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Commissione Tecnica di Controllo (ex art.18) sull’applicazione del vigente 
“Contratto di Servizio tra Comune di Roma e AMA SpA per la gestione dei rifiuti 

urbani e i servizi di igiene urbana” 

RAPPORTO DI ANALISI ANNO 2020 

Con riferimento a quanto previsto dall’Art 18 del Contratto di Servizio 2019-2021 (CdS), approvato con DGC 
n. 106 del 31/05/2019 e in vigore dal 06/06/2019 data della sua sottoscrizione, il presente documento 
evidenzia i principali aspetti relativi ai dati consuntivi del 2020, rilevati dalla Commissione Tecnica di 
Controllo (CTC) a seguito dell’analisi dei Report aziendali AMA SpA (AMA) e dei monitoraggi della qualità 
erogata e di quella percepita effettuati dall’ “Agenzia per il Controllo e la Qualità dei Servizi Pubblici Locali di 
Roma Capitale” (ACoS). 

Nello specifico i documenti analizzati relativi all’anno 2020 sono stati i seguenti: 

- N. 4 report trimestrali sui servizi 2020 ricevuti da AMA trasmessi con note prot. 26693.U/20, 
45423.U/20, 66626.U/20, 14337.U/21 (acquisiti agli atti del Dipartimento Tutela Ambientale, di seguito 
Dip.TA,, rispettivamente con prot. n. QL34592/20, QL59803/20, QL84411/20, QL13603/21); 

- N. 2 report semestrali di trasmissione dati relativi alla gestione e ai flussi dei rifiuti urbani nei tempi e 
nei modi previsti dalla DAC n. 1 del 11.02.2014 “Anagrafe pubblica relativa alla raccolta, al recupero, allo 
smaltimento e agli impianti dei rifiuti solidi urbani” (dati pubblicati su un’apposita sezione del sito web di 
Roma Capitale a seguito di comunicazioni ufficiali di AMA), trasmessi con nota prot. n. 76798.U/20 e 
11951.U/22 acquisiti agli atti del Dip.TA con prot. n. QL97140/20 e QL11340/22; 

- N. 4 relazioni trimestrali dei reclami/segnalazioni/esposti ricevute da AMA attraverso i diversi canali 
previsti trasmesse con note prot. n. 52831.U/20 (I e II trim), 63731.U/20 (III trim) e 11725.U/21 (IV trim); 
(acquisite agli atti del Dip.TA rispettivamente con prot. n. QL68250/20, QL81370/20 e QL10620/21; 

- Le rendicontazioni trimestrali dei reclami/segnalazioni/esposti di cui sopra sono state 
successivamente riepilogate con nota prot. n. 88090.U/21 acquisito con prot. QL87909/21 a seguito di 
richiesta del Dip.TA con nota prot. 85595/21; 

- N. 12 rendicontazioni mensili delle prestazioni erogate (report di regolarità dei servizi) trasmesse da 
AMA con note prot. n. (e acquisite con prot. n.): 
gen 10656.U/20 (QL15261/20),  feb 17482.U/20 (QL22817/20),  mar 24734.U/202 (QL31366/20); 
apr 27269.U/20 (QL35294/20);  mag 33691.U/20 (QL44021/20); giu 40545.U/20 (QL52932/20); 
lug 45254.U/20 (QL59581/20); ago 53742.U/20 (QL69130/20), set 59859.U/20 (QL76590/20), 
ott 68397.U/20 (QL86571/20),  nov 76166.U/20 (QL96152/20),  dic 5437.U/21 (QL5855/21); 

- Le rendicontazioni mensili delle prestazioni erogate di cui sopra sono state successivamente 
riepilogate con successivo invio in data 27/04/21 con nota AMA n. 32727.U/21, acquisito con prot QL33535, 
nella cui tabella di sintesi sono stati inseriti i dati della raccolta delle campane del vetro; i dati relativi a 
quest’ultimo invio sono stati quelli effettivamente considerati nel presente rapporto di analisi; 

- N. 4 rapporti sui risultati trimestrali del monitoraggio degli indicatori di qualità erogata effettuato 
dall’ACoS trasmessi con nota prot. (e acquisita agli atti dipartimentali con prot. n.): 367 del 29/04/2020 
(QL28761/20), 682 del 29/07/2020 (QL53304/20), 923 del 28/10/2020 (QL77677/20), 67 del 21/01/2021 
(QL4716/21); 

- I rapporti trimestrali sono stati poi sintetizzati in una relazione sull’intero anno inviata dall’ACoS con 
nota prot. n. 109 del 01/02/2021 acquisita agli atti con prot. n. QL 7730/21; 

- N. 2 rapporti semestrali sui risultati dell’indagine di qualità percepita effettuati a maggio e ottobre 
2020 dall’ACoS, trasmessi rispettivamente con nota prot. n. 450 del 29/05/20 e n. 939/20 del 02/11/20 
(acquisiti agli atti del Dip.TA con prot. n. QL3686/20, QL78822/20); 
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La reportistica analizzata è quella espressamente prevista dall’art. 19 del Contratto e successivamente 
definita nella sua struttura dalla stessa CTC. 

Per quanto riguarda l’attività di monitoraggio della qualità erogata e percepita dei servizi oggetto di Contratto, 
si rappresenta che, ai sensi di quanto previsto dall’art. 18, c. 2 del CdS, con DD n 426 del 10.03.2020 è stato 
approvato lo schema di Convenzione tra il Dip.TA e l’ACoS, avente ad oggetto proprio “l’attività di 
monitoraggio dei livelli di qualità erogata e percepita del servizio di gestione dei rifiuti urbani”. Con nota prot. 
QL 21638 del 19.03.20, la Direzione Rifiuti Risanamenti e Inquinamenti ha trasmesso all’ACoS copia firmata 
della Convenzione succitata e che l’ACoS, con nota prot. 249 del 20.03.20 acquisita agli atti dipartimentali 
con prot. n. QL 21946 del 23.03.20, ha restituito la stessa sottoscritta da entrambe le parti. 

L’ ACoS, inoltre, ha comunicato che a causa delle chiusure imposte dal Governo ha dovuto rimodulare le 
rilevazioni effettuate. A causa delle restrizioni, l’ACoS non ha potuto effettuare i sopralluoghi dall’11 marzo al 
3 maggio e pertanto i risultati dei due trimestri sono stati ricalibrati sulle rilevazioni effettivamente eseguite. 

In merito ai dati relativi alla chiusura del ciclo, AMA ha trasmesso, inoltre, i report sintetici a cadenza 
bimestrale sui flussi dei rifiuti urbani con note prot. n. (e acquisite dal Dip. TA con prot. n.): gen-feb 
29431.U/20 (QL38666/20), gen-apr 40709.U/20 (QL55714/20), gen-giu 53914.U/20 (QL69372/20), gen-ago 
67412.U/20 (QL85357/20), gen-ott 252/21 (QL507/21), gen-dic 18212/21 (QL17383/21); 

A seguito dell’approvazione del Bilancio d’Esercizio 2020 in Assemblea dei Soci il 28/07/2021, AMA ha 
provveduto a trasmettere i report economici come previsto dal CdS. Nello specifico sono stati trasmessi lo 
stato di attuazione degli investimenti programmati nel Piano Finanziario TaRi e il report consuntivo del 
bilancio-TaRi con nota prot. 65949.U/21 e successivo aggiornamento prot. n. 84632.U/21 (acquisite 
rispettivamente con prot. n. QL67422/21 e QL84950/21). Il report pre-consuntivo bilancio TaRi 2020 non è 
stato inviato poiché i bilanci 2017, 2018 e 2019, propedeutici alla predisposizione del documento, sono stati 
approvati in data 28/04/2021 e pertanto è stato trasmesso direttamente il consuntivo. 

AMA SpA, con nota prot. 41263.U del 26/05/2021, agli atti dipartimentali con prot. QL42864 pari data, ha 
rappresentato la peculiarità dell’anno 2020 il quale è stato caratterizzato dall’emergenza epidemiologica da 
Covid-19. La straordinarietà degli eventi e la natura esogena degli stessi hanno influenzato l’organizzazione 
dei servizi. Nello specifico: 

1) Riorganizzazione interna dei servizi 

A causa dell’emergenza sanitaria da SARS COVID 19 l’Azienda ha predisposto una serie di 
interventi, volti a contrastare e contenere il diffondersi del virus. Nonostante le difficoltà di 
approvvigionamento a livello nazionale, l’Azienda ha provveduto all’acquisto di: mascherine 
chirurgiche, facciali filtranti FFP2 e FFP3, guanti monouso e gel sanificanti, che ha fornito ai propri 
dipendenti, per la salvaguardia e tutela della loro salute. Ha inoltre avviato con periodicità 
settimanale interventi di sanificazione delle aree comuni (spogliatoi, bagni, officine, portinerie, 
impianti, ecc..). Sono stati effettuati interventi di sanificazione anche all’interno delle cabine di tutti 
veicoli   leggeri e pesanti e degli impianti aeraulici asserviti agli immobili aziendali, con un notevole 
sforzo economico, tali costi aggiuntivi non sono stati inclusi nel calcolo della determinazione del PEF 
2020, secondo il nuovo MTR disposto in materia dall’Autorità (ARERA). Inoltre, nel rispetto delle 
norme anti-contagio, l’Azienda ha predisposto modalità di accesso contingentato nelle sedi 
territoriali, scaglionando i turni in entrata e in uscita dalle sedi operative e attraverso l’attivazione del 
lavoro agile, per una parte dei dipendenti con funzioni amministrative e con la rotazione delle risorse 
all’interno di ogni ufficio.  

2) Riorganizzazione dei servizi rivolti alla cittadinanza 

Con nota prot. 014372/2020U del 11/03/2020, con oggetto “Misure urgenti in materia di 
contenimento e gestione dell’emergenza epidemiologica da Covid-19 circolare Utilitalia 01486/AMB”, 
l’Azienda ha comunicato al Dipartimento Tutela Ambientale che, in considerazione delle 
raccomandazioni contenute dalla circolare sopra menzionata, la programmazione dei servizi avrebbe 
potuto subire delle variazioni rispetto all’ordinaria programmazione prevista dal Contratto di Servizio 
vigente tenendo anche conto delle variate abitudini e produzioni delle utenze, ed in funzione della 
possibile presenza ridotta di personale. Tale riprogrammazione è stata adeguatamente pubblicizzata 
attraverso il sito aziendale. 

Utenze domestiche PAP 

La rimodulazione del servizio ha interessato inizialmente la Raccolta Porta a Porta, garantendo 
frequenze minime di 1 vv/settimana per le frazioni secche (Multimateriale – Carta – Rifiuto Residuo 
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Urbano) e mantenendo invariate le frequenze della frazione organica a 3 vv/settimana. Tale 
rimodulazione, da intendersi quali “Frequenze minime garantite”, in considerazione del prosieguo 
dello Stato di Emergenza fino alla fine dell’anno 2020. 

