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REGOLAMENTO SULL’ORDINAMENTO E ORGANIZZAZIONE 

DELL’UFFICIO RELAZIONI  CON IL PUBBLICO – U.R.P. 
 

Approvat o con del i berazi one n . 15 del  07.03.2006 
 

ARTICOLO 1  
Pr i nci p i  gener a l i  

 
Scopo del presente regolamento è defin ire l ’organizzazione e i compit i dell ’Ufficio 
Relazioni con il Pubblico della Fondazione Banco di Napoli per  l ’Assistenza 
all ’In fanzia, ai sensi di quanto disposto dall ’ar t . 8, comma 2°, Legge 7 giugno 
2000, n. 150. 

TITOLO I  
COMPITI DELL’URP 

 
ARTICOLO  2  

Dest i na t a r i   e Compi t i   del l ’URP 
 

1. L’at t ività dell ’Ufficio per  le Relazioni con il Pubblico, di segu ito denominato 
URP, è indir izzata ai cit tadin i singoli e associat i, agli Ent i Pubblici e Pr ivat i, 
nazionali e Stranier i. 
2. L’ URP, ha i seguent i compit i: 
a) Promuovere l’immagine dell ’Ente; 
b) Favor ire i l dir it to di accesso ai servizi offer t i ai cit tadin i at t raverso 

l’i l lustrazione delle disposizioni normat ive e amministrat ive della Fondazione 
Banco di Napoli per  l©Assistenza all©Infanzia, in  applicazione  della Legge 7 
agosto 1990, n. 241, e successive modificazioni; 

c) At tuare i processi di ver ifica della qualità dei servizi e di gradimento degli 
stessi  

1. da par te degli u tent i; 
d) Garant ire la reciproca informazione fra l ’URP e  gli u ffici per le relazioni con il 

pubblico delle alt re amministrazioni; 
e) Svolgere un’at t ività di or ientamento dell ’u tenza su lle modali tà di erogazione 

dei servizi; 
f) Promuove forme di semplificazione dei processi amministrat ivi. 
 

ARTICOLO 3  
At t i vi t à  d i  comun i cazi one 

 
All ’URP è at t r ibu ito, in  par t icolare, i l compito di forn ire al pubblico adeguate 
informazioni relat ive ai servizi, alle stru t tu re, ai compit i, ai procediment i e al 
funzionamento dell ’Amministrazione. 
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Tale at t ività si sostanzia: 
1. nel garant ire agli u tent i le informazioni at t inent i l ’at t ività 

dell ’Amministrazione, consentendo l’accesso al mater iale i l lustrat ivo 
predisposto dagli u ffici; 

2. nell ’assicu rare agli u tent i la modu list ica necessar ia alla presentazione di 
istanze e sugger iment i all ’Amministrazione; 

3. nel produrre e mettere a disposizione degli u tent i i l  mater iale i l lustrat ivo, la 
documentazione relat iva ai servizi, alle stru t tu re ed ai compit i 
dell ’Amministrazione nel suo complesso.  

4. nel comunicare con l’u tenza at t raverso l’uso di mezzi quali: l ’at t ivazione di un 
numero verde,le e-mail (at t ivazione di ou t look  2003), i l servizio di posta 
ordinar ia. 

 
ARTICOLO 4  

At t i vi t à  d i  i l l ust r azi one del l e d i sposi zi on i  nor mat i ve e ammi n i st r a t i ve 
 

All ’URP è at t r ibu ito i l compito di i l lustrare  e rendere disponibile al pubblico i l 
contenu to delle disposizioni normat ive ed  amministrat ive che at tengono 
all ’at t ività dell ’Amministrazione, di  in teresse generale. 
Le disposizioni amministrat ive, la legit t imità della comunicazione a terzi e la 
scelta relat iva alle modalità di comunicazione degli at t i, dovrà essere valu tata e 
confermata in collaborazione con gli u ffici a cu i tali at t i si r ifer iscono, e 
au tor izzata dal Dir igente. 
 

