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REGULAMENTUL DE PUNERE iN APLICARE (UE) 2020/1121 AL COMISIEI
din 29 julie 2020

referitor la colectarea si partajarea statisticilor privind utilizatorii si a observatiilor din partea
utilizatorilor cu privire la serviciile portalului digital unic in conformitate cu Regulamentul (UE)
2018/1724 al Parlamentului European si al Consiliului

(Text cu relevanti pentru SEE)

COMISIA EUROPEANA,
avand in vedere Tratatul privind functionarea Uniunii Europene,

avand in vedere Regulamentul (UE) 2018/1724 al Parlamentului European si al Consiliului din 2 octombrie 2018 privind
infiintarea unui portal digital unic (gateway) pentru a oferi acces la informatii, la proceduri si la servicii de asistentd si de
solutionare a problemelor si de modificare a Regulamentului (UE) nr. 1024/2012 (*), in special articolul 24 alineatul (4) si
articolul 25 alineatul (5),

intrucat:

(1) Articolul 24 din Regulamentul (UE) 2018/1724 prevede obligatia autoritdtilor competente din statele membre si a
Comisiei de a se asigura cd se colecteazd statistici in legturd cu vizitele utilizatorilor pe portalul digital unic creat in
temeiul articolului 2 alineatul (1) din regulamentul respectiv (denumit in continuare ,portalul”) si pe paginile web cu
care este conectat portalul. Acesta prevede, de asemenea, obligatia autoritdtilor competente, a furnizorilor de servicii
de asistentd si de solutionare a problemelor mentionati la articolul 7 alineatul (3) din Regulamentul (UE) 2018/1724
si a Comisiei de a colecta si a partaja, intr-o formd agregatd, numdrul, originea si obiectul solicitdrilor de servicii de
asistentd si de solutionare a problemelor si timpii de rdspuns ai acestora.

(2)  Articolul 25 din Regulamentul (UE) 2018/1724 prevede obligatia Comisiei de a pune la dispozitia utilizatorilor
portalului un instrument de formulare a observatiilor, care si le permitd acestora sd transmitd observatii in mod
anonim cu privire la calitatea si disponibilitatea serviciilor furnizate prin portal si la informatiile disponibile in
cadrul acestuia §i a interfetei comune pentru utilizatori. De asemenea, directiva solicitd Comisiei si se asigure cd
utilizatorii au acces la instrumentul respectiv de pe toate paginile web care fac parte din portal. Aceeasi obligatie
este valabild pentru autorititile competente, cu exceptia cazului in care acestea au lansat deja pe paginile lor web un
alt instrument de formulare a observatiilor de citre utilizatori cu functionalitati similare.

(3)  Metoda si normele de colectare si partajare a statisticilor §i a observatiilor din partea utilizatorilor sunt combinate
intr-un singur act de punere in aplicare, deoarece datele vizate vor fi colectate si puse la dispozitie prin intermediul
unui panou comun §i a unui registru comun de date. Datele vor fi utilizate in mod combinat de cdtre coordonatorii
nationali si de citre Comisie pentru a monitoriza dacd serviciile furnizate prin intermediul portalului respectd
criteriile de calitate §i pentru a imbunatiti functionalitatea portalului digital unic.

(4)  Pentru a colecta statistici §i observatii din partea utilizatorilor, care sunt comparabile si utilizabile in scopurile
prevdzute in Regulamentul (UE) 2018/1724, si pentru a facilita corelarea datelor cu serviciul conex, trebuie s se
specifice datele contextuale care trebuie si fie puse la dispozitie impreund cu statisticile si observatiile din partea
utilizatorilor. Aceste date contextuale trebuie si includd URL-ul si informatii referitoare la continutul paginii web
relevante. Furnizorii de servicii trebuie sd includd aceste informatii ca etichete in metadatele paginilor web sau si le
introducd direct in registrul pentru linkuri. Comisia trebuie sd utilizeze un instrument pentru redarea automati a
informatiilor de etichetare de pe paginile web. In acest scop, informatiile de etichetare trebuie s3 fie structurate si
formatate in asa fel incat sa fie recunoscute de instrument.

(5)  Pentru a facilita colectarea de statistici privind utilizatorii legate de opiniile utilizatorilor despre paginile web
accesibile prin intermediul portalului, in temeiul articolului 24 din Regulamentul (UE) 2018/1724, astfel de
statistici trebuie si fie colectate automat prin intermediul unor instrumente de analizi a datelor web si transmise in
mod automat si cu regularitate intr-un registru comun de date.

(6)  In cazurile in care sunt necesare clarificiri tehnice suplimentare pentru a asigura interoperabilitatea solutiilor TIC
nationale cu instrumentele TI comune, Comisia trebuie sd furnizeze astfel de clarificdri prin consultare cu grupul de
coordonare a portalului. Grupul de coordonare a portalului trebuie sd discute despre masurile operationale specifice
necesare pentru colectarea si transmiterea datelor de citre serviciile de asistentd si de solutionare a problemelor,
precum si despre intrebarile de anchetd detaliate.

