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EL MODELO TEORICO DE GESTION
DE FLUJOS TURISTICOS EN LA ALHAMBRA:
HACIA UNA EXPERIENCIA ESTETICA DE CALIDAD.

VICTORIA E. CHAMORRO MARTINEZ

THEORETICAL MODEL OF MANAGEMENT OF TOURIST FLOWS IN THE ALHAMBRA:
TOWARDS AN AESTHETIC EXPERIENCE OF THE HIGHEST ORDER.

The Albambra Trust offers a choice of intellectual tourism in which the visitor is the essential element, considered as the subject of

an aesthetic experience and not merely as a passive consumer of a tourist product. This line of work stems from a cultural project which,
amongst other things, aims at the harmonious combination of a cultural visit and an appreciation of the Monument, based on the crite-
ria of sustainability, balanced development and continuous planning of preventive measures. These criteria seek to guarantee acceptable
levels of quality for visits by the general public through the adoption of measures to control the capacity and regulation of tourist flows, and
also through the configuration of a route for the visit which may generate cognitive and intellectual values in the visitor, whilst, at the same
time, drawing up an alternative model of the use of heritage which assures the conservation of the Monument and ist cultural value.

El Patronato de la Alhambra ha configurado una oferta de turismo intelectual en la que el visitante es ¢l elemento esencial,
considerado como sujeto de una experiencia estética y no como mero consumidor pasivo de un producto turistico. Esta linea de tra-
bajo se conforma sobre la base de un proyecto cultural que entre otras claves persigue combinar de forma arménica visita cultural
y valoracién del Monumento, en base a criterios de sostenibilidad, desarrollo equilibrado y planificacién preventiva continuada. A
partir de estos criterios se persigue garantizar unos umbrales aceptables de calidad de la visita puiblica, mediante la adopcién de medi-
das de control de aforos y regulacién de flujos turisticos, asi como mediante la configuracion de un itinerario de visita que genere
valores cognoscitivos e intelectuales en el visitante y asimismo configurar un modelo alternativo de utilizacién del patrimonio garan-

te de la conservacién del Monumento y sus valores culturales.

1. APROXIMACION A LAS CLAVES

DEL PROYECTO CULTURAL DEL
PATRONATO DE LA ALHAMBRA Y
GENERALIFE. LA GESTION DE LOS
FLUJOS TURISTICOS EN LA ALHAMBRA.

a Alhambra es actualmente una realidad
L compleja en la que se mezclan contenidos
culturales y funcionales.
Un Bien Cultural de estas caracteristicas requie-
re de un proceso continuo de adaptacion, reflexion y
adopcién de medidas técnicas por parte de sus gesto-
res, dentro del dmbito de un modelo Teérico de ges-
tién que considera al visitante al Monumento como
el elemento esencial en la definicién del significado y
funcién del mismo.
Frente a los valores puramente utilitaristas en
términos de rentabilidad econémica del Patrimonio
Histérico, defendidos por la industria turistica y sus-

tentados en una cultura productiva, de crecimiento
ilimitado y sobre explotacién, que trae como conse-
cuencia directa la masificacién turistica, el turismo de
ocupacién, la degradacién del patrimonio y la pérdi-
da de calidad de la visita publica, el Patronato de la
Alhambra aboga por un modelo de utilizacién del
Patrimonio que rebasando el orden puramente eco-
némico fundamenta su politica de gestion de flujos
turisticos en los principios de sostenibilidad, desarro-
llo equilibrado, planificacién preventiva continuada,
conservacion, valorizacién del Patrimonio Histérico
y cualificacion de la visita publica.

Partiendo de estos criterios, se han adoptado
medidas que tienen por objeto no solo la preserva-
cién de las caracreristicas materiales del Monumento
y la continuidad de su funcién cultural, sino también
la garantia de unos umbrales aceptables de calidad de
la Visita Publica, todo ello junto a un importante
esfuerzo de diversificacion y enriquecimiento de la
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misma para propiciar su entendimiento como prdc-
tica cultural, de manera que los visitantes que estén
preparados puedan obtener el méximo disfrute y una
experiencia estética de calidad.

En este orden de cosas, la gestion del Patronato
de la Alhambra se desarrolla sobre un proyecto cul-
tural, que dominado por estas claves (planificacién,
racionalizacién, desarrollo, sostenibilidad, valoriza-
cién y cualificacién) se alimenta sustancialmente de
una ideologfa construida sobre el siguiente esquema:

— El visitante como elemento esencial en
torno al cual se constituye la dialéctica y el
desarrollo de la gestién cultural del Patro-
nato.

— La relacién univoca Turismo-Patrimonio,
no siendo vélida a nuestro modo de ver la
disociacién entre ambos conceptos. El visi-
tante es el sujeto de una experiencia inte-
lectual y no un mero consumidor pasivo de
un producto turistico.

— La necesidad de combinar de forma armé-
nica y equilibrada visita turistica y protec-
cién y conservacién del Patrimonio o lo
que es lo mismo potenciacién del turismo
cultural, uso apropiado del Monumento y
visita publica de calidad.

— La puesta en valor del Monumento como
“lugar” cuya formulacién tiene un signifi-
cado cultural e histérico, como conjunto
arquitecténico, como ciudad y como paisaje.

— El valor de la visita al Monumento como
instrumento de conocimiento y formaci6n.
La visita cultural como una experiencia
enriquecedora intelectual, estética y educa-
tiva.

— La necesidad de poner en valor otros bienes
e itinerarios culturales como férmula que
permita desconcentrar y diversificar hacia
distintos 4mbitos al visitante que hoy “satu-

7" la Alhambra.

Ahora bien, la concrecién de este conjunto de
valores e ideas se traduce en una serie de medidas y
actuaciones imbricadas entre si, que se constituyen
en el instrumento o el medio de desarrollo de lo que
podrfamos llamar la “politica cultural’ del Patronato
de la Alhambra en el dmbito de la gestién de flujos
turisticos. Asi pues, la actual estrategia de gestion del
turismo en la Alhambra se estructura en orden a las
siguientes actuaciones:

— Adopcién de medidas que garanticen el uso
adecuado del Monumento y su proteccién
fisica, a fin de evitar la degradacién de los
valores culturales del bien y su entorno por
el efecto del turismo masivo.
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— Creacién de las condiciones externas nece-
sarias para cualificar la visita piblica y per-
mitir la percepcién y aprehensién del valor
estético de la Alhambra y su significado his-
térico.

