes, perfiles y experiencia—, la planificacion de turnos y la cobertura
horaria necesaria para garantizar un servicio ininterrumpido 24/7. También se valoran los procesos
de atencidn al usuario, entre ellos los protocolos de recepcion, clasificacidn, escalado y resolucion
de incidencias, asi como los procedimientos de registro, gestion y cierre de solicitudes.

Asimismo, se examinan los protocolos de derivacién interna y hacia el personal del PAG, junto
con la incorporacion de herramientas tecnoldgicas propias de un Contact Center profesional —
ticketing, chat en vivo, mensajeria integrada, grabacion, métricas, IA, entre otras— que mejoren la
eficiencia y la calidad del servicio. Se otorgara especial puntuacion a las propuestas que superen
los minimos del PPT, aportando mejoras sustanciales en rapidez de respuesta, personalizacion de
la atencién y capacidad de resolucion efectiva.

El Contact Center constituye un componente esencial del sistema habilitante del derecho de
acceso, ya que soporta la atencion a visitantes, la informacion al usuario, la gestion de solicitudes
y la venta telefénica y telematica, funciones cuya calidad futura solo puede evaluarse mediante
juicio de valor.

Este criterio esta directamente vinculado al objeto del contrato, ya que la atencion 24/7
constituye una obligacion esencial en un servicio publico de alta demanda y proyeccion
internacional. Por ello, resulta necesario evaluar la estructura del equipo (nimero de agentes,
perfiles, experiencia), la planificacién de turnos, la cobertura horaria, asi como los protocolos
operativos de recepcidn, clasificacion, escalado y resolucién de incidencias. Asimismo, la
valoracién de los procesos de registro, ticketing, gestion y cierre de solicitudes, junto con los
protocolos de derivacion interna y hacia el personal del PAG, refleja elementos que, conforme al
art. 145 LCSP, no pueden cuantificarse mediante férmulas automaticas y requieren evaluacion
técnica cualitativa.

Finalmente, el criterio es proporcional y no restrictivo de la concurrencia, al centrarse en
mejoras que superan los minimos del PPT y que repercuten directamente en la calidad de la
prestacion: rapidez de respuesta, personalizacion de la atencidn, herramientas tecnoldgicas
propias de un Contact Center profesional (ticketing, chat, mensajeria, métricas, IA) y capacidad de
resolucion efectiva. Su ponderacidn limitada (hasta 6 puntos) garantiza un equilibrio adecuado
dentro del conjunto de criterios de adjudicacion, orientando la valoracidén hacia soluciones que
aseguren mayor eficiencia, fiabilidad y calidad del servicio, conforme a los principios del art. 145
LCSP.

6. Propuesta de Formacion y Transferencia Tecnoldgica. Hasta un méximo 5 puntos.

Este criterio valora de forma global la solidez y utilidad de la propuesta de formacién y
transferencia tecnoldgica del licitador. Se analiza si la oferta incluye un plan de formacién inicial
adaptado a los distintos perfiles del PAG, asi como un plan de formacion continua que garantice la
actualizacién del personal ante nuevas funcionalidades o cambios tecnoldgicos. También se
examina la calidad y variedad de los materiales de apoyo —manuales, guias, videos y
documentacidn técnica— para asegurar un aprendizaje eficaz y accesible.

Ademas, se evallan los mecanismos de transferencia tecnoldgica destinados a dotar al PAG
de autonomia en la gestion del sistema, asegurando la interoperabilidad y la simplificacion de
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trdmites. Finalmente, la claridad, exhaustividad y aplicabilidad practica de toda la documentacién
aportada constituyen un elemento clave para valorar el alcance real de la propuesta.

En un contrato de elevada complejidad técnica, donde el éxito de la explotacion del sistema
habilitante del acceso depende en gran medida de la capacitacion real del personal del PAG,
resulta indispensable valorar, mediante juicio de valor, la solidez, claridad y utilidad de los planes
de formacidn inicial y continua propuestos por los licitadores.

Este criterio estd directamente vinculado al objeto del contrato, ya que la adecuada
utilizacion, configuracién y supervision del sistema tecnoldgico requiere que el personal del
Patronato cuente con conocimientos actualizados en sus distintas funcionalidades. Por ello, se
analiza la adaptacion del plan a los diversos perfiles profesionales, la existencia de formacion
continua ante mejoras y evoluciones del sistema y la calidad de los materiales de apoyo
(manuales, guias, videos, documentacion técnica). La LCSP permite valorar este tipo de criterios
cuando afectan de manera significativa a la calidad del servicio, tal como reconoce la préctica
administrativa sobre los criterios cualitativos de adjudicacion.

