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EXECUTIVE SUMMARY

| profondi mutamenti che hanno caratterizzato vigepubblici locali di rilevanza economica (SPLgii

ultimi anni sui piani istituzionale, gestionale edustriale evidenziano la necessita di riconsideldar
relazioni che disciplinano i rapporti tra gli ehdcali e le societa che li erogano. Il problema sopone in
modo univoco, ma presenta accentuate diversit@anda delle caratteristiche dei servizi e dei settielle

modalita di affidamento, degli assetti organizzatiproprietari del gestore.

Nel caso dei servizi pubblici locali si instaura tapporto trilaterale tra la pubblica amministragoche
affida il servizio, il soggetto gestore e, infirgh, utenti. Per tali servizi il rapporto tra entechle e gestore —
anche ai sensi dell'art. 113, c. 11 del TUEL —szigilinato dal contratto di servizio, che dovgxevedere i
livelli dei servizi da garantire e adeguati struntiedi verifica del rispetto dei livelli previstie contenere
anche il riferimento agli impegni verso gli uteda disciplinare in modo specifico nella carta dejlalita
dei servizi.

Le esigenze della regolamentazione del rapporttratturale tra ente locale e gestore cambiano inidue
della forma giuridica della societa di gestiond,si® regime proprietario e delle modalita di afitento; in
altri termini, in relazione al tipo di controllo en’ente committente e affidante esercita sul gestiel
servizio.

In presenza di un soggetto terzo e del tutto aumonénelle ipotesi di gara e di societa mista), amest
estranee all'interesse e alle competenze delllectde le questioni relative all'efficienza interdel gestore

e alla sua economicita in quanto gli elementi dlewano sono esclusivamente quelli relativi aghinstard di
gualita e di prestazione, alle tariffe all'utenzagd eventuali trasferimenti compensativi. Le tahioni in
merito all’economicita o redditivita delle condimioeconomiche di offerta sono svolte dal medesimo
soggetto in sede di presentazione dell'offertaiteececonomica nella procedura di gara. Gli asptithenti

il bilancio e la gestione interna della societa mmidono direttamente sulle scelte dell’ente lecsg non per

le possibili ricadute sulla qualitd, sul prezzo dervizio e sul suo eventuale finanziamento tramite
trasferimenti o compensazioni.

Il problema si pone molto diversamente per le gastn house queste ultime, titolari di affidamenti diretti
sono sottratte al regime di concorrenza e non NogEertanto adeguati incentivi alla ricerca di@éfnza,
efficacia e economicita e, piu in generale, di geniance positive. In coerenza con la disciplina woitaria

e con le piu recenti disposizioni nazionali (ad. B.L. 179/2012, convertito con modifiche in Leghé
dicembre 2012, n. 221), la soluzioime houseé consentita ove il ricorso al mercato non corséht
conseguimento della “speciale missione” assegnatserxizi. Cid comporta da un lato la necessita di
motivare questa scelta, dall’altro I'opportunitasdiperare la situazione di sottrazione alle redolaercato
promuovendo politiche di apertura alla liberalizeae.

Il Contratto di servizio nelih housedovra quindi presentare, tra le propméssiongenerali la promozione
dell’'efficienza o di altri obiettivi di performandehe variano in funzione delle specifiche criticitel settore
e del bacino territoriale considerata), primis per soddisfare le esigenze degli utenti e salvagwe gli

equilibri di finanza pubblica (e dunque tutelareontribuenti e le generazioni future). Cio perakissume
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valenza sia in funzione delle motivazioni delleltgesia in direzione di un’apertura alla concomanll
Contratto di servizio neiih housee pertanto sia una modalita con cui si eserciteoihtrollo analogo”, sia
uno strumento di regolazione contenente meccardsnmicentivazione del tipgrice cap, subsidy cafo
cost cap reso indispensabile dall’esigenza di promuovffidienza, I'efficacia e I'economicita del geseor
pubblico. Una tale finalizzazione € resa ancora qogente in alcune ultime disposizioni di legge che
assoggettano l'accesso degli enti di governo adnaldipologie di finanziamenti o a risorse premalli
conseguimento dell'efficienza gestionale e dellalitdu del servizio (art. ®is, comma 4 del D.L. 13 agosto
2011, n. 138 (L. 144/2011 e s.m.i.) e comma 30ladedgge di Stabilitd 24 dicembre 2012, n. 228 &x

16-bisdel D.L. 95/2012, in materia di TPL).

Laddove esista un’Autorita nazionale o regionaleratiolazione, i contenuti del Contratto di servizio
vengono definiti in coerenza con quanto eventuatenstabilito dall’Autorita in ordine alla determiziane
degli obiettivi medi di qualita e di recupero diigienza per le varie gestioni, spettando in ogrsiacagli enti

di governo locale la facolta di fissare o richiedofferta di livelli migliorativi/incrementali.

Occorre inoltre considerare un altro requisito desta modalita di affidamento, vale a dire la pedpr
interamente pubblicaCid comporta una piena coincidenza tra proprietargrollo per effetto della quale le
conseguenze di qualunque discrasia sul terrencatsleguimento sia degli standard quali-quantitasiv
degli obiettivi di efficienza e di economicita agsati al gestore finiscono comunque per gravarkéesats
locale. Di conseguenza anche i tradizionali mearanincentivanti devono trovare un punto di ricadotdi
sutura con incentivi amanagemenge ai dipendenti della socieia house in quanto le conseguenze
economiche, positive o negative, del loro operapgardano comunque lo stesso ente locale chedobtin
essere.

Analogamente incongruente con la naturdousedei gestori si rivela un sistema sanzionatoricattasu
penali monetarie data la coincidenza tra soggsdtwionatore e azionista che finisce per trasfaniar
pagamento delle sanzioni in una mera partita di. gir

1| requisiti affinché I'affidamentan housesia legittimo, alla luce della consolidata giurisgenza comunitaria e delle
pit recenti norme di riforma dei servizi pubbliochli “di rilevanza economica” sono riconducibitipme & noto, ai

seguenti punti: a) capitale interamente pubbligogdntrollo analogo, c) prevalenza dell’attiviteesstata con I'ente

controllante.
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STRUTTURA DEL DOCUMENTO

Le Linee Guida che seguono riguardano tutti i gerpubblici locali e regionali (SPLR) a rilevanza
economica, con esclusione del servizio di distiifme del gas naturale e pertanto includono, pentgua
riguarda i principali, i servizi di: gestione inta¢a dei rifiuti, servizio idrico integratotrasporto pubblico
locale (TPL), trasporto ferroviario regionale @iflinazione pubblica.

