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KOMMISSIONENS GENOMFORANDEFORORDNING (EU) 2020/1121
av den 29 juli 2020

om insamling och delning av anvindarstatistik och dterkoppling om tjinsterna i den gemensamma
digitala ingdngen i enlighet med Europaparlamentets och riadets forordning (EU) 2018/1724

(Text av betydelse for EES)

EUROPEISKA KOMMISSIONEN HAR ANTAGIT DENNA FORORDNING
med beaktande av fordraget om Europeiska unionens funktionssitt,

med beaktande av Europaparlamentets och rddets forordning (EU) 2018/1724 av den 2 oktober 2018 om inrittande av en
gemensam digital ingdng for tillhandahéllande av information, forfaranden samt hjilp- och problemlosningstjanster och
om 4ndring av forordning (EU) nr 1024/2012 ('), sdrskilt artiklarna 24.4 och 25.5, och

av foljande skal:

(1)  Enligt artikel 24 i forordning (EU) 2018/1724 ska medlemsstaternas behoriga myndigheter och kommissionen
sikerstilla att statistik samlas in om anvindarnas besok pd den gemensamma digitala ingdng som inréttats i
enlighet med artikel 2.1 i den foérordningen (nedan kallad ingdngen) och pé de webbsidor som ingdngen har linkar
till. Enligt samma artikel ska de behoriga myndigheterna, leverantorerna av hjdlp- och problemldsningstjanster
enligt artikel 7.3 i férordning (EU) 2018/1724 och kommissionen ockséd samla in och i sammanstilld form utbyta
uppgifter om antal, ursprung och féremal for begdranden om hjilp- och problemlosningstjanster samt om deras
svarstider.

(2)  Enligt artikel 25 i forordning (EU) 2018/1724 ska kommissionen forse ingdngens anvidndare med ett
aterkopplingsverktyg som ger dem mojlighet att anonymt limna kommentarer om kvaliteten och tillgingligheten i
friga om de tjinster och den information som tillhandahélls genom ingdngen, samt om det gemensamma
anvindargrinssnittet. Kommissionen ska ocksd sikerstilla att anvidndare ges tillgdng till verktyget frén alla
webbsidor som ingdr i ingdngen. Samma skyldighet géller for de behoriga myndigheterna om det inte pé deras
webbsidor redan finns ett annat aterkopplingsverktyg for anvidndare med liknande funktioner.

(3)  Metoden och reglerna for insamling och delning av anvandarstatistik och anvindarnas aterkoppling kombineras i en
enda genomforandeakt eftersom de data som omfattas kommer att samlas in och goras tillgingliga genom en
gemensam panel och ett gemensamt dataregister. Dessa data kommer att anvdndas tillsammans av de nationella
samordnarna och kommissionen for att dvervaka om de tjanster som tillhandahélls genom ingdngen uppfyller
kvalitetskriterierna och for att forbattra ingangens funktion.

(4)  For att samla in anvindarstatistik och aterkoppling som 4r jamforbar och anvindbar for de dandamél som anges i
forordning (EU) 2018/1724, och for att underlitta matchning mellan data och den berérda tjdnsten, dr det
nodvindigt att specificera de kontextdata som madste goras tillgangliga tillsammans med anvindarstatistiken och
aterkopplingen. Dessa kontextdata bor omfatta information om den aktuella webbplatsens webbadress och innehall.
Tjansteleverantorerna bor inkludera denna information som taggar i webbsidornas metadata, eller fora in den direkt
i lankregistret. Kommissionen bor anvinda ett verktyg for att automatiskt himta taggningsinformationen fran
webbplatserna. Taggningsinformationen bor darfor struktureras och formateras pa ett sitt som verktyget kinner
igen.

(5)  For att underldtta insamlingen av anvindarstatistik avseende anvindarnas besok pa webbplatser som ir tillgingliga
via ingdngen, i enlighet med artikel 24 i forordning (EU) 2018/1724, bor denna statistik automatiskt samlas in med
hjilp av verktyg for webbdataanalys och automatiskt och regelbundet Gverforas till ett gemensamt dataregister.

(6) I de fall dar ytterligare tekniska fortydliganden behovs for att sikerstilla interoperabiliteten mellan nationella IKT-
16sningar och de gemensamma it-verktygen bor kommissionen tillhandahélla sidana fortydliganden i samrad med
samordningsgruppen for ingdngen. Sirskilda operativa arrangemang som krdvs for insamling och overforing av
data frdn hjalp- och problemlosningstjanster samt de detaljerade enkdtfrigorna bor diskuteras av
samordningsgruppen for ingdngen.