Finalmente, la transferencia tecnoldgica constituye un elemento esencial en un contrato. La
valoracidén de los mecanismos de transferencia —orientados a dotar al PAG de autonomia real,
interoperabilidad y simplificacion de procesos— es, por tanto, proporcional y necesaria. La
ponderacion maxima de 5 puntos mantiene un equilibrio adecuado dentro del conjunto de
criterios, incentivando propuestas que mejoren la capacidad interna del Patronato sin restringir la
concurrencia ni duplicar las exigencias de solvencia.

7. Propuesta de procedimientos de liquidacion y auditoria anual. Hasta un maximo de 4
puntos.

Este criterio evalla la calidad y solidez técnica de la propuesta presentada por el licitador
para definir los procedimientos de liquidacion econémica y la auditoria anual del sistema, de
acuerdo con el apartado 9 del PPT. Se analiza si la oferta establece con claridad procesos
diferenciados para la liquidacion segin el origen de las ventas —canal online, TPV auto y taquilla
presencial— y si dichos mecanismos son fiables, verificables y plenamente adaptados a la
operativa del PAG. También se valora que los procedimientos descritos garanticen trazabilidad,
coherencia de datos y una gestion econémica transparente.

Asimismo, se examina la calidad del modelo de auditoria anual propuesto, incluyendo su
capacidad para validar la fiabilidad del sistema, detectar incidencias o desviaciones y proponer
mejoras. La existencia de un sistema estructurado de evaluacién, con indicadores, métricas,
informes y procesos de revisién periddica, constituye otro elemento clave. Se otorgard una
valoracién superior a las ofertas que incorporen mejoras significativas respecto a los minimos
exigidos, especialmente en automatizacion, seguridad de los procesos y control operativo.

Este contrato exige al concesionario la gestion de operaciones econdmicas diferenciadas
segun canal de venta —online, TPV auto y taquilla presencial— y su correspondiente liquidacion
conforme al apartado 9 del PPT, lo que implica la necesidad de valorar mediante juicio técnico la
claridad, precision y robustez de los procedimientos propuestos.

El criterio esta directamente vinculado al objeto del contrato, ya que la gestion del sistema
habilitante del derecho de acceso incluye la obligacién de garantizar trazabilidad, coherencia de
datos y transparencia econémica en todas las operaciones. Evaluar la fiabilidad de los procesos
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descritos por el licitador —incluyendo conciliacidon multicanal, verificacion de ingresos, control
operativo y validacién de datos— es esencial para asegurar que la gestiéon econémica cumpla con
los estandares de seguridad y precisidén que requiere un servicio plblico concesional. Asimismo, la
valoracion del modelo de auditoria anual permite medir la capacidad del licitador para detectar
incidencias, identificar desviaciones y proponer mejoras, elementos que la LCSP reconoce como
criterios cualitativos validos al incidir en la calidad futura de la prestacién.

La ponderacién maxima de 4 puntos resulta proporcionada y no restrictiva de la concurrencia,
al centrarse en mejoras que superan los minimos del PPT, tales como la automatizacién de
controles, la seguridad de los procesos, la inclusion de indicadores y métricas o la definicion de
ciclos de revision periddica. Este criterio permite discriminar razonablemente entre ofertas segun
la solidez técnica real de sus propuestas de control econémico y auditoria, sin duplicar exigencias
de solvencia y orientando la adjudicacién hacia la mejor relacién calidad-precio, conforme a los
principios del art. 145 LCSP.

La propuesta de criterios de adjudicacién ponderables de forma automatica mediante
formulas se valorara hasta un maximo de 51 puntos en funcién de los siguientes criterios:

1. Proposicién econémica: hasta 42 puntos.

A la oferta econdmica (canon anual de explotacion) se le asigna un maximo de 42 puntos. Para
la valoracion de este apartado se otorgara la maxima puntuacion a la oferta con un canon anual de
explotacion de mayor importe, con un minimo de 50.000,00 euros.

El resto de las ofertas se valorara de forma proporcional y se excluird aquella oferta que
ofrezca un canon inferior al minimo establecido.

2. Otros criterios sometidos a férmulas:

2.1 ldiomas. Hasta 4 puntos.
2.1.1 Idiomas adicionales del servicio de atencidn telefénicay chat on-line: hasta 2 puntos.

Se valorara los idiomas chino y drabe, adicionales a los exigidos en el apartado 5.3 del PPT
respecto de la atencidn telefénica y chat on-line.