In virtu dell’autonomia ordinamentale degli enttédi, questi possono decidere di utilizzare lorsiato del
contratto di servizio anche per regolare i rappawti gli affidatari di servizi pubblici locali prindi rilevanza
economica (pur non essendo un obbligo a normaigente).

Le indicazioni delle Linee Guida sono comuni, saladdove le diverse modalita di affidamento ne
condizionino il contenuto, relativamente a:

*» modalita di determinazione di eventuali trasferithpobblici;
= oggetto e strumenti di monitoraggio;

= meccanismi di premi e sanzioni;

= disciplina dell'indennizzo del gestore uscente lesdbentro;
= modificazione successiva del contratto di servizio.

In tali casi sono state inserite apposite noteieple per segnalare la diversita dei contenuti.

Le Linee Guida tengono conto anche delle diversecifipita settoriali, sia pure in termini generali,
proponendo formulazioni alternative laddove nea#ssAi fini di un maggior dettaglio seguiranno schi
di contratti-tipo o linee guida per i settori cheepresentano maggiore necessita.

L’esigenza di migliorare il livello quali-quantite® dei servizi e di ridurre le inefficienze gestadi, anche
al fine di recuperare risorse da destinare aglestimenti in un quadro di vincoli economico-finaazi
molto stringenti, caratterizza il settore dei SPLRquesta prospettiva € fondamentale, attravérsmiratto
di servizio introdurre efficaci strumenti di regniane in grado di incentivare sia la qualita clegficienza

2 Occorre al riguardo tener conto che a seguitoatlbuzione delle competenze in materia di regoae e di
controllo dei servizi idrici all’Autorita per I'engia elettrica e il gas a quest’ultima é stata gisata la funzione di
predisporre una o piu convenzioni tipo per la ragmne dei rapporti tra autoritd competenti allmento del
servizio e soggetti gestori. Cid significa che @ wegolazione per contratto si sostituira una @gohe con Autorita
centrale che definisce tutti i contenuti principeélle Convenzioni, dalle tariffe alle sanzioni, lisdelli qualitativi
minimi, salvo la facolta per gli enti affidanti drevedere livelli migliorativi.



del servizio.

In particolare, € necessario che in caso di affetgimdiretti oin house la determinazione dei corrispettivi (a
compensazione di obblighi di servizio pubblico, dade rilevanti, come nel TPL) sia preceduta da
un’analisi di congruita dalla quale discendano tiiedi efficienza, efficacia e economicita da egsare ai
gestori per gli anni di vigenza del contratto, di deve anche essere assicurata la coerenza cdin que
assegnati in sede di piano industriale. A tali thilvie possono aggiungersi quelli piu specificamente
gualitativi che in ogni caso andranno successivagnaonitorati sulla base di una rendicontazion@plara

(il cui schema deve essere definito gia in faseatitratto di servizio) e a cura di strutture teamente
competenti. Ai risultati del monitoraggio si legai jun sistema di premi e sanzioni per il gestorerente
con il sistema di premialita interna del personéteparticolare € importante, ai fini della coerartel
sistema di incentivazione, che la remunerazionéabiée degli amministratori esecutivi delle sociéta
housesia collegata al raggiungimento dei predetti ahietAnche nel caso di affidamenti tramite gara,
sebbene non sia necessario effettuare la valugzboongruita, I'efficienza e la qualita — cheevino per
I'ente affidante non in quanto azionista, ma nella qualita di committente e a tutela degli utemqibssono
costituire obiettivi vincolanti per i gestori danseguire in piu anni (ad es. sulla base degli impeg
esplicitati nel piano industriale o di offerta ajao all'offerta presentata in sede di gara) swdise di quanto
dichiarato in sede di gara per il servizio (é neads pertanto che i documenti di gara permettano |
sottoposizione di offerte su qualita e corrispétaviffe modulate su piu anni) o di quanto definitel piano
industriale presentato in sede di offerta, nel chs®lezione del socio operativo.

L'esperienza applicativa, infatti, dimostra propsga questi aspetti una non adeguata regolazionesiche
aggiunge ad altre criticitd che possono cosi skzi@tsi di seguito:

= il perdurare di obiettivi quantitativi basati sudlli storici di servizi anziché sulle effettiveqapettiche
esigenze della domanda, e su obiettivi di tutelhiantale;

» lincompletezza dei contratti di servizio, che lasprivi di disciplina punti qualificanti dell'eragione
del servizio e del rapporto tra amministrazionestore;

= il reiterato uso delle proroghe della validita dentratti in essere a causa, di sovente, dell'ieeea e
mutevolezza del quadro normativo, che ha privatetgksi dei necessari elementi di riferimento;

= ladozione di decisioni di rinegoziazione e di mwo dei contratti o l'affidamento di prestazioni
aggiuntive, non collocate nel quadro regolatorid dentratto di servizio, senza il riferimento a
parametri di valorizzazione economica, con rilevaohseguenze anche finanziarie;

= la mancanza (nel caso degli affidamenti direttinohousg: (i) di raccordo tra i documenti di
programmazione finanziaria del’Amministrazione [@one Previsionale e Programmatica, bilancio
preventivo e eventuale piano strategico o Programinmaandato) e il contenuto dei singoli contratti d
servizio; (ii) di certezza della dinamica tariflamel corso dei Contratto di servizio e delle ewvalt
compensazioni a carico della finanza pubblica; degli effetti & stata anche la mancata copertura
finanziaria per alcuni contratti di servizio, comspnti conseguenze sull’erogazione del servizio e

sull’equilibrio economico-finanziario dei gestori;

» |'opacitd dei meccanismi di trasferimento di risongubbliche ai soggetti gestori, che non rendono
trasparente la copertura dei costi e degli obbliglsiervizio pubblico;



