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ROZPORZADZENIE WYKONAWCZE KOMISJI (UE) 2020/1121
z dnia 29 lipca 2020 r.

w sprawie gromadzenia i wymiany danych statystycznych dotyczacych uzytkownikéw oraz
informacji zwrotnych uzytkownikéw na temat ustug jednolitego portalu cyfrowego zgodnie z
rozporzadzeniem Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2018/1724

(Tekst majacy znaczenie dla EOG)

KOMISJA EUROPEJSKA,
uwzgledniajac Traktat o funkcjonowaniu Unii Europejskiej,

uwzgledniajac rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2018/1724 z dnia 2 pazdziernika 2018 r. w sprawie
utworzenia jednolitego portalu cyfrowego w celu zapewnienia dostgpu do informacji, procedur oraz ustug wsparcia i roz-
wiazywania probleméw, a takze zmieniajace rozporzadzenie (UE) nr 1024/2012 ('), a w szczegdlnosci art. 24 ust. 4 i
art. 25 ust. 5 tego rozporzadzenia,

a takze majgc na uwadze, co nastepuje:

(1) W art. 24 rozporzadzenia (UE) 2018/1724 wymaga si¢ od wlasciwych organéw panstw czlonkowskich oraz od
Komisji zapewnienia gromadzenia danych statystycznych wizyt uzytkownikéw w jednolitym portalu cyfrowym
ustanowionym zgodnie z art. 2 ust. 1 wspomnianego rozporzadzenia (,Portal”) i na stronach internetowych, do kté-
rych linki zamieszczono w Portalu. W artykule tym wymaga sie takze, by wlasciwe organy, podmioty $wiadczace
ustugi wsparcia i rozwigzywania probleméw, o ktérych mowa w art. 7 ust. 3 rozporzadzenia (UE) 2018/1724, oraz
Komisja gromadzily i wymienialy — w formie zagregowanej — informacje o liczbie, pochodzeniu i przedmiocie wnio-
skéw o Swiadczenie ustug wsparcia i rozwiazywania probleméw oraz swoim czasie reakgji.

(2)  Wart. 25 rozporzadzenia (UE) 2018/1724 wymaga si¢ od Komisji zapewnienia uzytkownikom za posrednictwem
Portalu narzedzia do gromadzenia informacji zwrotnych, umozliwiajgcego im anonimowe przekazywanie uwag na
temat jakosci i dostepnosci ustug zapewnianych za posrednictwem Portalu, udostgpnianych w nim informacji oraz
wspdlnego interfejsu uzytkownika. W artykule tym wymaga si¢ od Komisji takze zapewnienia, aby uzytkownicy
mieli dostep do tego narzedzia na wszystkich stronach internetowych, ktére sg czgscia Portalu. Ten sam obowigzek
ma zastosowanie do wlasciwych organ6w, chyba ze na stronach internetowych tych organéw jest juz dostepne inne
narze¢dzie do gromadzenia informacji zwrotnych od uzytkownikéw o podobnych funkcjach.

(3)  Metode gromadzenia i wymiany danych statystycznych dotyczacych uzytkownikéw i informacji zwrotnych od uzyt-
kownikéw oraz przepisy w tym zakresie zawarto w jednym akcie wykonawczym, poniewaz przedmiotowe dane
beda gromadzone i udostgpniane za posrednictwem wspdlnego pulpitu nawigacyjnego i wspdlnego repozytorium
danych. Dane te bedg wykorzystywane facznie przez koordynatoréw krajowych i Komisje w celu monitorowania,
czy ustugi zapewniane za posrednictwem Portalu sg zgodne z kryteriami jakosci, oraz w celu poprawy funkcjonal-
nosci jednolitego portalu cyfrowego.

(4)  Aby gromadzi¢ dane statystyczne dotyczace uzytkownikéw oraz informacje zwrotne, ktére mozna poréwnywac i
wykorzystywaé do celéw okreslonych w rozporzadzeniu (UE) 2018/1724, a takze w celu ulatwienia dopasowywa-
nia danych do powigzanych ustug, konieczne jest okreslenie danych kontekstowych, ktére nalezy udostepni¢ wraz z
danymi statystycznymi dotyczacymi uzytkownikow i informacjami zwrotnymi. Te dane kontekstowe powinny obej-
mowac adres URL oraz informacje na temat treSci odpowiedniej strony internetowej. Ustugodawcy powinni uwz-
glednia t¢ informacj¢ w formie znacznikéw w metadanych stron internetowych lub umieszczaé jg bezposrednio w
repozytorium linkéw. Komisja powinna pobierac ze stron internetowych informacje dotyczace znakowania w zauto-
matyzowany sposob za pomocg stosownego narzedzia. W tym celu informacje dotyczgce znakowania powinny by¢
uporzadkowane i sformatowane w sposéb rozpoznawany przez to narzedzie.

(5)  Aby ulatwi¢ gromadzenie danych statystycznych dotyczacych uzytkownikéw na temat wy$wietlen przez uzytkowni-
kéw stron internetowych dostepnych za posrednictwem Portalu, zgodnie z art. 24 rozporzadzenia (UE) 20181724,
takie dane statystyczne nalezy gromadzi¢ w zautomatyzowany sposob za posrednictwem narzedzi do analizy
danych internetowych oraz automatycznie i regularnie przekazywac je do wspélnego repozytorium danych.

(6) W przypadkach, w ktérych w celu zapewnienia interoperacyjnoéci miedzy krajowymi rozwigzaniami ICT i wspol-
nymi narzedziami informatycznymi konieczne s3 dalsze wyjasnienia techniczne, Komisja powinna je zapewnié¢ w
porozumieniu z grupg koordynacyjng Portalu. Grupa koordynacyjna Portalu powinna oméwié szczegélowe zasady
dzialania wymagane w celu gromadzenia i przekazywania danych z ustug wsparcia i rozwigzywania probleméw, a
takze szczegdlowe pytania ankietowe.

