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PROVADECI NARIZENI KOMISE (EU) 2020/1121
ze dne 29. Cervence 2020

o ziskdvdni a sdileni uZivatelskych statistik a zpétné vazby od uzivateli o sluzbich jednotné digitdlni
brany v souladu s nafizenim Evropského parlamentu a Rady (EU) 2018/1724

(Text s vyznamem pro EHP)

EVROPSKA KOMISE,

s ohledem na Smlouvu o fungovani Evropské unie,

,e

s ohledem na nafizeni Evropského parlamentu a Rady (EU) 20181724 ze dne 2. fijna 2018, kterym se zfizuje jednotna
digitdlni brdna pro poskytovani pfistupu k informacim, postupim a k asistenénim sluzbdm a sluzbdm pro FeSeni
problémi a kterym se méni nafizeni (EU) ¢. 1024/2012 ('), a zejména na ¢l. 24 odst. 4 a ¢l. 25 odst. 5 uvedeného nafizeni,

vzhledem k témto diivodiim:

(1) Clanek 24 nafizeni (EU) 2018/1724 stanovi, Ze piislusné orgény clenskych stitd a Komise musi zajistit, aby byly
ziskdvany statistiky tykajici se navstév uzivateld jednotné digitalni brany zi{zené podle ¢l. 2 odst. 1 uvedeného
nafizeni (ddle jen ,brdna®) a odkazil internetovych strdnek, na néz brana odkazuje. Ddle stanovi, Ze piislusné orgdny,
poskytovatelé asistencnich sluzeb a sluzeb pro feSeni probléma podle ¢l. 7 odst. 3 nafizeni (EU) 2018/1724
a Komise musi shromazdovat a vyménovat si souhrnny pocet, ptivod a pfedmét zadosti o asistenéni sluzby a sluzby
pro feSeni problémti a doby pottebné k odezve.

(2)  Clanek 25 nafizeni (EU) 2018/1724 stanovi, ze Komise musi uzivateldm brany poskytnout ndstroj pro zpétnou
vazbu, ktery jim umozni se anonymné vyjadrit ke kvalité a dostupnosti sluzeb poskytovanych prostiednictvim
brany a informaci ji zpfistupnénych, a ke kvalité a dostupnosti spole¢ného uzivatelského rozhrani. Stanovi rovnéz
povinnost Komise zajistit, aby uZzivatelé méli k uvedenému ndstroji pfistup na vSech odkazech internetovych
stranek, které jsou soucdsti brdny. Stejnd povinnost plati i pro pfislusné orgdny, pokud jiz neni na jejich
internetovych strankdch k dispozici jiny ndstroj pro zpétnou vazbu od uZivatelii s obdobnymi funkcemi.

(3)  Metodika i pravidla pro ziskdvani a sdileni uZivatelskych statistik a zpétné vazby od uzZivateld jsou obsazeny v témze
provddécim aktu, nebot pfedmétné tidaje budou ziskdvany a zpiistupnény prostiednictvim spole¢ného ovladaciho
panelu a spole¢ného datového tlozisté. Narodni koordindtofi spole¢né s Komisi budou tyto tdaje vyuzivat ke
sledovéani toho, zda sluzby poskytované prostiednictvim brany spliuji kvalitativni kritéria, a s cilem zlepSovat
fungovani jednotné digitdlni brany.

(4)  Aby bylo mozné ziskdvat uzivatelské statistiky a zpétnou vazbu od uzivateld, které jsou srovnatelné a pouzitelné pro
Ucely stanovené v nafizeni (EU) 2018/1724, a usnadnit pfifazeni Gdaji souvisejici sluzbé, je tieba specifikovat
kontextova data, kterd musi byt zp¥istupnéna spolu s uZivatelskymi statistikami a zpétnou vazbou od uZivateld.
Tato kontextovéd data by méla obsahovat URL a informace o obsahu piisluné internetové stranky. Poskytovatelé
sluzeb by méli tyto informace zahrnout v podobé tagi do metadat internetovych stranek nebo je vlozit pfimo do
ulozidté odkazd. Komise by méla pouZivat ndstroj, ktery bude informace z tagi na internetovych strankdch
automaticky vyhleddvat. Za timto t¢elem by informace z taghh mély byt strukturovdny a formdtovany zptsobem,
ktery nastroj dokdze rozpoznat.