2.1.2 Idiomas adicionales en la web de venta de entradas: hasta 2 puntos.

Se valorara los idiomas chino y arabe, adicionales a los exigidos en el apartado 5.3 del PPT
respecto de la web de venta de entradas.

La valoracidén automatica de los idiomas adicionales ofrecidos para el servicio de atencién
telefénica y chat on-line y en la web de venta de entradas se fundamenta en el articulo 145.3 de la
LCSP, que permite establecer criterios evaluables mediante formulas siempre que se basen en
pardmetros objetivos, cuantificables y directamente vinculados a la calidad del servicio. En este
caso, la atencién al visitante constituye una parte esencial del objeto del contrato, y la ampliacion
de idiomas —en concreto, chino y drabe— mejora de forma verificable la accesibilidad, la
capacidad de atencidn al turismo internacional y la calidad global del servicio, sin requerir
valoracion subjetiva.

Este criterio es proporcional y plenamente vinculado al objeto del contrato, dado que el
Conjunto Monumental recibe un volumen significativo de visitantes internacionales y la
ampliacién idiomatica tiene un impacto directo en la experiencia del usuario y en la eficacia del
servicio de soporte. La exigencia de idiomas adicionales, siempre como mejora sobre los minimos
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establecidos en el PPT, permite discriminar objetivamente entre ofertas mediante un sistema de
puntuacién automatico —presencia/ausencia— compatible con los principios de igualdad y
transparencia del procedimiento.

Finalmente, el criterio no introduce restricciones a la concurrencia, dado que su valoracion es
puramente objetiva, se asigna mediante formula simple y su ponderacidn (hasta 2 puntos cada
uno) resulta equilibrada dentro del conjunto de criterios. Con ello se incentiva la mejora real de un
elemento clave para la atencion al publico internacional, sin duplicar requisitos de solvencia ni
interferir en otros criterios cualitativos del procedimiento.

2.2. Prevencion de delitos: Certificado UNE 19601:2017, o similar: 5 puntos.

Se valorard la implantaciéon de sistemas de gestion de compliance penal acreditados
mediante certificacion UNE 19601:2017 o mediante otros medios equivalentes debidamente
justificados, con un ambito de aplicacién relacionado con el objeto del contrato.

La inclusion de este criterio se fundamenta en el articulo 145.2 de la LCSP, que permite valorar
criterios cualitativos relacionados con la mejor relacién calidad-precio, siempre que estén
directamente vinculados al objeto del contrato y puedan influir significativamente en su correcta
ejecucion. El sistema de gestion de compliance penal conforme a la UNE 19601:2017 constituye un
mecanismo reconocido de prevencidn, deteccidn y respuesta ante riesgos de naturaleza penal,
plenamente relevante en un contrato de concesion que gestiona operaciones econémicas, datos
personales, validaciones de acceso y procesos criticos de control, ambitos en los que la calidad del
sistema de cumplimiento afecta directamente a la seguridad juridica y operativa de la prestacion.

Este criterio se encuentra ademas vinculado al objeto del contrato, en la medida en que la
prestacion incluye operaciones de liquidacion econdmica, gestion de datos, registro de
incidencias, control de accesos y trazabilidad de operaciones, donde la prevencién de delitos —
especialmente fraudes, manipulaciones o accesos indebidos— resulta esencial para garantizar la
integridad del servicio publico. La LCSP permite la valoracidn de aspectos cualitativos relativos a la
organizacion vy fiabilidad del licitador cuando impactan en la calidad futura de la ejecucidn, tal
como recoge la practica administrativa en relacién con los criterios de adjudicacion del art. 145.2.

La ponderacion asignada (hasta 5 puntos) es proporcionada y no restrictiva de la
concurrencia, puesto que no exige la certificacion como requisito obligatorio, sino que valora
como mejora la existencia de sistemas de gestion de compliance penal acreditados o medios
equivalentes debidamente justificados, conforme al principio de equivalencia reconocido por la
normativa europea y nacional en materia de certificaciones. Este enfoque incentiva la adopcién de
mecanismos avanzados de control y seguridad sin limitar la participacion, favoreciendo ofertas
que aporten mayor robustez juridica y operativa al servicio concesional.

Tanto la graduacién de la puntuacién en los juicios de valor; las formulas de reparto de la
puntuacion correspondiente a los criterios valorados mediante férmulas; asi como la forma de
presentar la oferta por parte de las empresas interesadas, se detallan y se establecen en el Pliego
de Cladusulas Administrativas Particulares.