ARTICOLO  5  
Par t eci pazi one a l  pr oced i ment o ammi n i st r a t i vo  

e l ’accesso a i  document i  ammi n i st r a t i vi  
 

L’URP ha il compito di favor ire l ’esercizio dei dir it t i di cu i alla Legge 7 agosto 1990 
n. 241 anche at t raverso la predisposizione di at t ività diret te ad assicu rare 
un’adeguata informazione al pubblico. Per  quanto r iguarda l’esercizio del dir it to 
di accesso ai document i amministrat ivi, all ’URP è at t r ibu ito il compito di r icevere 
le r ich ieste di accesso, quando siano ad esso diret tamente presentate, e di gest ire 
anche quelle inviate gener icamente all ’Amministrazione.  
In questo caso l’URP provvede a t rasmettere, tempest ivamente, la r ich iesta  
all ’u fficio competente. 
Il personale addetto all ’URP può proporre in iziat ive volte, anche con il supporto di 
procedure informat iche, al miglioramento dei servizi per  i l pubblico, alla 
semplificazione, all ’accelerazione delle procedure ed all ’incremento delle modalità 
di accesso informale alle informazioni in  possesso dell ’Amministrazione e ai 
document i amministrat ivi. 
E’ fat to salvo tu t to quanto stabil ito, dalle disposizioni di legge in mater ia di  
procediment i amministrat ivi , su l dir it to di accesso ai document i e dal codice in 
mater ia di protezione dei dat i personali. 
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ARTICOLO 6  
At t i vi t à  d i  ver i f i ca  del l a  qua l i t à  dei  ser vi zi  

 
All ’URP è at t r ibu ito i l compito di at t ivare strument i di ver ifica della qualità dei 
servizi e del gradimento degli stessi da par te degli u tent i at t raverso una 
modu list ica  che verrà pubblicata su l sito dell ’Ente. 
 

ARTICOLO 7  
At t i vi t à  d i  gest i one dei  r ecl ami  

 
L’u tenza può r ivolgersi all ’URP per  segnalare disfunzioni e sporgere reclami. 
Ricevu to un reclamo o una segnalazione, l ’URP contat ta l ’u fficio competente 
affinché forn isca le informazioni u t i l i  per  r ispondere adeguatamente all ’u tente 
insoddisfat to. 

TITOLO I I  
 St r u t t u r a  l ogi st i ca  e gl i  st r ument i  del l ’URP 

 
ARTICOLO 8  

Cost i t uzi one ed  or gan i zzazi one del l ’URP 
 

All ’URP è assegnato personale dell ’at tuale dotazione organica  
dell ’Amministrazione in possesso di idonea qualificazione e con elevata capacità 
di avere contat t i con il pubblico, secondo quanto disposto dall ’ART. 11 comma 3, 
D.Lgs. 30 marzo 2001 n. 165 e dal D.P.R. 21 set tembre 2001 n. 422. 
L’URP consta di: 
 Front  – Office 
 Back  – Office. 
Il Front  Office svolge funzioni di in formazione su ll ’organizzazione dell ’Ente, su lle 
specifiche modalità di accesso ai servizi erogat i, di or ientamento del cit tadino 
nonchè di ascolto dei sugger iment i di quest i u lt imi e relat ive gest ione del 
disservizio. 
Tale at t ività è svolta at t raverso uno spor tello centrale per  i l contat to con il  
pubblico che ha sede in Via Don Bosco n. 7  - 80141 Napoli  presso la stanza 
U.R.P. al  1° piano  ed è aper to nei giorn i dispar i  dalle ore 10:00 alle ore  13:30, 
nonché at t raverso l’u t i l izzo del sito web: www.fbnai.org/ infanziafelix.org. 
L’Ufficio di Front  Office è dotato di n. 2 addett i inquadrat i nella categor ia C. 
Il Back  Office svolge funzioni di coordinamento dei rapport i con i r iferent i delle 
Aree present i nell ’Ente al fine di garant ire i l tempest ivo aggiornamento della 
banca dat i dell ’URP. 
Predispone la modu list ica per  la fru izione dei servizi erogat i dall ’Ente.  
Provvede alla formazione delle schede da inser ire nel por tale dell ’URP. 
Analizza ed elabora i r isu ltat i di st rument i u t i l izzat i per  la ver ifica del grado di 
soddisfazione del cit tadino; 
Promuove l’adozione di sistemi più  efficaci di semplificazione e snell imento dei 
procediment i amministrat ivi. 
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Il Back  office è cost itu ito da: 
a) Responsabile dell ’URP 
b) 1 referente per  ciascuna area organizzat iva dell ’Ente; 
c) addett i del front  office. 
 