Utenze non domestiche PAP 

Con DPCM dell’11 Marzo 2020, è stata disposta la chiusura di un numero rilevante di attività̀ 
commerciali nonché́ la riduzione degli orari di esercizio di tutte quelle attività̀ rimaste aperte. Tali 
disposizioni, hanno comportato una necessaria rimodulazione oraria dei servizi di raccolta PAP 
dedicati alle Utenze Non Domestiche, declinando la raccolta presso gli esercizi commerciali 
prevalentemente in orario di apertura degli stessi.  

Pulizia e spazzamento 

A partire dal 16 marzo è stata registrata una minore disponibilità di personale (51% degli operatori 
ecologici e 39% degli autisti) che ha comportato un piano di riduzione dei servizi di pulizia e 
spazzamento tenendo conto anche della minor presenza di persone e veicoli in aree pubbliche come 
da nota AMA n. 16114.U/2020 del 19/03/2020 (acquisita con prot. n. 21780 del 20/03/2020). Tale 
piano ha comportato nella fase più critica una riduzione dei servizi pianificati del 50% nel mese di 
marzo e del 25% nel mese di aprile con un ripristino delle frequenze dal mese di maggio. Inoltre, dal 
20 marzo al 9 maggio AMA ha programmato diversi interventi di sanificazione delle strade consolari, 
delle strade direttrici, delle strade con presenza di presidi sanitari e ospedalieri, siti istituzionali 
nonché stazioni ferroviarie, mercati e supermercati, fermate autobus e metro.  

Raccolta Stradale 

Nel periodo tra il 16 marzo e il 3 maggio 2020 è stata rimodulata la frequenza del servizio di raccolta 
stradale, i servizi sono stati ridotti di circa il 15% anche a seguito della diminuzione della produzione 
di rifiuti, circa il 18% rilevata nel mese di aprile come comunicato da nota AMA n. 27269.U/2020 del 
25/05/2020. L’Azienda ha provveduto a ripristinare le frequenze relative alla Raccolta Stradale nel 
mese di maggio. Inoltre, nel periodo compreso tra il 10 e il 24 marzo AMA ha provveduto alla 
sanificazione delle postazioni di cassonetti e delle tratte stradali circostanti così come dei contenitori 
in dotazione dedicati alla raccolta differenziata presso i maggiori presidi sanitari e ospedalieri 
presenti sul territorio. 

Centri di raccolta 

La riorganizzazione dei servizi rivolti alla cittadinanza ha interessato anche gli orari di apertura dei 
Centri di Raccolta. In una prima fase, AMA ha disposto l’accesso contingentato degli utenti, per un 
massimo di due veicoli per volta, nel solo orario antimeridiano. A seguito delle ulteriori restrizioni 
disposte dal DPCM del 22 marzo, AMA ha provveduto alla chiusura di tutti i Centri di Raccolta, al 
fine di limitare la circolazione di veicoli e utenti nel territorio comunale, nonché al fine di tutelare dal 
contagio del virus gli stessi operatori e preposti impegnati nei Centri di Raccolta. 

Dal 4 maggio 2020, l’Azienda ha provveduto alla riapertura graduale di tutti i CdR presenti sul 
territorio di Roma Capitale, dapprima garantendo la fascia antimeridiana, successivamente, anche 
quella pomeridiana. Inoltre, nel mese di marzo 2020 sono state sospese le iniziative “Il tuo quartiere 
non è una discarica”, dedicate alla raccolta dei rifiuti ingombranti, riprese a partire dal mese di 
giugno 2020. 

Rifiuti urbani proveniente da abitazioni con soggetti positivi 

Con Ordinanza del Presidente della Regione Lazio N. Z00015 del 25.03.2020 sono state fissate 
ulteriori misure urgenti volte alla prevenzione e alla gestione dell'emergenza epidemiologica da 
Covid-19, con specifico riferimento alla gestione dei rifiuti urbani, disponendo forme straordinarie, 
temporanee e speciali di raccolta, destinate ai cittadini positivi al tampone in isolamento o in 
quarantena obbligatoria.  

Con nota QL22712 del 26/03/2020, il Dip. TA ha chiesto ad AMA di attuare, sulla base delle 
informazioni messe a disposizione dalle Asl territorialmente compenti, tutte le disposizioni contenute 
nella citata Ordinanza della Regione Lazio, ovvero di attivare un circuito di raccolta con giri dedicati 
ai rifiuti indifferenziati provenienti da abitazioni in cui sono presenti soggetti positivi al tampone in 
isolamento o in quarantena obbligatoria. L’Azienda ha attivato tale servizio dedicato dal 1° aprile. Il 
numero di servizi svolti dall’Azienda fino al 31/12/2020 è stato pari a n. 1.384. 
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1) SERVIZI DI PULIZIA 

L’indicatore di regolarità del servizio (IR) di pulizia e spazzamento relativo all’anno 2020 per la città è pari 
al valore medio di 99,34%, a fronte di un valore di 92,77% del 2019 e di un obiettivo contrattuale del 100%. 
Come si evince dalla successiva tabella n. 1, tale risultato presenta un incremento sia rispetto al 2019 (di 
quasi 7 punti percentuali) che al 2018 (circa 13 punti percentuali).  

Come citato nelle premesse la pianificazione del servizio ha subito una forte rimodulazione a causa 
dell’emergenza sanitaria e pertanto i dati relativi alla regolarità tengono conto della variazione della 
frequenza del servizio. 

Tabella n. 1 - Andamento indicatore di regolarità di pulizia e spazzamento (fonte: report aziendali 
annuali di sintesi sulla regolarità dei servizi anno 2018-2019-2020). 
 

servizio 
2018 2019 2020 

Obiettivo 
CdS 

% % % % 

Pulizia 86,68 92,77 99,34 100 

Nell’anno 2020 il servizio effettivamente erogato da AMA è stato sostanzialmente in linea rispetto allo 
standard previsto dal vigente CdS con uno scarto di solo 0,66 punti percentuali dall’obiettivo. 

Nel Contratto di Servizio, le attività di pulizia e spazzamento vengono suddivise in 4 tipologie principali: 1) 
Presidio Aree Elementari Territoriali (AET); 2) Pulizia Mercati; 3) Spazzamento Manuale e 4) Spazzamento 
Meccanizzato. 

La successiva Tabella n. 2 riporta gli indicatori di regolarità per ogni tipologia di servizio suddivisi per mese.  

Tabella n. 2 - Andamento mensile indicatore di regolarità pulizia e spazzamento per tipologia di 
servizio (fonte: report aziendali mensili sulla regolarità dei servizi anno 2020) 

servizio gen feb mar apr mag giu lug ago set ott nov dic tot 

Presidio AET -  
% 

104,03% 101,66% 134,48% 126,75% 102,90% 102,51% 89,40% 99,26% 97,34% 96,94% 95,81% 110,18% 104,07% 

Presidio AET - n 10.233 10.329 11.751 9.771 10.103 11.898 8.915 10.624 9.606 9.566 11.833 9.050 123.679 

Pulizia mercati - 
% 

79,93% 80,92% 56,34% 56,89% 69,86% 76,10% 72,18% 82,90% 77,38% 76,54% 77,07% 81,04% 73,88% 

Pulizia mercati - 
n 

1.442 1.421 1.124 772 1.087 1.420 1.152 1.401 1.204 1.191 1.499 966 14.679 

Spazzamento 
manuale - % 

96,35% 108,33% 123,28% 127,26% 187,62% 106,32% 84,35% 83,06% 104,93% 122,54% 111,19% 97,11% 109,78% 

Spazzamento 
manuale - n 

1.320 1.547 1.557 1.424 1.621 1.715 1.164 1.250 1.448 1.691 1.918 1.211 17.866 

Spazzamento 
meccanizzato - 
% 

91,74% 91,51% 112,61% 131,91% 94,37% 83,39% 69,21% 76,77% 85,65% 90,44% 93,26% 94,16% 91,61% 

Spazzamento 
meccanizzato - 
n 

3.709 3.858 4.171 4.121 3.956 4.106 2.918 3.526 3.612 3.814 4.968 3.383 46.142 

N.servizi 
erogati/N.servizi 
pianificati 

97,95% 97,69% 118,49% 120,88% 102,05% 95,65% 82,43% 90,86% 93,24% 95,54% 94,71% 102,56%  
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La “pulizia mercati” è il servizio che ha risentito maggiormente della pandemia con una forte riduzione dei 
servizi programmati/erogati soprattutto durante il “lockdown” nazionale di marzo e aprile dove si riscontrano i 
picchi negativi maggiori con valori inferiori al 60%. 

Riguardo gli altri servizi di pulizia stradale (presidio AET e spazzamento meccanico e manuale), la regolarità 
del servizio si attesta su percentuali molto alte (anche oltre il 100%) soprattutto nei mesi più intensi della 
pandemia in cui è stata rimodulata la programmazione, fermo restando le frequenze minime garantite. A 
seguito dell’allentamento delle misure anti-contagio dei mesi successivi (periodo luglio-dicembre), la 
regolarità dei servizi ha subito una flessione generalizzata, soprattutto nel servizio di spazzamento 
meccanizzato (68,41% e 76,88% a luglio e agosto). 

 

In merito alle segnalazioni/reclami/verifiche relativi in modo specifico all’ indicatore “pulizia strade” nel 
2020 si è riscontrato un totale annuo n. 137.323 tra segnalazioni, reclami e verifiche con una diminuzione del 
32,34% rispetto l’anno precedente. Come si evince dall’andamento trimestrale dalla seguente tabella n. 3, si 
può notare come il secondo trimestre, e parzialmente anche il primo, abbia subito un notevole calo degli 
avvisi dovuti probabilmente alle misure anti-contagio del periodo marzo-maggio. 

Tabella n. 3 - Numero segnalazioni, reclami e verifiche pervenute ad AMA in merito al servizio di 
“pulizia strade” (report trimestrali AMA su reclami/segnalazioni e verifiche) 

Pulizia Strade  2019 2020 
var. 

2019/2020 
tipologia avvisi tot. I trim II trim III trim IV trim tot. 

Reclami 124.642 23.862 14.070 24.060 20.696 82.688 -33,66% 

Segnalazioni 77.802 12.799 10.588 16.464 14.583 54.434 -30,04% 

Verifiche 224 59 37 57 48 201 -10,27% 

TOTALE 202.668 36.720 24.695 40.581 35.327 137.323 -32,24% 

 

La diminuzione delle segnalazioni dei cittadini in merito al servizio di pulizia e spazzamento si riflette sul 
giudizio dei cittadini desumibile dai risultati delle indagini semestrali di qualità percepita condotte dall’ACoS. 

La seguente Tabella n. 4 riporta i risultati. 