(5)  Aby se usnadnilo ziskdvani statistik tykajicich se ndv§tév uZivateld na internetovych strankdch, na néz brdna
odkazuje, v souladu s ¢linkem 24 nafizeni (EU) 2018/1724, mély by tyto statistiky byt ziskdvdny automaticky
pomoci ndstrojii pro webovou analyzu dat a mély by byt automaticky a pravidelné pfeddvany do spolecného
datového tlozZisté.

(6) 'V ptipadech, kdy je kvali zaji$téni interoperability mezi vnitrostatnimi feSenimi v oblasti IKT a spole¢nymi IT
ndstroji zapotiebi dalsich technickych upfesnéni, by je Komise méla poskytnout po konzultaci s koordinacni
skupinou pro branu. Koordina¢ni skupina pro branu by méla projednat zvlastni operativni opatieni potfebnd pro
ziskdvani a pfeddvani Gdaji od asisten¢nich sluzeb a sluzeb pro feSeni problémd, jakoz i podrobné znéni otdzek
obsazenych v dotazniku zpétné vazby.

() Uk vést. L 295,21.11.2018, s. 1.
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(13)
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V piiloze Il nafizeni (EU) 2018/1724 jsou uvedeny postupy, pro jejichZ digitalizaci je v uvedeném nafizeni stanovena
pozdgjsi lhita, a to 12. prosince 2023. Z toho diivodu by uzivatelské statistiky a zpétnd vazba od uzivatelt, které se
téchto postupt: tykaji, mély byt pred 12. prosincem 2023 ziskdvany pouze u téch internetovych stranek, na nichz je

zvefejnéno vysvétleni daného postupu.

Podle nafizeni (EU) 2018/1724 musi orgdny mistni samosprdvy zpfistupnit informace, vysvétleni a pokyny
k pozdgsi 1hite, a to k 12. prosinci 2022. Z toho divodu by se pfed 12. prosincem 2022 mély pozadavky
stanovené v tomto nafizeni vztahovat pouze na internetové strinky na drovni mistni samospravy, které byly
ulozisti odkaz( ozndmeny pred touto lhitou.

Vzhledem k tomu, Ze pro zpracovani piipadd jsou pouzivany razné systémy, mélo by byt ziskdvani statistickych
udaja kategorii uvedenych v ¢l. 24 odst. 2 nafizeni (EU) 2018/1724 umoznéno automatizovanym i ru¢nim
zplisobem.

Ucelem jednotné digitdlni brany je usnadnit obcantim a podnikiim vykon jejich prdv na jednotném trhu tim, Ze
budou mit zajistén uzivatelsky vstiicny p¥istup k informacim o pravech a pravidlech platnych pro pfeshrani¢ni
¢innosti. Aby bylo mozné porozumét specifickym potiebdm a zdjmim pfeshrani¢nich uZivatelti, mély by byt
ziskdvdny statistické tidaje o tom, jak tito uZivatelé vyuzivaji sluzby poskytované prostfednictvim brany, jako napf.
statistické tdaje o zemich, odkud uZivatelé navstévuji internetové strinky odkazované na brdné, a pocet
pfeshrani¢nich uzivatel, ktef{ se pro pomoc obraceji na asisten¢ni sluzby a sluzby pro feSeni problému
prostfednictvim brany.