() JOL295,21.11.2018,p. 1.
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(10)

(11)

(13)

Regulamentul (UE) 2018/1724 stabileste termenul ulterior de 12 decembrie 2023 pentru digitalizarea procedurilor
previzute in anexa II la acesta. Prin urmare, inainte de 12 decembrie 2023, statisticile privind utilizatorii si
observatiile din partea utilizatorilor in legiturd cu astfel de proceduri trebuie si fie colectate doar in legiturd cu
paginile web pe care se publici explicatii despre o procedura.

Regulamentul (UE) 2018/1724 stabileste termenul ulterior de 12 decembrie 2022 pentru furnizarea de informatii,
explicatii §i instructiuni din partea autorititilor locale. Prin urmare, inainte de 12 decembrie 2022, cerintele
previzute in prezentul regulament trebuie si se aplice doar pentru paginile web ale autoritdtilor locale, care au fost
notificate in registrul pentru linkuri inainte de acest termen.

Tindnd seama de diferitele sisteme active de gestionare a cazurilor, trebuie si se permitd atat colectarea automatd, cat
si cea manuald a categoriilor de statistici mentionate la articolul 24 alineatul (2) din Regulamentul (UE) 2018/1724.

Portalul digital unic urmdreste s faciliteze exercitarea de citre cetdteni si intreprinderi a drepturilor lor pe piata
unicd, oferind acces usor la informatii privind drepturile si normele aplicabile activititilor transfrontaliere. Pentru a
intelege nevoile si interesele specifice ale utilizatorilor transfrontalieri, trebuie colectate statistici legate de utilizarea
serviciilor furnizate prin intermediul portalului de citre acesti utilizatori, cum ar fi statisticile privind tdrile de unde
utilizatorii acceseazd paginile web ale portalului si numarul de utilizatori transfrontalieri care apeleazi la serviciile
de asistentd privind portalul si de solutionare a problemelor pentru ajutor.

Furnizorii de servicii de asistentd si de solutionare a problemelor, astfel cum sunt definiti in prezentul regulament,
trebuie sa colecteze numarul de cereri legate de drepturile, obligatiile, normele si procedurile previzute in dreptul
Uniunii si in dreptul national, care sunt aplicabile utilizatorilor care isi exercitd sau intentioneazd si isi exercite
drepturile care decurg din dreptul Uniunii in domeniul pietei interne, in domeniile de informatii prezentate in
anexa I la Regulamentul (UE) 2018/1724. In cazul in care un serviciu de asistentd si de solutionare a problemelor
primeste cereri care nu intrd in domeniul de aplicare al Regulamentului (UE) 20181724, acesta trebuie sd facd
distinctia intre astfel de cereri si cereri privind domeniile care intrd sub incidenta regulamentului respectiv, in
mdsura in care acest lucru este posibil.

In cazul in care serviciile de asistent si solutionare a problemelor colecteazi deja statistici pe baza dreptului Uniunii
sau a acordurilor existente cu Comisia, furnizorii de servicii de asistentd si de solutionare a problemelor sau
administratorii de retea trebuie si se asigure ci statisticile care urmeazd si fie vizate in conformitate cu
Regulamentul (UE) 2018/1724 sunt, de asemenea, colectate si transferate in registrul comun de date.

Furnizorii de servicii trebuie si permitd utilizatorilor si formuleze observatii cu privire la toate paginile web care fac
parte din portal, indiferent dacd utilizatorii au accesat paginile respective de pe interfata comund pentru utilizatori
mentionat la articolul 2 alineatul (1) din Regulamentul (UE) 2018/1724 sau prin intermediul oricirui portal web
sau al unui motor de cutare.

Pentru a asigura comparabilitatea observatiilor, sunt necesare norme comune pentru transmiterea in registrul comun
de date a observatiilor din partea utilizatorilor cu privire la serviciile furnizate prin intermediul portalului. In plus,
furnizorii de servicii trebuie fie si cartografieze, fie si coreleze intrebarile pentru obtinerea observatiilor si
mijloacele de apreciere utilizate in propriile instrumente de formulare a observatiilor de citre utilizatori cu cele din
instrumentul comun de formulare a observatiilor de citre utilizatori, fie sd 1si adapteze intrebirile si mijloacele de
apreciere dacd este necesar. Furnizorii de servicii nu trebuie si fie obligati sd includd un link cdtre ancheta cu
intrebdri detaliate daci instrumentele lor alternative de formulare a observatiilor de citre utilizatori includ deja
intrebdri similare. In astfel de cazuri, acestia trebuie, de asemenea, sd cartografieze si sd adapteze aceste intrebiri la
cele ale anchetei detaliate care face parte din instrumentul comun de formulare a observatiilor de citre utilizatori.