Tabella n. 4 - Valutazione quantitativa (voti da 1 a 10) per singoli indicatori relativi al servizio di 
pulizia e spazzamento (fonte: report indagini semestrali di qualità percepita svolte da ACoS – anni 
2018, 2019 e 2020) 

Indicatori ott-18 apr-19 ott-19 mag-20 ott-20 

Pulizia strade 4 3,6 3,4 4,7 4,2 

Pulizia aree 
cassonetti 

3,7 3,5 3,4 4,6 4,1 

Presenza 
cestini 

3,6 3,3 3,4 4,6 4,1 

 

Le rilevazioni di maggio e ottobre 2020 descrivono su Roma una percezione migliore rispetto l’anno 
precedente anche se ancora insufficiente. Analogamente con l’andamento delle segnalazioni dei cittadini, le 
valutazioni sui servizi di pulizia e spazzamento raggiungono un risultato più alto rispetto alla media storica 
nel primo semestre per poi flettere nuovamente nella seconda metà dell’anno. 
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La situazione del servizio di pulizia delle strade è fotografata in maniera più oggettiva dai risultati del 
monitoraggio della qualità erogata che l’ACoS ha eseguito con cadenza trimestrale nel corso del 2020. 

Tabella n. 5 - Sintesi dei risultati anno 2020 per gli indicatori qualitativi relativi al servizio di 
“spazzamento, lavaggio e diserbo”. Percentuale di rilevazioni con giudizio “almeno sufficiente”. 
(fonte: report del monitoraggio di qualità erogata svolto dall’ACoS periodo gennaio-dicembre 2020). 

 

Indicatore 
Obiettivo 
CdS 2020 

Risultato Differenza N. rilevazioni 

  % % punti % N. 

Pulizia strade 92% 59,6% -32,4 7.606 

Pulizia aree 
cassonetti 

88% 78,0% -10 6.558 

Fruibilità cestini 94% 87,8% -6,2 2.237 

Decoro cestini 80% 81,3% 1,3 2.237 

 

Quasi tutti i risultati annuali 2020 relativi al servizio di spazzamento, lavaggio e diserbo non raggiungono  gli 
obiettivi contrattuali, con scarti che arrivano fino a 32,4 punti percentuali (come nel caso dell’indicatore 
“pulizia strade”), l’unico indicatore che raggiunte lo standard previsto dal vigente Contratto di Servizio è 
quello relativo al “decoro cestini” che supera di 1,3 punti percentuali il target da contratto. 

La Tabella n. 6 riporta i risultati ottenuti nel 2020, suddivisi per trimestri ed il confronto dei dati annuali con 
quelli degli anni precedenti. 

Tabella n. 6 - Sintesi dei risultati anno 2020 per gli indicatori qualitativi relativi al servizio di 
“spazzamento, lavaggio e diserbo”. Percentuale di rilevazioni con giudizio “almeno sufficiente”. 
(fonte: report del monitoraggio di qualità erogata svolto dall’ACoS periodi per le annualità 2018, 2019 
e 2020). 

 

Indicatore 
Qualità 
Erogata 

Ob CdS 
2019 

Ob CdS 
2020 

2018 2019 
I trim 
2020  

II trim 
2020  

III trim 
2020  

IV trim 
2020  

Risultato 
2020  

Var. 
2019-
2020 

  % % % % % % % % % Punti % 

Pulizia 
strade 

92 92% 62,8% 65,8% 66% 62% 56% 57% 59,6% -6,2 

Pulizia aree 
cassonetti 

88 88% 64,2% 65,7% 78% 81% 77% 78% 78,0% 12,3 

Fruibilità 
cestini 

94 94% 78,7% 86,8% 88% 88% 89% 86% 87,8% 1,0 

Decoro 
cestini 

80* 80% 70,6% 77,6% 81% 84% 82% 79% 81,3% 3,7 

Il confronto mostra un netto miglioramento dell’indicatore di “pulizia aree cassonetti” con un incremento di 
12,3 punti percentuali. La “pulizia strade” invece peggiora di 6,2 pt. percentuali rispetto al 2019 nonostante il 
miglioramento dell’indicatore “pulizia aree intorno ai cassonetti”.  
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Il dato relativo alla “pulizia strade” risente del descrittore “diserbo”, tale servizio è stato effettuato da AMA 
attraverso prestatori terzi e, ai sensi del vigente Contratto di servizio, fino alla data del 31/12/2020. L’Azienda 
ha tuttavia comunicato, con diverse note, a Roma Capitale di aver esaurito le somme a disposizione,  
previste dal contratto con le ditte aggiudicatarie del servizio, nel mese di novembre 2020. Non potendo 
provvedere alla indizione di nuove procedure ha proseguito con le risorse a disposizione sulla base di una 
programmazione indicata da Roma Capitale fino al mese di dicembre. Tale situazione ha generato una 
minore qualità del servizio soprattutto nella seconda parte dell’anno.  

La disaggregazione territoriale dei risultati (tabella n. 7) permette di constatare come nessun Municipio 
presenta valori che superano l’obiettivo contrattuale per l’indicatore qualitativo relativo alla “pulizia della 
strada” mentre solo il Municipio VIII supera il target nella “pulizia dell’area circostante i cassonetti”. 

Tabella n. 7 - Tavola sintetica dei risultati dell’anno 2020 per gli indicatori qualitativi relativi al 
servizio di “spazzamento, lavaggio e diserbo” con dettaglio territoriale. Percentuale di rilevazioni con 
giudizio “almeno sufficiente”. (fonte: report del monitoraggio di qualità erogata svolto dall’ACoS 
periodo gennaio-dicembre 2020). 

 

INDICATORE DI QUALITA' DEI MUNICIPI 2020 

Indicatore 
Obiettivo 

CdS  
Risultato 

ROMA  
I II III IV V VI VII VIII IX X XI XII XIII XIV XV 

  % % % % % % % % % % % % % % % % % 

Pulizia 
strade 

92% 59,6% 80% 61% 55% 55% 47% 61% 64% 55% 60% 61% 49% 57% 64% 60% 65% 

Pulizia 
aree 
cassonetti 

88% 78,0% 87% 85% 79% 79% 76% 69% 80% 90% 87% 82% 68% 78% 66% 71% 74% 

Fruibilità 
cestini 

94% 87,8% 91% 90% 84% 83% 87% 83% 95% 93% 89% 85% 92% 87% 77% 81% 82% 

Decoro 
cestini 

80% 81,3% 87% 89% 80% 72% 77% 84% 81% 70% 84% 89% 82% 90% 71% 73% 84% 

Per facilitare la lettura sono stati evidenziati in rosso tutti i giudizi inferiori alla media cittadina di almeno 5 
punti percentuali e in verde quelli superiori l’obiettivo contrattuale. 

L’indicatore “pulizia strade” presenta il risultato più alto nel Municipio I (80%) mentre nel resto della città tutti i 
valori sono inferiori al 65% con una situazione particolarmente critica nei Municipi V (47%) e XI (49%). 

Per quanto riguarda l’indicatore “pulizia dell’area intorno ai cassonetti” si rileva il risultato più alto nel 
Municipio VIII (90%, unico superiore all’obiettivo CdS 88%) con i Municipi I e IX che sfiorano il target con un 
valore dell’87%. Le situazioni più critiche si riscontrano invece nei Municipi VI (69%), XI (68%), XIII (66%) e 
XIV (71%). 

Per l’indicatore “fruibilità cestini” solo il Municipio VII presenta un risultato superiore all’obiettivo con molti 
municipi che si attestano su percentuali intorno all’90%. Si riscontrano le maggiori criticità nei Municipi XIII 
(77%), XIV (81%) e XV (82%) in cui l’indicatore risulta inferiore di più di 5 punti percentuali rispetto alla 
media cittadina. 

In generale, si evidenzia che 5 municipi (III, IV, V, XIII, XIV) non raggiungo l’obiettivo contrattuale in nessuno 
degli indicatori e che i Municipi XIV e XV risultano inferiori alla media cittadina di almeno 5 punti percentuali 
in almeno tre indicatori. 

Infine, il CdS stabilisce obiettivi di incremento del numero di cestini portarifiuti posizionati sul territorio nel 
triennio. Da censimento effettuato dall’Azienda nel 2020 emerge che i cestini effettivamente presenti sono 
8.282 e non risulta il posizionamento di nuovi cestini durante l’anno. Pertanto, l’obiettivo del 2020 di 
incremento del 20% rispetto l’anno precedente risulta non raggiunto (Tabella n. 8). 

 

 

 

 



 

 8 

Tabella n. 8 – Andamento annuale posizionamento cestini portarifiuti (fonte: report trimestrale Ama 
2020). 

Indicatore quantitativo 
Standard 

2019 
Standard 

2020 
Standard 

2021 

Incremento percentuale cestini 
posizionati rispetto l'anno precedente 
(dato partenza 2018 n. 10.298) 

+10% +20% +30% 

Incremento annuo da obiettivo  1.030 2.265 4.078 

standard numero cestini (dato partenza 
2018 n. 10.298) 

11.328 13.593 17.671 

Numero cestini presenti sul territorio 10.298 8.282 - 

Scostamento dall'obiettivo -1.030 -5.311 - 

 

2) SERVIZI DI RACCOLTA 

Da Contratto di Servizio l’obiettivo relativo alla percentuale di Raccolta Differenziata (RD) per l’anno 2020 è 
stato fissato al 55% della produzione totale di rifiuti urbani. Tale obiettivo è stato poi rivisto al 46,6% nel 
Piano Industriale parte integrante del Piano Risanamento AMA, approvato con DAC n. 22 del 02/04/21, nel 
quale vengono rimodulati gli obiettivi previsti anche alla luce dell’emergenza sanitaria. 

Tabella n. 9 - Produzione rifiuti urbani e raccolta differenziata anno 2020 (fonte: Anagrafe 2018, 2019 
e 2020). 

  
2018 2019 2020 

Variazione % tra 
2019 e 2020 

ton ton ton % 

Carta/cartone 206.101 205.501 257.301 25,21% 

Plastica/metalli 74.039 74.559 70.113 -5,96% 

Organico/verde 258.085 250.141 167.496 -33,04% 

vetro 64.301 73.163 68.296 -6,65% 

altro 158.880 163.089 107.410 -34,14% 

Quantità totale RD 761.406 766.453 670.616 -12,50% 

Quantità RU 
indifferenziati 

968.875 921.892 860.146 -6,70% 

Tot Produzione RU 1.730.281 1.688.345 1.530.762 -9,33% 

% media annua RD 44,0% 45,4% 43,8% - 1,60 pt % 

 

Il 2020 ha presentato un decremento della produzione totale di rifiuti urbani sia rispetto al 2018 che al 2019. 
Tale dato è stato fortemente influenzato dall’emergenza sanitaria da Covid-19 che ha costretto molte attività 
a rimanere chiuse per buona parte dell’anno. 
Nello specifico, rispetto l’annualità precedente, la produzione totale di rifiuti è diminuita del 9,33% (-157.583 
t/a) con una riduzione maggiore dei Rifiuti Differenziati ( -12,50% e - 95.837 t/a) rispetto agli indifferenziati (-
6,70% e - 61.746 t/a). 
 