— El disefio y desarrollo de programas cultu-
rales como instrumento de formacién, edu-
cacién y transmisién de los valores esencia-
les del Monumento y su entorno, para una
mejor aproximacién al mismo y una mayor
comprensién de su riqueza y diversidad.

— La potenciacién de la investigacién arqueo-
légica, la recuperacién de espacios y ele-
mentos singulares del Monumento y su
incorporacién como itinerarios alternativos
de visita y la recomposicién del territorio de
la Alhambra, como formula para la inter-
pretacién del Monumento como ciudad y
“lugar”.

— La participacién en el desarrollo de proyec-
tos que converjan en la diversificacién del
publico que confluye en la Alhambra hacia
el centro de la ciudad y su rico patrimonio.

2. DEFINICION DE MEDIDAS
Y ACCIONES CONCRETAS.

2.1. MEDIDAS DE CONTROL DE AFOROS
Y REGULACION DE FLUJOS TURISTICOS

Si la visita a la Alhambra pretende ser una expe-
riencia intelectual y educativa, no basta con facilitar
el acceso al Monumento y mostrarlo sin mds al visi-
tante, es necesario crear unas condiciones de percep-
cién que permitan el disfrute de la arquitectura y el
“lugar’, la reflexién y el aprendizaje.

Ahora bien, la cualificacién cultural de la visita
exige tanto la adopcién de medidas de proteccién del
patrimonio como de regulacién del turismo. No es
suficiente con garantizar la integridad del bien cultu-
ral; para hacer posible la transmisién de sus valores en
condiciones adecuadas de conocimiento han de
adoptarse medidas de organizacién de los flujos turfs-
ticos, que permitan mantener unos niveles aceptables
de uso y de percepcién de acuerdo con las caracterfs-
ticas fisicas del “/ugar”.

La organizacién del acceso a los Palacios
Nazaries, mediante un sistema de distribucién hora-
ria y por pases, la limitacién del aforo diario y anual,
la restriccién de la accesibilidad y movilidad del trd-
fico rodado en el interior del recinto, la redistribu-
cién de los visitantes a lo largo del dfa, mediante el
establecimiento de billetes de mafiana, tarde y noche,
son en definitiva propuestas de solucién en la bis-



queda de la sostenibilidad de la gestién y de la cali-
dad de la visita.

Redistribucién del aforo diario y anual.

Las mediciones y encuestas realizadas por el
equipo de investigacién del profesor Troitifo,
Catedrdtico del Departamento de Geografia Hu-
mana de la Universidad Complutense de Madrid,
pusieron de manifiesto la necesidad de correccién
del sistema de pases horarios existentes para acce-
der a los Palacios Nazaries, ya que debido a la
coincidencia de dos circunstancias: aforo de 400
personas cada media hora y duracién de la visita
entre 45 minutos y una hora, se producia una acu-
mulacién en el interior de este espacio de 600 per-
sonas como promedio a lo largo del dia, llegando a
unas 800 a 900 personas en los dias y horas de
mayor saturacion.

Como medida para descargar este recinto espe-
cialmente frdgil de una excesiva presién turistica se
recurrié a una férmula que permiti6 la reduccién del

aforo diario en casi 1.700 entradas durante la mayor
parte del afio. Para ello, se redujo en 50 el nimero de
entradas por pase horario diurno y se introdujeron
cambios en la visita nocturna, reduciéndose el niime-
ro de pases asf como el de personas que accedian en
cada uno de ellos.

No obstante, para cumplir el objetivo inicial de
redistribucién, y no asf de reduccién del aforo anual,
se adoptaron otras medidas tales como ampliacién
del horario de verano de 1 de marzo a 31 de octubre,
aumento de la oferta de visita nocturna en horario de
invierno y verano, ampliacién del horario de apertu-
ra del Monumento los domingos de la temporada de
verano y creacién del pase horario de las 8,30 de la
manana durante todos los dias del ano.

Estos cambios han permitido una mejor distri-
bucién de los visitantes a lo largo del afio y la conse-
cucién de un mayor equilibrio entre la capacidad
fisica y la capacidad de acogida del Monumento, al
superarse los problemas de insuficiencia espacial que
planteaba la visita a estos espacios con los aforos exis-
tentes hasta el momento.

Situacién Situacién Disminucién Disminucién
anterior actual n° de entradas porcentaje
AFORO ANUAL TOTAL 2.844.366 2.743.490 100.846 3,55%
AFORO ANUAL VISITA DIURNA 2.719.632 2.627.100 92.532 3,41%
AFORO ANUAL VISITA NOCTURNA 124.704 116.390 8.314 6,66%
Sistema de Tiempo estimado Ne estimado de personas Espacio Relacién
acceso a los de visita que coinciden simultineamente visitable espacio-persona
Palacios nazaries en este espacio
350 personas 45 minutos 525 personas 2.250,86 m2 4,29 m?/persona
cada 1/2 hora
Control de acceso y movilidad manera casi simultdnea en los cinco o diez

en los Palacios Nazaries.

Las comprobaciones realizadas sobre la adecua-
cién del nuevo aforo a las necesidades de movilidad
en el interior de los Palacios Nazarfes y a las condicio-
nes deseables de percepcién y disfrute de este espacio,
pusieron de manifiesto que pese a que el sistema fun-
cionaba razonablemente bien, atin seguia existiendo
una excesiva concentracién en estancias como Me-
xuar, Patio de Arrayanes y Patio de los Leones, pro-
vocada por la coincidencia de varias circunstancias:

— Las 350 personas que tenfan asignada su
entrada cada media hora accedian de

primeros minutos de cada pase.

— Los grupos organizados solian estar com-
puestos por 40 personas acompanadas
por un gufa turistico y un gufa correo. A
esto se unfa el que en determinadas épo-
cas del afio coincidian en el recinto un
elevado nimero de grupos en las primeras
horas de la mafiana que ademds tendfan a
agruparse y desplazarse unidos por el
interior de los Palacios, especialmente en
el caso de los cruceros, conformados por
varios grupos de 40 personas, de manera
que colapsaban el espacio e impedian la
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fluidez de la visita publica para los visi-
tantes individuales.