» |a prevalente determinazione dei trasferimenti fiabim termini forfettari e non unitari prevalemente
in base ai criteri della spesa storica, senza lieggione di metodologie di analisi dei costi,
benchmarking costo standard,;

» J'assenza di previsioni incentivanti e, in parta@ per gli affidamenin house la mancata fissazione di
obiettivi di efficienza e economicita in termini ghidicatori misurabili, che ha peraltro reso ditécil
controllo successivo sul raggiungimento dei ridijlta

» Ja mancanza di adeguati strumenti di tutela petetima, causa la disapplicazione e il mancato
aggiornamento alle norme in materia di tutela detgnti, quali:

- l'obbligo di coinvolgimento degli utenti e delle gamizzazioni rappresentative nel processo di
definizione del Contratto di servizio (art. 2, 614della Legge Finanziaria 2008);

- la corrispondenza degli standard di qualita cortterel contratto di servizio e nelle carte di gtéali
dei servizi, prevedendo standard specifici alllintedelle Carte dei servizi che devono indicare i
diritti, anche di natura risarcitoria, degli ute¢dart. 8 del D.L. 1/2012, convertito con modificai
nella L. 27/2012);

= Jassenza di un flusso informativo costante e aggio per il monitoraggio del servizio
(rendicontazione economico finanziaria e quali-gisativa);

* |a mancata previsione o la limitata operativita Ideggani di controllo tecnico dei contratti ed, in
generale, la debolezza degli strumenti di controllo

A fronte di tali criticita € necessario che il o@ito di servizio assuma definitivamente caratténeolante

tra le parti, in grado, proprio per la sua natuegaziale, di fornire, da un lato, garanzie di cageagli
operatori circa le modalita di determinazione dd#dffe, i termini di pagamenti e le risorse messe
disposizione (sulla base di valutazioni di congruie, dall’altro, che vengano assicurate prestazion
rispondenti a quanto richiesto, anche grazie abéwhe di opportuni meccanismi di incentivazioneie
controllo. Il Contratto di servizio deve diventameche un efficace strumento di tutela per gli utgnazie a

un sistema di premi e sanzioni applicato agli irmpgugesi nei confronti dell’'utenza nellambito delCarte
della qualita dei servizi.

Gli enti affidanti dei servizi e/o gli enti con famoni in materia di regolazione dei SPLR. Tra giitie
interessati alla predisposizione dei contratti etivizio si includono gli Enti Locali (enti di goweo degli
ambiti territoriali o bacini ottimali, comuni, prowe, cittd metropolitane), ma anche la regionsssteer i
servizi di cui é direttamente titolare (ferrovigriprevio adattamento di alcuni riferimenti normaattitolati

ad emanare atti di indirizzo sono invece la regione citta metropolitana ed eventuali agenzieaegi o
altri organi di regolazione dei servizi appositatedstituliti.



Le presenti Linee Guida forniscono indicazioni [geregolazione dei rapporti con le societa cheigmstio
servizi pubblici locali o regionali. Tali indicaziosono utilizzabili sia per la stesura dei contrait servizio
con i soggetti affidatari dei servizi, sia per kfidizione degli atti di indirizzo e coordinameritomateria.
Esse sono formulate in forma prescrittiva e orgaat& per punti, in maniera tale da prestarsi adress
trasformate in un vero e proprio articolato-tipdcuni dei contenuti rimandano allénee Guida in materia
di affidamenti(definizione degli obblighi di servizio pubblicealutazione di economicita e di congruita
degli affidamenti, analisi dell'oggetto degli affichenti).



CONTENUTO MINIMO DEI CONTRATTI DI SERVIZIO

1. Principi fondamentali della regolazione e del contllo dei servizi pubblici locali (e regionali) \

Il contratto di servizio € lo strumento fondameatdi regolazione dei rapporti tra enti titolariaggetti
affidatari dei servizi pubblici locali e regionalia regolazione dei servizi pubblici locali e regadi Si
ispira ai criteri di universalita, continuita, sieaza e accessibilitd generalizzata, centralite @ésigenze
dell'utenza, qualitd ed efficienza del serviziooresontenimento dei costi ed equilibrio finanziario
articolazione dell'offerta, coinvolgimento dellesasiazioni rappresentative dei consumatori e degli
utenti eventualmente sottoposte a previe procatiaecreditamento.

Il Contratto disciplina il servizio erogato dal g@® (indicando le specifiche prestazioni nel paogma
di esercizio e nel programma di investimenti), aiettivi di efficienza e produttivita, gli obietii di

qualita, sostenibilitd/tutela ambientale e i me@xan di tutela degli utenti ed il sistema di premi
sanzioni.

Nelle diverse forme di affidamento di servizi pubblocali, il contratto di servizio mira a promuene
'adeguatezza e la qualita dei servizi, I'efficiared economicita della gestione e la tutela deghtue,
laddove rilevante, dell’ambiente.

Secondo quanto previsto al paragrafo 11, il Caowtrassicura la copertura dei costi attraverso iintro
derivanti dai proventi tariffari, da eventuali alticavi e da trasferimenti (ad es. per lilluminaze
pubblica) o eventuali compensazioni pubbliche.

2. Finalita e contenuto minimo del contratto di servizo

Il contratto e stipulato tra gli enti titolari deérvizio e i soggetti incaricati della gestione skvizio. |l
Contratto, con riferimento alle sezioni che definiso i livelli qualitativi del servizio e gli struemti di
monitoraggio € adottato previa consultazione detfganizzazioni rappresentative degli utenti, aissen
dell'art. 2, comma 461 della L. 244/2007.

In caso d'affidamento del servizio per mezzo diagéw schema di contratto di servizio pubblico étpo

a base della procedura concorsuale. Le imprese admeorrono all’aggiudicazione accettano
espressamente lo schema di contratto al momeritogtelsentazione della domanda. Il perfezionamento
del contratto avviene sulla base degli esiti dgdea, i quali vengono documentati anche nel verdiale
aggiudicazione.

Al contratto di servizio viene garantita un’adeguaubblicita e trasparenza nei confronti di tutti g
stakeholders
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Nel Contratto vengono altresi disciplinate le relazeconomiche tra le parti. Sono esclusi trasiferiti
da parte dellAmministrazione che non siano sticiglinati in sede di stipula contrattuale o dasu
modifica.