Poskytovatelé asistencnich sluzeb a sluzeb pro FeSeni problémd, jak jsou vymezeny v tomto nafizeni, by méli
evidovat pocet zadosti, které se tykaji prav, povinnosti, pravidel a postupii stanovenych v pravnich predpisech Unie
a vnitrostdtnich prdvnich pfedpisech platnych pro uZivatele, ktefi vykondvaji nebo chtéji vykondvat svd prdva
odvozend z prava Unie v oblasti vnitiniho trhu, pokud jde o informacni oblasti uvedené v pfiloze I nafizeni (EU)
2018/1724. Pokud asistencni sluzba a sluzba pro feSeni problémd obdrzi Zddosti, které nespadaji do oblasti
pusobnosti nafizeni (EU) 2018/1724, méla by v co nejvétsi mife rozliSovat mezi takovymi zddostmi a Zddostmi, na
které se uvedené nafizeni vztahuje.

Pokud jsou v piipadé asistencnich sluzeb a sluzeb pro feseni problémi statistické idaje na zdkladé stavajictho préva
Unie nebo ujedndni s Komisi jiz shromazdovany, méli by poskytovatelé asistencnich sluzeb a sluzeb pro feseni
problémd nebo sprévci sité zajistit, aby statistické tidaje, které maji byt evidoviny v souladu s nafizenim (EU)
2018/1724, byly shromazdovany a pfeddvany i do spole¢ného datového tloziste.

Poskytovatelé sluzeb by méli uZivatelim umoznit zanechat svou zpétnou vazbu na viech internetovych strankdach,
které jsou soucdsti brany, bez ohledu na to, zda uzivatelé dané strinky navstivili prostfednictvim odkazu na
spolecném uZivatelském rozhrani uvedeném v ¢l. 2 odst. 1 nafizeni (EU) 20181724, nebo prostiednictvim
jakéhokoli internetového portalu & vyhleddvace.

Aby byla zpétnd vazba srovnatelnd, jsou zapotiebi spolecnd pravidla pro pfeddvani zpétné vazby od uZivatelt
o sluzbach poskytovanych prostiednictvim brany do spole¢ného datového tlozisté. Kromé toho by poskytovatelé
sluzeb méli bud zmapovat otdzky a jejich hodnoceni pouzité v jejich vlastnim ndstroji pro zpétnou vazbu od
uzivatelQ a sladit je s otdzkami a hodnocenimi pouzitymi ve spole¢ném ndstroji pro zpétnou vazbu od uzivateld,
nebo by tyto otdzky a odpovédi pouzité ve vlastnim ndstroji méli dle potfeby upravit. Poskytovatelé sluzeb by
neméli mit povinnost uvadét odkaz na dotaznik zpétné vazby s podrobnymi otdzkami, pokud jejich alternativni
ndstroj pro zpétnou vazbu podobné otdzky jiz obsahuje. V takovych piipadech by rovnéz méli tyto otdzky
zmapovat a upravit je podle otdzek obsazenych v podrobném dotazniku zpétné vazby, ktery je soucasti spole¢ného
ndstroje pro zpétnou vazbu od uZivateld.

vsox

Uzivatelé by méli mit moZnost poskytnout zpétnou vazbu ohledné uzivatelské piivétivosti informaci o postupech
a o snadnosti pouzivani online postupti uvedenych ¢l. 2 odst. 2 pism. b) nafizeni (EU) 2018/1724 a spolecného
uzivatelského rozhrani uvedeného v ¢l. 2 odst. 1 uvedeného nafizeni. Poskytovatelé sluzeb by méli mit moznost
zvolit si, kdy a kde nejlépe uzivatele postupli k poskytnuti zpétné vazby vybidnou. Mohou se rozhodnout uvést
odkaz na néstroj pro zpétnou vazbu na internetové strance, kde Ize postup zahdjit, v potvrzeni o pfijeti Zadosti, ve
vystupu postupu, pokud se uzivatelim zobrazi okamzité po podani zadosti, nebo na internetové strance s online
informacemi o postupu. V piipadé, kdy jedna internetova stranka obsahuje dvé rtizné vyzvy k poskytnuti zpétné
vazby, a sice jednu tykajici se kvality a dostupnosti daného postupu a druhou tykajici se informaci o daném postupu
uvedenych na pfislusné internetové strance, mél by byt jasné vysvétlen ticel obou vyzev na tato riznd témata, aby
uzivatel nebyl zmaten.
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(16) V piipadé asisten¢nich sluzeb a sluZeb pro feseni problémt uvedenych v piiloze Ill a zminénych v ¢lanku 7 nafizeni
(EU) 2018/1724 by méla byt vyzva k poskytnuti zpétné vazby zasldna uZivateltim, ktefi mohou byt kontaktovani
digitalni cestou ihned po poskytnuti sluzby. Je-li povahou sluzby dano, Ze aby bylo mozné navrzené feSeni nebo
poskytnutou radu uplatnit v praxi, musi ubéhnout ur¢itd doba, méla by mit dand sluzba moZnost zaslat vyzvu
k poskytnuti zpétné vazby kratce poté, co byla ziskdna kone¢nd odpovéd na zddost, nebot tak ma uzivatel moznost
si ovéfit, zda Ize dané feSeni nebo radu v praxi aspésné uplatnit.