Para paliar el efecto negativo producido por la
confluencia de los mencionados factores, en el pre-
sente ano se ha organizado el flujo de visitantes con
los siguientes criterios:

— La entrada a los Palacios por cada pase
horario ha de realizarse de forma paulatina,
permitiendo el acceso de 50 personas apro-
ximadamente cada 5 minutos.

— Los guias turisticos han de evitar la explica-
cién a sus grupos en Abencerrajes, Dos
Hermanas, y salida del Mexuar al Patio del
Cuarto Dorado, procurando una visita
organizada y fluida en las estancias cerradas
de los Palacios de Comares y Leones.

— Se ha reducido el niimero mdximo de per-
sonas autorizadas por cada grupo turistico
de 40 a 30 en cumplimiento de la actual
normativa turfstica, procurdndose ademds
que los grupos no circulen unidos entre si
durante el recorrido de la visita.

— Se compagina en la entrada a los Palacios el
acceso de grupos y particulares, pues la
afluencia de varios grupos unidos genera
mayor sensacién de concentracién y difi-
culta el paso a visitantes individuales.

De esta manera se ha conseguido el siguiente
efecto:

— Evitar la saturacién que se producia en los
5-10 primeros minutos de cada pase, en el
Mexuar y el Patio del Cuarto Dorado y la
aglomeracién en salas de dimensiones re-
ducidas como Abencerrajes 0 Dos Hermanas.

— Evitar que las 350 personas que acceden
por cada pase horario circulen prictica-
mente unidos durante todo el recorrido de
los Palacios, lo que dificulta la contempla-
ci6én y disfrute de este espacio.

— Garantizar una visita mds cualificada en la
medida en que se procura una mayor
comodidad y percepcién del Monumento.

— Favorecer la conservacién del Monumento
al evitar la acumulacién de un nimero ele-
vado de visitantes en las mismas estancias.

Para la 6ptima consecucién de estos resultados,
la labor realizada por los vigilantes se verd reforzada
con la préxima instalacién de un sistema mecdnico
de control de aforos que incorporard dispositivos
cuantificadores de personas y lectores de tarjeta mag-
nética, adaptados en cuanto a su disefio y naturaleza,
a la particularidad del espacio monumental y de la
visita publica.
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Diversificacion del Turismo y reparto
mds homogéneo en el interior del recinto.

La Alhambra es hoy un “recurso” activo, un ins-
trumento de desarrollo econémico multiplicador de
la riqueza de determinados sectores de la vida econé-
mica de la ciudad. Sin embargo, no por esto la ges-
ti6én del Monumento debe plegarse a una cultura
meramente economicista que enajene el bien a la
especulacién turistica y lo despoje a la larga de sus
valores de identidad.

Es cierto que el Patrimonio es un producto de
consumo, pero han de adoptarse los criterios y medidas
que permitan garantizar la integridad de continente
y contenido, su estado actual y sus potencialidades
futuras, sus valores histéricos, artisticos, ambientales
y las condiciones para una visita de calidad, por enci-
ma de su conversién en simple mercancia. Por este
motivo, la politica cultural de gestion del Patrimonio
no puede estar determinada por los intereses de los
grandes operadores turisticos que abogan por una
explotacién ilimitada del mismo y que en el caso
concreto de la Alhambra, dada su fragilidad y sus-
ceptibilidad a los agentes de alteracién y agresion que
conlleva un turismo masivo, supondrfa la destruc-
ci6n del lugar y la reduccion de su valor.

En contraposicién, como garante de la conti-
nuidad del bien y de su funcién cultural y estética
debe buscarse la correspondencia armoniosa entre la
gestion turistica y tutelar del Monumento y propiciar
un cambio de sensibilizacién en los sectores turisticos.

Partiendo de estas premisas conceptuales, por
parte de los gestores del Monumento se han adopta-
do algunas medidas que persiguen un equilibrio fun-
cional, un reparto mds homogéneo del turismo en el
interior del recinto y una limitacién de la escalada
que el turismo “en grupo” ha experimentado en los
tltimos afios.

En este sentido, se ha distribuido el aforo anual
porcentualmente en la forma siguiente:

— Turismo organizado “en grupo” a través de
agentes organizados (circuitos, excursiones
y paquetes turisticos) 35%.

— Turismo individual 35%.

— Visitas y actividades de cardcter docente y
cientifico y actividades culturales promovi-
das por el Patronato 30%.

Y ello en la linea de la propuesta realizada por
Van Den Abeele A. (1990) en su discurso “Toorism
and Heritage: ennemies or allies” (Iconos European
Conference Heritage and Tourism Canterburi) ...
“Si la limitacién en el nimero de visitantes es una
condicién, la seleccién del mismo en funcién de sus
intenciones debe ser otra. Dar un uso inapropiado



que, ademds entrane la visita masiva de personas, con
intereses distintos a los meramente culturales es algo
que deberia evitarse...”.

Ademds de esta medida el Patronato de la
Alhambra ha introducido cambios importantes en
los tipos de entrada y condiciones de la visita publi-
ca, con el fin de conseguir un reparto méds homogé-
neo del turismo en la Alhambra a lo largo del dfa.
Para ello el actual billete general diurno se ha desdo-
blado en billete de manana, con un horario de lunes
a domingo de 8:30 a 14 horas y un aforo de 4.200
personas, y billete de tarde, con un horario de 14
horas al cierre del Monumento y un aforo de 2.100
a 3.500 personas dependiendo del horario de invier-
no o verano. Seguird existiendo el billete para realizar
la visita nocturna que solo incluye las zonas visitables
de los Palacios Nazarfes.

Con esta solucién se logra un doble efecto posi-
tivo. Por un lado se consigue una mejora en los
actuales niveles de masificacién y presion turistica
existentes en el recinto durante la manana, en espe-

cial ente las 9:00 y las 12:00 horas, debido a que los

visitantes acceden al Monumento en las primeras
horas de la manana y permanecen en Alcazaba,
Generalife y ejes de conexién (Calle Real y Secano
principalmente) en espera de acceder a los Palacios
Nazarfes, mientras que en la tarde el flujo es menor,
apenas el 30%, ya que gran nimero de visitantes que
tienen asignado el pase a los Palacios Nazarfes en
horario de tarde, tras permanecer cuatro o cinco
horas en el recinto, ya cansados deciden renunciar a
continuar su visita.