Utilizatorii trebuie si aibd posibilitatea de a formula observatii cu privire la usurinta de utilizare a informatiilor
despre proceduri si la usurinta de utilizare a procedurilor online mentionate la articolul 2 alineatul (2) litera (b) din
Regulamentul (UE) 2018/1724, precum si cu privire la interfata comuna pentru utilizatori mentionat la articolul 2
alineatul (1) din regulamentul respectiv. Furnizorii de servicii trebuie s aibd posibilitatea de a decide momentul si
locul optim pentru a invita utilizatorii procedurilor si formuleze observatii. Acestia pot alege si includi un link
citre un instrument de formulare a observatiilor de pe o pagind web unde procedura poate fi lansatd, in
confirmarea de primire a cererii, in rezultatul unei proceduri, dacd acesta este afisat utilizatorilor imediat dupa
depunerea cererii sau pe pagina web cu informatii online despre procedurd. In cazul in care ar exista doud invitatii
de formulare de observatii cu privire la o pagind web: una cu privire la calitatea si disponibilitatea procedurii si alta
privind informatiile referitoare la aceastd procedurd pusi la dispozitie pe pagina web respectivd, scopul formularii
de observatii cu privire la ambele aspecte trebuie si fie explicat in mod clar pentru a se evita confuzia din partea
utilizatorului.
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(16)  In cazul serviciilor de asistentd si de solutionare a problemelor prezentate in anexa IIl si mentionate la articolul 7 din
Regulamentul (UE) 2018/1724, invitatia de a formula observatii trebuie trimisd utilizatorilor care pot fi contactati
prin mijloace digitale imediat dupi furnizarea serviciului. In cazul in care natura serviciului necesiti o anumitd
perioadd de timp pentru punerea in practicd a solutiei sau a recomandarii, serviciilor trebuie si li se permitd si
trimit invitatia de formulare a observatiilor la scurt timp dupi ce s-a transmis raspunsul final la cerere, intrucat
aceasta permite utilizatorului sd verifice daci solutia sau recomandarea functioneazi in practica.

(17) Colectarea si partajarea statisticilor privind utilizatorii §i a observatiilor din partea utilizatorilor in temeiul
prezentului regulament nu trebuie si implice prelucrarea datelor cu caracter personal () ale cetdtenilor si ale
intreprinderilor care utilizeazd serviciile oferite in cadrul portalului. Instrumentul comun de formulare a
observatiilor de citre utilizatori trebuie s avertizeze utilizatorii sd nu furnizeze date cu caracter personal in caseta
pentru text liber.

(18) Decizia (UE, Euratom) 2017/46 a Comisiei (*) se aplicd instrumentului comun de formulare a observatiilor de citre
utilizatori, serviciul de interconectare permitdnd transmiterea observatiilor din partea utilizatorilor atunci cind este
utilizat instrumentul alternativ de formulare a observatiilor de citre utilizatori si registrul de date comun.

(19)  Articolul 24 alineatele (1), (2) si (3) si articolul 25 alineatele (1)-(4) din Regulamentul (UE) 2018/1724 se aplicd de la
12 decembrie 2020, prin urmare, cerintele previzute in prezentul regulament trebuie si se aplice, de asemenea, de la
aceastd datd.

(20) Mdisurile prevazute in prezentul regulament sunt conforme cu avizul Comitetului pentru portalul digital unic,

ADOPTA PREZENTUL REGULAMENT:

CAPITOLUL I

Dispozitii generale

Articolul 1
Definitii

In sensul prezentului regulament, se aplici urmdtoarele definitii:

1. ,instrument comun de formulare a observatiilor de citre utilizatori” inseamnd instrumentul de formulare a observatiilor
creat de cdtre Comisie in conformitate cu articolul 25 alineatul (1) din Regulamentul (UE) 2018/1724;

2. instrument alternativ de formulare a observatiilor de cdtre utilizatori” inseamnd orice alt instrument de formulare a
observatiilor care are functionalitdti similare celor ale instrumentului comun de formulare a observatiilor de citre
utilizatori si care este disponibil pe paginile web ale unei autorititi competente in scopul monitorizirii calitatii
serviciilor, astfel cum este mentionat la articolul 25 alineatul (4) din Regulamentul (UE) 2018/1724, sau care este
disponibil pentru utilizatorii serviciilor de asistentd si de solutionare a problemelor prezentate in anexa III si
mentionate la articolul 7 din Regulamentul (UE) 2018/1724;

3. ,panou comun” inseamnd interfata care oferd furnizorilor de servicii acces la functionalititile de gestionare ale
portalului, inclusiv acces la registrul pentru linkuri, astfel cum este prevdzut la articolul 19 din Regulamentul (UE)
2018/1724;

4. ,registru comun de date” inseamnd instrumentul de gestionare a datelor corelat cu panoul comun, care permite
colectarea, stocarea, partajarea, analiza si afisarea statisticilor despre utilizatori si a observatiilor din partea utilizatorilor
colectate in conformitate cu articolele 24 si 25 din Regulamentul (UE) 2018/1724;

() Date cu caracter personal in sensul Regulamentului (UE) 2016/679 al Parlamentului European si al Consiliului din 27 aprilie 2016
privind protectia persoanelor fizice in ceea ce priveste prelucrarea datelor cu caracter personal si privind libera circulatie a acestor date
si de abrogare a Directivei 95/46/CE (Regulamentul general privind protectia datelor) (O L 119, 4.5.2016, p. 1).