11. CONDICIONES ESPECIALES

Para el establecimiento de las condiciones especiales de ejecucidn se ha tomado de referencia
la “Guia para la inclusién de cldusulas sociales y medioambientales en la contratacidn de la Junta
de Andalucia”, que se apoya en la orientacidn de la contratacion publica dimanante de la Directiva
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2014/24/UE, de 26 de febrero de 2014. Esta Directiva requiere a los Estados la adopcién de medidas
efectivas para garantizar el cumplimiento de los compromisos sociales legal y convencionalmente
establecidos. Esta nueva concepcién de la contratacion publica ha sido recogida en la Ley 9/2017,
de 8 de noviembre, de Contratos del Sector Publico, por la que se traspone al ordenamiento
juridico espafiol la Directiva citada, y en este marco general se ha optado en este expediente por
establecer unos criterios de caracter social y de caracter medioambiental:

Condicidn especial en materia social:

El PAG podra comprobar el estricto cumplimiento de los pagos que la persona contratista ha
de hacer a los trabajadores que participan en la ejecucién del contrato.

A tal efecto, se establece la siguiente condicidon especial de ejecucién con el caracter de
esencial, cuyo incumplimiento, sera causa de resolucion del contrato:

- El adjudicatario debera estar al corriente de pago de las ndminas del personal que participe
en la ejecucion del contrato. Se considerara que se incumple la citada condicién cuando se
produzca un retraso o impago en el abono de las néminas en mas de dos meses. A tal efecto, el
Patronato podra exigir, junto a la factura mensual el envio de certificacion acreditativa de que
el contratista se encuentra al corriente en el pago de las néminas de los trabajadores que
ejecuten el contrato, emitida por el representante legal de la empresa.

Condicién especial en materia medioambiental:

La empresa adjudicataria se compromete a que toda la documentacién generada en el
marco del con-trato sera enviada preferentemente en soporte informatico. La documentacion
que sea necesaria imprimir, si no hubiera problemas de legibilidad, se imprimira a doble cara, y
utilizando papel 100 reciclado o procedente de bosques gestionados de forma sostenible
verificados (FSC, PEFC o equivalente), y preferentemente en monocromo (blanco/negro)

Puesto que la ejecucion del contrato implica la cesién de datos por parte del 6rgano de
contratacion a la persona contratista se incluye la condicién especial de ejecucion de la obligacidn
de la persona contratista de someterse a la normativa nacional y de la Unidn Europea en materia
de proteccion de datos, indicandose que esta obligacion tiene el caracter de obligacion
contractual esencial de conformidad con lo dispuesto en la letra f) del apartado 1 del articulo 211
de la LCSP.

12. TRATAMIENTO DE DATOS PERSONALES

Puesto que la ejecucion del contrato requiere el tratamiento por la persona contratista de
datos personales por cuenta de la persona responsable del tratamiento, la persona contratista
debera tratar los datos personales de los cuales la entidad contratante es responsable de la
manera que se especifica en el punto 10 del Anexo | del PCAP, que describe en detalle los datos
personales a proteger, el tratamiento a realizar y las medidas a implementar, asi como la finalidad
para la cual se cederan los datos personales al amparo de lo dispuesto en los articulo 116.1y 122.2
a) de la LCSP.

El tratamiento consistira en la recogida y gestion de los datos derivados de la implantacion
del sistema de reserva y venta de entradas, en las distintas modalidades de venta:

a) Venta informatizada por las taquillas y TVR’s en el recinto, con posibilidad de pago con
tarjeta de crédito.
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b) Venta informatizada por las taquillas y TVR’s instaladas en dependencias fuera del recinto,
conectadas con el sistema.

d) Venta por teléfono a particulares.

c) Venta y reserva por Internet para Organizaciones de Servicios Turisticos, autorizadas por el
PAG, a través de una plataforma web de venta de entradas.

e) Venta por Internet a particulares, a través de una plataforma web de venta de entradas.

f) Venta y reserva de entradas a particulares a través de aplicaciones mdviles para teléfonos
inteligentes (Smartphone, tabletas y similares).

13 TIPO CONTRACTUAL

Se trata de un contrato de concesidn de servicios dado que el objeto esta incluido en el
articulo 15 de la Ley 9/2017, de 8 de noviembre, de Contratos del Sector Publico.

“1. El contrato de concesion de servicios es aquel en cuya virtud uno o varios poderes
adjudicadores encomiendan a titulo oneroso a una o varias personas, naturales o juridicas, la
gestion de un servicio cuya prestacion sea de su titularidad o competencia, y cuya contrapartida
venga constituida bien por el derecho a explotar los servicios objeto del contrato o bien por dicho
derecho acompafado del de percibir un precio.