Asi pues, la redistribucién del aforo a lo largo
del dia mejorard ostensiblemente la relacién espacio-
persona en aquellos lugares del recinto cuyo acceso
no tiene establecido control horario y eliminar4 los
efectos de contaminacién visual y actstica, las di-
ficultades de accesibilidad a algunos espacios y de
circulacién en los ejes de conexién del recinto amu-
rallado, permitiendo por otro lado ofrecer un mejor
servicio al visitante, al resultar mds dimensionados a
los actuales aforos los servicios complementarios a la
visita y el personal destinado a vigilancia y atencién

al publico.

Sistema de acceso a Tiempo estimado
Alcazaba, Generalife y de visita
resto recinto amurallado
Max. 4.200 pers./billete manana Entre 2 y 3 horas

Max. 3.500 pers./billete tarde

Espacio Relacién
visitable espacio-persona
137.895 m? 32,83 m? en horario de mafiana

39,40 m? en horario de rarde

Por otro lado, con esta medida se induce indi-
rectamente a los visitantes que hayan adquirido bille-
te de tarde a que visiten durante la manana los
monumentos del Centro Histérico y otros enclaves
de valor turistico y cultural de la ciudad.

Configuracion del actual itinerario de visita
al Monumento.

El Monumento de la Alhambra y Generalife es
un espacio visitable donde se combinan arquitectura
y paisaje en un recorrido de aproximadamente dos
kilémetros y medio.

No es ficil establecer un itinerario cultural que
conjugue las caracteristicas de este Bien de Interés
Cultural, las expectativas del turismo, (sobre todo si
tenemos en cuenta su diversidad y heterogénea tipo-
logia) con la idea de sus gestores sobre qué se debe
mostrar y cémo debe explicarse. Existe una dificultad
anadida, el distinto grado de preparacién y la diversa
motivacién con que el turista se acerca al Patrimonio.

De aqui, que mientras para unos es lo suficiente-
mente diversa y enriquecedora, para otros puede
resultar incompleta o excesivamente condicionada
por el turismo masivo y la saturacién que sufre el
Monumento.

Lo cierto es que el itinerario general que se ofre-
ce desde el Patronato no se ha confiado a la simple
intuicién ni es producto de la improvisacién, sino de
la coherencia con el proyecto cultural que desarrolla.
De aqui, que lejos de configurarse como un paseo de
ocio, pretenda generar valores cognoscitivos e inte-
lectuales en el visitante aproximdndolo a la esencia
del Conjunto, a su complejidad urbanistica y arqui-
tecténica, a la relacién histérica de la Alhambra con
el paisaje y en suma a su sentido y significado.

Por esta razén, se podrfa decir que el itinerario
de visita en la Alhambra se asemeja a un hilo con-
ductor que mostrando al visitante de manera legible
y casi pedagégica los elementos patrimoniales signifi-
cativos de un momento histérico, de la memoria
social o ilustrativos de un modelo artistico o arqui-
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tecténico, le permitan, tras un proceso interno de
reflexién, la interpretacién y valoracién histérica y
estética del Monumento.

No se trata por tanto, de ampliar la visita incor-
porando nuevos elementos que en nada ayudarfan a
la comprensién del B.I.C., sino de definir recorridos
alternativos para aquellos visitantes con mayor espe-
cializacién o mayor inquietud por el patrimonio y el
arte, que se ofrecen dentro de una programacién
especial “de visitas guiadas” por expertos en materias
concretas o por los responsables de determinadas
lineas de trabajo o investigacién realizadas desde el
Patronato, o dentro del programa “los espacios del
mes", en el que se ofrecen lugares que por sus reduci-
das dimensiones o especiales caracteristicas no per-
miten formar parte del itinerario general de la visita
puiblica. Asi mismo, el programa “la Alhambra y los
nifios’ concreta la oferta educativa a escolares de
diversas edades.

No obstante, en el 4nimo de mejorar la movili-
dad y la relacién espacial por visitante en el interior
del recinto amurallado asi como en los espacios cir-
cundantes, se han incorporado recientemente como
lugares visitables La Muralla Norte de la Alcazaba, los
Jardines de San Francisco, la zona alta del Partal,
Palacio de Yusuf III y en el interior de los Palacios
Nazarfes, la Sala de las Ninfas.

Por otro lado, la reduccién del trifico rodado
por el bosque de la Alhambra ha permitido incor-
porar la Alameda definitivamente a los recorridos
peatonales por el Monumento, posibilitando su per-
cepcién como espacio de transicién entre la ciudad

baja y la ciudadela de la Alhambra.

2.2. MEDIDAS QUE PROPICIAN LA CORRECTA
UTILIZACION DEL PATRIMONIO Y POSIBILITAN
SU DISFRUTE

El acceso de los ciudadanos al Patrimonio debe
ser cuidadosamente planificado en todos los aspectos.
De aqui que un proyecto cultural como el que desa-
rrolla el Patronato deba insertar y articular junto a las
medidas de organizacién de flujos turisticos, otras
cuya finalidad es la de generar las condiciones externas
necesarias para propiciar el disfrute del Bien Cultural.

Asi pues, facilitar el acceso sin necesidad de
esperar largas colas a la entrada del Monumento,
ofrecer las explicaciones pertinentes para orientar al
visitante sobre las caracteristicas de la visita o sobre la
oferta cultural y educativa que se ofrece, cuidar los
aspectos de imagen, comunicacién y difusién y dotar
de servicios complementarios tales como consigna,
aseos, cafeterfa y puesto de primeros auxilios son
cuestiones que no deben considerarse como un mero
aspecto complementario de la gestién cultural.
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En esta linea el Patronato de la Alhambra en un
esfuerzo de autoevaluacién y a la vez de acercamien-
to a las propuestas de mejora o sugerencias realizadas
por los visitantes, ha llevado a cabo acciones especifi-
cas, innovadoras y experimentales en este campo,
algunas de las cuales analizamos a continuacién:

Sistema de Gestion de reservas y venta anticipada de
entradas al Conjunto Monumental mediante la enti-
dad financiera Banco Bilbao Vizcaya Argentaria.