A livello delle singole frazioni merceologiche, si registra un aumento significativo della carta/cartone 
(+25,21%), che tiene conto anche di una variata aggregazione nella restituzione dei dati 2020, e di una 
maggiore intercettazione derivante dall’aumento di cartone delle utenze domestiche connesso all’e-
commerce del periodo pandemico. Ulteriore sensibile variazione è la forte riduzione della quantità di rifiuti 
organico/verde raccolto (-33,04%), causata soprattutto dello stato emergenziale, che ha visto la chiusura, 
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dapprima totale durante il periodo del lockdown, di tutte le principali attività commerciali, in particolare quelle 
relative alla ristorazione nonché la chiusura e rimodulazione degli orari di apertura dei Centri di Raccolta. 
Infine, le frazioni delle plastiche/metalli e del vetro, subiscono una fisiologica riduzione del quantitativo 
differenziato analogamente alla produzione totale dei rifiuti. Si evidenzia che la raccolta del vetro presso le 
utenze non domestiche ha risentito fortemente delle chiusure degli esercizi commerciali quali bar e ristoranti 
mentre la raccolta delle campane stradali ha registrato positivi incrementi, +10,1% rispetto all’anno 2019. 
 
Alla luce dei precedenti dati, la percentuale media annua di RD è in calo di 1,6 punti percentuali rispetto al 
2019 attestandosi al 43,8%, ossia 2,8% punti percentuali al di sotto dell’obiettivo del Piano Industriale. 
 

Per quanto concerne la frazione estranea presente nelle varie tipologie di rifiuto, occorre evidenziare che le 
percentuali rimangono molto elevate. La frazione organica, con una percentuale del 11% circa di errati 
conferimenti (nel 2019 era intorno al 9%), e la carta congiunta da raccolta stradale, dove essi si attestano a 
circa il 21% (in sensibile miglioramento rispetto al 2019 che riportava quasi il 29%), mostrano le percentuali 
più alte, tali da mettere in discussione la loro effettiva riciclabilità. 

Rispetto al 2019, si registra un importante peggioramento del dato sulle frazioni estranee rilevate all’interno 
della frazione del multimateriale da RS e PAP delle UD, che passa da un valore compreso tra il 7% e il 10% 
del 2019 a oltre il 27% del 2020. 

Nella Tabella n. 10 si riportano i dati qui sopra analizzati.  

Tabella n. 10 – Percentuale di frazioni estranee nella Raccolta Differenziata anni 2019 e 2020 (fonte: 
Anagrafe 2019 e 2020). 

 

  FRAZIONI ESTRANEE 

Tipologia 
I semestre 

2019 
II semestre 

2019 
I semestre 

2020 
II semestre 

2020 
consuntivo 

2020 

Carta congiunta PAP UD 8,8% 7,8% 11,2% 10,5% 10,8% 

Carta congiunta da RS 28,7% 28,8% 21,2% 20,5% 21,1% 

Cartone UND 0,7% 0,6% 1,1% 3,9% 3,5% 

Multimateriale da RS e PAP 
UD (compreso vetro) 

7,3% 10,6% 24,5% 28,0% 27,7% 

Vetro da RS e PAP UND 1,9% 2,2% 2,5% 2,4% 2,5% 

Verde 0,3% 0,4% 0,3% 0,2% 0,2% 

Mercatale e umido 9,6% 8,7% 10,8% 11,0% 10,8% 

 

Ai sensi del vigente CdS, sul territorio della città di Roma è attivo il modello di raccolta, per le 5 frazioni di 
rifiuto urbano, articolato in diverse modalità di svolgimento, nello specifico:  

- servizio di raccolta stradale,  

- servizio di raccolta “porta a porta”,  

- servizio di raccolta porta a porta dedicato alle utenze non domestiche. 

A ciò si aggiunge la raccolta effettuata tramite i Centri di Raccolta situati in diversi punti della città e le “altre 
raccolte” quale ad esempio il servizio di ritiro dei rifiuti ingombranti, la raccolta di abiti usati, le giornate 
ecologiche, ecc. 

Al 31.12.2020 la modalità di raccolta “porta a porta”, raggiunge 928.062 abitanti (pari al 33% del totale degli 
abitanti di Roma). Tali numeri risultano in linea con il 2019 in cui erano serviti con raccolta “porta a porta” 
941.663 abitanti (pari al 33% del totale). 
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Gli indicatori di regolarità del servizio per l’anno 2020, a fronte di un obiettivo unico contrattuale per la città 
pari al 100%, hanno presentato i seguenti risultati: 

- Raccolta Stradale: 96,52% (-3,48 punti percentuali rispetto all’obiettivo) 

- Raccolta PAP:  100,94% (+0,94 punti percentuali rispetto all’obiettivo) 

La successiva Tabella n. 11, descrive l’andamento dell’indicatore di regolarità mensile per il servizio di 
raccolta stradale e raccolta porta a porta. 

Rispetto l’annualità precedente, i valori generali sopra riportati sono in significativo miglioramento di 4,53 
punti percentuali per la RS (pari al 91,99% nel 2019) e di 10,48 punti percentuali per il PAP (90,46% nel 
2019). 

Tabella n. 11 – andamento indicatore di regolarità del servizio di raccolta stradale RS e PAP (fonte: 
report aziendali mensili sulla regolarità dei servizi anno 2020). 

INDICATORI GEN FEB MAR APR MAG GIU LUG AGO SET OTT NOV DIC 
TOTALE 
(medio) 

OBIET. 
CdS 

STRADALE 93,41% 93,60% 94,91% 111,37% 93,00% 95,23% 85,87% 98,05% 93,00% 94,62% 96,88% 108,32% 96,52% 100% 

PAP 87,86% 88,00% 92,20% 126,10% 104,05% 102,97% 94,40% 93,88% 100,18% 100,31% 104,66% 116,61% 100,94% 100% 

Per quanto riguarda la RS, il risultato mensile si è attestato sempre al di sopra del 90% con dei picchi positivi 
nei mesi di aprile (111,37%) e dicembre (108,32 %) ad eccezione del mese di luglio in cui l’indice si è 
fermato al 85,87%.  

Analogamente, l’indice della regolarità del servizio PAP registra dei picchi positivi a aprile (126,10%) e 
dicembre (116,61) con la performance più bassa nei primi due mesi dell’anno. 

Relativamente alla raccolta porta a porta della carta, confrontando i dati delle analisi merceologiche con 
quelli della regolarità del servizio, sembra emergere che quest’ultima non possa essere causa dei bassi 
livelli qualitativi della carta intercettata. Si potrebbe infatti ritenere che la presenza di frazioni estranee possa 
essere ricondotta ad una non puntuale effettuazione del servizio di svuotamento delle dotazioni condominiali 
esposte dai cittadini, che ne determina la conseguente presenza su suolo pubblico. Tale presenza rende le 
dotazioni disponibili alle persone in transito, che possono usarle per i rifiuti senza rispettare le 
differenziazioni. Questo è smentito appunto dagli indici di regolarità, che sono superiori agli obiettivi da 
contratto per 7 mesi su 12. La contaminazione della carta, per altro, è piuttosto alta e il ricondurla ad una 
effettuazione errata da parte dei cittadini appare riduttivo. La raccolta della carta, come noto, ammette sia gli 
imballaggi (ad esempio, la scatola della pasta) che le frazioni merceologiche similari (ad esempio, un 
giornale). Essa dunque non pone ambiguità ai cittadini che devono differenziare. Occorre dunque individuare 
per quale motivo la raccolta porta a porta della carta abbia una così bassa qualità. 

Ancora più preoccupante è la qualità della raccolta stradale della carta congiunta, che arriva al 20% di 
frazione estranea, sebbene in miglioramento rispetto al 2019, quando essa rappresentava addirittura il 28% 
del rifiuto raccolto. 

Preme ricordare che ai sensi del Documento “AUDIT e QUALITÀ”, parte integrante dell’Allegato Tecnico 
Carta dell’Accordo Quadro ANCI CONAI 2020-2025, qualora la frazione estranea, intesa come rifiuti non 
cellulosici, sia superiore al 10% (fascia 4), i corrispettivi sono pari 0 €. Ancora, lo stesso Documento prevede 
che la permanenza sistematica di un flusso di raccolta in fascia 4, consente al Consorzio di sospendere tale 
flusso dalla convenzione fino a nuova campagna di analisi che ne attesti una diversa classificazione. 

La raccolta selettiva da UnD ha invece una qualità soddisfacente, sebbene con margini di miglioramento, in 
quanto si pone al limite massimo della seconda fascia del citato Documento “AUDIT e QUALITÀ”, 
determinando un ricavo del 75% del corrispettivo. 

Non si sottraggono a queste considerazioni né il multimateriale, dove il livello di frazione estranea arriva a 
mettere in dubbio la sua natura di raccolta differenziata, né la raccolta dell’umido, anch’essa con percentuali 
estremamente gravose nelle fasi successive del riciclo. 



 

 11 

La raccolta del vetro, sebbene con frazioni estranee percentualmente inferiori alle altre raccolte differenziate, 
deve essere necessariamente migliorata, in quanto essa rientra nella fascia c dell’Allegato Tecnico Vetro 
2020-2025. 

La straordinarietà dell’anno 2020 si conferma anche nei numeri relativi alle segnalazioni/reclami/verifiche dei 
servizi di raccolta, sia stradale che PAP, come riportato nelle Tabelle n. 12. 

Tabella n. 12 – Numero segnalazioni, reclami e verifiche pervenute ad AMA in merito ai servizi di 
raccolta (report trimestrali AMA su reclami/segnalazioni e verifiche del 2020) 

RS 2019 2020 
var. 

2019/2020 
tipologia avvisi tot. I trim II trim III trim IV trim tot. 

Reclami 154.043 28.169 15.271 20.716 20.795 84.951 -44,85% 

Segnalazioni 10.686 2.508 2.005 3.450 2.767 10.730 0,41% 

Verifiche 7.648 1.472 1.302 1.827 1.568 6.169 -19,34% 

TOTALE 172.377 32.149 18.578 25.993 25.130 101.850 -40,91% 

 

PAP UD 2019 2020 
var. 

2019/2020 
tipologia avvisi tot. I trim II trim III trim IV trim tot. 

Reclami 103.520 32.361 24.627 35.103 32.555 124.646 20,41% 

Segnalazioni 5.002 1.292 1.302 1.588 1.838 6.020 20,35% 

Verifiche 5.913 1.303 1.102 1.152 1.263 4.820 -18,48% 

TOTALE 114.435 34.956 27.031 37.843 35.656 135.486 18,40% 

 

PAP UND 2019 2020 
var. 

2019/2020 
tipologia avvisi tot. I trim II trim III trim IV trim tot. 

Reclami 72.100 11.978 8.455 10.905 7.360 38.698 -46,33% 

Segnalazioni 2.762 329 152 223 217 921 -66,65% 

Verifiche 8.053 861 339 500 476 2.176 -72,98% 

TOTALE 82.915 13.168 8.946 11.628 8.053 41.795 -49,59% 

In generale, nel 2020 si può riscontrare un forte calo degli avvisi degli utenti particolarmente concentrato nel 
II trimestre dell’anno, periodo in cui le misure anti-contagio relative all’emergenza da Covid-19 sono state più 
impattanti. Difatti, sia per quanto riguarda la Raccolta Stradale che le utenze PAP non domestiche, si riporta 
un calo annuale rispettivamente del -40,91% e del -49,59% rispetto al 2019. Al contempo, il numero delle 
segnalazioni e reclami relativi al servizio PAP delle utenze domestiche è aumentato di circa il 20% rispetto al 
2019.  