() EUTL295,21.11.2018,s. 1.
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(7) 1 forordning (EU) 2018/1724 faststdlls den 12 december 2023 som en senare tidsfrist for digitalisering av de
forfaranden som fortecknas i bilaga II till den forordningen. Fore den 12 december 2023 bor ddrfor anvindarstatistik
och dterkoppling avseende sidana forfaranden endast samlas in for webbsidor dar en forklaring av ett forfarande
offentliggors.

(8)  Iforordning (EU) 2018/1724 faststills den 12 december 2022 som en senare tidsfrist for kommunala myndigheters
tillhandahéllande av information, férklaringar och instruktioner. Fore den 12 december 2022 bor dirfor de krav
som faststills i denna forordning endast gilla for webbsidor pd kommunal nivd som anmalts till lankregistret fore
denna tidsfrist.

(9)  Med beaktande av de olika system for drendehantering som anvinds bor bdde automatisk och manuell insamling av
de kategorier av statistik som avses i artikel 24.2 i férordning (EU) 20181724 tilldtas.

(10)  Syftet med den gemensamma digitala ingdngen ar att gora det littare for privatpersoner och foretag att utova sina
rittigheter pd den inre marknaden genom att ge anvindarvinlig tillgdng till information om rattigheter och regler
vid gransoverskridande verksamheter. For att forstd de specifika behov och intressen som anvindare i gransover-
skridande situationer har bor statistik om dessa anvindares anvidndning av de tjanster som tillhandahalls genom
ingdngen samlas in, exempelvis statistik om frdn vilka linder anvindarna besoker ingdngens webbplatser och om
antalet anvindare i gransoverskridande situationer som anvinder sig av ingdngens hjilp- och problemlésnings-
tjdnster.

(11) Leverantorer av hjalp- och problemlosningstjanster, enligt definitionen i denna forordning, bor samla in uppgifter
om antalet begiranden som ror de rattigheter, skyldigheter, regler och forfaranden som faststills i unionsritt och
nationell ritt tillimplig pd anvindare som utdvar eller har for avsikt att utva sina rittigheter pa den inre
marknaden enligt unionsritten, inom de informationsomrdden som fortecknas i bilaga I till forordning (EU)
2018/1724. Om en hjilp- och problemlosningstjanst tar emot en begdran som inte omfattas av
tillimpningsomrédet for férordning (EU) 2018/1724 bor den i sd hog utstrickning som mojligt gora dtskillnad
mellan en sddan begdran och en begiran som ror omrdden som omfattas av den férordningen.

(12) Om hjdlp- och problemlosningstjanster redan samlar in statistik pd grundval av gillande unionsritt eller
arrangemang med kommissionen, bor leverantorerna av hjilp- och problemlosningstjansterna eller nitverksfor-
valtarna sikerstdlla att den statistik som ska omfattas i enlighet med forordning (EU) 2018/1724 ocksd samlas in
och overfors till det gemensamma dataregistret.

(13) Tjansteleverantorerna bor gora det méjligt f6r anvindarna att limna sin dterkoppling pé alla webbsidor som ingdr i
ingdngen, oavsett om anvindarna har ndtt dessa sidor frin det gemensamma anvindargrinssnitt som avses i
artikel 2.1 i forordning (EU) 2018/1724, eller via en annan webbportal eller sékmotor.

(14) For att sikerstilla att dterkopplingen ér jimforbar behdvs gemensamma regler f6r 6verforingen av anvindarnas
aterkoppling om de tjanster som tillhandahdlls genom ingéngen till det gemensamma dataregistret. Dessutom bor
tjdnsteleverantorerna antingen kartlagga och korrelera de aterkopplingsfragor och de betyg som anvinds i de egna
aterkopplingsverktygen for anvindare med dem i det gemensamma dterkopplingsverktyget for anvindare, eller
anpassa sina frigor och betygen nir s behovs. Tjinsteleverantorerna bor inte vara skyldiga att inkludera en lidnk till
enkdten med detaljerade frigor om deras alternativa dterkopplingsverktyg for anvindare redan innehéller liknande
fragor. I sddana fall bor de ocksa kartldgga och anpassa dessa fragor till dem i den detaljerade enkit som ingdr i det
gemensamma aterkopplingsverktyget for anvindare.