Costituiscono contenuti minimi del Contratto:

a)
b)
c)
d)
e)
f)

9)

h)

)
K)

1)

durata del contratto di servizio ed adeguate gaahzontinuita del servizio;
programma di esercizio contenente la specificdivdli quali-quantitativi del servizio;
programma degli investimenti;

disciplina dei beni e risorse strumentali all'eroigae del servizio;

clausole concorrenziali ai fini dei diritti di s&sso e del subentro;

standard qualitativi generali e specifici del seivie obiettivi di miglioramento;

obblighi informativi ed adeguate forme di garanz& confronti degli utenti in raccordo con le carte
della qualita dei servizi (procedure di reclamonailiazione e risoluzione delle controversie e
indennizzi automatici agli utenti);

corrispettivi e meccanismi incentivanti dell’efficiza;

criteri per la definizione delle tariffe allutenzacluse quelle agevolate e per il loro periodico
aggiornamento;

premialita e sanzioni riferite agli obiettivi di glita, efficienza, economicita e investimento;
controllo e monitoraggio del contratto di serviziendicontazione;

parere di congruita e obbligo di separazione caletab

m) penali e sanzioni contrattuali e risoluzione aptita del contratto;

n)

0)

P)

condizioni di indennizzo dell’affidatario uscenteadore di subentro;
modalita di soluzione delle controversie tra gastx ente affidante;

modalita di modifica del contratto di servizio.
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3. Durata del contratto di servizio e garanzia di corihuita del servizio

1. 1l contratto di servizio ha una durata pre-deteatanstabilita conformemente alle norme di settiore,
ragione delle esigenze organizzative e di prograziona finanziaria di entrambe le parti.

2. Le procedure per il rinnovo del contratto sono ateialmeno dodici mesi prima della scadenza dello
stesso.

3. L’Affidatario assicura, alle medesime condizior,dontinuita del servizio, anche dopo la scadeeta d
Contratto, ai livelli di servizio pattuiti e alle edesime condizioni, su richiesta dellEnte Localelle
more del nuovo affidamento del servizio o dell’ewate rinnovo dell’affidamentan house L’'obbligo
di continuita in capo all'affidatario, fermo restimquanto stabilito dalla normativa vigente, nom pu
protrarsi oltre dodici mesi dalla scadenza del rattdt di servizio.

4. |l contratto di servizio, sulla base di quanto dsjp in sede di aggiudicazione individua le gamnzi
patrimoniali che devono essere prestate dall’esegcal fine di assicurare la solvibilitd necessaria
all'adempimento degli obblighi assunti e dei relatineri finanziari.

\ 4. Programma di esercizio e livelli quali-quantitativi del servizio \

1. Le prestazioni previste nel Contratto sono spemificnel programma di esercizio con particolare
riferimento alla dimensione e alle modalita qualaqtitative dell’'offerta all’'utenza, per tutta lardta
del Contratto stesso.

2. L’ente locale pud eccezionalmente consentire urgmeardi scostamento dai livelli di servizio offerto
stabiliti nel Programma di esercizio per tener oot eventi esterni straordinari e imprevedibiliech
comportino mutamenti delle condizioni di partenza.

3. Per ciascun servizio devono essere indicati almeno:

= il volume complessivo delle prestazioni;

I'articolazione territoriale delle prestazioni ctm specificazione dell’estensione, della frequeaza
delle caratteristiche qualitative dell’offerta;

I'articolazione temporale, anche al fine di gananta continuita del servizio;
» |la presenza di servizi speciali garantiti a deteat@ categorie di utenza disagiate;

= |le procedure di revisione dei livelli quantitatoléi servizi e I'impatto sulle condizioni economiohe
finanziare del contratto di servizio;

» modalita di esecuzione particolari.
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Le prestazioni quali-quantitative minime che cosgitono obblighi di servizio pubblico devono essere
indicate e devono essere specificate le relativeatita di determinazione.

5. Programma degli investimenti

Il Contratto contiene il programma di investimeotin I'indicazione della tempistica degli interveati
degli eventuali contributi pubblici.

Ciascun intervento deve essere motivato in relaziagli obiettivi del Contratto con riferimento al
volume delle prestazione, alla loro frequenza & lallo diffusione sul territorio, agli obiettivi djualita
del servizio e a quelli di efficienza e di econoitdiciella gestione.

Ogni opera deve essere corredata di un cronoprogaaattuativo e devono essere specificati i tempi di
realizzazione, le risorse necessarie, le fontindirfziamento interne ed esterne e le loro coperiyiani
di ammortamento.

Il gestore assume I'impegno a sostenere le speseuttegli investimenti previsti a suo carico dal
contratto di servizio.

6. Conferimento all'affidatario di beni e risorse strumentali all'erogazione del servizio di
proprieta dell'ente locale

Il Contratto disciplina i rapporti tra 'Ente Lok I'Affidatario relativamente alla gestione deinbe
delle risorse strumentali all’erogazione del seovidefinendo gli obblighi di manutenzione ordinagia
straordinaria.

Il conferimento all’affidatario di beni, mobili enmobili, e di risorse strumentali di proprieta dgtite
Locale, o di una societa interamente di sua prapriguo essere effettuato con comodato d’'uso o con
concessione amministrativa d’'uso in caso di bemnaigali, eventualmente a fronte di un canone,
eventualmente inclusivo anche degli oneri di ameménto, nonché dei costi di manutenzione, se
sostenuti direttamente dall’ente locale.

7. Clausole pro-concorrenziali ai fini dei diritti di accesso e del subentro

Il gestore & tenuto a consentire I'accesso a inipesenziali o indispensabili per lo svolgiment d
servizi ad altri operatori, anche concorrenti, gl facciano richiesta, a condizioni eque e non
discriminatorie.

Ove la scadenza del contratto coincida con la szaddell’affidamento, il gestore si impegna a nrette
a disposizione dell’'ente locale tutte le informaziaitili al’assunzione delle decisioni relativeleal
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modalita di gestione, nonché le informazioni ogeeat commerciali utili per la formulazione delle
offerte da parte dei potenziali subentranti.