(17)  Soucasti ziskavani a vymény uzivatelskych statistik a zpétné vazby od uzivateld podle tohoto natizeni by nemélo byt
zpracovani{ osobnich idajii (3) obcantl a podnikd vyuzZivajicich sluzeb nabizenych prostfednictvim brany. Spole¢ny
nastroj pro zpétnou vazbu od uZivatelt by mél uzivatele varovat, aby v poli pro volny text neuvadéli Zddné osobni
adaje.

(18) Na spole¢ny néstroj pro zpétnou vazbu od uzivateld, propojovaci sluzbu umoziujici pfedavani zpétné vazby od
uzivateld, je-li pouzit alternativni ndstroj pro zpétnou vazbu od uZivateld, a spolecné datové ulozisté se vztahuje
rozhodnuti Komise (EU, Euratom) 2017/46 ().

(19) Ustanoveni ¢l. 24 odst. 1, 2 a 3 a ¢l. 25 odst. 1 az 4 nafizeni (EU) 2018/1724 se pouZiji ode dne 12. prosince 2020,
a proto by se pozadavky stanovené v tomto natizeni mély rovnéz pouzit od tohoto data.

(20)  Opatieni stanovena timto naf{zenim jsou v souladu se stanoviskem Vyboru pro jednotnou digitalni branu,

PRIJALA TOTO NARIZENI:

KAPITOLA I

Obecnd ustanoveni

Cldnek 1
Definice

Pro ticely tohoto nafizeni se pouziji tyto definice:

1) ,spole¢nym ndstrojem pro zpétnou vazbu od uZivateld“ se rozumi ndstroj pro zpétnou vazbu poskytnuty Komisi podle
¢l. 25 odst. 1 natizeni (EU) 2018/1724;

2) ,alternativnim ndstrojem pro zpétnou vazbu od uzivatel” se rozumi jakykoli jiny nastroj pro zpétnou vazbu, ktery md
obdobné funkce jako spole¢ny néstroj pro zpétnou vazbu od uZivateld a je k dispozici na internetovych strankdch
piislusného orgdnu za tcelem sledovéni kvality sluzeb, jak je uvedeno v ¢l. 25 odst. 4 nafizeni (EU) 2018/1724, nebo
je k dispozici uzivatelim asistencnich sluzeb a sluzeb pro feSeni problémi uvedenych v piiloze Il a zminénych
v ¢lanku 7 nafizeni (EU) 2018/1724;

3) ,spole¢nym ovlddacim panelem” se rozumi rozhrani umoziujici poskytovateltim sluzeb pistup k provoznim funkeim
brany, véetné piistupu k dloziti odkazt, jak je vymezeno v ¢ldnku 19 nafizeni (EU) 2018/1724;

4) ,spole¢nym datovym tloZi§tém“ se rozumi ndstroj pro spravu udajd, ktery je propojeny se spole¢nym ovlddacim
panelem a umozZiuje shromazdovéni, uchovavani, sdileni, analyzu a zobrazovani uZivatelskych statistik a zpétné vazby
od uzivateld, jez byly ziskdny v souladu s ¢lanky 24 a 25 nafizeni (EU) 2018/1724;

() Osobni tdaje ve smyslu nafizeni Evropského parlamentu a Rady (EU) 2016/679 ze dne 27. dubna 2016 o ochrané fyzickych osob
v souvislosti se zpracovdnim osobnich tdaji a o volném pohybu téchto tidajii a o zruSeni smérnice 95/46/ES (obecné nafizeni
o ochrané osobnich tdajti) (Uf. vést. L 119, 4.5.2016, s. 1).