(15) Anvindare bor kunna ge dterkoppling om anvindarvinligheten nir det géller information om forfaranden och om
hur latt det ar att anvdnda de forfaranden online som avses i artikel 2.2 b i férordning (EU) 2018/1724 och det
gemensamma anvandargranssnitt som avses i artikel 2.1 i den férordningen. Tjinsteleverantorerna bor ha mojlighet
att besluta om bista tid och plats for att erbjuda anvindare av forfaranden att ge aterkoppling. De kan vilja att
inkludera en ldnk till ett aterkopplingsverktyg pd en webbsida dir forfarandet kan inledas, i bekriftelsen pé
mottagandet av ansokan, i resultatet av ett forfarande om det visas f6r anvindarna omedelbart efter det att begdran
ldmnats in eller pd webbplatsen med information om forfarandet. Om det finns tvd erbjudanden att limna
dterkoppling pé& en webbsida, ett om kvaliteten pd och tillgdngligheten till forfarandet och ett annat om
informationen om férfarandet som ges pé webbsidan, bor syftet med att ge dterkoppling om béda dessa frigor
tydligt forklaras for att undvika missforstdnd hos anvindaren.
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(16) Nar det giller hjilp- och problemlésningstjanster som fortecknas i bilaga III och som avses i artikel 7 i forordning
(EU) 2018/1724, bor erbjudandet att limna dterkoppling skickas till anvindare som kan kontaktas péd digital vig
omedelbart efter det att tjdnsten tillhandahéalls. Om tjdnsten till sin karaktir kraver tid for att losningen eller radet
kan genomforas i praktiken, bor tjdnsterna fd skicka erbjudandet att limna dterkoppling en kort tid efter det att det
slutliga svaret pd begiran har limnats, eftersom detta gor det mojligt for anviandaren att kontrollera om 16sningen
eller rdet fungerar i praktiken.

(17) Insamling och utbyte av anvindarstatistik och aterkoppling enligt denna forordning bér inte omfatta behandling av
personuppgifter (%) frdn privatpersoner och foretag som anvinder de tjanster som erbjuds som en del av ingdngen.
Det gemensamma dterkopplingsverktyget for anvindare bor varna anvindarna att inte limna ndgra personuppgifter
i fritextrutan.

(18) Kommissionens beslut (EU, Euratom) 2017/46 () dr tillimpligt pd det gemensamma dterkopplingsverktyget for
anvindare, pd sammankopplingstjansten som mojliggor 6verforing av anvindarnas dterkoppling om ett alternativt
aterkopplingsverktyg for anvindare anvinds och pd det gemensamma dataregistret.

(19) Artiklarna 24.1, 24.2, 24.3 och 25.1-25.4 i férordning (EU) 2018/1724 ska tillimpas fran och med den
12 december 2020 och dirfor bor dven de krav som faststills i denna forordning tillimpas frén och med den dagen.

(20) De étgirder som foreskrivs i denna forordning 4r forenliga med yttrandet frin kommittén f6r den gemensamma
digitala ingdngen.

HARIGENOM FORESKRIVS FOLJANDE.

KAPITEL1

Allminna bestimmelser

Artikel 1

Definitioner

I denna forordning giller foljande definitioner:

1. gemensamt dterkopplingsverktyg for anvindare: dterkopplingsverktyg som tillhandahalls av kommissionen i enlighet med
artikel 25.1 i férordning (EU) 2018/1724.

2. alternativt dterkopplingsverktyg for anvindare: annat aterkopplingsverktyg som har liknande funktioner som det
gemensamma aterkopplingsverktyget for anvindare och som finns tillgangligt pd en behorig myndighets webbplats i
syfte att 6vervaka tjanstens kvalitet enligt vad som avses i artikel 25.4 i forordning (EU) 2018/1724 eller som finns
tillgangligt for anvindare av de hjdlp- och problemlésningstjinster som fortecknas i bilaga IIl och som avses i artikel 7 i
forordning (EU) 2018/1724.

3. gemensam panel: granssnitt som ger leverantorer av tjdnster tillgang till ingdngens forvaltningsfunktioner, inbegripet
tillgang till lankregistret enligt artikel 19 i férordning (EU) 2018/1724.

4. gemensamt dataregister: datahanteringsverktyg kopplat till den gemensamma panelen som mojliggér insamling, lagring,
delning, analys och visning av anvindarstatistik och dterkoppling som samlas in i enlighet med artiklarna 24 och 25 i
forordning (EU) 2018/1724.

() Personuppgifter i den mening som avses i Europaparlamentets och rddets forordning (EU) 2016/679 av den 27 april 2016 om skydd
for fysiska personer med avseende pé behandling av personuppgifter och om det fria flodet av sddana uppgifter och om upphivande
av direktiv 95/46/EG (allmin dataskyddsforordning) (EUT L 119, 4.5.2016, s. 1).