El pasado afio entré en funcionamiento un
nuevo sistema de comercializacién de entradas dise-
fnado por el Patronato que perseguia los siguientes
objetivos:

— Posibilitar la mejor atencién al puiblico y en
especial al visitante individual, reduciendo
los tiempos de espera y aglomeraciones que
venfan produciéndose en los tltimos afos
en las taquillas del Monumento, articulan-
do un sistema de venta anticipada que le
permitiria planificar su viaje a Granada con
garantfa de visitar la Alhambra el dia y hora
deseados.

— Potenciar al Patronato de la Alhambra
como el principal agente de comerciali-
zacion de la visita al Conjunto Monumen-
tal, quedando en un segundo plano otros
agentes privados como agencias de viaje,
empresas organizadoras de congresos,
Asociacién Provincial de Informadores
Turisticos de Granada o Federacién Grana-
dina de Empresas de Hostelerfa y Turismo
y optimizar los recursos de que dispone el
organismo para cumplir esta funcién, esta-
bleciendo canales alternativos de informa-
ci6n y distribucién de entradas en una
amplia red de oficinas en el dmbito
nacional e internacional, asi como median-
te linea telefénica e internet.

Para conseguir los objetivos perseguidos, se
recurrié a la férmula de gestién de servicios puiblicos
a través de un ente privado, optindose en concreto
por la concesién administrativa del sistema a una
entidad financiera que en todo caso habia de garan-
tizar:

La venta, anticipada a particulares y reserva
a grupos organizados, de billetes del
Conjunto Monumental de forma simultd-
nea en toda su red de oficinas, tanto a nivel
nacional como internacional.

Venta directa de entradas en una oficina si-
tuada en un lugar préximo al acceso de su-

bida a la Alhambra por Cuesta de Gomérez.



Venta anticipada y reserva de entradas asi
como distribucién de informacién sobre la
visita a la Alhambra y Generalife, a través
de linea telefénica e Internet.

Un sistema de recaudacién y liquidacién
diaria a la cuenta restringida de ingresos del
Patronato, en la forma establecida por la
Ley de Hacienda Piblica de la Comunidad
Auténoma Andaluza.

no pueden ser usadas, siempre que se soli-
cite al menos un dfa antes del sefialado para
la visita, lo cual no era posible antes de la
implantaciéon de este nuevo sistema, salvo
en casos aislados y previa tramitacién de un
expediente de devolucién de ingresos.

El Patronato no obstante, se reservd desde un
primer momento una serie de facultades para garan-
tizarse la correcta prestacién del servicio:

Previa celebraciéon de un Concurso Piiblico del
que resulté adjudicataria la entidad financiera BBV,
se firmé un convenio cuyo desarrollo ha permitido
hasta la fecha:

— Determinar qué entidades pueden estar
consideradas como clientes de la aplicacién
(en la actualidad agencias de viajes).

La atencién personalizada al visitante en un
total de 2.100 oficinas inicialmente y 3.900
oficinas, tras la fusién de BBV y Argentaria,
distribuidas en todo el 4mbito nacional y
en algunas ciudades del extranjero: Parfs,
Londres, Mildn, Nueva York.

La atencién telefénica del servicio de infor-
macién toda la semana durante las 24 horas
del dia y del servicio de reserva y venta anti-
cipada todos los dias de lunes a sdbado,
durante un amplio horario.

La venta directa de entradas en la oficina de
Plaza Isabel la Catélica y préximamente en
la oficina de Gran Vfa en Granada.

La informacién y venta mediante Internet.
La posibilidad de retirar las entradas que
hayan sido reservadas telefénicamente en
las oficinas de la entidad financiera cola-
boradora en Granada y asimismo en las
taquillas de la Alhambra.

El establecimiento de un cémodo sistema
para el pago del precio de la entrada
mediante efectivo, tarjeta de crédito o cargo
en cuenta, a diferencia de la admitida en las
taquillas del Patronato de la Alhambra, tini-
camente en efectivo y en moneda espaola.
La posibilidad para los Agentes Autorizados
(generalmente Agencias de Viajes) de reali-
zar reservas hasta con un afo de antelacién
previo depdsito del 20% del importe total
de las entradas reservadas, de esta manera se
les facilita trabajar con mdrgenes de tiempo
suficientes para organizar sus circuitos y a la
vez se evita que el Patronato sufra un per-
juicio econémico por la reserva masiva de
entradas por parte de algunas agencias
turisticas, touroperadores y gufas turisticos
que luego no llegan a adquirirse en firme.
La posibilidad de obtener la devolucién del
importe de entradas adquiridas con antici-
pacién y POT reserva Cua.ndo se Pre\"ea que

— Determinar los pardmetros bdsicos del sis-
tema (aforo mdximo, porcentaje de billetes
destinado a venta directa, niimero de entra-
das por persona, antelacién minima de reti-
rada de una reserva, plazo de cancelacién de
reserva).

— Participar en cualquier proyecto promovi-
do en beneficio de la ciudad de Granada,
como es el caso del Bono Turfstico de
Granada.

— Determinar los médulos del sistema, que
inicialmente son:

1. Venta directa de entradas.
2. Venta anticipada de entradas.
3. Reserva de entradas.

— Por otra parte el Patronato mantiene sus
puntos de venta directa en taquillas a la
entrada del Monumento, asi como tam-
bién su propia central de reservas para el
desarrollo de programas de cooperacién con
la Consejeria de Educacién de la Junta de
Andalucia y centros escolares concertados
de la Uni6n Europea, asi como programas
de investigacion, cientificos y culturales.

La valoracién realizada por los gestores de este
organismo tras veintitin mes de funcionamiento del
nuevo sistema de venta y reservas es positiva, tenien-
do en cuenta que de 2.058.299 entradas vendidas
durante 1999, 815.641 fueron distribuidas a través
del sistema BBVA y de ellas, 324.475 se facilitaron a
particulares, a través del sistema de venta anticipada,
representando esta cantidad en términos porcentua-
les un 39°78% del total vendido por el BBVA.

Asimismo, durante el afio 2000 los resultados
hasta el 31 de agosto han sido los siguientes:

— De un rtotal de 1.542.330 entradas vendi-
das hasta el 31 de agosto, han sido distri-
buidas por BBVA 827.994, es decir el
53’68%, y en las taquillas de la Alhambra
714.3306, o sea el 46'32%, lo que da idea de

la progresiva aceptacién que el sistema estd
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teniendo entre particulares y agentes
Turisticos.