() Dz.U.L295z21.11.2018,s. 1.
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W rozporzadzeniu (UE) 2018/1724 okreslono péZniejszy termin — dzien 12 grudnia 2023 r. —jezeli chodzi o cyfry-
zacje procedur wymienionych w zalaczniku II do wspomnianego rozporzadzenia. W zwiazku z tym przed dniem
12 grudnia 2023 r. dane statystyczne dotyczace uzytkownikow oraz informacje zwrotne dotyczace tych procedur
nalezy gromadzi¢ wylacznie w odniesieniu do stron internetowych, na ktérych opublikowano wyjasnienie proce-
dury.

W rozporzadzeniu (UE) 2018/1724 okreslono pdzniejszy termin — dzieft 12 grudnia 2022 r. — na przekazanie przez
organy gminne informacji, wyja$nien i instrukcji. W zwiazku z tym przed dniem 12 grudnia 2022 r. wymogi okres-
lone w niniejszym rozporzadzeniu powinny mieé zastosowanie wylacznie do stron internetowych na szczeblu
gminy zgloszonych do repozytorium linkéw przed uplywem tego terminu.

Uwzgledniajgc poszczegdlne stosowane systemy rozpatrywania spraw, nalezy zezwoli¢ zar6wno na zautomatyzo-
wane, jak i na reczne gromadzenie kategorii danych statystycznych, o ktérych mowa w art. 24 ust. 2 rozporzadzenia
(UE) 2018/1724.

Celem jednolitego portalu cyfrowego jest ulatwienie obywatelom i przedsigbiorstwom korzystanie z ich praw na jed-
nolitym rynku przez zapewnienie przyjaznego dla uzytkownika dostepu do informacji na temat praw i przepiséw
majgcych zastosowanie w przypadku dzialalnosci transgranicznej. Aby zrozumie¢ szczegdlne potrzeby i interesy
uzytkownikéw transgranicznych, nalezy gromadzi¢ dane statystyczne zwiazane z korzystaniem z ustug zapewnia-
nych za posrednictwem Portalu przez tych uzytkownikéw, np. dane statystyczne na temat krajow, z ktérych uzyt-
kownicy odwiedzaja strony internetowe Portalu, oraz liczba uzytkownikéw transgranicznych korzystajacych z
ustug wsparcia i rozwiazywania probleméw w ramach Portalu w celu uzyskania pomocy.

Podmioty $wiadczace ustugi wsparcia i rozwigzywania probleméw okreslone we wspomnianym rozporzadzeniu
powinny gromadzi¢ informacje o liczbie pytan dotyczacych praw, obowiazkow, przepiséw i procedur okreslonych
w prawie Unii i w przepisach krajowych, ktére maja zastosowanie do uzytkownikéw korzystajacych lub zamierzajg-
cych korzystaé ze swoich praw wynikajacych z prawa Unii w dziedzinie rynku wewngtrznego w obszarach informa-
¢ji wymienionych w zalaczniku I do rozporzadzenia (UE) 2018/1724. Jezeli podmiot $wiadczacy ustugi wsparcia i
rozwigzywania probleméw otrzyma zapytania wykraczajagce poza zakres stosowania rozporzadzenia (UE)
20181724, powinien on — na ile to mozliwe — dokona¢ rozréznienia miedzy takimi zapytaniami a zapytaniami
dotyczacymi obszaréw objetych zakresem wspomnianego rozporzadzenia.

Jezeli w ramach ustug wsparcia i rozwigzywania probleméw juz gromadzi si¢ dane statystyczne na podstawie istnie-
jacego prawa Unii lub porozumien z Komisja, podmioty $wiadczace ustugi wsparcia i rozwigzywania probleméw
lub menedzerowie sieci powinni zapewnic, aby réwniez dane statystyczne, ktére maja zostaé objete zakresem stoso-
wania rozporzadzenia (UE) 2018/1724, byly gromadzone i przekazywane do wspdlnego repozytorium danych.

Ustugodawcy powinni umozliwiaé uzytkownikom udzielenie informacji zwrotnych na wszystkich stronach interne-
towych bedacych czgscig Portalu niezaleznie od tego, czy uzytkownicy uzyskali dostep do tych stron ze wspélnego
interfejsu uzytkownika, o ktérym mowa w art. 2 ust. 1 rozporzadzenia (UE) 2018/1724, czy za posrednictwem
jakiegokolwiek portalu internetowego lub wyszukiwarki internetowej.

Aby zapewni¢ poréwnywalno$¢ informacji zwrotnych, niezbedne sa wspdlne przepisy dotyczace przekazywania
informacji zwrotnych od uzytkownikéw na temat ustug zapewnianych za posrednictwem Portalu na rzecz wsp6l-
nego repozytorium danych. Ponadto ustugodawcy powinni albo identyfikowaé pytania i oceny w ramach informacji
zwrotnych wykorzystywane w ich wlasnych narzedziach do gromadzenia informacji zwrotnych od uzytkownikéw
oraz zestawia¢ je z pytaniami i ocenami we wspélnym narzedziu do gromadzenia informacji zwrotnych od uzyt-
kownikéw, albo w stosownych przypadkach dostosowaé swoje pytania i ceny. Uslugodawcy nie powinni by¢ zobo-
wigzani do udostepniania linka do ankiety ze szczeg6towymi pytaniami, jezeli ich alternatywne narzedzia do groma-
dzenia informacji zwrotnych od uzytkownikéw juz zawieraja podobne pytania. W takich przypadkach powinni oni
takze zidentyfikowac te pytania i dostosowywac je do pytan zawartych w szczegblowej ankiecie, ktéra stanowi ele-
ment wspdlnego narzedzia do gromadzenia informacji zwrotnych od uzytkownikéow.