Tale incremento è dovuto sia ad un maggiore ricorso da parte dei cittadini del servizio di raccolta PAP sia, 
probabilmente, alla diminuzione delle frequenze settimanali in alcune zone servite dal PAP (da 9 vv. a 
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Tabella n. 14 - Valutazione quantitativa (voti da 1 a 10) per singoli indicatori relativi al servizio di 
raccolta rifiuti urbani nei singoli municipi (fonte: report del monitoraggio di qualità percepita svolto 
dall’Agenzia A.Co.S maggio 2020 e ottobre 2020) 

 
 

Indicatori 
Ottobre 2018 / Municipi 

Roma 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 

Raccolta 
Stradale  3,8 4,0 4,8 4,0 4,2 4,2 4,4 4,3 4,6 4,4 4,5 4,3 4,1 4,2 4,0 4,2 

Raccolta 
PAP 

5,6 5,5 4,4 4,8 5,8 4,5 5,4 5,8 4,8 5,4 5,1 5,6 4,9 4,8 5,6 5,1 

Centri di 
Raccolta 

6,0 6,1 6,2 6,1 6,0 5,8 6,2 6,0 6,4 6,1 6,3 6,2 6,0 6,1 6,3 6,1 

 

Indicatori 
Aprile 2019/ Municipi 

Roma 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 

Raccolta 
Stradale  3,7 4,0 4,2 4,0 4,3 4,5 4,4 4,2 4,8 5,0 4,2 4,0 3,8 3,9 4,1 4,2 

Raccolta 
PAP 

5,8 5,0 4,6 5,1 5,3 4,9 5,9 5,9 5,6 5,8 4,8 5,5 4,5 4,9 5,6 5,3 

Centri di 
Raccolta 

5,4 5,1 5,5 5,4 5,3 5,3 5,3 5,6 5,7 5,8 5,5 5,5 5,4 5,2 5,6 5,4 

 

Indicatori 
Ottobre 2019 / Municipi 

Roma 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 

Raccolta 
Stradale 

3,3 3,5 3,6 3,5 3,5 3,8 3,9 3,6 4,0 3,9 3,3 3,5 3,3 3,3 3,4 3,6 

Raccolta 
PAP 

5,4 3,9 4,5 5,2 5,4 5,2 5,8 4,9 5,6 5,5 4,0 4,5 4,6 4,8 5,5 5,2 

Centri di 
Raccolta 

4,4 4,2 4,7 4,7 4,5 4,8 4,9 4,6 5,3 5,0 4,4 4,4 4,7 4,3 4,8 4,7 

 

Indicatori 
Maggio 2020 / Municipi 

Roma 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 

Raccolta 
Stradale 

4,8 4,6 4,5 4,7 4,7 4,7 5,1 4,9 5 4,9 4,5 4,5 4,8 4,5 4,9 4,8 

Raccolta 
PAP 

6,1 5,7 5,6 5,5 5,8 5,8 5,9 6,2 6,1 6,2 5,4 5,3 5,5 5,4 6,1 5,9 

Centri di 
Raccolta 

5,5 5,1 5,2 5,2 5,3 5,4 5,6 5,5 5,8 5,7 5,4 5,2 5,4 5,2 5,6 5,4 

 
                

 

             

 

    

 

   

Indicatori 
Ottobre 2020 / Municipi 

Roma 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 

Raccolta 
Stradale 

4,5 4,5 4,1 4,6 4,1 4,6 4,7 4,7 4,6 4,5 4,1 4,3 4,3 4,1 4,2 4,4 

Raccolta 
PAP 

5,1 4,6 4,8 4,5 3,8 5,6 5 6,2 5,7 4,9 4,5 3,6 4,5 4,8 4,4 5 

Centri di 
Raccolta 

5,5 5,1 5,2 5,2 5,1 5,2 5,3 5,2 5,4 5,2 5,2 5,2 5 5,1 5,2 5,2 
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Per facilitare la lettura sono stati evidenziati in rosso tutti i giudizi inferiori a 4/10 e in verde quelli ritenuti 
sufficienti. Come già rilevato sul dato di Roma Capitale la prima parte dell’anno è stata caratterizzata da una 
percezione migliore da parte della cittadinanza. Nello specifico, soprattutto il giudizio sulla raccolta PAP ha 
raggiunto la sufficienza nel Municipio I (6,1), Municipio VIII (6,2), Municipio IX (6,1), Municipio X (6,2) e 
Municipio XV (6,1). 

Durante la seconda parte dell’anno, il voto insufficiente risulta distribuito uniformemente sul territorio senza 
che emergano significative differenze tra il centro e la periferia. Difatti, per la RS i valori si attestano tutti 
nell’intervallo di pochi decimali (4,1-4,7). Valutazione diversa invece riguarda la raccolta PAP nella quale le 
valutazioni sono maggiormente differenziate a seconda della realtà territoriale. Nello specifico i giudizi più 
bassi si rilevano nei Municipi V (3,8) e XII (3,6), mentre nel Municipio VIII viene raggiunta la sufficienza (6,2). 

Per quanto riguarda i Centri di Raccolta la votazione che i cittadini hanno assegnato nel 2020, ha raggiunto 
un voto medio pari a 5,4/10 nell’indagine di maggio 2020 e 5,2/10 in quella di ottobre 2020, superiore 
rispetto a ottobre 2019, dove i cittadini avevano valutato il servizio 4,7/10. Anche in questo caso, la 
valutazione risulta particolarmente omogenea su tutto il territorio cittadino. 

Il giudizio negativo nella percezione degli utenti, soprattutto nella seconda parte dell’anno, è confermato da 
un’ulteriore indagine sui giudizi dei cittadini sull’andamento dei servizi di raccolta condotta dall’A.Co.S nella 
seconda rilevazione annuale. 

Tabella n. 15 – Andamento dei servizi di raccolta rifiuti negli ultimi sei mesi (fonte: report del 
monitoraggio di qualità percepita svolto dall’Agenzia A.Co.S ottobre 2020) 

 

Giudizio sul miglioramento o 
peggioramento della raccolta 

Mag 2020 Ott 2020 

Migliorato 21% 9% 

Rimasto uguale 56% 55% 

Peggiorato 23% 36% 

Differenza Migliorato - peggiorato -2% -27% 

 

Per quanto riguarda il monitoraggio degli indicatori della qualità erogata sulla raccolta vanno fatte alcune 
precisazioni. In primo luogo, si tratta di indicatori che si riferiscono al solo servizio di RS in quanto allo stato 
attuale non risultano perfezionate le attività per il monitoraggio del servizio PAP. In secondo luogo, solo 
alcuni di questi si riferiscono direttamente all’efficacia del servizio di raccolta (indicatori di fruibilità dei 
contenitori) mentre altri sono più diretti a giudicare le condizioni dei contenitori stradali (decoro e funzionalità 
degli stessi contenitori). 

Si riportando di seguito i dati relativi alla qualità erogata del 2020 (Tabella n. 16) 
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Tabella n. 16 – Sintesi dei risultati anno 2020 per gli indicatori qualitativi relativi al servizio di 
“raccolta”. Percentuale di rilevazioni con giudizio “almeno sufficiente”. (fonte: report del 
monitoraggio di qualità erogata svolto dall’Agenzia A.Co.S periodo gennaio-dicembre 2020) 

 

Indicatore 
Obiettivo CdS 

2020 
Risultato Differenza N. rilevazioni 

  % % punti % N. 

Fruibilità vetro 92% 99,3% 7,3 6.026 

Fruibilità 
carta/cartone 

92% 74,5% -17,5 4.383 

Fruibilità plastica / 
metallo 

92% 81,4% -10,6 4.392 

Fruibilità organico 92% 96,4% 4,4 4.123 

Fruibilità secco non 
riciclabile 

92% 92,4% 0,4 4.458 

Decoro vetro 87% 88,6% 1,6 6.184 

Decoro 
carta/cartone 

87% 80,4% -6,6 4.383 

Decoro 
plastica/metallo 

87% 83,5% -3,5 4.846 

Decoro organico 87% 90,4% 3,4 4.229 

Decoro secco non 
riciclabile 

85% 76,6% -8,4 7.911 

Funzionamento 
carta/cartone 

90% 95,3% 5,3 4.867 

Funzionamento 
plastica/metallo 

90% 96,8% 6,8 4.845 

Funzionamento 
organico 

90% 98,5% 8,5 4.229 

Funzionamento 
secco non riciclabile 

90% 79,4% -10,6 7.908 

Fruibilità cassoni 
Centri di Raccolta 

95% 91,4% -3,6 4.046 

Gli stessi risultati 2019-2020 sono riportati suddivisi per trimestri nella successiva Tabella n. 17. 

Tabella n. 17 – Sintesi dei risultati anno 2020 per gli indicatori qualitativi relativi al servizio di 
“raccolta” suddivisi per trimestre. Percentuale di rilevazioni con giudizio “almeno sufficiente”. 
(fonte: report del monitoraggio di qualità erogata svolto dall’ A.Co.S periodo gennaio-dicembre 2020) 

Indicatore 
Qualità Erogata 

Ob cds 
2019 

Ob cds 
2020 

2019 
I trim 
2020  

II trim 
2020  

III trim 
2020  

IV trim 
2020  

Risultato 
2020  

  % % % % % % % % 

Fruibilità vetro 92% 92% 99,0% 98% 99% 100% 100% 99,3% 

Fruibilità 
carta/cartone 

92% 92% 72,5% 75% 77% 76% 71% 74,5% 

Fruibilità plastica / 
metallo 

92% 92% 77,0% 80% 81% 83% 81% 81,4% 
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Fruibilità organico 92% 92% 95,1% 93% 98% 98% 97% 96,4% 

Fruibilità secco 
non riciclabile 

92% 92% 85,8% 93% 91% 93% 92% 92,4% 

Decoro vetro 87% 87% 87,2% 86% 89% 91% 88% 88,6% 

Decoro 
carta/cartone 

87% 87% 74,8% 82% 84% 80% 77% 80,4% 

Decoro 
plastica/metallo 

87% 87% 76,0% 84% 87% 84% 80% 83,5% 

Decoro organico 87% 87% 88,9% 90% 92% 90% 90% 90,4% 

Decoro secco non 
riciclabile 

85% 85% 72,3% 76% 80% 77% 74% 76,6% 

Funzionamento 
carta/cartone 

90% 90% 97,7% 97% 97% 95% 94% 95,3% 

Funzionamento 
plastica/metallo 

90% 90% 98,3% 98% 98% 97% 96% 96,8% 

Funzionamento 
organico 

90% 90% 99,2% 99% 99% 98% 98% 98,5% 

Funzionamento 
secco non 
ricicalbile 

90% 90% 87,8% 84% 81% 79% 76% 79,4% 

Fruibilità cassoni 
Centri di Raccolta 

95% 95% 90,9% 95% 90% 88% 93% 91,4% 

Per facilitare la lettura delle tabelle n. 16 e 17 sono stati evidenziati in rosso tutti gli scarti negativi tra risultati 
e obiettivi superiori ai 10 punti percentuali e in verde quelli superiori agli obiettivi del CdS.  