() Decizia (UE, Euratom) 2017/46 a Comisiei din 10 ianuarie 2017 privind securitatea sistemelor informatice si de comunicatii in cadrul
Comisiei Europene (JO L 6, 11.1.2017, p. 40).
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5. ,furnizori de servicii” iInseamna toate elementele urmdtoare:
(a) autoritdtile competente in sensul articolului 3 punctul 4 din Regulamentul (UE) 2018/1724;

(b) Comisia si organismele, birourile si agentiile Uniunii, care furnizeazd servicii de informare, privind proceduri si de
asistentd sau de solutionare a problemelor, care intrd sub incidenta Regulamentului (UE) 2018/1724;

(c) furnizorii de servicii de asistentd si de solutionare a problemelor, astfel cum sunt mentionati la articolul 7
alineatul (3) din Regulamentul (UE) 2018/1724;

” 4

6. ,administrator de retea” inseamnd Comisia si organismele, oficiile si agentiile Uniunii sau o entitate responsabild de
coordonarea activitdtii serviciilor de asistentd si de solutionare a problemelor care indeplinesc sarcini similare in toate
statele membre sau in majoritatea acestora.

Articolul 2
Date contextuale

(1)  Tmpreund cu statisticile privind utilizatorii si cu datele despre observatiile din partea utilizatorilor legate de paginile
web de informare corelate cu portalul, furnizorii de servicii transmit URL-ul paginii web la care se referd statisticile privind
utilizatorii sau observatiile din partea utilizatorilor.

(2)  Furnizorii de servicii se asigurd cd datele contextuale, inclusiv elementele descriptive pentru a permite identificarea
fondului vizat de pagina web la care se referd URL-ul, sunt furnizate dupd cum urmeaza:

(a) in cadrul metadatelor tuturor paginilor care fac parte din portal, structurate si formatate in asa fel incit si poatd fi
recunoscute de instrumentul mentionat la alineatul (4) sau

(b) direct in registrul pentru linkuri cu URL-ul aferent.
(3)  Elementele descriptive mentionate la alineatul (2) sunt formate din urmatorii indicatori care vor fi asociati diferitelor
tipuri de pagini previzute in anexa I:

statul membru;

—_ =
g &

un indicator regional sau local, in cazul in care informatiile furnizate se aplicd doar la nivel regional sau local;
(c) limba in care sunt furnizate informatiile pe paging;

(d) un marcator care indicd faptul cd pagina face parte din portal;

(

e) tipul de serviciu sau de servicii vizate pe pagind: serviciu de informare, procedural sau de asistentd si solutionare a
problemelor;

(f) o indicatie a temei vizate, astfel cum figureazd in anexa I la Regulamentul (UE) 2018/1724, sau a serviciului de asistentd
si de solutionare a problemelor vizat, astfel cum figureaza in anexa III la regulamentul respectiv sau cum este inclus in
portal in conformitate cu articolul 7 din regulamentul respectiv.

(4)  Comisia pune la dispozitie un instrument de recuperare a informatiilor de etichetare direct de pe paginile web care
fac parte din portal pentru a fi stocate in registrul comun de date impreund cu URL-urile relevante.

CAPITOUL I

Statistici

Articolul 3

Colectarea si transmiterea statisticilor privind serviciile de informare

(1)  Toti furnizorii de servicii colecteazi si transmit, pentru toate paginile web care furnizeazd informatii privind normele
si obligatiile, procedurile si serviciile de asistenta si solutionare a problemelor care fac parte din portal si pentru care sunt
responsabili, numirul de vizualizari ale paginii in perioada de raportare, defalcate pe:

(a) tdrile de unde utilizatorii viziteazd pagina web;

(b) tipul de dispozitive utilizate pentru vizitarea paginii web.
(2)  Furnizorii de servicii se asigurd cd instrumentul de analizd a datelor web utilizat pentru a colecta statisticile

mentionate la alineatul (1) indeplineste cerintele tehnice de interoperabilitate prezentate in anexa II pentru a permite
transmiterea automati a statisticilor citre registrul comun de date.
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(3)  Furnizorii de servicii transmit statisticile mentionate la alineatul (1), impreund cu URL-urile paginilor web la care se
referd statisticile, la registrul de date comun o datd pe lund prin intermediul unei interfete de programare a aplicatiilor
dezvoltate de citre Comisie.

(4)  Furnizorului de servicii care a incercat sd transmitd statistici la registrul comun de date in temeiul alineatului (3) i se
trimite confirmarea automati a unei transmisii reusite sau a unei avertizari in cazul in care transmisia a esuat.