() Kommissionens beslut (EU, Euratom) 2017/46 av den 10 januari 2017 om sikerheten i Europeiska kommissionens kommunikations-
och informationssystem (EUT L 6, 11.1.2017, s. 40).
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5. tjdnsteleverantorer: alla foljande kategorier:
a) Behoriga myndigheter i den mening som avses i artikel 3.4 i férordning (EU) 2018/1724.

b) Kommissionen och unionens organ och byrder som tillhandahéller information, forfaranden samt hjilp- och
problemlosningstjdnster som omfattas av forordning (EU) 2018/1724.

¢) Leverantorer av hjilp- och problemlosningstjdnster enligt artikel 7.3 i forordning (EU) 2018/1724.

6. ndtverksforvaltare: kommissionen och unionens organ och byrder eller en enhet med ansvar for samordningen av det
arbete som utfors av hjilp- och problemlosningstjanster som utfor liknande uppgifter i alla eller de flesta medlemsstater.

Artikel 2

Kontextdata

1. Tillsammans med anvindarstatistik och data om anvindardterkoppling som ror informationswebbplatser som ar
lankade till ingdngen ska tjdnsteleverantorerna Gverfora webbadressen till den webbplats som anvindarstatistiken eller
aterkopplingen giller.

2. Tjansteleverantorerna ska sakerstilla att kontextdata inbegripet beskrivande delar som mojliggor identifiering av det
innehéll som omfattas av den webbplats som webbadressen avser, limnas

a) som en del av metadata for alla sidor som ingér i ingéngen, strukturerade och formaterade pa ett sitt som kan kdnnas
igen av det verktyg som avses i punkt 4, eller

b) direkt till lankregistret tillsammans med den relevanta webbadressen.
3. De beskrivande delar som avses i punkt 2 ska besté av foljande indikatorer som ska kopplas till de olika typerna av
sidor enligt bilaga I:

a) Medlemsstaten.

=z &

En regional eller lokal indikator, om den information som limnas endast giller regionalt eller lokalt.

o
~

Det sprik som anvinds for informationen pa sidan.

=

En markering som visar att sidan ar en del av ingdngen.

o
~

Den typ av tjdnst eller tjdnster som sidan omfattar: information, forfarande eller hjilp- och problemlosningstjanst.

R

En uppgift om det dmne som omfattas enligt bilaga I till forordning (EU) 2018/1724, eller den hjilp- och problemlos-
ningstjanst som omfattas enligt bilaga III till den forordningen eller som ingdr i ingdngen i enlighet med artikel 7 i den
forordningen.

4. Kommissionen ska tillhandahélla ett verktyg for att himta taggningsinformationen direkt fran de webbsidor som
ingdr i ingdngen for lagring i det gemensamma dataregistret tillsammans med de relevanta webbadresserna.

KAPITEL II

Statistik

Artikel 3
Insamling och 6verforing av statistik avseende informationstjinster

1. Alla tjansteleverantorer ska, for alla webbsidor som tillhandahaller information om regler och skyldigheter, om
forfaranden och om hjilp- och problemlosningstjanster som ingdr i ingdngen och for vilka de ansvarar, samla in och
overfora uppgifter om antalet sidvisningar under rapporteringsperioden, uppdelade pd

a) de lander frdn vilka anvidndarna besoker webbplatsen,
b) den typ av utrustning som anvinds for att besoka webbplatsen.
2. Tjansteleverantorerna ska sikerstilla att det verktyg for analys av webbdata som anvinds for att samla in den statistik

som avses i punkt 1 uppfyller de tekniska krav pa interoperabilitet som fortecknas i bilaga II for att mojliggora automatisk
overforing av statistik till det gemensamma dataregistret.
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3. Tjdnsteleverantorerna ska oversinda den statistik som avses i punkt 1, tillsammans med webbadresserna till de
webbsidor som statistiken avser, till det gemensamma dataregistret en gdng per manad genom ett grinssnitt for
tillimpningsprogram som utvecklas av kommissionen.

4. En automatisk bekriftelse av att 6verforingen lyckats eller en varning om att 6verforingen inte har lyckats ska limnas
till en tjdnsteleverantor som har forsokt 6verfora statistik till det gemensamma dataregistret enligt punkt 3.