() Rozhodnuti Komise (EU, Euratom) 201746 ze dne 10. ledna 2017 o bezpe¢nosti komunika¢nich a informacnich systému v Evropské
komisi (UF. vést. L 6, 11.1.2017, s. 40).
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5) ,poskytovateli sluzeb“ se rozumi vSechny z téchto kategorif:
a) prislusné orgdny ve smyslu ¢l. 3 bodu 4 nafizeni (EU) 2018/1724;

b) Komise a orgdny, instituce a jiné subjekty Unie poskytujici informace, postupy a asisten¢ni sluzby nebo sluzby pro
feSeni problémd, na néz se vztahuje nafizeni (EU) 2018/1724;

) poskytovatelé asistencnich sluzeb a sluzeb pro feseni problémi podle ¢l. 7 odst. 3 nafizeni (EU) 2018/1724;

X

6) ,spravcem sité“ se rozumi Komise a orgdny, instituce a jiné subjekty Unie nebo subjekt odpovédny za koordinaci
¢innosti asisten¢nich sluzeb a sluzeb pro feseni problémd, ktery plni podobné dkoly ve vSech ¢lenskych stitech nebo
ve vétsiné z nich.

Cldnek 2
Kontextova data

1. Spolu s uzivatelskymi statistikami a zpétnou vazbou od uZivateld, které se tykaji internetovych stranek obsahujicich
pfedmétné informace a propojenych s branou, preddvaji poskytovatelé sluzeb také URL internetovych stranek, jichZ se
uzivatelské statistiky nebo zpétnd vazba od uZivatelt tykaji.

2. Poskytovatelé sluzeb zajisti, aby kontextovd data vcetné popisnych prvkd umoziujicich identifikaci obsahu
internetovych stranek, k nimz se URL vztahuje, byla poskytovana takto:

a) jako soucdst metadat viech strdnek, které jsou souédsti brany, se strukturou a ve formdtu, které dokaze rozpoznat
ndstroj uvedeny v odstavci 4, nebo

b) pfimo do tlozisté odkazii s piislusnou URL.

3. Popisné prvky uvedené v odstavci 2 sestdvaji z téchto ukazatelt, které se pfifadi jednotlivym druhim stranek
uvedenym v piloze I:

a) clensky stdt;

b) regiondlni nebo mistni ukazatel, pokud poskytnuté informace maji pouze regiondlni nebo mistni platnost;

) jazyk, ve kterém jsou informace na strince uvedeny;

d) oznaceni, Ze strinka je soucdsti brany;

e) druh sluzby nebo sluzeb, které stranka poskytuje: informace, postup nebo asisten¢ni sluzba a sluzba pro FeSeni
problémi;

f) udaj, o které z témat uvedenych v ptiloze I natizeni (EU) 20181724 nebo o kterou asisten¢ni sluzbu a sluzbu pro feseni
problémi uvedenych v piloze IIl uvedeného nafizeni nebo zahrnutych do brdny v souladu s ¢ldnkem 7 uvedeného
nafizeni se jednd.

4. Komise poskytne ndstroj, ktery vyhleddvd informace z tagi pfimo na internetovych strankdch, které jsou soucdsti
brény, za Gi¢elem jejich ulozeni do spole¢ného datového tlozisté spolu s piislusnymi URL.