Uzytkownicy powinni méc przekazaé informacje zwrotne na temat przyjaznosci dla uzytkownika informacji na
temat procedur oraz na temat fatwosci korzystania z procedur online, o ktérych mowa w art. 2 ust. 2 lit. b) rozpo-
rzadzenia (UE) 2018/1724, a takze ze wspdlnego interfejsu uzytkownika, o ktérym mowa w art. 2 ust. 1 wspomnia-
nego rozporzadzenia. Ustugodawcy powinni méc decydowac o tym, kiedy i gdzie najlepiej poprosi¢ uzytkownikéw
procedur o przekazanie informacji zwrotnych. Moga oni zdecydowacé si¢ na zamieszczenie linka do narzedzia do
gromadzenia informacji zwrotnych na stronie internetowej, na ktérej uruchomiono procedure, w potwierdzeniu
przyjecia wniosku, w wyniku procedury, jezeli jest on wyswietlany uzytkownikom bezposrednio po przekazaniu
zapytania, lub na stronie internetowej z informacjami online na temat procedury. W przypadku gdyby na jednej
stronie internetowej byly dwa zaproszenia do przekazania informacji zwrotnych — jedno w odniesieniu do jakosci i
dostgpnosci procedury, a drugie w odniesieniu do informacji na temat tej procedury w niej udostepnianej — nalezy
precyzyjnie wyjasni¢ cel przekazania informacji zwrotnych na temat obu tych kwestii, aby unikng¢ dezorientacji po
stronie uzytkownika.
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(16) W przypadku uslug wsparcia i rozwigzywania problemdw, ktére wymieniono w zalaczniku III oraz o ktérych mowa
w art. 7 rozporzadzenia (UE) 20181724, zaproszenie do przekazania informacji zwrotnych nalezy przestaé uzyt-
kownikom, z ktérymi mozna si¢ skontaktowaé droga cyfrowa bezposrednio po zakonczeniu $wiadczenia ustugi.
Jezeli charakter ustugi wymaga czasu na wdrozenie rozwiazania lub opinii, powinna istnie¢ mozliwo$¢ wystania w
ramach ustug zaproszenia do przekazania informacji zwrotnych tuz po przekazaniu ostatecznej odpowiedzi na
zapytanie, gdyz pozwala to uzytkownikowi zweryfikowaé, czy rozwigzanie lub opinia dzialaja w praktyce.

(17) Gromadzenie i wymiana danych statystycznych dotyczacych uzytkownikéw oraz informacji zwrotnych na podsta-
wie niniejszego rozporzadzenia nie powinny obejmowac przetwarzania danych osobowych (%) obywateli i przedsie-
biorstw korzystajacych z ustug oferowanych w ramach Portalu. Poprzez wspélne narzedzie do gromadzenia infor-
magcji zwrotnych od uzytkownikéw nalezy ostrzec uzytkownikéw, aby w polu na tekst dowolny nie umieszczali
zadnych danych osobowych.

(18) Decyzja Komisji (UE, Euratom) 2017/46 () ma zastosowanie do wspélnego narzedzia do gromadzenia informacji
zwrotnych od uzytkownikéw, ustugi polaczen wzajemnych umozliwiajacej przekazywanie informacji zwrotnych od
uzytkownikéw, kiedy stosowane jest alternatywne narzedzie do gromadzenia informacji zwrotnych od uzytkowni-
kéw, a takze do wspdlnego repozytorium danych.

(19) Art. 24 ust. 1, 2 i 3 oraz art. 25 ust. 1-4 rozporzadzenia (UE) 2018/1724 maja zastosowanie od dnia 12 grudnia
2020 r., w zwiazku z czym takze wymogi okreslone w niniejszym rozporzadzeniu powinny mieé zastosowanie od
tego dnia.

(20)  Srodki przewidziane w niniejszym rozporzadzeniu sa zgodne z opinig komitetu ds. jednolitego portalu cyfrowego,

PRZYJMUJE NINIEJSZE ROZPORZADZENIE:

ROZDZIAL1

Przepisy ogélne

Artykut 1
Definicje

Do celéw niniejszego rozporzadzenia stosuje si¢ nastgpujace definicje:

1) ,wsp6lne narzedzie do gromadzenia informacji zwrotnych od uzytkownikéw” oznacza narzedzie zapewnione przez
Komisj¢ zgodnie z art. 25 ust. 1 rozporzadzenia (UE) 2018/1724;

2) ,alternatywne narzedzie do gromadzenia informacji zwrotnych od uzytkownikéw” oznacza kazde inne narzedzie do
gromadzenia informacji zwrotnych, ktore ma podobne funkcje co wspdlne narzedzie do gromadzenia informacji
zwrotnych od uzytkownikéw i jest dostepne na stronach internetowych wlasciwego organu w celu monitorowania
jakodci ustug, o ktérym mowa w art. 25 ust. 4 rozporzadzenia (UE) 2018/1724, lub jest dostepne dla uzytkownikéw
ustug wsparcia i rozwigzywania probleméw wymienionych w zalaczniku IIT i o ktérych mowa w art. 7 rozporzadzenia
(UE) 2018/1724;

3) ,wspolny pulpit nawigacyjny” oznacza interfejs zapewniajacy ustugodawcom dostep do funkeji zarzadzania Portalu, w
tym dostep do repozytorium linkéw, o ktérym mowa w art. 19 rozporzadzenia (UE) 2018/1724;

4) ,wspolne repozytorium danych” oznacza narzedzie do zarzadzania danymi powigzane ze wspd6lnym pulpitem nawiga-
cyjnym i umozliwiajace gromadzenie, przechowywanie, wymiane, analize i wy$wietlanie danych statystycznych doty-
czacych uzytkownikéw i informacji zwrotnych zebranych zgodnie z art. 24 i 25 rozporzadzenia (UE) 2018/1724;

() Dane osobowe w rozumieniu rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016679 z dnia 27 kwietnia 2016 r. w sprawie
ochrony 0s6b fizycznych w zwiazku z przetwarzaniem danych osobowych i w sprawie swobodnego przeplywu takich danych oraz
uchylenia dyrektywy 95/46/WE (ogdlne rozporzadzenie o ochronie danych) (Dz.U.L 119 z 4.5.2016, s. 1).