Artikel 4

Insamling, aggregering och overforing av statistik avseende hjilp- och problemlosningstjinster

1. Vid tillimpningen av detta kapitel avses med en begiran om en hjilp- och problemlosningstjinst varje begdran som
limnas in via ett elektroniskt formulir, e-post eller annat kommunikationsmedel. Om leverantorerna av hjilp- och
problemldsningstjanster eller ndtverksforvaltarna beslutar att det inte 4r genomforbart att inkludera statistk om
begdranden som mottagits genom telefonsamtal, chattar eller personliga besok, ska de underritta kommissionen om detta.

2. Leverantorer av hjilp- och problemlosningstjanster eller nitverksforvaltare ska limna uppgifter om antalet
begdranden till det gemensamma dataregistret, uppdelade péa begdranden

a) fran privatpersoner eller foretag,

b) frdn anvindare i en grinsoverskridande situation eller fran anvindare i en nationell situation.

Uppdelningen av begdranden i de kategorier som avses i leden a och b ska inte tillimpas om tjansten endast erbjuds till en
av de tvé kategorier av anvindare som avses i leden a och b.

3. Vid tillimpning av punkt 2 b avses med en anvindare i en gransoverskridande situation en anvindare i en situation
som inte i alla avseenden dr begrinsade till en enda medlemsstat.

4. I syfte att samla in statistik om dmnet for specifika begdranden ska leverantoren av en hjdlp- och problemlds-
ningstjdnst eller en nitverksforvaltare férse kommissionen med en forteckning Gver kategorier av dmnen, innan tjinsten
inkluderas i ingdngen.

5. Svarstiden ska berdknas frin mottagandet av begiran till det slutgiltiga svaret eller avslutandet av drendet, pd samma
grunder som de tillimpliga tidsfrister som ska f6ljas eller den genomsnittliga eller berdknade tid som krévs for att leverera
tjansten enligt artikel 11.1 d i férordning (EU) 2018/1724.

6.  Svarstiderna ska berdknas som ett genomsnitt av kalenderdagarna for svarstiderna under en period pd sex manader.

7. Statistiken ska samlas in och aggregeras pd nivdn for varje enskild leverantér av hjilp- och problemlosningstjinsten,
och den medlemsstat dir tjdnsteleverantoren ar etablerad ska anges. Kommissionen ska enas om formerna for 6verforing
av statistik till det gemensamma dataregistret med leverantoren av hjilp- och problemlosningstjansten eller med en
ndtverksforvaltare innan tjansten laggs till i ingangen.

8.  Leverantorer av hjilp- och problemlosningstjinster eller nitverksforvaltare ska overfora den aggregerade statistiken
tvd ganger per ar. For perioden 1 januari-30 juni ska den aggregerade statistiken overforas senast den 31 augusti och for
perioden 1 juli-31 december senast den 28 februari nistf6ljande ar, om inte annat 6verenskommits med kommissionen.

Artikel 5
Tillging till och lagring av statistik

1. Statistik som aggregeras och overfors i enlighet med detta kapitel ska lagras i det gemensamma dataregistret i hogst
tre dr frdn och med 6verforingsdagen. De ska automatiskt raderas efter det att denna period har l6pt ut.

Raderingen ska inte gilla de data som gjorts tillgidngliga for allmanheten i enlighet med artikel 24.3 sista meningen i
forordning (EU) 2018/1724.
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2. Kommissionen ska sdkerstilla att den gemensamma panelen gor det mojligt for de nationella samordnarna, tjanstele-
verantorerna och kommissionen att

a) soOka, sortera och filtrera data,
b) visa data i form av grafer och diagram,

¢) extrahera och ladda ner data i form av rapporter.

KAPITEL IIT

Anvindariterkoppling

Artikel 6

Funktioner hos det gemensamma dterkopplingsverktyget for anvindare
1. Det gemensamma dterkopplingsverktyg for anvindare som avses i artikel 25.1 i forordning (EU) 2018/1724 ska
innehélla foljande delar:

a) Frigor for att erhdlla dterkoppling fran anvindarna, anvindarbetyg och en fritextruta som ir relevanta for webbplatser
med information, férfaranden samt hjilp- och problemlésningstjanster, i enlighet med bilaga IIL.

b) Enkiter med detaljerade fragor om informationens kvalitet, onlineférfaranden och hjilp- och problemlosningstjanster,
som anvindaren ska erbjudas att delta i nir anvindaren har limnat den forsta terkopplingen.

¢) Automatisk 6verforing av anvindarnas aterkoppling till det gemensamma dataregistret.
d) Inldsning och 6verforing av webbadressen till den webbplats som dterkopplingen avser tillsammans med anvindarater-

kopplingen.

2. For insamling av anvindardterkoppling om information och om forfaranden ska tjansteleverantorer kunna vilja
mellan versioner av det gemensamma dterkopplingsverktyget med eller utan fritextruta.