3. Il bando di gara e il contratto di servizio indiueho i beni del gestore obbligatoriamente devdivébi
concedente. Al fine di assicurare la massima pigdeione alle procedure concorsuali per il suberitro
bando di gara e il contratto di servizio dovranndi¢are la disponibilita per il subentrante diitutieni
strumentali, necessari alla erogazione del servizio

4. Qualora il gestore sia affidatario di tipologie elise di servizi 0 svolga servizi in affidamento fanc
presso ambiti territoriali diversi da quelli deltt® con il quale ha stipulato contratto di servizpera
con contabilita separate.

5. Qualora il gestore offra servizi anche su meregterti alla concorrenza, opera mediante societa
separate, ai sensi dell’art. 8 (commhi&-della legge 10 ottobre 1990, n. 287.

8. Standard qualitativi |

1. Il Contratto individua gli indicatori di qualita te prestazioni rese all'utenza, definendo gli dtad
minimi di qualita erogata dei servizi e gli obieitannuali di miglioramento dei predetitandardda
riportare nelle Carte di qualita dei servizi e djare adeguatamente all’'utenza.

2. Gliindicatori di qualita devono essere definitlladorma distandardgenerali, recanti i livelli qualitativi
medi delle prestazioni da assicurare all'utenzagi@scuna attivita e, nel caso di servizi a domanda
individuale, di standard specifici relativi a s@glninime per ciascuna prestazione resa agli utbeti
possono direttamente verificarne il rispétto

3. Gli indicatori di qualita sono individuati con rifenento a tutte le dimensioni rilevanti per rapemsre
la qualita effettiva del servizio, quali — a meilo esemplificativo e non esaustivo — disponiaijli
continuita, accessibilita, tempestivita, comfardsparenza, impatto ambientale, sicurezza.

4. Nel caso di definizione a livello nazionale, regittno da parte dello stesso Ente Locale per i propr
servizi, di livelli minimi dei servizi, il Contratt puo indicare livelli piu elevatif caso di affidamento
concorsuale, gli standard sono quelli cui si e igmp&to il gestore in sede di gdrahe possono essere

3 Gli standard generali stabiliscono gli obiettiviquialita da raggiungere nel complesso delle #tiprestate in un dato
periodo di tempo preso a riferimento e, quindi, Bono immediatamente verificabili dagli utenti. &andard specifici
definiscono le singole prestazioni direttamentagibgi dall’'utente in termini quantitativi, qualitari e temporali e,
quindi, consentono un immediato controllo sullaleffettiva osservanza e possono essere oggeticetta pretesa nei
confronti del soggetto erogatore. Per il mancatggitsngimento degli standard specifici pud essemvipto un
indennizzo da riconoscere agli utenti (vedi paj. 10
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configurati come obblighi di servizio pubblico, mrite di eventuali compensazioni finanziarie dédini
ex ante sulla base di un costo determinato in corifa a quanto indicato al paragrafo 11.

L’affidatario ha facolta di prestare servizi aggivinrispetto a quelli previsti dal contratto dirseio,
alle condizioni tariffarie disciplinate dallo stess senza oneri aggiuntivi a carico dell’ente cdecge.

Mediante periodiche rilevazioni i risultati conségper ciascunostandard generale di qualitd sono
confrontati con gli obiettivi fissati nel Contratstesso, al fine di applicare sistemi di premaonzsoni.

9. Carte della qualita dei servizi e condizioni genedadi contratto |

Le procedure di reclamo, conciliazione e risolugiatelle controversie tra gestore ed utenti, nomgthé
obblighi informativi nei confronti dell’'utenza sormntemplati nelle carte della qualita dei seruizi
stretto raccordo con quanto previsto nel Contrditeervizio e dettagliato nel programma di eseecizi
Ne consegue che I'Ente Locale garantisce il ripati parametri quali-quantitativi fissati nel Catto
di servizio.

Gli esercenti assicurano la piu ampia diffusioni¢ etgnti delle carte della qualita dei servizi.

Tutti gli impegni assunti dagli esercenti nelleteadella qualita dei servizi relativi ai rapportdividuali
di utenza costituiscono parte integrante delle mma generali di contratto sottoposte all’adesiatei
singoli utenti.

10. Indennizzi agli utenti \

Il Contratto prevede l'istituzione di indennizzifavore degli utenti per il mancato conseguimentglide
standardspecifici di qualitd adeguatamente pubblicizzalien€arta della qualita del servizio.

Il contratto di servizio definisce direttamente tabilisce i criteri di determinazione da parte ‘@elle
locale affidante di forme di indennizzo automaiic@aso di violazioni imputabili all'esercente stes

Il contratto di servizio individua le ipotesi inicili disservizio non € imputabile al gestore. Bairere
dell'ipotesi nel caso concreto deve essere adeeatz provato dal gestore.

| criteri di determinazione dell'indennizzo devoassere indicati nel Contratto di servizio in rebaa al
presunto ammontare del danno, in misura crescéptetsarsi del disservizio.

Resta fermo il diritto dell'utente di agire in gizid per il risarcimento dell’eventuale maggior dan
subito.

Gli indennizzi di cui al presente paragrafo norntitmiscono costi ai fini della regolazione tariffae dei
corrispettivi.
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\ 11. Equilibrio economico-finanziario, tipologia di introiti e dinamica dei costi

| contratti di servizio prevedono — dati gli obieittdi efficientamento di cui al punto 4 del preten
paragrafo — condizioni tali da assicurare I'equibbeconomico-finanziario della gestione, inclusa |
remunerazione del capitale investito o del costla disorsa finanziaria, in base alle normativeselitore
vigenti, al netto di eventuali risorse per invegiri, conferite a titolo non oneroso.

| corrispettivi o gli introiti per i servizi a domda individuale (a tariffa) sono stabiliti per unidli
servizio e in termini complessivi, distinti per staina delle attivita di servizio. Gli introiti sowomposti
dal complesso dei ricavi tariffari o, comunque,adfai eventuali ricavi e da eventuali compensazion
pubbliche. La regolamentazione degli introiti & remge con gli obiettivi di costo unitario fissatald
contratto di servizio (cfr. punto 6).

| contratti di servizio per i quali non e assicaraal momento della loro stipula, la corrispondetnaa
costi e gli introiti, incluse le eventuali compenisai pubbliche, sono nulli.

