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La Relazione Annuale 2006 di questa Agenzia, giun-
ta alla sua quarta edizione, conferma la struttura di
base definita all’inizio, con piccole innovazioni intro-
dotte negli anni. Come nelle precedenti edizioni, il
volume è suddiviso in capitoli settoriali – relativi ai
servizi del trasporto pubblico locale, della mobilità e
dei taxi, dell’igiene urbana, dell’illuminazione pubbli-
ca, della distribuzione di energia elettrica, di gas e di
acqua potabile – e in due capitoli tematici, il primo
contenente una sintesi del quadro normativo e rego-
lamentare sui servizi pubblici locali a Roma e in Italia
e il Capitolo 10 dedicato al tema dell’accessibilità
commerciale dei servizi. Chiudono la Relazione
Annuale un capitolo sull’organizzazione e le risorse
dell’Agenzia e l’elenco delle pubblicazioni.
I capitoli settoriali descrivono dati strutturali e
congiunturali dei diversi servizi pubblici locali nel
Comune di Roma, posti a confronto con altre grandi
città italiane e europee, dove possibile. Ampio
spazio viene dedicato allo sviluppo di indicatori di

qualità tecnica e commerciale, con lo scopo ultimo
di fornire parametri di riferimento per la definizione
degli standard qualitativi da inserire nei Contratti e
nelle Carte dei servizi volti a “migliorare le modalità
di erogazione dei servizi”1. In materia di qualità del
servizio, l’Agenzia ha peraltro sviluppato diversi
strumenti di misurazione e di monitoraggio. I livelli
effettivi degli standard di qualità di alcuni servizi nel
Comune di Roma sono infatti rilevati con propri
monitoraggi cui si affiancano indagini (su questiona-
rio o documentali) volte a rilevare gli standard adot-
tati nei Contratti o nelle Carte dei servizi dei gestori
delle principali città italiane.
La Relazione, oltre a compendiare l’attività svolta nel
periodo di riferimento, contiene risultati e dati inediti di
ricerche sul campo, analisi ed elaborazioni condotte
internamente, al fine di fornire una fotografia dello
“stato dei servizi”, utile per i decisori pubblici locali. In
generale, l’analisi dello “stato dei servizi” è condotta,
analogamente agli anni passati, attraverso una griglia

1a

Presentazione

1 Come recita l’art. 4, comma 1, lettera b della Deliberazione istitutiva dell’Agenzia (D.C.C. n. 39/02).



di lettura appositamente sviluppata relativa ai criteri di
classificazione dei servizi pubblici locali. Pertanto, in
ogni capitolo sono stati analizzati i servizi, laddove
possibile, in funzione dei criteri di qualità, libertà di
scelta (opzioni tariffarie), accessibilità commerciale
(contact center e siti web) ed economica (livello e
variazione delle tariffe o dei prezzi finali), equità
(agevolazioni per l’utenza disagiata), sicurezza, conti-
nuità, compatibilità ambientale e universalità. Tra i
dati inediti di questa edizione si segnalano, in partico-
lare, i confronti sul costo dei taxi e sulla densità del
servizio nelle principali città italiane e straniere, oltre
che un’ampia descrizione delle modalità innovative di
gestione del servizio in altre città europee, dati sui
servizi di mobilità alternativa nel Comune di Roma (in
particolare car sharing, bus a chiamata e trasporto
scolastico); viene presentata un’analisi del primo
triennio di sperimentazione della tariffa sui rifiuti a

Roma. È incluso inoltre il confronto degli standard in
materia di continuità del servizio, sicurezza e qualità
commerciale per la distribuzione di energia elettrica e
gas. In materia di qualità commerciale, si presentano
anche i risultati di due indagini condotte nel 2006 sui
servizi di informazione e assistenza resi dai contact
center e attraverso i siti web delle principali imprese
erogatrici di servizi pubblici nel Comune di Roma.
Inoltre, per tutti i servizi infrastrutturali si effettua il
confronto degli indicatori sullo stato delle reti e sugli
investimenti realizzati dai gestori locali.
La Relazione Annuale fa riferimento, nel citare i
nuovi provvedimenti adottati e gli eventi esterni, al
periodo che va dal 1 novembre 2005 al 31 gennaio
2007. I dati strutturali e congiunturali sono di norma
riferiti al 2006 e, in ogni caso, di almeno un anno più
aggiornati rispetto a quelli presentati nell’edizione
precedente.
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