De las entradas vendidas por la entidad
financiera; 339.273, es decir el 40°98%, se
destinaron a visitantes individuales y
488.721, es decir el 59°02%, a visitantes en
grupos turisticos organizados, cifras que
ponen de manifiesto una elevada utiliza-
ci6n del sistema por los visitantes indivi-
duales.

— A lo anterior se une que el visitante parti-
cular, espafol y extranjero, que accede al
Recinto Monumental, tiene una buena
opini6n sobre la implantacién y funciona-
miento del sistema, como se deduce de la
encuesta encargada por el Patronato de la
Alhambra y el Generalife a la Facultad de
Ciencias Politicas y Sociologia de la
Universidad de Granada, en concreto al
Departamento de Estadistica, Métodos y
Técnicas de Investigacién Social para
muestrear el nivel de aceptacién del sistema
de venta anticipada por las personas que
visitan el Recinto Monumental individual-
mente, sin integrarse en grupos organizados.
De un total de 1.178 entrevistas realizadas
en el Conjunto Monumental durante una
semana (parte de la Semana Santa y una
festividad de determinadas Comunidades
Auténomas) a visitantes espafioles (43'9%)
y extranjeros (52"2%, el 70% de ellos euro-
peos, el 24% americanos y el 6% restante
del resto del mundo), se obtuvieron intere-
santes resultados sobre conocimiento y
valoracién del sistema de venta anticipada,
asi como nivel de utilizacién del mismo.

Servicio de informacidn y atencidn al visitante.

La propia estructura del Conjunto arquitecténi-
co y paisajistico de la Alhambra y Generalife y la con-
vergencia de multitud de funciones, turfstica, de con-
servacion, investigacién docente y de difusién, deter-
mina que la Alhambra sea hoy un modelo de realidad
compleja en el dmbito de la gestién de recursos cul-
turales.

El Patronato es consciente de la importancia de
establecer un didlogo correcto entre los gestores del
Monumento y los mds de 2.200.000 visitantes que
hoy recibe la Alhambra. La posibilidad de obtener
respuestas adecuadas sobre condiciones de la visita al
Monumento, contenidos de la Exposicién Perma-
nente del Museo, requisitos administrativos para los
usuarios del Archivo y la Biblioteca o localizacién de
elementos arquitecténicos e infraestructuras cultura-
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les dentro del recinto, genera en el puiblico una pre-
disposicion positiva hacia la organizacién del Bien
Cultural y propicia un uso adecuado del mismo.

Conscientes del valor de la informacién como
instrumento o herramienta necesaria para la conser-
vacién y adecuada difusién del Monumento, los ges-
tores del mismo han optado por un modelo poco
convencional de comunicacién al colectivo de perso-
nas que diariamente acceden a la Alhambra.

Para ello durante el presente afo se adjudicé
mediante concurso publico a una empresa especiali-
zada el Servicio de Informacién y Atencién al Visi-
tante que desarrollard su trabajo en la siguiente linea:

Informacién personalizada, prestada por
un mdximo de diez personas, distribuidas
en varios puntos del recinto. En concreto
Plaza de la Alhambra, Pabellén de Acceso,
Pabellén de Servicios, junto Puerta del
Vino, drea de Placetas, Puerta de los Carros
y Puerta de la Justicia, que atenderdn al
publico en diversos idiomas y suministra-
rin la informacién verbal o documental
sobre la visita al Monumento y oferta cul-
tural y educativa del organismo, que selec-
cione previamente el Patronaro.

Atencién telefénica, en varios idiomas,
suministrada por tres personas que ademds
de ofrecer informacién, formulardn reser-
vas para actividades culturales alternativas.
Tareas de apoyo en las relaciones institucio-
nales del Patronato.

Atenci6n de sugerencias y reclamaciones.
Colaboracién en las labores de muestreo
que organice el Organismo a fin de com-
probar el grado de satisfaccién de los visi-
tantes con los servicios del Monumento.

2.3. PARTICIPACION EN PROYECTOS QUE PRETEN-
DEN DIVERSIFICAR EL PUBLICO QUE ACTUALMEN-
TE CONFLUYE EN LA ALHAMBRA HACIA OTROS
DESTINOS TURISTICOS Y CULTURALES

DE LA CIUDAD

Dentro de la actual linea de gestién desarrolla-
da por el Patronato de la Alhambra para afrontar la
problemadtica a la que se enfrenta el Monumento, las
relaciones entre la Alhambra y la ciudad se sitdan en
un nuevo plano de colaboracién, en la medida en
que cada vez mds se hace necesario revalorizar otros
destinos turisticos y culturales en Granada y parti-
cipar en iniciativas que refuercen la imagen de la
ciudad, pues solo de esta manera serd posible la nece-
saria desconcentracién y diversificacién hacia otros
dmbitos del piblico que hoy satura la Alhambra.



Participacion en el Proyecto Bono Turistico
de Granada.

Para contribuir a este modelo alternativo de
turismo, los gestores del Patronato de la Alhambra
han querido participar activamente junto al Ayun-
tamiento de Granada, el Arzobispado y otras institu-
ciones turisticas y culturales de la ciudad en el disefo
del Bono Turistico. Una iniciativa para promover el
desarrollo turfstico de Granada y la puesta en valor
de su patrimonio histérico y cultural.

Asi pues, en reuniones mantenidas entre la
direccién del Patronato de la Alhambra y Generalife
y los representantes de la Archidiécesis de Granada
en el verano de 1999, a fin de establecer las bases de
colaboracién entre el Arzobispado de Granada y el
Patronato de la Alhambra y Generalife y analizar la
situacién en que se encontraba el proyecto Bono
Turistico de la Ciudad de Granada promovido por el
Ayuntamiento de Granada en 1995 y el proyecto de
consorcio “Turismo de Granada” propuesto para la
gestion de este en 1998, ambas instituciones llegaron
a las siguientes conclusiones:

— Consideraban positivo canalizar la capaci-

dad de convocatoria turfstica de la
Alhambra y Generalife asi como de la Santa
Iglesia Catedral de Granada, Capilla Real,
Monasterio de la Cartuja y Real
Monasterio de San Jerénimo, hacia la ciu-
dad de Granada, como forma de fomentar
el turismo cultural para la ciudad y poten-
ciar el desarrollo socioeconémico de la
misma.
En este sentido, se encontraban interesados
en colaborar en la puesta en marcha del
proyecto denominado Bono Turistico, al
objeto de favorecer el turismo individual
con pernoctacion en Granada.

