
ALLEGATO AR - A 
 

 
CONTRATTO DI SERVIZIO TRA ROMA CAPITALE E AMA SpA PER LA GESTIONE DEI RIFIUTI URBANI 
E I SERVIZI DI IGIENE URBANA APPROVATO CON DELIBERAZIONE DI GIUNTA CAPITOLINA N. 106 
DEL 31 MAGGIO 2019 – RECEPIMENTO DISPOSIZIONI ARERA (TQRIF) 

In applicazione della Deliberazione di Assemblea Capitolina n. 22 del 26 aprile 2022 “Individuazione dello 
schema regolatorio per la regolazione della qualità del servizio di gestione dei rifiuti urbani per Roma Capitale 
per il periodo 2022-2025 ai sensi dell'art. 3 del TQRIF, Allegato A alla Deliberazione ARERA n. 15/2022/R/RIF”. 

Schema regolatorio I “Livello qualitativo minimo” 

Per la definizione delle modalità di espletamento del servizio dei vari obblighi e standard di qualità, si rimanda 
al Testo Unico per la Regolazione della Qualità del Servizio di Gestione dei Rifiuti Urbani (TQRIF), allegato A 
della Deliberazione ARERA n. 15/2022/R/Rif del 18 gennaio 2022. 

Rimane fermo che, in caso di sovrapposizione di eventuali obblighi o standard con quanto previsto dal vigente 
Contratto di Servizio, si applicano i parametri indicati nel TQRIF. 

1. Obblighi di servizio 

 Obbligo di servizio  
Standard 
collegato 

Riferimento TQRIF 

1.1 
Adozione e pubblicazione di un’unica Carta della 
qualità del servizio per gestione 

- Art. 5 

1.2 
Procedura per la gestione dei reclami e delle 
richieste scritte di informazioni  

- Artt. 13, 17 e 18 

1.3 
Obblighi e requisiti minimi dello sportello fisico e 
online 

- Artt. 19 e 22 

1.4 Obblighi di servizio telefonico 2.1 Artt. 20 e 22 

1.5 
Obblighi in materia di servizi di ritiro su chiamata e 
modalità per l’ottenimento di tali servizi 2.2 Artt. 29 e 30 

1.6 
Obblighi in materia di disservizi e riparazione delle 
attrezzature per la raccolta domiciliare 

2.3 Art. 32 

1.7 
Predisposizione di una mappatura delle diverse aree 
di raccolta stradale e di prossimità  

- Art. 35.1 

1.8 
Predisposizione di un Programma delle attività di 
raccolta e trasporto 

2.5 Art. 35.2 

1.9 
Predisposizione di un Piano di controlli periodici sullo 
stato di riempimento e di corretto funzionamento 
delle aree di raccolta stradale o di prossimità 

2.6 Artt. 35.3 e 35.4 

1.10 
Registrazione delle interruzioni del servizio di 
raccolta e trasporto 

- Art. 36 

1.11 
Predisposizione di un Programma delle attività di 
spazzamento e lavaggio delle strade  

- Art. 42.1 

1.12 
Registrazione delle interruzioni del servizio di 
spazzamento e lavaggio delle strade  

- Art. 43 



1.13 
Obblighi in materia di sicurezza del servizio di 
gestione dei rifiuti urbani * 

- Art. 48 

* Per la modalità di svolgimento dell’obbligo di servizio di cui al punto 1.13 Obblighi in materia di sicurezza del 
servizio di gestione dei rifiuti urbani, si rimanda alla scheda dedicata (Allegato AR-B). 

2. Standard di qualità  

 Standard 
Obbligo 

collegato 
Standard 

Riferimento 
TQRIF 

2.1 

Tempo medio di attesa tra l’inizio della risposta e 
l’inizio della conversazione con l’operatore o la 
conclusione della chiamata per rinuncia prima 
dell’inizio della conversazione con l’operatore 
(Tempo medio di attesa per il servizio telefonico) 

1.4 < 240 s Art. 21 

2.2 
Percentuale minima di ritiri di rifiuti su chiamata entro 
quindici (15) giorni lavorativi 

1.5 70% Art. 31 

2.3 
Percentuale minima di segnalazioni per disservizi con 
tempo di intervento entro cinque (5) giorni lavorativi, 
senza sopralluogo 

1.6 70% Art. 33 

2.4 Puntualità del servizio di raccolta e trasporto 1.8 80% Art. 39 

2.5 
Diffusione dei contenitori della raccolta stradale e 
prossimità non sovra -riempiti 

1.9 80% Art. 40 

3.  Obblighi delle parti 

AMA SpA si impegna a: 

a) rispettare gli obblighi di cui al punto 1 e gli standard di qualità di cui al punto 2; 

b) adempiere agli obblighi di registrazione e monitoraggio degli standard richiesti da Roma Capitale 

elencati al punto 2, così come disciplinati dall’art. 56 del TQRIF; 
c) adempiere ai medesimi obblighi di cui alla lett. b) per tutti gli standard previsti dall’art. 53 e relativa 

tabella 1 del TQRIF non ricompresi nel precedente punto 2, al fine di un monitoraggio degli stessi 

per la valutazione a successivi passaggi a schemi regolatori superiori; 

d) rispettare gli obblighi in merito alla comunicazione all’Autorità e all’Ente Territorialmente 
Competente, alla pubblicazione delle informazioni e dei dati forniti, di cui all’art. 58 del TQRIF; 

Roma Capitale si impegna a: 

a) rispettare gli obblighi previsti dal TQRIF, in qualità di Ente Territorialmente Competente (ETC); 

b) fornire a AMA SpA il supporto necessario ai fini della piena implementazione del servizio. 