Articolul 4

Colectarea, agregarea si transmiterea de statistici referitoare la serviciile de asistenti si de solutionare a
problemelor

(1) In sensul prezentului capitol, o cerere pentru un serviciu de asistent4 si de solutionare a problemelor inseamn3 orice
cerere transmisa prin intermediul unui formular online, prin e-mail sau prin orice alte mijloace de comunicare. In cazul in
care furnizorii unui serviciu de asistentd si de solutionare a problemelor sau administratorii de retele decid cd nu este
fezabil si se includi statistici cu privire la cererile primite prin telefon, ca urmare a unor discutii online sau a vizitelor in
persoand, acestia informeazd Comisia in acest sens.

(2)  Furnizorii de servicii de asistentd si de solutionare a problemelor sau administratorii de retele comunicd numarul
cererilor registrului comun de date, defalcat in cereri:

(a) de la cetdteni sau de la intreprinderi;

(b) de la utilizatori aflati intr-o situatie transfrontalierd sau intr-o situatie nationald.

Clasificarea cererilor in categoriile mentionate la literele (a) si (b) nu se aplicd in cazul in care serviciul este oferit doar uneia
dintre cele doud categorii de utilizatori mentionate la literele (a) si (b).

(3)  In sensul alineatului (2) litera (b), un utilizator aflat intr-o situatie transfrontalierd inseamna un utilizator aflat intr-o
situatie care nu este limitatd, din toate punctele de vedere, la un singur stat membru.

(4)  In scopul colectdrii de statistici cu privire la obiectul anumitor cereri depuse, furnizorul serviciului de asistent3 si de
solutionare a problemelor sau administratorul de retea pune la dispozitia Comisiei o listd a categoriilor de obiecte inainte de
includerea serviciului respectiv in portal.

(5)  Timpul de raspuns se calculeazi de la primirea cererii pand la raspunsul final sau la clasarea cazului pe aceeasi bazd
ca termenele aplicabile care trebuie respectate sau timpul mediu sau estimat necesar pentru furnizarea serviciului
mentionat la articolul 11 alineatul (1) litera (d) din Regulamentul (UE) 2018/1724.

(6)  Timpul de raspuns se calculeazi ca medie in zile calendaristice ale timpilor de rdspuns pe o perioadi de sase luni.

(7)  Statisticile sunt colectate §i agregate la nivelul fiecdrui furnizor al serviciului de asistentd si de solutionare a
problemelor si indicd statul membru al furnizorului serviciului. Comisia si furnizorul serviciului de asistentd si de
solutionare a problemelor sau un administrator al retelei stabilesc de comun acord modalititile de transmitere a
statisticilor citre registrul comun de date inainte de includerea serviciului in portal.

(8)  Furnizorii de servicii de asistentd si de solutionare a problemelor sau administratorii de retea transmit statisticile
agregate de doud ori pe an. Pentru perioada 1 ianuarie-30 iunie, statisticile agregate se transmit pand la 31 august, iar
pentru perioada 1 iulie-31 decembrie, pani la data de 28 februarie a anului urmitor, cu exceptia cazului in care se convine
altfel impreund cu Comisia.

Articolul 5
Accesul la statistici si stocarea acestora

(1)  Statisticile agregate si transmise in conformitate cu prezentul capitol sunt pastrate in registrul comun de date pentru
o perioadd de maximum 3 ani de la data transmiterii. Acestea sunt eliminate in mod automat dupa trecerea acestei perioade.

Eliminarea nu se aplicd in cazul datelor publicate in conformitate cu ultima tezd de la articolul 24 alineatul (3) din
Regulamentul (UE) 2018/1724.
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(2)  Comisia se asigurd cd panoul comun permite coordonatorilor nationali, furnizorilor de servicii si Comisiei:
(a) si caute, si sorteze si sa filtreze datele;
(b) sd vizualizeze datele in grafice si diagrame;

(c) sd extragd datele sub formi de rapoarte si sd le descarce.

CAPITOLUL III

Observatiile din partea utilizatorilor

Articolul 6

Functionalititile instrumentului comun de formulare a observatiilor de citre utilizatori

(1)  Instrumentul comun de formulare a observatiilor de citre utilizatori, care este previzut la articolul 25 alineatul (1)
din Regulamentul (UE) 2018/1724, contine urmdtoarele elemente:

(a) intrebdri pentru a solicita observatii din partea utilizatorilor, modalititi de apreciere din partea utilizatorilor si o casetd
de text liber, care sunt relevante pentru paginile web cu informatii, proceduri si servicii de asistentd si solutionare a
problemelor, astfel cum sunt incluse in anexa II;

(b) anchete cu intrebari detaliate privind calitatea informatiilor, a procedurilor online si a serviciile de asistentd si de
solutionare a problemelor, la care utilizatorul este invitat sd participe de indatd ce a transmis observatiile initiale;

(c) transmiterea automati a observatiilor din partea utilizatorilor la registrul comun de date;

(d) captarea si transmiterea URL-ului paginii web la care se referd observatiile din partea utilizatorilor, impreund cu
observatiile primite de la utilizatori.