Gli indicatori della “fruibilità dei contenitori” intendono rilevare se le frequenze effettive di svuotamento dei 
contenitori siano state o meno sufficienti. Come riportato dalle precedenti tabelle, il risultato relativo alla 
fruibilità dei vari contenitori è stato inferiore all’obiettivo contrattuale per la carta/cartone (con uno scarto di -
17,5 punti percentuali è stato il risultato peggiore anche se in lieve miglioramento rispetto l’anno 2018), per 
la plastica/metallo (-10,6 punti %) e per i cassoni nei centri di raccolta (-3,6 punti %). Risultati largamente 
sopra l’obiettivo si sono avuti, invece, per il vetro (+7,3 punti %), per il secco non riciclabile (+0,4 punti %) e 
per l’organico (+4,4 punti %). 

In linea generale si evidenzia che gli stessi fattori elencati in relazione ai risultati di regolarità dei servizi di 
raccolta hanno naturalmente influenzato anche la qualità erogata. 

Passando agli indicatori più specificamente diretti a monitorare i contenitori, il “decoro dei contenitori” ha 
presentato valori inferiori agli obiettivi contrattuali per tutte le frazioni merceologiche di circa 4-7 punti 
percentuali ad eccezione dei contenitori del vetro e dell’organico che risultano leggermente superiori al 
target. Nonostante questi ultimi indicatori siano ancora al di sotto degli obiettivi da contratto, si registra un 
miglioramento significato rispetto l’annualità precedente di circa tra i 4 e i 7 punti percentuali. 

Per quanto riguarda invece il “funzionamento dei contenitori” i risultati sono stati tutti largamente sopra gli 
obiettivi contrattuali ad eccezione del funzionamento dei cassonetti del secco non riciclabile (con uno scarto 
rispetto all’obiettivo del -11,6%) con una netta flessione rispetto al 2019. In questa sede si ritiene funzionale 
riportare la disaggregazione territoriale dei risultati per i soli indicatori di “fruibilità dei contenitori” i quali fanno 
riferimento più diretto al servizio di raccolta stradale (Tabella n. 18). 
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Tabella n. 18 – Tavola sintetica dei risultati anno 2020 per gli indicatori qualitativi relativi alla 
“fruibilità dei contenitori” della raccolta stradale, con dettaglio territoriale. Percentuale di rilevazioni 
con giudizio “almeno sufficiente”. (fonte: report del monitoraggio di qualità erogata svolto 
dall’A.Co.S periodo gennaio-dicembre 2020) 

 

Indicatore 
Obiettivo 

CdS 
2020 

 
ROMA  

I II III IV V VI VII VIII IX X XI XII XIII XIV XV 

  % % % % % % % % % % % % % % % % % 

Fruibilità 
vetro 

92% 99,3% 99% 99% 99% 100% 99% 100% 99% 100% 100% 99% 99% 99% 97% 100% 100% 

Fruibilità 
carta/cartone 

92% 74,5% 86% 75% 79% 79% 67% 77% 68% 90% 90% 88% 74% 64% 70% 64% 70% 

Fruibilità  
plast./metallo 

92% 81,4% 91% 81% 82% 85% 74% 83% 82% 92% 86% 95% 77% 80% 79% 71% 73% 

Fruibilità 
organico 

92% 96,4% 97% 95% 97% 98% 96% 95% 97% 97% 94% 100% 97% 97% 94% 98% 91% 

Fruibilità non 
riciclabile 

92% 92,4% 91% 90% 94% 97% 94% 97% 91% 96% 88% 97% 89% 93% 87% 92% 88% 

Per facilitare la lettura della tabella sono stati evidenziati in rosso tutti i giudizi che non rispettano l’obiettivo e 
sono inferiori al valore di Roma di almeno 5 punti percentuali mentre in verde quelli superiori agli obiettivi del 
CdS. 

La disaggregazione territoriale dei risultati conferma che per gli indicatori relativi alla fruibilità dei contenitori 
per il vetro e per la frazione organica, tutti i Municipi superano l’obiettivo contrattuale ad eccezione del 
Municipio XV per l’organico.  

Nelle altre frazioni merceologiche le situazioni più critiche e diffuse si registrano nei Municipi V-XIV e XV che 
risultano essere sempre inferiori alla media cittadina sia per la carta/cartone che per la plastica/metallo.  

Ulteriori Considerazioni sui servizi di Raccolta. 

In definitiva, la raccolta stradale del vetro risulta essere quella che funziona meglio sia in termini di fruibilità 
dei contenitori (99,3%) e quindi di frequenza di svuotamento che in termini di qualità del materiale raccolto. 
Infatti, dal report “Anagrafe Pubblica dei Rifiuti Urbani” (anno 2020) si evince che la frazione estranea 
presente nella raccolta differenziata del vetro è pari al 2,5%. 

Discorso opposto a quello fatto per il vetro, può farsi per la raccolta di carta/cartone e per il multimateriale 
che presentano il valore più basso in termini di fruibilità dei contenitori (74,5% e 81,4%) e la cui frazione 
estranea risulta essere addirittura pari al 21,1% (carta congiunta RS) e 27,7% (Multimateriale da RS e PAP 
UD (compreso vetro)) 

Centri di Raccolta 

Il numero di Centri di Raccolta (CdR) operativi al 31.12.2020 risulta pari a n. 13 (chiusura di Campo Boario). 
Nel corso del 2020 il previsto servizio di guardiania presso i Centri di Raccolta (in orario notturno e festivi) 
risulta attivato in tutti i CdR, mentre risulta ancora in corso di completamento il servizio di monitoraggio h 24 
tramite sistemi di videosorveglianza, attivato in 12 CdR. Il CdS prevedeva l’attivazione di tali servizi presso 
tutti i CdR operativi entro il 30.06.2019 

Relativamente alle nuove realizzazioni, nel corso del 2020 sono proseguite le attività tecnico-amministrative 
connesse all’approvazione di ulteriori progetti per la realizzazione delle strutture logistiche predisposti da 
AMA SpA. In particolare, sono stati approvati: 
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- il CdR Tor Bella Monaca (Mun VI) – DD QL/157 del 21/01/2020 (approvazione ai sensi dell’art. 2 del 
DM 8/04/2008); 

- il CdR Cerroncino (Mun VI) – DGC 291 del 27/11/2020 (approvazione progetto definitivo validato ai 
sensi dell’art. 26 D.Lgs.50/2016 ai fini dell’applicazione dell’art. 7, c.1 lett.c) del D.P.R. 380/2001. 
In data 17/12/2020, AMA SpA ha proceduto alla sottoscrizione del contratto applicativo con la 
Società aggiudicataria di cui all’Accordo Quadro ai sensi dell’art. 54 D.Lgs. 18 aprile 2016, n. 50, per 
la realizzazione del CdR Cerroncino. 

In ultimo, nel corso del 2020, AMA SpA ha proceduto, sulla base delle indicazioni del competente 
Dipartimento PAU, all’elaborazione della documentazione propedeutica all’approvazione definitiva del CdR 
Pontina (Progetto Pubblico Unitario ai sensi dell’art. 85 delle NTA del PRG da sottoporre all’approvazione 
dell’Assemblea Capitolina). 

 

Raccolte dedicate 

Nel corso del 2020 il numero dei contenitori dedicati di pile e farmaci presenti sul territorio comunale risulta 
in diminuzione rispetto al 2019 (contenitori pile: n. 818; contenitori farmaci: n. 606). Si evidenzia che gli 
obiettivi del CdS prevedevano entro il 2019 l’installazione di n. 200 nuovi contenitori pile e di n. 100 nuovi 
contenitori farmaci.  

Relativamente ai cassonetti dedicati alla raccolta di indumenti usati, ancorché il CdS non stabilisce obiettivi 
di incremento di tali dotazioni, nel corso del 2020 risulta invariato il numero di cassonetti dedicati presenti sul 
territorio dopo la flessione registrata tra il 2018 e il 2019. In ultimo risulta in aumento il numero di contenitori 
dedicati alla raccolta degli olii esausti (n. 94) a seguito del posizionamento delle dotazioni nei CdR e nelle 
scuole. Tabella 19 

 

Tabella n. 19 – Situazione contenitori per raccolte dedicate (fonte: report trimestrale AMA 2020). I 
valori si riferiscono all’ultimo trimestre di ogni anno 

 

 

Raccolte dedicate 2018 2019 2020 
Obiettivo CdS 

2019-2021 

Pile 886 886 818 1.086 

Farmaci 688 688 606 788 

Indumenti usati 1.567 1.491 1.492 - 

Oli esausti 67 67 94 - 

Disponibilità automezzi 

Per quanto riguarda gli automezzi operativi aziendali, ai quali è estremamente legata l’efficienza del servizio 
di raccolta, le Tabelle n. 20 e 21 riportano l’evoluzione della dotazione aziendale e l’indice di disponibilità 
degli automezzi negli anni 2019 e 2020 relativamente alle principali categorie di automezzi dedicati ai servizi 
di raccolta e pulizia 

Tabella n. 20 – Situazione automezzi operativi anno 2020 (fonte: Report trimestrale AMA SpA) 

Dati relativi al IV trimestre di ogni anno. Si precisa che il dato del numero dei mezzi disponibili in media è 
stato desunto dai valori dell’indice medio di disponibilità automezzi e del numero totale presenti nel Report  
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Automezzi  
IV trim.  

2019 
IV trim.  

2020 

N. totale automezzi (n.) 1683 1.617 

N. mezzi disponibili in 
media 

1.063 1.086 

Indice medio di 
disponibilità automezzi 

63% 65% 

Tabella n. 21 – Situazione automezzi operativi anno 2020 per tipologia  
(fonte: Report trimestrale AMA SpA) 

 

Tipologia automezzi IV trim 2019 I trim 2020 II trim 2020 III trim 2020 IV trim 2020 

Tipo CSL 279 292 298 308 303 

Tipo CP 308 338 336 334 328 

Tipo CR/CRC 847 829 815 795 770 

Tipo SP/SPA 249 231 227 220 216 

Tot. 1.683 1.690 1.676 1.657 1.617 

 

CP Compattatori posteriori 

CSL Compattatori laterali 

CR/CRC Mezzi a vasca 

SP/SPA Spazzatrici  
 

Tipologia Automezzi 
ulteriori 

IV trim 2019 I trim 2020 II trim 2020 III trim 2020 IV trim 2020 

Lavastrade, innaffiatrici, 
idropulitrici 

n.d. 76 76 75 71 

Lift car n.d. 23 23 21 21 

Spazzatrici monoperatore n.d. 75 75 75 75 

Mezzi trasporto cassonetto n.d. 51 50 47 47 

      

Totale   1.915 1.900 1.875 1.831 

 

Il numero di automezzi dal IV trimestre 2019 al IV trimestre 2020 è calato di 66 unità. Tale calo è dovuto 
principalmente ad una forte diminuzione delle spazzatrici (-33) e dai mezzi a vasca (-77) parzialmente 
compensato dall'aumento dei compattatori laterali (+24) e posteriori (+20).  