2. El derecho de explotacion de los servicios implicard la transferencia al concesionario del
riesgo operacional, en los términos sefialados en el apartado cuarto del articulo anterior.”

En atencidn a todo lo expuesto, y a la luz de los articulos 14 y 15 de la Ley 9/2017, de Contratos
del Sector Publico, puede afirmarse con plena seguridad juridica que la modalidad contractual
adecuada para la prestacion del servicio es la concesion de servicios. La clave diferenciadora entre
el contrato de servicios y la concesion radica, conforme a la normativa y a la jurisprudencia, en la
transferencia del riesgo operacional, entendido como la posibilidad real de que el contratista no
recupere las inversiones realizadas ni los costes de explotacién en condiciones normales de
funcionamiento. En el presente caso, dicho riesgo se materializa de forma clara y objetiva, puesto
que la retribucién del contratista depende exclusivamente de la demanda efectiva del servicio —
esto es, del volumen de entradas vendidas— sin que exista garantia alguna de ingresos minimos
por parte del Patronato. La Administracion no asume obligacion de pago ni garantiza la
recuperacién de los costes de explotacion, lo que desplaza al operador econdémico la
incertidumbre inherente a la variabilidad del mercado turistico, a la estacionalidad de la demanda
y a las posibles fluctuaciones en los patrones de visita.

Esta configuracion retributiva, basada en una comision sobre ventas encaja plenamente en el
concepto de concesion de servicios definido por el articulo 15 LCSP, que exige precisamente que el
concesionario asuma un riesgo operacional econdmicamente significativo. La doctrina del TARCJA
ha reiterado que, cuando la retribucion del operador depende de la utilizacion real del servicio por
los usuarios, y no de un pago garantizado por la Administracién, la calificacién juridica debe ser la
de concesion, con independencia de la naturaleza material de las prestaciones. En este sentido, la
gestion de entradas de un monumento, aun siendo una actividad tradicionalmente externalizada
mediante contratos de servicios, adquiere naturaleza concesional cuando el operador explota
econdémicamente el servicio y asume el riesgo de su resultado.

La eleccién de la modalidad concesional no solo responde a una exigencia normativa, sino
que refuerza la seguridad juridica del procedimiento, al alinear la estructura contractual con la
realidad econdmica del servicio y con la doctrina administrativa aplicable. Optar por un contrato
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de servicios en un escenario en el que el contratista asume el riesgo econémico supondria una
incorrecta calificacidn juridica, con el consiguiente riesgo de impugnacién, nulidad o suspensién
del procedimiento. La concesion, por el contrario, permite imputar correctamente el riesgo
econdmico al operador, clarificar el régimen de explotacién del servicio y garantizar que la
Administracion no asume obligaciones retributivas que no le corresponden.

Asimismo, la modalidad concesional asegura la adecuada prestacion de un servicio esencial
para la gestién del Conjunto Monumental, al permitir que el operador econémico organice los
medios personales, técnicos y materiales necesarios para la explotacién del sistema, asumiendo la
responsabilidad de su funcionamiento, mantenimiento y evolucién. La complejidad del servicio, la
necesidad de disponibilidad permanente, la criticidad del sistema informatico y la imposibilidad
de que el Patronato disponga de los perfiles técnicos necesarios refuerzan la idoneidad de este
modelo, que garantiza la continuidad, eficiencia y calidad del servicio sin comprometer los
recursos propios de la Administracion.

En definitiva, la calificacidn del contrato como concesién de servicios no solo es juridicamente
correcta, sino también funcionalmente necesaria y econémicamente coherente con la estructura
del servicio y con el reparto de riesgos previsto por la LCSP. Este modelo contractual permite
articular una prestacion compleja, estratégica y de alto impacto para el Conjunto Monumental,
asegurando su sostenibilidad operativa y su adecuacion a los principios de eficacia, eficiencia 'y
buena administracion.

14. JUSTIFICACION DE LA ELECCION DEL PROCEDIMIENTO

De conformidad con lo dispuesto en el articulo 15, 131.2 y 156 y siguientes de la LCSP, la
adjudicacion se realizard mediante un procedimiento abierto, con pluralidad de criterios de
adjudicacion, basados en la mejor relacion calidad-precio y en el que toda empresa interesada
podrad presentar una proposicion, quedando excluida toda negociacién de los términos del
contrato con los licitadores, como procedimiento ordinario que garantiza una mayor concurrencia
de ofertas.

En Granada, a fecha de la firma electrénica.
JEFA DEL SERVICIO DE VISITA PUBLICA Y COMERCIALIZACION

Fdo. Beatriz Maria Girela Mufioz
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