(2)  Pentru colectarea observatiilor din partea utilizatorilor cu privire la informatii si la proceduri, furnizorii de servicii au
posibilitatea de a alege intre o versiune a instrumentului comun de formulare a observatiilor cu sau fird casetd de text liber.

(3)  Comisia se asigurd cd panoul comun trimite in mod regulat mesaje prin e-mail tuturor furnizorilor de servicii
utilizand instrumentul comun de formulare a observatiilor de citre utilizatori pentru a le reaminti acestora ca pot consulta
observatiile privind serviciile lor in panoul comun.

(4)  Comisia pune la dispozitie instrumentul comun de formulare a observatiilor de citre utilizatori in toate limbile
oficiale ale Uniunii Europene.

Articolul 7
Functionalititile instrumentelor alternative de formulare a observatiilor de citre utilizatori

(1)  Instrumentele alternative de formulare a observatiilor de citre utilizatori, care sunt utilizate de furnizorii de servicii,
includ:

(a) intrebdri similare si un sistem de evaluare care genereaza rezultate comparabile cu cele ale unui sistem utilizat in cadrul
instrumentului comun de formulare a observatiilor de citre utilizatori i, pentru serviciile de asistenta si solutionare a
problemelor, o casetd de text liber care le permite utilizatorilor sa facd observatii in text liber;

(b) linkuri citre anchetele incluse in instrumentul comun de formulare a observatiilor de catre utilizatori, in functie de tipul
serviciului;

(c) un mecanism pus la dispozitie de citre Comisie care permite transmiterea datelor despre observatii, impreund cu URL-
urile paginilor web la care se referd aceste observatii, citre registrul comun de date.

Pentru colectarea observatiilor din partea utilizatorilor cu privire la informatii si la proceduri, furnizorii de servicii au
posibilitatea de a alege s includi sau nu o caset3 de text liber.
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(2)  De indati ce un utilizator transmite raspunsuri la intrebarile mentionate la alineatul (1) litera (a), acesta primeste un
mesaj de confirmare cu o invitatie de a furniza observatii mai detaliate ficand clic pe un link mentionat la alineatul (1)
litera (b). Linkul directioneazd utilizatorii citre o pagind de pe instrumentul comun de formulare a observatiilor de citre
utilizatori, care contine o anchetd privind conformitatea cu cerintele de calitate previzute in Regulamentul (UE)
2018/1724.

(3)  Alineatul (1) litera (b) si alineatul (2) nu se aplic in cazul in care un furnizor de servicii colecteazi deja observatii cu
privire la intrebdri similare celor incluse in ancheta.

Articolul 8
Colectarea de observatii din partea utilizatorilor cu privire la procedurile online

Furnizorii de servicii integreazd instrumentul comun sau alternativ de formulare a observatiilor de citre utilizatori intr-un
mod care sd faciliteze formularea de citre utilizatori a observatiilor fie in urma depunerii cererii, fie in cazul in care aleg sd
nu depund o cerere in acest sens.

Articolul 9

Colectarea de observatii din partea utilizatorilor de la servicii de asistentd si de solutionare a problemelor

Furnizorii de servicii de asistentd si de solutionare a problemelor se asigurd cd utilizatorii serviciilor lor, care pot fi
contactati prin mijloace digitale, primesc o invitatie de formulare a observatiilor lor cu privire la serviciul de care au
beneficiat, care este trimisd fie in legdturd cu raspunsul final oferit de furnizorul de asistentd si de solutionare a
problemelor, fie intr-un timp scurt dupd aceastd datd, care nu depdseste zece zile lucratoare.

Articolul 10
Transmiterea observatiilor de citre utilizatori

(1)  Toate observatiile transmise de citre utilizatori prin intermediul instrumentului comun de formulare a observatiilor
de citre utilizatori, impreund cu linkurile URL mentionate la articolul 2, sunt transferate in mod automat, de indatd ce sunt
transmise de cdtre utilizatori, citre registrul comun de date.

(2)  Furnizorii de servicii care colecteazd observatii prin intermediul unui instrument alternativ de formulare a
observatiilor de citre utilizatori utilizeazd mecanismul mentionat la articolul 7 alineatul (1) litera (c) si respectd cerintele
tehnice de interoperabilitate stabilite in anexa II pentru a permite transferul observatiilor din partea utilizatorilor, de indatd
ce acestea sunt transmise de citre utilizatori, in mod simultan destinatarilor de la nivel national ai observatiilor din partea
utilizatorilor si la registrul comun de date.

In mod alternativ, acestia transfer in mod asincron, colectiv, orice observatii transmise in cursul unei luni calendaristice, in
termen de cinci zile lucritoare de la sfarsitul lunii calendaristice respective.