() Decyzja Komisji (UE, Euratom) 2017/46 z dnia 10 stycznia 2017 r. w sprawie bezpieczefistwa systeméw teleinformatycznych w Komi-
sji Europejskiej (Dz.U. L 6 z 11.1.2017, s. 40).
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5) ,ustugodawcy” oznaczajg wszystkie ponizsze podmioty:
a) wlaSciwe organy w rozumieniu art. 3 pkt 4 rozporzadzenia (UE) 2018/1724;

b) Komisje oraz organy i jednostki organizacyjne Unii zapewniajgce informacje, procedury i ustugi wsparcia lub roz-
wigzywania probleméw objete rozporzadzeniem (UE) 2018/1724;

¢) podmioty $wiadczace ustugi wsparcia i rozwigzywania probleméw zgodnie z art. 7 ust. 3 rozporzadzenia (UE)
2018/1724;

6) ,menedzer sieci” oznacza Komisj¢ oraz organy i jednostki organizacyjne Unii lub podmiot odpowiedzialny za koordy-
nacje dzialania ustug wsparcia i rozwiazywania probleméw i wypelniajacy podobne zadania we wszystkich panstwach
cztonkowskich lub w wigkszosci pafistw cztonkowskich.

Artykut 2
Dane kontekstowe

1. Uslugodawcy przekazuja adres URL strony internetowej, do ktdrej odnoszg si¢ dane statystyczne dotyczace uzytkow-
nikéw lub informacje zwrotne od uzytkownikéw wraz z danymi statystycznymi dotyczacymi uzytkownikéw oraz danymi
dotyczacymi informacji zwrotnych od uzytkownikéw zwiagzanymi z informacjami na stronach internetowych powigzanych
z Portalem.

2. Uslugodawcy zapewniaja, aby dane kontekstowe obejmujace elementy opisowe umozliwiajgce identyfikacje zawar-
tosci strony internetowej, z ktérg zwigzany jest adres URL, byly przekazywane w nastepujacy sposob:

a) jako cze$¢ metadanych wszystkich stron internetowych stanowiacych czg$¢ Portalu, ktére to metadane powinny byé
uporzadkowane i sformatowane w taki sposdb, by moglo je rozpoznaé narzedzie, o ktérym mowa w ust. 4, lub

b) bezposrednio do repozytorium linkéw wraz z odpowiednim adresem URL.

3. Elementy opisowe, o ktérych mowa w ust. 2, musza sklada¢ si¢ z nastepujacych wskaznikéw, aby mozna bylo je
powigzac z poszczegdlnymi rodzajami stron internetowych okreslonych w zalgczniku I:
a) panstwo czlonkowskie;

b) wskaznik regionalny lub lokalny, jezeli przekazana informacja ma zastosowanie jedynie regionalnie lub lokalnie;

(g)

) jezyk, w ktérym przekazywane sg informacje na stronie;

ol

) oznacznik, ze strona stanowi czg$¢ Portalu;

) rodzaj ustugi lub ustug, ktére obejmuje strona: informacje, procedury lub ustugi wsparcia i rozwigzywania problemdw;

o

=

wskazanie odno$nego tematu, o ktérym mowa w zalgczniku I do rozporzadzenia (UE) 2018/1724, lub odnoénej ustugi
wsparcia 1 rozwigzywania problemdw, o ktorej mowa w zalgczniku III do tego rozporzadzenia lub uwzglednionej w
Portalu zgodnie z art. 7 tego rozporzadzenia.

4. Komisja zapewnia narzedzie stuzgce do pobierania informacji dotyczacych znakowania bezposrednio ze stron inter-
netowych bedacych czescig Portalu w celu ich przechowywania we wspdlnym repozytorium danych wraz z odpowiednimi
adresami URL.

ROZDZIAL II

Dane statystyczne

Artykut 3
Gromadzenie i przekazywanie danych statystycznych dotyczacych ustug informacyjnych

1. Wszyscy ustugodawcy gromadza informacje dotyczace liczby wyswietlen strony w okresie sprawozdawczym w przy-
padku wszystkich stron internetowych zapewniajacych informacje dotyczace przepiséw i obowigzkéw, procedur oraz
ustug wsparcia i rozwigzywania probleméw, ktore stanowig czg$¢ Portalu i za ktére sa oni odpowiedzialni, w podziale na:

a) kraje, z ktérych uzytkownicy odwiedzaja strong internetows;

b) rodzaj urzadzenia, za pomocg ktérego odwiedzono strong internetows.

2. Uslugodawcy zapewniaja, aby narze¢dzie do analizy danych internetowych wykorzystywane do gromadzenia danych
statystycznych, o ktorych mowa w ust. 1, spelnialo wymogi techniczne dotyczace interoperacyjnosci, o ktérych mowa w

zalgczniku II, w celu umozliwienia automatycznego przekazywania danych statystycznych do wspdlnego repozytorium
danych.
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3. Uslugodawcy raz w miesigcu przekazujg dane statystyczne, o ktérych mowa w ust. 1, wraz z adresami URL stron
internetowych, ktérych dotycza te dane statystyczne, do wspdlnego repozytorium danych za posrednictwem opracowa-
nego przez Komisje interfejsu programowania aplikacji.

4. Ustugodawca, ktéry podjat probe przekazania danych statystycznych do wspélnego repozytorium danych, otrzymuje
zgodnie z ust. 3 automatyczne potwierdzenie udanego przekazania lub powiadomienie, ze przekazanie si¢ nie powiodlo.