Consideraban, no obstante, que el Bono Turis-
tico debia disenarse sobre la férmula de dos ofertas
diferenciadas:

a) Una tarjeta de monumentos: que facilite la
visita turfstica a los siguientes Bienes Cul-
turales gestionados por la Consejerfa de
Cultura y el Arzobispado de Granada: el
Conjunto Monumental de la Alhambra y
Generalife, la Santa Iglesia Catedral de
Granada, la Capilla Real, el Monasterio de
la Cartuja y el Real Monasterio de San
Jerénimo, pudiendo incorporarse la visita a
algunos museos de la ciudad, de forma
opcional, con derecho a un descuento so-
bre el precio oficial de la entrada.

b) Una tarjeta para la promocién de estableci-

mientos hosteleros, comerciales, de servi-
cios y culturales, con descuentos para el
turista que la adquiera en un paquete de
tiendas, hoteles, restaurantes, transportes y
eventos culturales.

La articulacién de esta dltima podria reali-
zarse mediante la simple presentacién de la
tarjeta de monumentos en aquellos estable-
cimientos de esta naturaleza que participen
en el proyecto Bono Turistico.

En su opinidn, este Convenio habrfa de descri-
bir las aportaciones al proyecto de cada una de las
instituciones participantes, entendiendo que podrfan
concretarse en las siguientes:

— Por parte del Arzobispado y el Patronato de
la Alhambra la aportacién consistirfa en un
nimero de entradas dimensionadas a la
expectativa de demanda del Bono, aproxi-
madamente 200 billetes diarios, con un
descuento miximo de un 30%.

— El Ayuntamiento de Granada y la Admi-
nistracién Turistica habrian de contribuir al
proyecto con una aportacién econémica
que permitiera incorporar el transporte pui-
blico a la oferta del Bono, asi como una
posible ampliacién de los horarios de aper-
tura de los monumentos incluidos en la
Tarjeta de Monumentos.

— Por otro lado, consideraban que por ambas
instituciones habrfa de convocarse a la
Federacién de Hostelerfa, C4mara de Co-
mercio, empresa concesionaria del trans-
porte piblico y cuantos otros agentes
econémicos e instituciones culturales estu-
vieran interesados en este proyecto turfsti-
co, a fin de articular el funcionamiento de
la Tarjeta Turistica mediante un sistema de
descuentos.

— La Caja de Ahorros de Granada, en base al
convenio firmado entre la Consejerfa de
Cultura y esta entidad, con fecha 26 de
Enero de 1999, relativo a la comerciali-
zacién del Bono Turistico, podria llevar a
cabo la implantacién del sistema de venta y
asumir la responsabilidad de la comerciali-
zaci6én del producto.

Finalmente, ambas partes acuerdan encargar el
estudio técnico operativo de la Tarjeta de Monu-
mentos en el marco del Bono, a la Secretarfa General
del Patronato de la Alhambra, a fin de que disefiara
una propuesta concreta en el marco de la estrategia
definida en esta iniciativa comuin.

Estos acuerdos se reflejaron en el Protocolo
General firmado entre la Consejerfa de Cultura y el
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Arzobispado de Granada de fecha 28 de octubre de
1999 para la restauracién de Santa Marfa de la
Alhambra y para el Bono Turistico y a partir de este
momento, el Bono Turistico experimenta un signifi-
cativo giro respecto de planteamiento inicial. Asi
pues:

— El proyecto pasa de ser planteado desde un
punto de vista eminentemente técnico e
informdtico a tener un enfoque cultural y
de gestién del Patrimonio.

— De un producto inicialmente planteado
para ser comercializado y distribuido entre
mayoristas y representantes cualificados del
sector turistico, se piensa ahora como un
bono disefiado para favorecer al turismo
individual con pernoctacién en Granada.

— Se esbozan y se dimensionan cudles deben
ser las aportaciones de las distintas institu-
ciones integrantes del bono.

— Se define la férmula para articular juridica-
mente la participacion de todas las institu-
ciones interesadas en el proyecto lejos de la
figura del consorcio, por la complejidad de
su régimen juridico y financiero.

En la primera reunién de la Comisién Mixta
del Bono, celebrada en 1999, para replantear el pro-
yecto que habfa quedado paralizado desde el afo
anterior, el Arzobispado de Granada, la Delegacién
de Cultura y el Patronato de la Alhambra y Gene-
ralife presentan la propuesta formal de un Bono
Turistico que respondia a las anteriores premisas y se
articulaba del siguiente modo:

1. La visita turistica cultural:
Que facilitarfa el acceso al visitante indivi-
dual, a un niimero de monumentos razo-
nablemente adecuado a la estancia de dos o
tres dias en la ciudad, que tengan al menos
tres caracteristicas en comtin:
* La misma capacidad de acogida o aforo.
* El mismo interés monumental.
* El mismo sistema de acceso, es decir, debe
tratarse en todo caso de monumentos cuya
entrada sea “de pago”.
La Tarjeta de Monumentos o Bono Turis-
tico incluirfa la visita a los siguientes monu-
mentos gestionados por la Consejerfa de
Cultura y el Arzobispado de Granada: el
Conjunto Monumental de la Alhambra y
Generalife, la Santa Iglesia Catedral de
Granada, la Capilla Real de Granada, el
Monasterio de la Cartuja y el Real Mo-
nasterio de San Jerénimo, pudiendo incor-
porarse, €n un MOMENLO POSLErior, Otros
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Bienes de Interés Cultural homologables a
los mencionados en este documento, en
cuanto a condiciones de aforo, acceso,
costo econémico e interés monumental y
turistico.

2. El transporte piblico:
La tenencia del bono durante el periodo de
validez del mismo darfa derecho al uso
“gratuito” aunque “limitado” (diez viajes)
de algunas de las lineas turisticas de micro-
buses y bus urbano actualmente existentes,
en concreto los que enlazan con Cartuja,
Alhambra, Parque de las Ciencias, Albaicin
y Centro Ciudad.
Operativamente se articularfa mediante un
bonobiis turfstico que se entregarfa al usua-
rio junto al Bono Turistico.