ARTICOLO 9  
Comun i cazi one i n t er na  

 
Al fine di garant ire un’informazione corret ta e tempest iva at t raverso 
l’aggiornamento in tempo reale della banca dat i dell ’URP si at t iveranno incontr i 
mensil i t ra i component i di Back  Office per  discu tere le strategie da u t il izzare. 
 

ARTICOLO 10  
I l  si st ema i n f or mat i vo 

 
L’URP svolge la propr ia at t ività avvalendosi di un sistema informat ivo su i servizi, 
le stru t tu re e i l funzionamento dell ’Amministrazione, tale da consent irgli di 
individuare per  ogni servizio le relat ive informazioni di det taglio. L’aggiornamento 
del sistema informat ivo, affidato agli addett i dell ’URP, di cu i all ’ART. 8, è di 
competenza dei singoli u ffici, in  ragione delle r ispet t ive at t ività.  
 

ARTICOLO 11  
Gest i one del l ’Uf f i ci o St ampa 

 
L’URP ha il compito di comunicare  agli Organi di in formazione le at t ività, le 
in iziat ive, i servizi, gli event i e le manifestazione promosse ed organizzate 
dall ’Amministrazione. Tale comunicazione avviene at t raverso: 

- comunicat i stampa 
- fax 
- e mail. 

Inolt re, l ’URP ha il compito di cu rare la Rassegna Stampa relat iva alle at t ività 
inerent i quelle della Fondazione Banco di Napoli per  l©Assistenza all©Infanzia. Il 
mater iale car taceo è raccolto in un archivio ad esso dedicato di pubblica 
consu ltazione. 

TITOLO I I I  
Nor me d i  gar anzi a  

 
Ar t i col o  13  

For mazi one del   per sona l e 
 

L’URP predispone, in collaborazione con il set tore Amminist rat ivo, programmi di 
formazione e di aggiornamento specifici per  i l propr io personale. 
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ARTICOLO 14  
Tu t el a  dei  da t i  per sona l i  

 
Ai sensi del decreto legislat ivo n. 196 del 30 giugno 2003 l’URP può t rat tare i dat i 
personali di cu i venisse a conoscenza nello svolgimento delle at t ività descr it te nel 
presente regolamento ed ha, inolt re, la facoltà di comunicar li a terzi, quando ciò 
r isu ltasse necessar io per  l ’esercizio delle funzioni ad esso at t r ibu ite. 
Può, infine, t rat tare dat i sensibil i, nell ’esercizio delle sue funzioni, per  le finalità 
indicate dal Decreto 135/ 99. Nell’ambito di det te finalità e nei l imit i stabil it i da 
tale decreto ne è consent ita anche la comunicazione a terzi. 

 
ARTICOLO 15  

Nor me d i  r i nvi o 
 

Per  tu t to quanto non contemplato nel presente regolamento circa le funzioni e 
competenze dell ’URP si r invio alla normat iva statale in vigore. 
 
 