Artykut 4

Gromadzenie, agregowanie i przekazywanie danych statystycznych dotyczacych ustug wsparcia i rozwigzywania
probleméw

1. Do celéw niniejszego rozdzialu wniosek o pomoc lub dostarczenie ustugi wsparcia i rozwigzywania probleméw
oznacza kazdy wniosek przekazany za posrednictwem forum internetowego, wiadomosci e-mail lub kazdego innego
Srodka komunikacji. Jezeli podmioty $wiadczace ustuge wsparcia i rozwigzywania probleméw lub menedzerowie sieci zde-
cyduja, ze uwzglednienie danych statystycznych dotyczacych wnioskéw otrzymanych telefonicznie, za posrednictwem
czatu internetowego lub osobiscie jest niewykonalne, informujg o tym fakcie Komisjg.

2. Podmioty $wiadczace ushugi wsparcia i rozwigzywania probleméw lub menedzerowie sieci przekazujg informacje o
liczbie wnioskéw do wspélnego repozytorium danych w podziale na wnioski od:

a) obywateli lub przedsig¢biorstw;

b) uzytkownikéw znajdujacych si¢ w sytuacji transgranicznej lub uzytkownikéw znajdujacych sie w sytuacji krajowe;j.

Podzial wnioskéw na kategorie, o ktérych mowa w lit. a) i b), nie ma zastosowania, jezeli ustuga jest oferowana tylko jednej
z dwoch kategorii uzytkownikéw, o ktérych mowa w lit. a) i b).

3. Napotrzeby ust. 2 lit. b) uzytkownik znajdujacy sie w sytuacji transgranicznej oznacza uzytkownika, ktérego sytuacja
nie ogranicza si¢ we wszystkich aspektach do jednego paristwa cztonkowskiego.

4. Na potrzeby gromadzenia danych statystycznych dotyczacych tematu poszczegdlnych zlozonych wnioskéw podmiot
$wiadczacy ustuge wsparcia i rozwigzywania probleméw lub menedzer sieci przekazujg Komisji wykaz kategorii dotycza-
cych tematéw, zanim uwzglednig takg ustuge w Portalu.

5. Czas odpowiedzi oblicza si¢ od momentu otrzymania wniosku do momentu udzielenia ostatecznej odpowiedzi lub
zamknigcia sprawy w ten sam sposob, jak majace zastosowanie terminy, ktorych nalezy przestrzegaé, oraz $redni lub prze-
widywany czas niezbedny do dostarczenia ustugi, o ktérym mowa w art. 11 ust. 1 lit. d) rozporzadzenia (UE) 2018/1724.

6.  Czas odpowiedzi oblicza si¢ w dniach kalendarzowych jako $rednia czasu odpowiedzi w okresie 6 miesigcy.

7. Dane statystyczne gromadzi si¢ i agreguje na poziomie poszczegdlnych podmiotéw $wiadczacych ustuge wsparcia i
rozwigzywania probleméw; dane te obejmuja wskazanie panstwa czlonkowskiego ustugodawcy. Przed uwzglednieniem
ustugi w Portalu Komisja ustala z podmiotem $wiadczacym ustuge wsparcia i rozwigzywania probleméw lub z menedze-
rem sieci forme przekazywania danych statystycznych do wspdlnego repozytorium danych.

8.  Podmioty $wiadczace ustuge wsparcia i rozwigzywania probleméw lub menedzerowie sieci przekazujg zagregowane
dane statystyczne dwa razy w roku. Zagregowane dane statystyczne za okres od dnia 1 stycznia do 30 czerwca nalezy prze-
kazac do dnia 31 sierpnia, a za okres od dnia 1 lipca do 31 grudnia — do 28 lutego kolejnego roku, o ile nie ustalono inaczej
z Komisja.

Artykut 5

Dostep do danych statystycznych i ich przechowywanie

1. Dane statystyczne zagregowane i przekazane zgodnie z niniejszym rozdzialem przechowuje si¢ we wspélnym repo-
zytorium danych maksymalnie przez 3 lata od daty przekazania. Po uplywie tego terminy dane te sg automatycznie usu-
wane.

Usunigcie danych nie ma zastosowania do danych podanych do wiadomosci publicznej zgodnie z art. 24 ust. 3 ostatnie
zdanie rozporzgdzenia (UE) 2018/1724.
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2. Komisja zapewnia, aby wspdlny pulpit nawigacyjny umozliwial koordynatorom krajowym, uslugodawcom oraz
Komisji:

a) wyszukiwanie, sortowanie i filtrowanie danych;

b) wizualizacj¢ danych w formie wykresow i diagramow;

¢) wyodrebnienie danych w formie sprawozdan i ich pobieranie.

ROZDZIAL I

Informacje zwrotne od uzytkownikéw

Artykut 6
Funkcje wspolnego narzedzia do gromadzenia informacji zwrotnych od uzytkownikéw

1. Wspdlne narzedzie do gromadzenia informacji zwrotnych od uzytkownikéw, o ktérym mowa w art. 25 ust. 1 rozpo-
rzadzenia (UE) 20181724, obejmuje nastepujgce elementy:

a) pytania na potrzeby uzyskania informacji zwrotnych od uzytkownikéw, oceny uzytkownikéw oraz pole na tekst
dowolny, dotyczace stron internetowych z informacjami, procedurami oraz ustugami wsparcia i rozwigzywania proble-
méw objetych zalacznikiem III;

b) ankiety obejmujgce szczegdlowe pytania dotyczace jakosci informacji, procedur online oraz ustug wsparcia i rozwigzy-
wania probleméw, do udziatu w ktérych zostang zaproszeni uzytkownicy po przekazaniu wstgpnych informacji zwrot-
nych;

¢) automatyczne przekazywanie informacji zwrotnych od uzytkownikéw do wspdlnego repozytorium danych;

d) przechwycenie i przekazanie adresu URL strony internetowej, ktorej dotycza informacje zwrotne od uzytkownikéw
wraz z informacjami zwrotnymi od uzytkownikow.