3. Kommissionen ska sikerstilla att den gemensamma panelen skickar regelbundna e-postmeddelanden till alla
tjansteleverantorer som anvinder det gemensamma dterkopplingsverktyget for anvindare for att pdminna dem om att de
kan ta del av aterkopplingen avseende sina tjinster i den gemensamma panelen.

4. Kommissionen ska gora det gemensamma dterkopplingsverktyget for anvandare tillgingligt pé unionens alla officiella
sprak.

Artikel 7

Funktioner hos alternativa dterkopplingsverktyg for anvindare

1. Alternativa dterkopplingsverktyg f6r anvindare som anvinds av tjansteleverantorer ska omfatta f6ljande:

a) Liknande frdgor och ett betygssystem som ger jimforbara resultat med det som anvinds i det gemensamma
aterkopplingsverktyget for anvindare och, ndr det géller hjilp- och problemldsningstjinster, en fritextruta som gor det
mojligt for anvindare att limna fritextkommentarer.

b) Lankar till de enkater som ingdr i det gemensamma dterkopplingsverktyget for anvindare, beroende pa typen av tjanst.

¢) En mekanism som tillhandahalls av kommissionen och som mojliggor overforing av aterkopplingsdata tillsammans
med webbadresserna till de webbsidor som aterkopplingen avser till det gemensamma dataregistret.

For insamling av anvindaraterkoppling om information och om forfaranden ska tjansteleverantorer kunna vilja om de vill
inkludera en fritextruta eller inte.
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2. Niren anvindare limnar svar pa de fragor som avses i punkt 1 a ska anvindaren fa en bekriftelse med ett erbjudande
att limna mer detaljerade kommentarer genom att klicka pa en link som avses i punkt 1 b. Linken ska leda anvindarna till
en sida i det gemensamma dterkopplingsverktyget for anvindare med en enkdt om overensstimmelse med de kvalitetskrav
som faststlls i forordning (EU) 2018/1724.

3. Punkterna 1 b och 2 ska inte tillimpas om en tjansteleverantor redan samlar in dterkoppling pé fragor som liknar
dem som ingdr i enkiten.

Artikel 8

Insamling av anvindaraterkoppling pa forfaranden online

Tjansteleverantorerna ska integrera det gemensamma eller ett alternativt dterkopplingsverktyg for anvindare pa ett sitt som
gor det latt for anvindarna att limna aterkoppling, antingen efter det att begdran limnats in eller om de till sist véljer att inte
ldmna in en begdran.

Artikel 9
Insamling av anvindariterkoppling fran anvindare av hjilp- och problemlosningstjinster

Leverantorer av hjilp- och problemldsningstjinster ska sikerstilla att anvindare av deras tjanster som kan nds med digitala
medel far ett erbjudanden att limna dterkoppling pd den mottagna tjansten som skickas antingen tillsammans med det
slutliga svar som tillhandahills av leverantoren av hjilp- och problemlésningstjansten, eller inom en kort tid direfter som
inte overstiger tio arbetsdagar.

Artikel 10

Overforing av anviindariterkoppling

1. All aterkoppling frén anvindare via det gemensamma dterkopplingsverktyget for anvindare ska, tillsammans med de
webbadresslankar som avses i artikel 2, sd snart den har tillhandahéllits av anvidndarna automatiskt 6verforas till det
gemensamma dataregistret.

2. De tjansteleverantorer som samlar in dterkoppling via ett alternativt aterkopplingsverktyg for anvandare ska anvinda
den mekanism som avses i artikel 7.1 ¢ och ska uppfylla de tekniska krav pd interoperabilitet som anges i bilaga II for att
mojliggéra den samtidiga 6verforingen av anvindardterkopplingen sd snart den tillhandahdlls av anvindarna till de
nationella mottagarna och till det gemensamma dataregistret.

Alternativt ska de asynkront och i bulk overfora all dterkoppling som limnats under en kalendermédnad, inom fem
arbetsdagar efter utgdngen av denna kalenderménad.

3. De tjansteleverantorer som anvinder ett alternativt aterkopplingsverktyg for anvindare ska sikerstilla att foljande
giller:

a) Endast dterkopplingen pd frdgor och betyg som motsvarar dem i det gemensamma dterkopplingsverktyget for
anvindare overfors till det gemensamma dataregistret.

b) Aterkoppling i form av fritext 6verfors inte till det gemensamma dataregistret.

c) Webbadresserna till de webbplatser fran vilka dterkoppling samlas in 6verfors tillsammans med dterkopplingen till det
gemensamma dataregistret.