(3)  Furnizorii de servicii care utilizeazd un instrument alternativ de formulare a observatiilor din partea utilizatorilor se
asigurd cd:

(a) doar observatiile referitoare la intrebari si aprecieri care corespund celor din instrumentul comun de formulare a
observatiilor de citre utilizatori sunt transferate catre registrul comun de date;

(b) observatiile transmise sub forma de text liber nu sunt transmise la registrul comun de date;

(c) URL-urile paginilor web din care se colecteazd observatiile sunt transmise impreund cu observatiile la registrul comun
de date.

(4)  In cazul in care furnizorii de servicii se incadreazd pentru exceptia previzuti la articolul 7 alineatul (3), acestia se
asigurd cd observatiile formulate cu privire la intrebari similare celor incluse intr-o anchetd sunt transmise la registrul
comun de date.

Articolul 11

Accesul la observatiile din partea utilizatorilor si stocarea acestora

(1)  Datele privind observatiile din partea utilizatorilor sunt stocate in registrul comun de date conectat la panoul comun.
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(2)  Comisia oferd urmitoarele drepturi de acces la observatiile din partea utilizatorilor stocate in registrul comun de
date:

(a) coordonatorii nationali si Comisia au acces la observatiile din partea utilizatorilor, cu exceptia observatiilor sub forma
de text liber;

(b) furnizorii de servicii au acces la observatiile din partea utilizatorilor cu privire la serviciile pentru care sunt responsabili,
inclusiv la observatiile sub forma de text liber furnizate de utilizatori, folosind instrumentul comun de formulare a
observatiilor.

(3)  Comisia se asigurd cd observatiile din partea utilizatorilor sunt stocate in registrul comun de date pentru o perioadd
de maximum 3 ani si sunt eliminate in mod automat dup3 aceast3 perioada.

4
(a
®
(c

=

Comisia se asigurd cd panoul comun permite utilizatorilor sii:

=

sd caute, sd sorteze si sd filtreze observatiile;

~

s le vizualizeze in diagrame si grafice;

-

sd extragd datele sub formd de rapoarte si si le descarce.

Articolul 12
Responsabilitati
(1)  Furnizorii de servicii care utilizeazi instrumente alternative de formulare a observatiilor de citre utilizatori sunt

responsabili pentru:

(a) functionarea propriilor instrumente prin care colecteazi observatii din partea utilizatorilor in temeiul Regulamentului
(UE) 2018/1724;

(b) transferul observatiilor la registrul comun de date prin intermediul serviciului de interconectare furnizat de Comisie, in
mod colectiv sau in orice altd formd de transfer;

(c) conformitatea cu cerintele tehnice prevdzute in prezentul regulament;

(d) securitatea instrumentelor nationale care colecteaza si participi la transmiterea observatiilor din partea utilizatorilor.

(2)  Furnizorii de servicii care utilizeazd instrumentul comun de formulare a observatiilor de citre utilizatori sunt
responsabili pentru introducerea linkurilor in instrumentul respectiv in conformitate cu prezentul regulament.

(3)  Comisia are urmdtoarele responsabilitati:
(a) functionarea, securitatea si accesibilitatea instrumentului comun de formulare a observatiilor de citre utilizatori;

(b) linkurile catre instrumentul comun de formulare a observatiilor, care vor fi incluse pe paginile web de la nivelul
Uniunii;

(c) functionarea serviciului de interconectare mentionat la alineatul (1) litera (b);

(d) mentinerea si asigurarea disponibilitatii infrastructurii necesare pentru primirea de transferuri de date.

CAPITOLUL IV

Dispozitii finale

Articolul 13

Date cu caracter personal

(1)  Furnizorii de servicii sau administratorii de retele in cazul serviciilor de asistentd si de solutionare a problemelor se
asigurd cd statisticile agregate si transmise de citre acestea registrului comun de date nu contin date cu caracter personal.

(2)  Instrumentul comun de formulare a observatiilor de citre utilizatori permite utilizatorilor si prezinte observatii in
mod anonim cu privire la experienta lor legatd de serviciile furnizate prin intermediul portalului. Caseta de text liber
include un avertisment citre utilizatori de a nu include date cu caracter personal.
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Articolul 14

Data intrarii in vigoare
Prezentul regulament intrd in vigoare in ziua urmdtoare datei publicdrii in Jurnalul Oficial al Uniunii Europene.

Se aplicd de la 12 decembrie 2020.

Prezentul regulamentul este obligatoriu in toate elementele sale si se aplici direct in toate statele
membre.

Adoptat la Bruxelles, 29 iulie 2020.