2. W przypadku gromadzenia informacji zwrotnych od uzytkownikéw dotyczacych informacji i procedur ustugodawcy
moga wybra¢ miedzy wersjg wspdlnego narzedzia do gromadzenia informacji zwrotnych z polem na tekst dowolny lub
bez takiego pola.

3. Komisja zapewnia, aby wspdlny pulpit nawigacyjny wysytal regularnie wiadomosci e-mail do wszystkich ustugodaw-
coéw korzystajacych ze wspdlnego narzedzia do gromadzenia informacji zwrotnych od uzytkownikéw, aby przypomnieé
im, Ze moga zapoznac si¢ z informacjami zwrotnymi dotyczacymi ich ustug, korzystajac ze wspdlnego pulpitu nawigacyj-
nego.

4. Komisja udostepnia wspélne narzedzie do gromadzenia informacji zwrotnych od uzytkownikéw we wszystkich jezy-
kach urzgdowych Unii.

Artykut 7
Funkgje alternatywnych narzedzi do gromadzenia informacji zwrotnych od uzytkownikéw
1. Alternatywne narzedzia do gromadzenia informacji zwrotnych od uzytkownikéw wykorzystywane przez ustugo-
dawcéw obejmuja:

a) podobne pytania i podobny system oceniania dajgcy podobne wyniki do tych, ktére zostaly wykorzystywane we wspol-
nym narzedziu do gromadzenia informacji zwrotnych od uzytkownikow, a takze, w przypadku ustug wsparcia i rozwia-
zywania problemdw, pole na tekst dowolny umozliwiajace uzytkownikom przekazanie dowolnych uwag;

b) linki do ankiet uwzglednione we wspdlnym narzedziu do gromadzenia informacji zwrotnych od uzytkownikéw wedlug
rodzaju ustugi;

¢) udostepniony przez Komisje mechanizm pozwalajacy na przekazywanie danych zwrotnych wraz z adresami URL stron

internetowych, do ktérych odnoszg si¢ informacje zwrotne, do wspélnego repozytorium danych.

W przypadku gromadzenia informacji zwrotnych od uzytkownikéw dotyczacych informacji i procedur dostawcy ustug
moga wybra¢, czy umiesci¢ pole na tekst dowolny, czy nie.
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2. Po udzieleniu odpowiedzi na pytania, o ktérych mowa w ust. 1 lit. a), uzytkownik otrzymuje wiadomos¢ potwierdza-
jaca z zaproszeniem do przedstawienia bardziej szczegdlowych uwag poprzez klikniecie linku, o ktérym mowa w ust. 1
lit. b). Link ten kieruje uzytkownikéw do strony poswigconej wspdlnemu narzedziu do gromadzenia informacji zwrotnych
od uzytkownikoéw zawierajacej ankiete dotyczacg zgodnosci z wymogami jakosci okreslonymi w rozporzadzeniu (UE)
2018/1724.

3. Ust. 1lit. b) i ust. 2 nie majg zastosowania w przypadku, gdy dostawca ustug gromadzi juz informacje zwrotne doty-
czgce pytan podobnych do tych zawartych w ankiecie.

Artykut 8
Gromadzenie informacji zwrotnych dotyczacych procedur online od uzytkownikéw

Dostawcy ustug wlaczaja wspélne lub alternatywne narzedzie do gromadzenia informacji zwrotnych od uzytkownikéw w
sposéb ulatwiajacy uzytkownikom przekazanie informacji zwrotnych po zlozeniu wniosku albo w przypadku, gdy osta-
tecznie nie ztozg wniosku.

Artykut 9
Gromadzenie informacji zwrotnych od uzytkownik6w dotyczacych ustug wsparcia i rozwigzywania probleméw

Podmioty $wiadczace ustuge wsparcia i rozwigzywania probleméw zapewniaja, aby uzytkownicy korzystajacych z ich
ustug, z ktérymi mozna skontaktowac si¢ droga elektroniczna, otrzymali zaproszenie do przedstawienia informacji zwrot-
nych dotyczacych dostarczonej im ustugi, ktore wysyla si¢ wraz z ostateczng odpowiedzig udzielong przez dostawcg ustug
pomocy i rozwigzywania probleméw, albo niedtugo pézniej w terminie do dziesieciu dni roboczych.

Artyku} 10
Przekazanie informacji zwrotnych od uzytkownikéw

1. Wszystkie informacje zwrotne przekazane przez uzytkownikéw za posrednictwem wsp6lnego narzedzia do groma-
dzenia informacji zwrotnych od uzytkownikéw wraz z adresami URL, o ktérych mowa w art. 2, s3 automatycznie przeka-
zywane do wspdlnego repozytorium danych niezwlocznie po ich przekazaniu przez uzytkownikow.

2. Dostawcy ustug gromadzacy informacje zwrotne za posrednictwem alternatywnego narzedzia do gromadzenia infor-
magji zwrotnych od uzytkownikéw korzystaja z mechanizmu, o ktérym mowa w art. 7 ust. 1 lit. ¢), i spelniajg wymogi
dotyczace interoperacyjnosci technicznej okreslone w zalaczniku II, aby umozliwi¢ przekazywanie informacji zwrotnych
od uzytkownikéw niezwlocznie po ich przekazaniu przez uzytkownikéw, jednoczesdnie krajowym odbiorcom informacji
zwrotnych od uzytkownikéw oraz do wspélnego repozytorium danych.

Alternatywnie, przekazuja oni asynchronicznie, zbiorczo, wszystkie informacje zwrotne otrzymane w miesigcu kalenda-
rzowym w ciagu pieciu dni roboczych po zakoriczeniu danego miesigca kalendarzowego.