Inoltre, sempre confrontando i dati di fine anno, risultano in leggero miglioramento i dati sulla disponibilità dei 
mezzi, sia a livello assoluto (+23 unità) sia a livello percentuale (+ 2 punti percentuali). 
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Indicatore di Qualità Totale (IQT) 

L’Indicatore di Qualità Totale (IQT) rappresenta un Indicatore sintetico calcolato come la media ponderata 
dei 14 indicatori di qualità erogata previsti contrattualmente. La seguente tabella (n. 22) riporta il calcolo 
dell’IQT in considerazione dei pesi condivisi nell’ambito della Commissione Tecnica di Controllo (CTC). 

Tabella n. 22 - Costruzione IQT 2020. (fonte: report del monitoraggio di qualità erogata svolto 
dall’Agenzia A.Co.S periodo gennaio-dicembre 2020) 

Indicatore Qualità 
Erogata 

Risultato 
2018 

(giudizi 
almeno 

sufficienti) 

Ob. 
CdS 
2018 

Risultato 
2019 

(giudizi 
almeno 

sufficienti) 

Ob cds 
2019 

Risultato 
2020 

(giudizi 
almeno 

sufficienti) 

Ob cds 
2020 

Peso 
Diffrenza 

2019-
2020 

  % % % % % % % punti % 

Pulizia strade 62,8 92 65,8% 92 59,6% 92 10 -6,2% 

Pulizia aree 
cassonetti 

64,2 88 65,7% 88 78,0% 88 10 12,3% 

Fruibilità cestini 78,7 94 86,8% 94 87,8% 94 8 1,0% 

Decoro cestini 70,6 80* 77,6% 80* 81,3% 80* 1 3,7% 

Fruibilità vetro 99,4 92 99,0% 92 99,3% 92 8 0,3% 

Fruibilità 
carta/cartone 

72,5 92 72,5% 92 74,5% 92 8 2,0% 

Fruibilità 
plastica/metallo 

81,1 92 77,0% 92 81,4% 92 8 4,4% 

Fruibilità organico 97,6 92 95,1% 92 96,4% 92 8 1,3% 

Fruibilità secco non 
riciclabile 

84,4 92 85,8% 92 92,4% 92 8 6,6% 

Decoro vetro 78,1 87 87,2% 87 88,6% 87 1 1,4% 

Decoro 
carta/cartone 

66,3 87 74,8% 87 80,4% 87 1 5,6% 

Decoro 
plastica/metallo 

69,5 87 76,0% 87 83,5% 87 1 7,5% 

Decoro organico 83,9 87 88,9% 87 90,4% 87 1 1,5% 

Decoro secco non 
riciclabile 

66,3 85 72,3% 85 76,6% 85 1 4,3% 

Funzionamento 
carta/cartone 

97,3 90 97,7% 90 95,3% 90 5 -2,4% 

Funzionamento 
plastica/metallo 

97,7 90 98,3% 90 96,8% 90 5 -1,5% 

Funzionamento 
organico 

99,4 90 99,2% 90 98,5% 90 5 -0,7% 

Funzionamento 
secco non riciclabile 

89,9 90 87,8% 90 79,4% 90 5 -8,4% 

Fruibilità cassoni 
Centri di Raccolta 

86,3 95 90,9% 95 91,4% 95 6 0,5% 

MEDIA SEMPLICE 81,4 90,1 84,1 89,6 85,9% 89,6     

MEDIA 
PONDERATA (IQT) 

82,5 91,2 83,8 91,2 85,3% 91,2 100   

* NB: il vigente CdS non prevede in modo esplicito un obiettivo per l’indicatore relativo al “decoro dei 
cestini gettacarte”. Per necessità di calcolo è stato considerato il valore relativo all’obiettivo previsto 
nel precedente CdS (pari a 80%). 
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Per facilitare la lettura della tabella n. 22 sono stati evidenziati in rosso tutti i giudizi inferiori di almeno 15 
punti percentuali rispetto l’obiettivo e in verde i giudizi superiori al target. 

Come già analizzato nei punti precedenti, si riscontra un generale miglioramento degli indicatori nel 2020 
rispetto all’anno precedente. Infatti i parametri pari o superiori all’obiettivo da CdS passano da 6 nel 2019 a 9 
nel 2020 e i valori inferiori di 15 p.p. rispetto l’obiettivo passano da 4 nel 2019 a 2 nel 2020.  

L’andamento 2018-2020 dell’IQT è riportato con suddivisione trimestrale nella successiva tabella n. 23. 

L’indicatore IQT evidenzia come, a partire dal 2018, ci sia stato un graduale miglioramento passando da un 
valore di 82,5% del 2018 ad un valore di 85,3% (+2,8 punti percentuali). Questo miglioramento rimane 
comunque al di sotto dell’obiettivo fissato nel CdS di 5,9 punti percentuali. 

Tabella n. 23 – Andamento dei risultati trimestrali per l’Indicatore di Qualità Totale (IQT). Percentuale 
di rilevazioni con giudizio “almeno sufficiente”. (fonte: report del monitoraggio di qualità erogata 
svolto dall’Agenzia ACoS nelle annualità 2018-2019-2020) 

  
Obiettivi 

CdS 
2018 2019 2020 

indicatore 
2019/2020 I II III IV tot. I II III IV tot. I II III IV tot. 

% % % % % % % % % % % % % % % % 

IQT 
ponderato 

91,2 84,4 81 83,5 81,4 82,5% 84,2 84,1 83,8 83,1 83,8 86,0% 86,4% 85,1% 84,2% 85,3% 

Di seguito il dettaglio a livello Municipale dell’indicatore IQT 2020. 

Tabella n. 24 – Indicatore di Qualità Totale (IQT) suddiviso per Municipio. Percentuale di rilevazioni 
con giudizio “almeno sufficiente”. (fonte: report del monitoraggio di qualità erogata svolto 
dall’Agenzia ACoS 2020)  
Obiettivo Roma Capitale: 91,2% 
Obiettivo Municipale: 90,9% 

Indicatore ROMA  I II III IV V VI VII VIII IX X XI XII XIII XIV XV 

IQT 
POND. 

85,3% 89,8% 86,2% 84,6% 86,3% 82,6% 85,2% 86,5% 88,2% 87,1% 89,7,% 81,8% 83,8% 80,6% 80,9% 81,1% 

Diff. Con 
obiettivo 
CdS 

-5,9% -1,1% -4,7% -6,3% -4,6% -8,3% -5,7% -4,4% -2,7% -3,8% -1,2% -9,1% -7,1% 
-

10,3% 
-

10,0% 
-9,8% 

Diff.con 
Roma 
Cap.   

4,5% 0,9% -0,7% 1,0% -2,7% -0,1% 1,2% 2,9% 1,8% 4,4% -3,5% -1,5% -4,7% -4,4% -4,2% 

Per facilitare la lettura della tabella n. 24, nella riga “Differenze con obiettivo CdS” sono stati evidenziati in 
rosso tutti i giudizi inferiori di almeno 8 punti percentuali rispetto l’obiettivo, nella riga “Differenza con Roma 
Capitale” sono stati evidenziati in verde e rosso i giudizi superiori o inferiori di almeno 4 punti percentuali.  

Dal dato territoriale si evince che nessun Municipio raggiunge l’obiettivo da CdS. Al contempo è possibile 
altresì rilevare alcune differenze tra i vari Municipi.  
Nello specifico, i risultati migliori si riscontrano nel centro storico (Municipio I – 89,8 %) e sui quartieri del 
litorale (Municioio X – 89,7%). Al contrario i risultati più lontani dalla media cittadina si trovano nel quadrante 
nord/ovest nel Municipio XIII (80,6%), nel Municipio XIV (80,8%) e nel Municipio XV (81,1%). 
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3) CHIUSURA DEL CICLO RIFIUTI URBANI 

L’anno 2020 è stato contraddistinto da una diminuzione complessiva della produzione dei rifiuti urbani di 
157.583 tonnellate (-9,33% rispetto al 2019) attestandosi su un valore di 1.530.762 t/a. (fonte Anagrafe 
2020). 

In particolare le quantità complessive di rifiuti urbani non differenziati sono state pari a 860.146 tonnellate 
(fonte Anagrafe 2020 – MUD 2020), con un decremento del 6,70% rispetto al 2019 (pari a 921.892 
tonnellate). (fonte Anagrafe 2020). 

Ai fini dell’analisi per impianto di destinazione si rappresentano in tabella i dati fonte Flussi AMA. 

Tabella n. 25 - Impianti di destinazione dei rifiuti urbani indifferenziati anno 2020 (fonte Flussi AMA 
2020) 

Impianti 
2018 2019 2020 

Variazione 
2019-2020 

Variazione % 

ton ton ton ton % 

TMB AMA Rocca Cencia 180.490 215.928 177.332 -38.596 -17,87% 

TMB Salario 145.165 - - - - 

TMB E. Giovi 419.292 344.220 410.546 66.326 19,27% 

Tritovaglio AMA 3.287 10.769 - - - 

altro 220.877 350.747 270.951 -79.796 -22,75% 

Totale  969.112 921.664 858.829 -47.448 -5,15% 

La dotazione impiantistica aziendale per il trattamento dei rifiuti indifferenziati, a seguito dell’evento 
incendiario che ha interessato il TMB Salario a dicembre 2018, consta del solo impianto TMB di Rocca 
Cencia nel quale sono stati trattati, nel 2020, 177.332 tonnellate di rifiuto indifferenziato. Tale dato risulta in 
diminuzione di quasi il 18% rispetto al 2019 ed è stato compensato dall’aumento di volume di rifiuti trattati 
dai TMB di Malagrotta 1 e Malagrotta 2 di proprietà di E. Giovi srl. Il tritovagliatore mobile AMA – autorizzato 
per campagne di durata massima 180 giorni nell’anno non è stato attivato nel corso del 2020. 

Le restanti quantità di rifiuti raccolti sono state avviate a trattamento presso impianti terzi regionali ed 
extraregionali. Nel dettaglio, oltre il 90% dei volumi sono stati trattati da impianti siti nella Regione Lazio. 

Riguardo la riduzione dei quantitativi trattati presso il TMB di Rocca Cencia si rappresenta che, in data 
10/07/2020 la Procura della Repubblica di Roma ha disposto il sequestro preventivo dell’impianto TMB di 
Rocca Cencia, nominando il Dott. Luigi Palumbo quale Amministratore Giudiziario “[...] con facoltà di uso 
dell’impianto in sequestro al fine di procedere agli interventi necessari all’adeguamento tecnico dello stesso 
alle prescrizioni dell’autorizzazione [...]”. A seguito del provvedimento di sequestro dell’impianto da parte 
dell’AG, la Regione Lazio con determinazione G09599 del 13/08/2020, adottata nell’ambito del procedimento 
di riesame dell’AIA, ha imposto, nelle more dell’adeguamento impiantistico, una riduzione al 60% dei 
quantitativi di rifiuto precedentemente autorizzate sia per il trattamento che per l’attività di trasferenza, 
stabilendo un limite di trattamento giornaliero pari a 500 t/g e un limite di trasferenza rifiuto indifferenziato 
pari a 600 t/g. 