Pentru Comisie
Presedintele
Ursula VON DER LEYEN



ANEXA1

Indicatorii pentru etichetare mentionati la articolul 2 alineatul (3)

Elemente care trebuie s faci parte din informatiile de etichetare care vor fi incluse in metadatele paginilor web care fac parte din portalul digital unic

Serviciu vizat de articolul 7

o . Cod subnational ) e . . Domeniu vizat de anexa I la Regulamentul din Regulamentul (UE)
Parte generald Cod de tard (dupd caz) Tip de serviciu (¥) Limba paginii (UE) 2018/1724 2018]1724 sau de
anexa IIT la acesta
Portalul digital | Conform codu- | Conform NUTS Conform codu- | A-Q 01-09 Titlul complet al
unic (PDU) lui ISO 3166 al- | 1-3 sau UAL lui ISO 639-1 serviciului
pha-2 (EL pentru alpha-2
Grecia)
Pagini web cu informatii | X X X Informatii X X X Nu este cazul
privind norme, drepturi
si obligatii
Pagini web cu informatii | X X x Procedurd X X X Nu este cazul
privind proceduri
Pagini web cu informatii | x X X Asistentad X Nu este cazul Nu este cazul X

despre serviciile de asis-
tentd sau de solutionare a
problemelor

(*) Dacd o pagind contine informatii referitoare la mai multe tipuri de servicii sau acoperd mai multe domenii de informatii, toate elementele relevante trebuie si fie incluse in pagina respectiva sau asociate

acesteia.

T1/svT 1
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ANEXA I

Cerintele tehnice mentionate la articolul 3 alineatul (2) si la articolul 10 alineatul (2)

Transmiterea datelor

Un portal cu interfatd de programare a aplicatiilor (API) va expune o interfatd API cu stilul Representational State Transfer
(REST). Sistemul de colectare al fiecirui furnizor de servicii poate apela acest APL

1. in timp real — nu existd nicio limitare a numdrului de apeluri;

2. in mod regulat, conform unui program ales de furnizorul de servicii.

Securitatea API

Comunicarea cu portalul API va fi asiguratd prin intermediul unei chei API. Fiecare furnizor de servicii va avea o cheie APL
Aceastd cheie va permite securizarea comunicdrii (criptarea canalului) si cunoasterea furnizorului de servicii care trimite
datele (autentificare).

Cheile API vor fi disponibile pe o aplicatie web speciald de tip back-office. Fiecare furnizor de servicii isi va genera propria
cheie pe aplicatia web, o va descirca si o va instala la sediul sdu.

Cerinte care permit transmiterea datelor

In scopul asigurarii transmiterii automate, instrumentul de analizd web mentionat la articolul 3 alineatul (2) si instrumentul
alternativ de formulare a observatiilor din partea utilizatorilor mentionat la articolul 10 alineatul (2):

(a) permit transmiterea datelor in format JSON prin intermediul API REST;
(b) sustin conexiuni securizate cu protocolul Hyper-Text Transfer Protocol (HTTP) pe Secure Sockets Layer (SSL);

(c) sustin codul ISO 8601 pentru reprezentarea datei si a orei. Data §i ora sunt exprimate in timp universal coordonat
(UTC);

(d) sustin un identificator unic pentru transmisii. Un furnizor de servicii transmite datele cu ajutorul unui identificator unic
oferit prin intermediul APL In cazul in care un furnizor de servicii decide si modifice aceste date, acesta trebuie sd
transmitd o corectie cu acelasi identificator unic.

Frecventa transmiterii statisticilor nu ar trebui s modifice structura figierului JSON. De exemplu, JSON ar putea contine o
serie de obiecte (cate unul pentru fiecare set de statistici pentru perioada de referintd), o serie de lungimi n.

Comisia pune la dispozitie o descriere tehnicd detaliatd a API pentru observatiile din partea utilizatorilor si statistici despre
utilizatori.
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ANEXA III

Intrebiri privind observatiile din partea utilizatorilor in cadrul instrumentului comun de formulare a
observatiilor de citre utilizatori mentionat la articolul 6 alineatul (1) litera (a):

1. Intrebiri referitoare la informatiile de pe paginile web
o Ati gdsit ce ati cdutat? (optiuni care se exclud reciproc: DA/NU/PARTIAL) [cdmp obligatoriu] (*)
* Apreciati pagina (numdr de stele: de la 1 la 5) [camp obligatoriu]
 Ajutati-ne s ne imbundtitim (text liber) [cdmp optional]
2. Intrebiri referitoare la proceduri
* Apreciati usurinta cu care ati utilizat aceastd procedurd (numdr de stele de la 1 la 5) [cdmp obligatoriu]
+ Ajutati-ne s ne imbundtitim (text liber) [cdmp optional]
3. Intrebiri legate de serviciile de asistent si de solutionare a problemelor
o Apreciati serviciul furnizat (numdr de stele de la 1 la 5) [cdmp obligatoriu]
* Ajutati-ne si ne imbunatitim (text liber) [camp optional]

Instrumentul de formulare a observatiilor din partea utilizatorilor pentru informatii si proceduri va fi dezvoltat in doud
versiuni: una cu caseta de text liber si alta fird caseta de text liber, furnizorii de servicii avind posibilitatea de a alege
versiunea pe care sd o utilizeze in conformitate cu articolul 6 alineatul (2).

(*) Textul dintre paranteze ,[...]" oferd informatii cu privire la campurile care vor fi utilizate in instrumentul comun de formulare a observatiilor din
partea utilizatorilor.
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