3. La opcién Parque de las Ciencias, Museo
de Bellas Artes y Museo Arqueolégico:
El adquiriente del bono podria opcional-
mente realizar la visita al Parque de las
Ciencias (Museo y Planetario) con un 25%
de descuento sobre el precio del billete,
cualquier dfa de la semana de validez del
mismo, excepto los dias del cierre. En las
mismas condiciones, permitiria visitar el
Museo Arqueolégico y el Museo de Bellas
Artes, en régimen de gratuidad para los ciu-
dadanos de la Unién Europea, o con el
25% de descuento sobre el precio de la
entrada a cada uno de estos, en caso con-
trario. Estos descuentos se obtendrian
mediante presentacién del Bono Turistico
en las respectivas taquillas de dichos museos.

Asimismo se proponia, en la medida en que se
tenia la certeza de que el Bono Turistico contribuiria a
la promocién de los establecimientos hoteleros gra-
nadinos, que se incorporaran al proyecto adhiriéndo-
se de forma individual al Bono Turistico los hoteles
granadinos que lo desearan en las condiciones que se
establecieran en el convenio de colaboracién que se
firmard en su momento entre todas las instituciones
participantes en el proyecto.

Estos establecimientos deberfan hacer entrega
gratuita del Bono Tieristico a los clientes individuales
que se alojaran en su hotel un minimo de dos noches,
o bien le descontardn el importe del mismo, en el
caso en que ya lo hubiera adquirido por otros
medios.

En esta propuesta, la Archidiécesis de Granada
y la Consejerfa de Cultura a través del Patronarto de
la Alhambra y Generalife aportarfan diariamente un
nimero mdximo de 225 bonos, en el caso del
Conjunto Monumental del tipo General Diurno,



con una reduccién del 30% sobre €l precio ptiblico o
privado vigente en cada momento. Si la demanda
fuera superior a este cupo en el futuro, la Consejerfa
de Cultura junto con la Archidiécesis de Granada,
estudiarfan una férmula que permitiera satisfacerla
procurando la menor merma posible en sus ingresos.

Por su parte la Delegacién Provincial de Cultura
de Granada se comprometia a realizar al usuario del
bono, en aquellos casos en que no fuera ciudadano
de cualquiera de los Estados miembros de la Unién
europea, un 25% de descuento sobre el precio del
billete de entrada a los Museos Arqueolégico y de
Bellas Artes.

Asimismo, pondrfan a disposicién del Bono
Turistico tres puntos de venta directa del mismo en
las taquillas del Conjunto Monumental Alhambra y
Generalife, de la Santa Iglesia Catedral de Granada y
de la Capilla Real.

Se proponfa que el Ayuntamiento de Granada
apoyara el proyecto habilitando una linea de subven-
ci6n a la empresa “Robert S.A.” para hacer posible el
uso gratuito, aunque limitado, de las lineas del
microbts y bus urbano que enlazan Alhambra,
Albaicin, Cartuja, Gran Via y Parque de las Ciencias.

Asimismo, se proponia que la Consejerfa de
Turismo y Deportes, dentro de sus competencias en
materia de turismo cultural, asumiera los gastos de
edicién de los bonos y contribuyera a la promocién
y difusién del proyecto turistico. Por otro lado podria
sufragar los gastos de una posible ampliacién del
horario de alguno de los monumentos del
Arzobispado de Granada.

El Consorcio Parque de las Ciencias podria
comprometerse a realizar al usuario del bono, un
25% de descuento sobre el precio del billete de entra-
da al Museo y al Planetario cualquier dfa de la sema-
na de validez del mismo, excepto los dias de cierre.

Finalmente se invitaba a la Caja General de
Ahorros de Granada a participar mediante la crea-
cién de un centro de gestién y reserva del Bono
Turistico y la coordinacion del proceso de comercia-
lizacién del mismo.

Esta propuesta, que fue aceptada undnimemen-
te por todas las instituciones participantes en el
acuerdo, sirvié de base al convenio posteriormente
firmado entre todas ellas con fecha 26 de Julio de
2000, si bien por acuerdo de la mayoria de las
Instituciones Participantes en el proyecto, (a excep-
cién del Patronato de la Alhambra y la Archididcesis
de Granada) se introdujeron algunas modificaciones
a la propuesta inicial, en particular en lo concernien-
te a la férmula de participacion del Parque de las
Ciencias, ya que en lugar de articularse a través de la
misma férmula que los Museos Arqueolégico y de
Bellas Artes, ofertdindose opcionalmente al compra-

dor con un 25% de descuento sobre el precio del
billete, se incorporé al Bono Turfstico en iguales con-
diciones que los monumentos gestionados por el
Patronato de la Alhambra y Generalife y Arzo-
bispado de Granada, es decir aportando 225 entradas
al Museo interactivo con un 30% de reduccién sobre
el precio publico vigente en cada momento.

Otro cambio sustancial fue la férmula de inclu-
sién del transporte publico en el Bono Turistico, diez
viajes en cualquiera de las lineas de autobis y bus
urbano, con una 30% de reduccién sobre el precio
de tarifa oficial, desestimdndose las propuestas de uso
gratuito y limitado a determinadas lineas de micro-
bs turistico o de bonobus turfstico opcional con el
30% de descuento sobre el precio de venta al publico.

3. CONCLUSION

El andlisis realizado permite una aproximacién
a las acciones plurales que desde el Patronato se estdn
realizando en el marco de los presupuestos teéricos
sobre los que fundamenta su politica de gestién de
flujos turfsticos, en orden a la creacién de una oferta
de Turismo intelectual y educativo que articule visi-
ta, conocimiento y formacién y se abra a una nueva
perspectiva en el dmbito del consumo cultural.

En este contexto, el Patronato continuard en la
linea de trabajo ya iniciado adoptando las decisiones
que de acuerdo con la realidad actual de la Alhambra,
le permitan legitimar su proyecto cultural como un
modelo de utilizacién del Patrimonio colectivamen-
te aceptado y compartido, garante de la conservacién
a largo plazo del Monumento y sus valores culturales.
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