Il contratto di servizio regolamenta eventuali fatitricavo derivanti da attivita del gestore diserdai
servizi oggetto di affidamento, stabilendo la qudteessi che il gestore potra trattenere e quedla d
portare in detrazione dei costi dei servizi. Péir dttivita diverse il gestore dovra tenere conitibi
separata.

Nel caso di eventi non prevedibili o prodotti dé&de non dipendenti dalla volonta dell’affidatayitli
da determinare divari fra la dinamica dei costie¢ ritavi tariffari, eccedenti — oltre una perceaitu
predeterminata — quelli eventualmente previstieiesdi stipula del contratto di servizio, potramssere
previste misure compensative, a carico delle dfhella forma di compensazioni pubbliche.

La dinamica dei costi unitari &€ orientata a obiettii progressivo efficientamento ed e predetermaina
dal contratto di servizfo Essa (tost caf) & fissata tenendo conto del tasso programmatofldizione,
di un ragionevole obiettivo di aumento della prdigith (stabilito anche con riferimentol@enchmarks
di imprese efficienti e comparabili), degli obieitdi miglioramento dei livelli quali-quantitativilel
servizio erogato di cui al punto 7, di oneri aggwinderivanti da investimenti a carico del gestoiae
realizzare nel corso del contratto di servizio.

Gli obiettivi di servizio previsti nel contratto diervizio riferiti all’efficienza, produttivita, clita e
gquantita di servizio sono espressi sotto formaagdametri ed indicatori tecnico-economici quantifidia
verificabili e confrontabili; nel caso di affidamtenin house lI'ente affidante assicura che essi
corrispondano a quelli inseriti nei documenti darpficazione di breve-medio periodo dell’aziendag ¢
sara aggiornato a date fisse in coerenza con tagronazione dell’'ente.

* La differenza tra affidamentin housee tramite gara & che nel primo caso I'ente affieldissa gli obiettivi da
assegnare al gestore, mentre nel secondo si larsé&lezionare il gestore sulla base di offertessifattori economici
che qualitativi che possono riflettere un suo pesgivo recupero di efficienza.
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10.

Nel caso di affidamentim house il costo del servizio deve essere indicato neit€ito con riferimento
alle sue principali componenti e alle diverse partcui si articola lo stesso servizio con l'indi@ane
delle risorse impiegate.

Qualora il gestore sia affidatario di tipologie elise di servizi o svolga servizi in affidamento fanc
presso ambiti territoriali diversi da quelli deltt® con il quale ha stipulato contratto di servizpera
con contabilita separate.

Qualora il gestore offra servizi anche su meraptrti alla concorrenza, opera con mediante societa
separate, ai sensi dell’art. 8 (commhig-della legge 10 ottobre 1990, n. 287.

12. | criteri per la definizione delle tariffe all'uten za e per il loro periodico aggiornamentd \

Nel caso di servizi a domanda individuale, il cgpattivo riconosciuto per la copertura del costb de
servizio é finanziato mediante le tariffe all'utenal netto di eventuali altri ricavi, e, ove ladiita
pubbliche del servizio lo rendano necessario, nmei@ompensazioni pubbliche.

Salvo diverse previsioni delle normative di settpte tariffe sono aggiornate in base alla metogialo
del price cap di cui alla L. 481/1995, secondo i criteri defiirdalle Autorita di regolazione settoriali,
ove presenti, e recepiti nel Contratto di serviditaggiornamento delle tariffe tiene conto della
componente relativa allandamento dei prezzi, diligulegata alla produttivita fissatx antee delle
eventuali componenti relative alla qualitd standardgata e, eventualmente, alla realizzazione del
programma di investimenti.

La tariffa relativa all’anno iniziale del contrattti servizio, sulla quale applicare pkice cap deve
garantire I'equilibrio tra i costi efficienti (iMcompresi gli oneri di ammortamento tecnico-econonac
una ragionevole remunerazione del capitale, reatente agli investimenti a carico del gestore)ie gl
introiti costituiti dalla tariffa pagata dagli utierda eventuali altri ricavi e da eventuali comgezioni.

Il Contratto individua il livello medio delle tafd, ferma restando la possibilita per i gestompditicare
livelli differenziati, all'interno di una forbice rpdeterminata, per singole categorie di utenzaro pe
modalita di fruizione del servizio, nel rispettd gencipio di invarianza dei ricavi tariffari tofea parita

di volumi. Eventuali variazioni in eccesso di dettiavi verranno conguagliate nel successivo primo
esercizio utile.

Il contratto di servizio potra prevedere tariffecaglate per particolari servizi o per particolaategorie

di utenza, definite sulla base di indicatori dedituazione economica, come I'ISEE disciplinato dal
D.Lgs. 109/98 e s.m.i., che tengano eventualmemm¢ocanche della capacita contributiva legata alla
situazione familiare e di eventuali difficolta ecomiche contingenti. Le relative compensazioni
finanziarie a favore dell’affidatario sono previstal Contratto in base ad una metodologia predafini
per la valutazione dei minori ricavi conseguiti.

® Queste indicazioni sono rivolte all’ente titolatella potesta tariffaria, non sempre coincidente l@nte affidante.
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13. Corrispettivi e Compensazioni pubbliche

L'erogazione di corrispettivi o di eventuali compgamioni pubbliche é stabilita nel contratto divigo
in sede di affidamentd

L'erogazione di compensazioni e la definizione rddtivo ammontare rispettano le norme in materia d

aiuti di Stato e tengono in debito conto dell’eiib di finanza pubblica. Nel caso di affidamediitietti,

0 qualora, nel caso di procedure a evidenza pubbimn venga prodotta una pluralitd di offerte,

'ammontare delle compensazioni 0 dei corrispetlieve essere previamente congruito con riferimento
a un’impresa media, gestita in modo efficiente egadtamente dotata dei beni indispensabili
all’effettuazione del servizio

La dinamica delle compensazioni e dei corrispettigil corso del contratto di servizio tiene comtel,
cost capdi cui al paragrafo 11 e della dinamica tariffaghnetto di eventuali altri ricavi della gestione
(si veda la nota n. 4 al precedente punto 11.@liserso significato del programma di efficientanment
per le gestionin houserispetto a quelle tramite gara)

Qualora le tariffe siano fissate in base al crat@lel price cap le compensazioni vengono determinate in
via residuale in modo da assicurare I'equilibria frcosti efficienti e gli introiti, al netto deicavi
tariffari e di eventuali altri ricavi. In alterngfi, i contratti di servizio potranno prevedere
I'aggiornamento delle compensazioni sulla basesdékidy capin tal caso i ricavi tariffari saranno
determinati per differenza rispetto ai costi effitti, al netto di eventuali altri ricavi della gesie.