3. Dostawcy ustug korzystajacy z alternatywnych narzedzi do gromadzenia informacji zwrotnych od uzytkownikow
zapewniaja, aby:

a) wylacznie informacje zwrotne dotyczace pytan i ocen odpowiadajace tym, ktdre znajduja si¢ we wspdlnym narzedziu
do gromadzenia informacji zwrotnych od uzytkownikéw, byly przekazywane do wspdlnego repozytorium danych;

b) informacji zwrotnych w formie tekstu dowolnego nie przekazywano do wspélnego repozytorium danych;
¢) adresy URL stron internetowych, z ktérych pochodza informacje zwrotne, byly przekazywane do wspélnego repozyto-

rium danych.

4. W przypadku gdy dostawcy ustug spelniaja warunki wyjatku okreslonego w art. 7 ust. 3, zapewniaja oni, aby infor-
macje zwrotne dotyczacych pytan podobnych do tych zawartych w ankiecie byly przekazywane do wspdlnego repozyto-
rium danych.

Artykut 11

Dostep do informacji zwrotnych od uzytkownikéw i ich przechowywanie

1. Dane dotyczace informacji zwrotnych od uzytkownikéw przechowuje si¢ we wspélnym repozytorium danych pola-
czonym ze wsp6lnym pulpitem nawigacyjnym.
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2. Komisja zapewnia nast¢pujace prawa dostgpu do informacji zwrotnych od uzytkownikéw przechowywanych we
wsp6lnym repozytorium danych:

a) koordynatorzy krajowi i Komisja maja dostep do informacji zwrotnych od uzytkownikéw z wyjatkiem uwag w formie
tekstu dowolnego.

b) dostawcy ustug maja dostep do informacji zwrotnych od uzytkownikéw dotyczacych ustug, za ktére s3 odpowiedzialni,
w tym do uwag w formie tekstu dowolnego przekazywanych przez uzytkownikéw za pomoca wspdlnego narzedzia do
gromadzenia informacji zwrotnych.

3. Komisja zapewnia, aby informacje zwrotne od uzytkownikéw byly przechowywane we wspdlnym repozytorium
danych przez co najmniej 3 lata i byly automatycznie usuwane po uplywie tego okresu.

4. Komisja zapewnia, aby pulpit nawigacyjny umozliwial uzytkownikom:

a) wyszukiwanie, sortowanie i filtrowanie informacji zwrotnych;

b) przedstawianie ich w formie diagraméw i wykres6w;

¢) wyodrebnienie danych w formie sprawozdan i ich pobieranie.

Artykut 12

Obowigzki
1. Dostawcy ustug korzystajacy z alternatywnych narzedzi do gromadzenia informacji zwrotnych od uzytkownikow
odpowiadaja za:

a) funkcjonowanie wlasnych narzedzi, za pomocg ktérych gromadzg informacje zwrotne od uzytkownikéw zgodnie z
rozporzadzeniem (UE) 2018/1724;

b) przekazywanie informacji zwrotnych do wspélnego repozytorium danych za posrednictwem ustugi wzajemnych pola-
czen $wiadczonych przez Komisje, zbiorczo lub w jakiejkolwiek innej formie;

¢) zgodno$¢ z wymogami technicznymi okreslonymi w niniejszym rozporzadzeniu;

d) bezpieczenstwo krajowych narzedzi do gromadzenia danych i przekazywanie informacji zwrotnych od uzytkownikéw.
2. Dostawcy ustug korzystajacy ze wspdlnego narzedzia do gromadzenia informacji zwrotnych od uzytkownikéw
odpowiadaja za umieszczenie linkéw do tego narzgdzia zgodnie z niniejszym rozporzadzeniem.

3. Komisja odpowiada za:

a) funkcjonowanie, bezpieczenistwo i dostepno$é wspdlnego narzedzia do gromadzenia informacji zwrotnych od uzyt-
kownikow;

b) linki do narzedzia do gromadzenia informacji zwrotnych, ktére majg znalez¢ si¢ na stronach internetowych na szczeblu
unijnym;

¢) funkcjonowanie ustugi polaczen wzajemnych, o ktérej mowa w ust. 1 lit. b);

d) utrzymanie i zapewnienie dostgpnosci infrastruktury niezbednej do otrzymywania przekazywanych danych.

ROZDZIAL IV

Przepisy koficowe

Artyku} 13
Dane osobowe

1. Podmioty $wiadczace ustuge lub menedzerzy sieci w przypadku ustug wsparcia i rozwiazywania probleméw zapew-
niajg, aby zagregowane i przekazywane przez nich do wspélnego repozytorium danych dane statystyczne nie zawieraly
zadnych danych osobowych.

2. Wspdlne narzedzie do gromadzenia informacji zwrotnych od uzytkownikéw umozliwia uzytkownikom anonimowe
przekazywanie uwag na temat ich do§wiadczen z korzystania z ustug zapewnianych za posrednictwem Portalu. Pole na
tekst dowolny zawiera ostrzezenie dla uzytkownikéw, aby nie umieszczali w nim danych osobowych.
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Artykut 14
Wejscie w Zycie

Niniejsze rozporzadzenie wchodzi w Zycie dwudziestego dnia po jego opublikowaniu w Dzienniku Urzgdowym Unii Europej-
skiej.

Niniejsze rozporzadzenie stosuje si¢ od dnia 12 grudnia 2020 r.

Niniejsze rozporzadzenie wigze w catodci i jest bezposrednio stosowane we wszystkich pan-
stwach cztonkowskich.

Sporzadzono w Brukseli dnia 29 lipca 2020 r.