4. Om tjansteleverantorerna omfattas av det undantag som anges i artikel 7.3 ska de sikerstilla att terkopplingen pa
fragor som liknar dem som ingdr i en enkit 6verfors till det gemensamma dataregistret.
Artikel 11
Tillging till och lagring av anvindaraterkoppling

1. Data om anvindardterkoppling ska lagras i det gemensamma dataregistret kopplat till den gemensamma panelen.
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2. Kommissionen ska tillhandahélla foljande rittigheter for tillgdng till den anvindaraterkoppling som lagras i det
gemensamma dataregistret:

a) Nationella samordnare och kommissionen ska ha tillgdng till anvindardterkoppling, med undantag for fritextkom-
mentarer.

b) Tjansteleverantorer ska ha tillgdng till anvindardterkoppling avseende tjanster som de ansvarar for, inbegripet
fritextkommentarer som ldimnas av anvindare av det gemensamma dterkopplingsverktyget.

3. Kommissionen ska sdkerstilla att anvandardterkopplingen lagras i det gemensamma dataregistret i hogst tre ar och
raderas automatiskt efter denna period.

4. Kommissionen ska sakerstilla att den gemensamma panelen gor det méjligt for anvandarna att
a) soka, sortera och filtrera aterkoppling,
b) visa dterkopplingen i form av grafer och diagram,

¢) extrahera och ladda ner data i form av rapporter.

Artikel 12

Ansvarsomriaden

1.  Tjinsteleverantorer som anvinder alternativa dterkopplingsverktyg for anvindare ska ansvara for
a) att de egna verktyg genom vilka de samlar in dterkoppling frdn anvidndarna enligt férordning (EU) 2018/1724 fungerar,

b) overforingen i bulk eller i nigon annan form av dterkopplingen till det gemensamma dataregistret via den
sammankopplingstjinst som tillhandahlls av kommissionen,

c) att uppfylla de tekniska kraven i denna forordning,

d) sdkerheten i de nationella verktyg som samlar in och deltar i 6verforingen av anvindarnas terkoppling.

2. Tjansteleverantorer som anvinder det gemensamma dterkopplingsverktyget for anvindare ska ansvara for att linka
till detta verktyg i enlighet med denna f6rordning.

3. Kommissionen ska ansvara for

S
Ras

att det gemensamma aterkopplingsverktyget for anvandare fungerar, samt dess sakerhet och tillgianglighet,

=z

lankarna till det gemensamma dterkopplingsverktyget for anvindare som ska finnas pé unionens webbsidor.

(g)
~

att den sammankopplingstjanst som avses i punkt 1 b fungerar.

&

att uppritthélla och sikerstilla tillgdngligheten till den infrastruktur som kravs for att ta emot datadverforingar.

KAPITEL IV

Slutbestimmelser

Artikel 13

Personuppgifter

1. Tjdnsteleverantorer eller nitverksforvaltare i friga om hjilp- och problemlosningstjanster ska sikerstilla att den
statistik som aggregeras och 6verfors av dem till det gemensamma dataregistret inte innehaller ndgra personuppgifter.

2. Det gemensamma aterkopplingsverktyget f6r anvindare ska gora det mojligt for anvandare att anonymt kommentera
sina erfarenheter av de tjanster som tillhandahélls genom ingdngen. Fritextrutan ska innehalla en varning till anvdndarna att
inte inkludera personuppgifter.
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Artikel 14
Ikrafttridande
Denna férordning trader i kraft den tjugonde dagen efter det att den har offentliggjorts i Europeiska unionens officiella tidning.

Den ska tillimpas frdn och med den 12 december 2020.

Denna forordning ér till alla delar bindande och direkt tillimplig i alla medlemsstater.

Utfirdad i Bryssel den 29 juli 2020.

Pi kommissionens vignar
Ursula VON DER LEYEN
Ordférande



BILAGA 1

Indikatorer for taggning som avses i artikel 2.3

Delar som mdste ingd i den taggningsinformation som ska inkluderas i metadata for de webbsidor som ingér i den gemensamma digitala ingdngen