Modalita di pagamento e interessi moratori.

L'ente locale versa l'eventuale compensazione goilrispettivo a scadenze predefinite, nel corso
dell'anno; nel Contratto di servizio vengono ddfintempi e le modalita di pagamento.

Gli adeguamenti e il versamento delle eventuali mamsazioni o del corrispettivo sono subordinati al
puntuale adempimento degli obblighi assunti daltages ivi inclusi la puntuale realizzazione degli

investimenti.

® | servizi di rilevanza economica corrispondentta$o in cui le tariffe non coprono interamenteoi$to del servizio
sono quelli del trasporto pubblico locale e despiato ferroviario regionale. Per questi settoerdgazione di risorse
pubbliche ossia il riconoscimento di un corrisp@tipud avvenire solo a titolo di compensazionebdilighi di servizio

pubblico. Per il settore dell'illuminazione publdi@, in generale, per tutti i servizi di manutengiarrbana che non
rientrano nella categoria dei servizi a domandaiddale e, quindi, tariffabili, & previsto un cmpettivo a copertura
dei costi che non & qualificabile come una compeoea a copertura di obblighi di servizio pubblfozanziato dalla

fiscalita locale (a partire dal 2013 sara la Tamesoprire questi costi). Il settore idrico e ddiuti sono servizi a

domanda individuale per i quali non sono previstsferimenti a carico degli enti locali o dellachdéita generale, in
guanto finanziati direttamente da tariffe (nel caba rifiuti aventi natura tributaria) fissate allénza secondo
specifiche discipline di settore.

"Il riferimento & qui ai criteri contenuti nella senza Altmark della Corte di Giustizia Europea ke aluccessive
indicazioni della Commissione in materia di com@aisni e aiuti di Stato (cfr. in particolare la Canicazione della
Commissione 2012/C 8/02 relativa agli aiuti di Stagi servizi di interesse economico generale.
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Nel Contratto deve essere contenuta la discipliaregola gli interessi moratori nel caso di ricargi
pagamenti, con particolare riguardo al termineeaticiirenza ed alla loro quantificazione. In altduaaal
pagamento degli interessi moratori, pud essereigteein caso di ritardato pagamento superiore a un
numero predeterminato di giorni, la riduzione adferta programmata in maniera proporzionata, revi
comunicazione da parte del gestore all’ente affielan

14. Premialita e sanzioni riferite agli obiettivi di qualita, efficienza, economicita e investimento \

Il Contratto prevede sistemi di premi e sanziorii ganfronti dell'affidatario in relazione al gradt
conseguimento degli standard generali di qualdiagdi obiettivi di efficienza ed economicita (pesali
affidatariin hous@ e della mancata o ritardata realizzazione dagkstimenti, se normati nello stesso.

| sistemi di premi e sanzioni di cui al punto pdeeate sono applicati a seguito del monitoraggicudlal
paragrafo 15. Per le sanzioni relative ad altridemapimenti contrattuali, trova applicazione quanto
previsto al paragrafo 17 delle presenti Linee @Guid

La misura dei premi e delle sanzioni & quantificgatbase al confronto tra risultati e obiettivi péscun
indicatore di qualita, efficienza ed economicitacui peso relativo & definito dall’ente affidante
ragione delle sue priorita.

Nel caso di affidamento house il sistema di premi e sanzioni previsto nel Catttr € collegato al
sistema di incentivazione dei dirigenti e dei quatirettivi delle societa pubbliche in relaziondaal
componente variabile della remunerazione.

15. Controllo e monitoraggio del contratto di servizio,rendicontazione \

Gli adempimenti previsti nel Contratto sono sotpoal controllo e al monitoraggio
del’Amministrazione dell’Ente affidante.

In particolare, I'Ente affidante ha il diritto di:

a. chiedere e ottenere tempestivamente dal Gestorg datumenti e informazioni sullo
svolgimento del servizio;

b. accedere alle reti e agli impianti, anche avvalendoterzi all’'uopo incaricati, con un preavviso
di un nr predeterminato di giorni lavorativi.

Il Gestore assicura la massima collaborazione Gdanagricati dell’Ente affidante.

Con il monitoraggio vengono rilevati gli scostameinti le prestazioni e gli obiettivi previsti nel
Contratto e i risultati conseguiti.
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5. Nel caso di affidamentan house il monitoraggio andra riferito sia a prestaziaqualitative e
guantitative, sia ai risultati economici relatilliearealizzazione degli obiettivi di produttivitdsegnati/in
termini di contenimento della dinamica dei cosélilavanzamento dei programmi di investimento. Nel
caso di affidamenti concorsuali, andranno monitaudti gli impegni quali-quantitativi e di investiento
assunti in sede di gara, tenendo conto di everfatédiri imprevisti di forza maggiore.

6. L’affidatario e tenuto a fornire una rendicontazoperiodica articolata per specifici servizi e \atidi
tramite criteri di separazione contabile, come tewvnel paragrafo 16. Lo schema della rendicootezi
e allegato al Contratto di servizio.

7. 1l contratto pud prevedere la rilevazione periodiii@tta del grado di soddisfazione degli utentded
cittadini tramite indagini dcustomer satisfaction

8. Le predette indagini diustomer satisfactiosono finanziate mediante un prelievo a caricosdggetti
gestori del servizio e predeterminato nel contrdkteervizio per I'intera durata dello stesso.

9. Il contratto prevede altresi la verifica dell’aitdvdi relazione e comunicazione dei soggetti gestn
'utenza e la cittadinanza.