W imieniu Komisji
Ursula VON DER LEYEN
Przewodniczgca



Wskazniki do znakowania, o ktérych mowa w art. 2 ust. 3

ZALACZNIK |

Elementy, ktére muszg zawiera¢ si¢ w informacjach dotyczacych znakowania zawartych w metadanych stron internetowych tworzacych jednolity portal cyfrowy

. ; . Ustugi objete zakresem
Kod regionu (w Obszary objete zakresem stosowania stosowania zatacznika Il
Czgs¢ ogdlna Kod paristwa stosowanych Rodzaj ustugi (*) Jezyk strony zalgcznika I do rozporzgdzenia (UE) lub art. 7 oz grzq zenia
przypadkach) 2018/1724 (UE) 201 8/11)724
Jednolity portal | Zgodnie z ISO Zgodnie z NUTS Zgodnie z ko- A-Q 01-09 Pelna nazwa ustugi
cyfrowy 3166 —kod Alfa | 1-3 lub LAU dem ISO 639-1
2 (Grecja — EL) Alfa 2
Strony internetowe z in- | X X X Informacje X X X Nie dotyczy
formacjami o zasadach,
prawach i obowigzkach
Strony internetowe z in- | X X x Procedura b b b Nie dotyczy
formacjami o procedu-
rach
Strony internetowe z in- | X X X Wsparcie X Nie dotyczy Nie dotyczy X

formacjami o ustugach
wsparcia lub rozwiazy-
wania probleméw

(*) Jezeli strona zawiera informacje na temat wigcej niz jednego rodzaju ustugi lub obejmuje wigcej niz jeden obszar informacyjny, wszystkie istotne elementy musza by¢ zawarte na tej stronie lub z nig powia-

zane.
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ZALACZNIK I

Wymogi techniczne, o ktérych mowa w art. 3 ust. 2 i art. 10 ust. 2

Przekazywanie danych

Brama interfejsu programowania aplikacji (API) prowadzi do interfejsu REST APL Kazdy system gromadzenia danych
dostawcy ustug moze wywota¢ ten interfejs APL

1) w czasie rzeczywistym — nieograniczona liczba wywolan;

2) regularnie, zgodnie z harmonogramem wybranym przez dostawce ustug.

Bezpieczefistwo API

Komunikacja z bramg API bedzie zabezpieczona za pomoca klucza API Kazdy dostawca ustug bedzie miat oddzielny klucz
APL Klucz ten pozwoli zabezpieczy¢ komunikacje (szyfrowanie kanatu) i ustali¢, ktory dostawca ustug przesyla dane (uwie-
rzytelnienie).

Klucze API beda dostepne w specjalnej aplikacji internetowej zaplecza. Kazdy dostawca ustug wygeneruje swéj klucz w apli-
kacji internetowej, pobierze go i zainstaluje u siebie.

Wymogi umozliwiajace przekazywanie danych
W celu zapewnienia automatycznego przekazywania, narzedzie do analiz internetowych, o ktérym mowa w art. 3 ust. 2,
oraz alternatywne narzedzie do gromadzenia informacji zwrotnych od uzytkownikéw, o ktérym mowa w art. 10 ust. 2:

a) umozliwiajg przekazywanie danych w formacie JSON za posrednictwem interfejsow REST APL;

b) obstuguja bezpieczne polgczenia z protokotem HTTP (ang. Hypertext Transfer Protocol) z zabezpieczeniem SSL (ang.
Secure Sockets Layer);

¢) obstugujg przedstawianie daty i czasu w formacie ISO 8601. Dat¢ i godzing wyraza si¢ w formacie uniwersalnego czasu
koordynowanego (czas UTC);

d) obstugujg niepowtarzalne identyfikatory dla przekazywania. Ustugodawca przesyta dane z niepowtarzalnym identyfika-
torem dostarczonym za po$rednictwem API. Jezeli dostawca ustug zdecyduje si¢ zmieni¢ te dane, musi przesta¢ korekte
z tym samym niepowtarzalnym identyfikatorem.

Czestotliwo$¢ przesylania danych statystycznych nie powinna powodowad zmiany struktury pliku w formacie JSON. Na
przyklad plik w formacie JSON moze zawiera¢ tablicg obiektéw (jeden na zbidr danych statystycznych dla okresu referen-
cyjnego), tablice o dtugosci n.

Komisja dostarcza szczegbtowy opis techniczny interfejsu APl wykorzystywanego do przesylania informacji zwrotnych od
uzytkownikéw i danych statystycznych.



L 245/14 Dziennik Urzedowy Unii Europejskiej 30.7.2020

ZALACZNIK I

Pytania majace na celu uzyskanie informacji zwrotnych od uzytkownikéw we wspdlnym narzedziu
do gromadzenia informacji zwrotnych od uzytkownikéw, o ktérym mowa w art. 6 ust. 1 lit. a):

1) Pytania dotyczace informacji na stronach internetowych

*  Czy znalezli Pafistwo to, czego szukali? (wzajemnie wykluczajace si¢ opcje: TAK/NIE/CZESCIOWO) [pole obowigz-
kowe] (*)

* Proszg oceni¢ strong (ocena w formie gwiazdek — od 1 do 5) [pole obowigzkowe]
*  Prosze poméc nam udoskonali¢ strong (pole na tekst dowolny) [pole opgjonalne]
2) Pytania dotyczace procedur
*  Prosze oceni, jak fatwe bylo korzystanie z tej procedury (ocena w formie gwiazdek od 1 do 5) [pole obowigzkowe]
* Prosz¢ poméc nam udoskonali¢ strong (pole na tekst dowolny) [pole opcjonalne]
3) Pytania dotyczgce ustug wsparcia i rozwigzywania probleméw
* Prosze oceni¢ $wiadczone ustugi (ocena w formie gwiazdek od 1 do 5) [pole obowigzkowe]
* Prosz¢ poméc nam udoskonali¢ strong (pole na tekst dowolny) [pole opcjonalne]

Zostang przygotowane dwie wersje narzedzia do gromadzenia informacji zwrotnych od uzytkownikéw dotyczacych infor-
magji i procedur — jedna z polem na tekst dowolny, a druga bez pola na tekst dowolny, co umozliwi dostawcom ustug
wybdr tego, ktéry ma by¢ wykorzystany zgodnie z art. 6 ust. 2.

(*) Tekst w nawiasie kwadratowym ,[...]" dotyczy pdl, ktdre zostang wykorzystane we wspdlnym narzedziu do gromadzenia informagji zwrotnych od
uzytkownikow.
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