Regional eller lokal

Omrdde som omfattas av bilaga I till

Tjénst som omfattas av
bilaga III eller artikel 7 i

Allmdn del Landskod koﬁl (i forekommande | Typ av tjdnst (¥) Sprak pd sidan forordning (EU) 2018/1724 forordning (EU)
fall) 2018/1724
Gemensamma Enligt ISO 3166 | Enligt Nuts 1-3 Enligt ISO 639-1 | A—Q 01-09 Tjanstens fullstindiga
digitalaingdngen | — tvabokstav- eller LAU tvabokstavskod titel
skod (EL for
Grekland)
Webbsidor med infor- X X X Information X X X Ej tillimpligt
mation om regler, rattig-
heter och skyldigheter
Webbsidor med infor- X X x Forfarande X X X Ej tillampligt
mation om forfaranden
Webbsidor med infor- X X X Hjalp X Ej tillampligt Ej tillimpligt X

mation om hjilp- och
problemlosningstjanster

(*) Om en sida innehéller information om mer 4n en typ av tjinst eller omfattar mer dn ett informationsomrade, méste alla relevanta delar ingd i eller kopplas till den sidan.

T1/svT 1

[AS ]

Surupn efoIyj0 suduorun eysrpdoing

0c0T°L°0¢
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BILAGA II

Tekniska krav som avses i artiklarna 3.2 och 10.2

Dataoverforing

En APl-ingdng (grinssnitt for tillimpningsprogram) kommer att uppvisa en REST-API (Representative State Transfer). Varje
tjansteleverantors insamlingssystem kan ringa upp detta APL:

1) irealtid — ingen begransning av antalet uppringningar,

2) regelbundet, enligt en tidsplan som valts av tjansteleverantoren.

API-sikerhet

Kommunikation med APl-ingdngen kommer att sikras genom en API-nyckel. Varje tjansteleverantor kommer att ha en
sdrskild API-nyckel. Denna nyckel kommer att gora det mojligt att sdkra kommunikationen (kryptering av kanalen) och att
veta vilken tjdnsteleverantor som sinder data (autentisering).

API-nycklar kommer att finnas tillgangliga pa en for andamaélet avsedd backoffice-webbapplikation. Varje tjansteleverantor
kommer att generera sin nyckel pa webbapplikationen, ladda ner den och installera den i sina lokaler.

Krav som mojliggér datadverféringen

For att sikerstilla en automatisk Gverforing ska det webbanalysverktyg som avses i artikel 3.2 och det alternativa
aterkopplingsverktyg for anvindare som avses i artikel 10.2 uppfylla foljande krav:

a) Tilldta 6verforing av data i JSON-format via REST-APL
b) Stodja sdkra anslutningar med HTTP (Hyper-Text Transfer Protocol) ver SSL (Secure Sockets Layer).

) Stodja ISO 8601 for framstillning av datum och tid. Data f6r datum och tid ska uttryckas i koordinerad universell tid
(UTCQ).

d) Stodja en unik identifierare for overforingar. En tjinsteleverantor skickar data med en unik identifierare som
tillhandahalls via API. Om en tjdnsteleverantor beslutar sig for att dndra dessa data maste den skicka en korrigering
med samma unika identifierare.

Frekvensen for 6verforing av statistik bor inte dndra strukturen i JSON-filen. JSON-filen kan till exempel innehalla en
uppsittning objekt (en per uppsittning statistik for referensperioden), en uppsittning av lingden n.

Kommissionen ska tillhandahélla en detaljerad teknisk beskrivning av APl-ingdngen for anvindardterkoppling och -statistik.
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BILAGA III

Frigor i det gemensamma dterkopplingsverktyget for anvindare som avses i artikel 6.1 a
1. Frdgor om information pd webbsidor
* Hittade du vad du letade efter? (6msesidigt uteslutande alternativ: JA/NEJ/DELVIS) [obligatoriskt falt] (*)
*  Sitt betyg pd denna sida (antal stjarnor: 1-5) [obligatoriskt falt]
 Hjilp oss att bli battre (fritextruta) [frivilligt falt]
2. Frdgor om forfaranden
*  Sitt betyg pd hur enkelt det var att anvinda forfarandet (antal stjarnor: 1-5) [obligatoriskt falt]
 Hjilp oss att bli battre (fritextruta) [frivilligt falt]
3. Fragor om hjilp- och problemlosningstjanster
*  Sitt betyg pd den tillhandahallna tjdnsten (antal stjirnor: 1-5) [obligatoriskt falt]
* Hjilp oss att bli battre (fritextruta) [frivilligt flt]

Aterkopplingsverktyget for anvindare for information och forfaranden kommer att utarbetas i tva versioner, en med
fritextrutan och en utan fritextrutan, vilket ger tjansteleverantrerna mojlighet att vilja vilken som ska anvindas i enlighet
med artikel 6.2.

(*) Texten inom hakparentes "[...]" innehdller information om de filt som kommer att anvindas i det gemensamma dterkopplingsverktyget for
anvdndare.
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