16. Parere di congruita e obbligo di separazione contale® \

1. Alla proposta di Contratto & allegato un parereatigruita rilasciato dal responsabile del servjzihe
attesti il rispetto di criteri di economicita edieienza nella determinazione dei valori di corggjvo per

ciascuna attivitd e per tutta la durata del Cotmtraanche sulla base di analisi comparative con

riferimento a un'impresa media, gestita in modoicefhte e adeguatamente dotata dei beni
indispensabili all'effettuazione del serviZio

2. In caso di rinnovo di affidamentm housea gestori preesistenti il parere di cui al puntecedente
include anche gli esiti di una valutazione compeaatli efficacia e di efficienza (in termini di dgsai
fini di un confronto tra la forma di affidamentoegcelta ed altre modalita gestionali. Gli esitilalel

8 || parere di congruita o I'analisi di economiciériferisce agli affidamentin house Tuttavia, anche I'affidamento
tramite procedure concorsuali richiede nella detesmione a contrarre un parere di congruita riltscéx antedal
responsabile del servizio sul valore a base dgsta seguito dell'aggiudicazione, sulle modalit&spletamento della
gara).

° Sarebbe preferibile che il parere di congruitalisaidamenti fosse rilasciato da un soggetto to@i autonomia,
guanto meno funzionale, rispetto al dipartimente phedispone la proposta di contratto e di compgetspecifiche in
materia di contratti di servizio di tipo trasveisaksicurando quel controllo efficace che le réagormative tendono a
promuovere (si veda, a questo proposito, il rafarento delle forme di controllo interno e sulletpeipate stralciato
dal DDL cd. Carta delle Autonomie” e inserito netente D.L. 174/2012 sugli enti locali (convertitella Legge 7
dicembre 2012 , n. 213) e il D.L. Stabilita (cortiternella legge 24 dicembre 2012, n. 228), chesetfore del TPL
subordina la ripartizione delle somme d&indo nazionale per il concorso finanziario delltat® agli oneri del
trasporto pubblico localgetra 'altro, alla ‘previsione di idonei strumenti di monitoraggio evérifica”. Al proposito si
vedano anche leinee Guida in materia di assetti istituzionali

19| riferimento & qui ai criteri contenuti nellargenza Altmark della Corte di Giustizia Europealle auccessive
indicazioni della Commissione in materia di comaisni e aiuti di Stato.
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3.

valutazione comparativa sono pubblicati sul sitlbhdel Comunedj vedano al proposito anche le Linee
Guida sugli affidamenti

| dati economici e gestionali dell'Affidatario, allbase della valutazione comparativa di cui al gpunt
precedente, sono rilevati secondo un’apposita tisgioa e riclassificati in conti economici sezitiran
riferimento agli specifici servizi ed attivita, tréte criteri contabili/separazione contabile da earai
con atto dell’'organo competente in ossequio aiggircomunitari relativi alla trasparenza delleabni
finanziarie fra gli Stati membri e le loro imprepabbliche, di cui alle Direttive della Commissione
Europea 2000/52/CE e 2005/81/CE (di modifica dé&eettiva 80/723/CEE) recepite con decreto
legislativo 11 novembre 2003 n. 333 ss.mm.ii.,aeylimo, alla Direttiva 2006/111/CE.

17. Penali, sanzioni contrattuali e risoluzione anticipta del contratto

Il Contratto prevede, tramite apposite clausol@apiee misure predeterminate di risarcimento iroadis
violazione degli obblighi previsti di cui al Conti@ medesimo. L’entita delle penali deve essersafs
in relazione ai seguenti elementi:

a. gravita dell’inadempimento;
b. durata dell'inadempimento;
c. dimensione economica del servizio.
La comminazione delle penali spetta al DipartimAuittcio titolare del servizio.

Il Contratto deve contenere una clausola risoluggpressa ai sensi dell'art. 1456 cod. civ. con
l'indicazione circostanziata dei gravi motivi cheggificano la risoluzione dello stesso.

Nel caso in cui la risoluzione sia imputabile dfigatario tale importo andra calcolato ai sensi de
comma 3 del paragrafo 18 al netto di eventuali belhaui al comma 1 del presente paragrafo.

18. Comitato paritetico \

Il contratto di servizio puo prevedere l'istituzedi un comitato paritetico Amministrazione - Gesta
cui membri sono designati uno dal soggetto gestore,dall’ente affidante, pit un presidente nonanat
di comune accordo tra le parti.

Il Comitato paritetico ha il compito di facilitala collaborazione tra le Parti durante I'esecuzideé
contratto e la composizione bonaria delle eventitigithsorte tra le stesse.

Il costo di funzionamento del Comitato pariteticaxg in misura uguale sulle parti.
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19. Disciplina dell'indennizzo del gestore uscente e Hsubentro

1. Alla scadenza del periodo di affidamento del séoyiZl Gestore trasferisce la proprieta dei beni
strettamente funzionali all’erogazione del servizilbente locale o al gestore subentrante, previo
pagamento, da parte di quest'ultimo, del valorsutientro.

2. |l valore di subentro & determinato dalla differ@ma il valore contabile residuo delle immobilizizani
realizzate dal gestore, al netto dei contributibpiebricevuti.

3. In caso di risoluzione anticipata del contratt@tieb ad una gestione del servizio affidato trargiea,
non imputabile a responsabilita o a volonta detayes potra essere dovuto a quest’ultimo un ulterio
indennizzo, ai sensi art. 37-septies, L. 109/1994.

20. Soluzione delle controversie tra gestore e Ente athnte

1. 1l Contratto prevede che, in caso di controversiéisterpretazione e sull’esecuzione del Contrateo
parti si impegnano a tentare la composizione bardsgila lite.

2. Il Contratto prevede che I'erogazione del servizam possa, in ogni caso, essere sospesa in pendenza
della procedura di soluzione delle controversie.

21. Modificazione successiva del contratto di servizio \

In caso di affidamento in house

Il Contratto puo essere modificato dall’Ente localeseguito del sopraggiungere di fatti nuovi e
imprevisti che richiedano anche diverse modalitdipperseguimento degli obiettivi di economicita,

efficacia e qualita del servizio.

(In questo modo si finalizza I'affidamento in howdeconseguimento dei citati obiettivi, anche se, a
rigore, non vi sarebbe neppure necessita di definil contratto tale facolta del’ Amministrazione).
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