Tali misure restrittive hanno comportato la necessità di reperire celermente ulteriori disponibilità di sbocchi 
impiantistici al fine di scongiurare ripercussioni negative sul servizio di raccolta che avrebbero avuto 
conseguenze gravi sia in termini di decoro della città che igienico sanitarie senza trascurare anche i riflessi 
negativi sulla economicità della gestione. 

Per quanto riguarda la raccolta differenziata, nella Tabella 26 si riportano le quantità inviate a trattamento 
presso impianti AMA. 
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Tabella n. 26 - Impianti AMA di valorizzazione della raccolta differenziata (fonte Flussi AMA 2020). 

Impianti 
2018 2019 2020 

Variazione 
2019-2020 

Variazione 
% 

ton ton ton ton % 

Selezione del multi AMA-
Laurentino 

3.971 4.041 3.591 -450 -11,14% 

Selezione del multi AMA-RC 3.931 2.874 2.516 -358 -12,46% 

Compostaggio AMA-
Maccarese 

14.547 15.294 15.223 -71 -0,46% 

Totale Impianti AMA  22.449 22.209 21.330 -879 -3,96% 

Dalla tabella 26, si evince una diminuzione media delle quantità di rifiuti trattati presso gli impianti di 
proprietà AMA, di circa il 4% rispetto l’anno 2019 pari a 879 ton. Nello specifico l’impianto gli impianti del 
Laurentino e di Rocca Cencia hanno registrato una diminuzione rispettivamente dell’11,14 e 12,46% rispetto 
l’anno precedente. 

4) SERVIZI INFORMAZIONE, COMUNICAZIONE E PRESIDIO DEL TERRITORIO 

Il CdS vigente fissa obiettivi specifici relativi al servizio di linea verde. 

Per quanto riguarda il tempo di attesa in linea prima della risposta di un operatore, il CdS fissa uno standard 
massimo di 120 secondi ed un obiettivo pari al 90% delle chiamate. 

Durante il 2020, l’Agenzia ha rettificato i dati del monitoraggio per L’Indagine Linea Verde applicando una 
ponderazione dei dati mensili nei casi in cui ci sia una sproporzione delle chiamate tra i vari mesi del 
trimestre.  

L’Agenzia riporta che il disciplinare di monitoraggio dell’Agenzia prevede il raggiungimento di un obiettivo 
trimestrale minimo di 120 chiamate andate a buon fine (BF), ma non quote mensili. Dall’esperienza è 
emerso che il primo mese del trimestre a volte è sovrarappresentato; tuttavia è stato ritenuto che una 
distribuzione uniforme delle chiamate mensili sia più̀ rappresentativa e quindi da ottobre 2020 l’Agenzia 
adotta internamente obiettivi mensili di 40 telefonate BF, riservandosi di applicare una ponderazione dei 
risultati rispetto alle chiamate totali (BF+NBF) qualora la sproporzione del totale mensile fra i tre mesi superi 
una quota del 5% (limite: 30%-35%-35%), ponderazione già̀ applicata in passato per analoghe casistiche, 
d’accordo con la CTC.  

 

Figura n. 1 – Indagine svolta con metodo del cliente misterioso sul servizio di Linea Verde AMA – 
tempo di attesa in linea (fonte report del monitoraggio di qualità erogata svolto dall’Agenzia ACoS 
periodo gennaio-dicembre 2020) 

 

 

Come evidenziato nelle figure a seguire, il servizio Linea Verde si è chiuso nel 2018 con una sostanziale non 
conformità del servizio per poi intraprendere che un trend positivo nel 2019 che è proseguito nel 2020.  
Tuttavia, nonostante i miglioramenti della performance, il servizio risulta inferiore all’obiettivo sia come media 
annuale (-54 punti % da obiettivo) sia come IV trimestre (-36 punti % da obiettivo). 
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Figura n. 2 – Indagine svolta con metodo del cliente misterioso sul servizio di Linea Verde AMA – 
tempo di attesa in linea (fonte report del monitoraggio di qualità erogata svolto dall’Agenzia ACoS 
confronto 2018-2019-2020) 

 

 

 

Nel report annuale AMA 2020 si registra un tempo medio di attesa in linea prima della risposta di 85 secondi, 
in forte diminuzione rispetto al dato registrato nel 2019 (200 secondi). 

 

Per quanto riguarda la verifica del tempo di ripristino dei cassonetti “inutilizzabili” segnalati alla Linea Verde, 
l’Agenzia ACoS rileva che nel 2020 su 268 segnalazioni, il 55% ha rispettato l’obiettivo contrattuale di 6 
giorni lavorativi. L’andamento trimestrale vede un andamento altalenante durante l’anno con un trend in 
leggero peggioramento (Figura 3).  

Figura n. 3 – Indagine svolta con metodo del cliente misterioso sul servizio di Linea Verde AMA - 
andamento trimestrale del servizio di ripristino dei contenitori di raccolta stradale inutilizzabili (fonte 
report del monitoraggio di qualità erogata svolto dall’Agenzia ACoS periodo gennaio-dicembre 2020) 
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Figura n. 4 – Indagine svolta con metodo del cliente misterioso sul servizio di Linea Verde AMA - 
Servizio di ripristino dei contenitori di raccolta stradale inutilizzabili suddivisi per tipologia di 
segnalazione e confronto con gli anni precedenti (fonte report del monitoraggio di qualità erogata 
svolto dall’Agenzia ACoS periodo gennaio-dicembre 2020) 

 

 

A partire dal 2019, AMA ha iniziato a suddividere gli avvisi in entrata in reclami (es. contenitore pieno, etc.) 
segnalazioni (es. rifiuti abbandonati, contenitore danneggiato, etc.) e verifiche (es. contenitore mancante, 
richiesta spostamento, etc.). 

Il totale delle segnalazioni/reclami/verifiche pervenute ad AMA nel 2020 è stato pari a 422.815 con una forte 
diminuzione del 27% rispetto al 2018 in cui era 578.818. La lettura trimestrale, evidenzia nuovamente un 
trend anomalo del II semestre dell’anno nel quale si sono sensibilmente ridotti gli avvisi degli utenti.  

Anche a livello dei singoli servizi si registra una netta diminuzione degli avvisi ad eccezione della PAP delle 
UD per la quale si evidenzia un aumento di circa il 20% sia per le segnalazioni che i reclami. 

Tabella n. 27 - Segnalazioni/reclami/verifiche alla linea verde AMA anno 2020 e confronto con anno 
2019 (fonte: report trimestrale reclami AMA SpA) 

 

RECLAMI 

  2019 
I trim 
2020 

II trim 
2020 

III trim 
2020 

IV trim 
2020 

tot. 2020 var. 2019/2020 

Pap UD 103.520 32.361 24.627 35.103 32.555 124.646 20,4% 

Pap UND 72.100 11.978 8.455 10.905 7.360 38.698 -46,3% 

Raccolta Strad 154.043 28.169 15.271 20.716 20.795 84.951 -44,9% 

Pulizia strade 124.642 23.862 14.070 24.060 20.696 82.688 -33,7% 

Altri servizi 1.691 432 188 173 383 1.176 -30,5% 

Pap UND Ama 1.006 539 757 919 719 2.934 191,7% 

TOT 457.002 97.341 63.368 91.876 82.508 335.093 -26,68% 
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SEGNALAZIONI 

  2019 
I trim 
2020 

II trim 
2020 

III trim 
2020 

IV trim 
2020 

Tot. 2020 var. 2019/2020 

Pap UD 5.002 1.292 1.302 1.588 1.838 6.020 20,4% 

Pap UND 2.762 329 152 223 217 921 -66,7% 

Raccolta Strad 10.686 2.508 2.005 3.450 2.767 10.730 0,4% 

Pulizia strade 77.802 12.799 10.588 16.464 14.583 54.434 -30,0% 

Altri servizi 2.862 521 284 547 359 1.711 -40,2% 

Pap UND Ama 48 15 5 8 9 37 -22,9% 

TOT 99.162 17.464 14.336 22.280 19.773 73.853 -25,5% 

 

VERIFICHE 

  2019 
I trim 
2020 

II trim 
2020 

III trim 
2020 

IV trim 
2020 

Tot. 2020 var. 2019/2020 

Pap UD 5.913 1.303 1.102 1.152 1.263 4.820 -18,5% 

Pap UND 8.053 861 339 500 476 2.176 -73,0% 

Raccolta Strad 7.648 1.472 1.302 1.827 1.568 6.169 -19,3% 

Pulizia strade 224 59 37 57 48 201 -10,3% 

Altri servizi 789 176 127 208 239 750 -4,9% 

Pap UND Ama 27 1 11 6 5 23 -14,8% 

TOT 22.654 3.872 2.918 3.750 3.599 14.139 -37,6% 

Le relazioni trimestrali AMA specifiche su reclami, segnalazioni e verifiche evidenziano, inoltre, un 
miglioramento rispetto alla percentuale media annua di evasione delle pratiche per il 2020. Come riportato 
nella tabella 28, la percentuale degli avvisi evasi sul totale ricevuto migliora di quasi 15 punti percentuali 
(attestandosi intorno al 67%) soprattutto grazie al miglioramento della componente dei reclami che risulta 
essere la più rilevante numericamente. 

Tabella n. 28 – Andamento dell’evasione delle pratiche di segnalazioni/reclami/verifiche alla linea 
verde AMA anno 2020 e confronto con anno 2019 (report trimestrale reclami AMA SpA) 

 

  
2019 2020 

  totali in corso evase  % evase totali in corso evase  % evase 

Reclami 457.002 119.925 245.912 53,81% 335.093 89.501 245.912 73,39% 

Segnalazioni 99.162 44.959 54.203 54,66% 73.853 37.731 36.122 48,91% 

Verifiche 22.654 18.820 3.834 16,92% 14.139 10.588 2.845 20,12% 

TOTALE 578.818 183.704 303.949 52,51% 423.085 137.820 284.879 67,33% 

 

Informazione, comunicazione e presidio del territorio 

Le attività di informazione/comunicazione nel 2019 hanno subito una flessione causata principalmente dalle 
restrizioni dovute alla pandemia. Nello specifico, le campagne di comunicazione sono passate da un totale 
annuo di 24 nel 2019 a 6 nel 2020. Si precisa però che l’attività di informazione “Il tuo quartiere non è una 
discarica” è una campagna reiterata nel corso dell’intero anno ed è considerata una unica ai fini del calcolo 
totale.  

Inoltre, le campagne di educazione ambientale presso le scuole hanno coinvolto un numero molto ridotto di 
studenti (9.126 nel 2020 rispetto ai 34.971 del 2019) a causa sia della chiusura delle scuole nei mesi d 