KAPITOLA II

Statistické iidaje

Cldnek 3
Shromazdovini a pfeddvini statistickych daji tykajicich se informaénich sluzeb

1. Vsichni poskytovatelé sluzeb musi u vSech internetovych strinek poskytujicich informace o pravidlech
a povinnostech, o postupech a o asisten¢nich sluzbéch a sluzbach pro feSeni problémd, jez jsou souddsti brany a za které
jsou odpovédni, shromazdovat a pfeddvat idaje o poctu zobrazeni stranek béhem vykazovaného obdobi v ¢lenéni podle:

a) zemi, odkud uZivatelé internetovou stranku navstévuji;
b) druhu zafizeni pouzitého k ndvs§tévé internetové stranky.
2. Poskytovatelé sluzeb zajisti, aby ndstroj pro webovou analyzu dat pouZivany ke shromazdovani statistickych tdajt

uvedenych v odstavci 1 splioval technické pozadavky na interoperabilitu uvedené v piiloze II s cilem umozZnit
automatické pfeddvan( statistickych tidaja do spolecného datového tloziste.
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3. Poskytovatelé sluzeb piedavaji statistické tidaje uvedené v odstavci 1 spolu s URL internetovych stranek, ke kterym se
statistické tidaje vztahuji, do spole¢ného datového tilozisté jednou mésiéné prostiednictvim aplika¢niho programovaciho
rozhrani vyvinutého Komisi.

4. Poskytovatel sluzeb, ktery ucinil pokus pfedat statistické tidaje do spole¢ného datového tlozisté podle odstavce 3,
obdrzi automatické potvrzeni Gspésného predani, nebo upozornéni v ptipadé, ze pfedani nebylo tspésné.

Clének 4

Shromazdovini, agregace a pfeddviani statistickych ddaji tykajicich se asisten¢nich sluzeb a sluZeb pro feseni
problémi

1. Pro Glely této kapitoly se zddosti o asisten¢ni sluzbu a sluzbu pro feSeni problému rozumi jakdkoli zadost podand
prostiednictvim online formuldfe, e-mailu nebo jakéhokoli jiného komunika¢niho prostiedku. Pokud poskytovatelé
asistencnich sluzeb a sluzeb pro feSeni problému nebo spravei sité usoudi, Ze neni proveditelné zahrnout statistické tdaje
o Zadostech obdrzenych prostrednictvim telefonnich hovort, online chatt nebo osobnich navstév, informuji o tom Komisi.

2. Poskytovatelé asisten¢nich sluzeb a sluzeb pro FeSeni problému nebo spravci sité sdéluji pocet zadosti spole¢nému
datovému tlozisti v ¢lenéni na Zadosti:

a) od obc¢ant nebo podnik;

b) od uzivateld v pfeshrani¢ni situaci nebo od uZzivateld ve vnitrostdtni situaci.

V piipadé, kdy je sluzba poskytovana pouze jedné z kategorif uzivateli uvedenych v pismenech a) a b), rozdéleni Zadosti na
tyto dvé razné kategorie se neuplatni.

3. Pro Gcely odst. 2 pism. b) se uZivatelem v pfeshranic¢ni situaci rozumi uzivatel v situaci, kterd se neomezuje ve vech
ohledech na jediny ¢lensky stét.

4. Pro tcely shromazdovéni statistickych tidajii o pfedmétu konkrétnich podanych Zddosti poskytne poskytovatel
asisten¢nich sluzeb a sluzeb pro feseni problémil nebo sprévce sité Komisi pred zahrnutim dané sluzby do brany seznam
kategorii pfedméta zadosti.

5. Doba odezvy se pocitd od obdrzeni zddosti do poskytnuti konecné odpovédi nebo uzavteni piipadu, a to na stejném
zdkladé jako pouzitelné lhtity, jez je tfeba dodrzet, nebo priimérna ¢i odhadovand doba potiebnd k poskytnuti sluzby, jak je
uvedeno v ¢l. 11 odst. 1 pism. d) nafizeni (EU) 2018/1724.

6.  Doba odezvy se po¢ita v kalenddinich dnech jako priimérnd délka dob odezvy za obdobi Sesti mésicil.

7. Statistické tidaje se shromazduji a agreguji na tirovni kazdého jednotlivého poskytovatele asisten¢ni sluzby a sluzby
pro feSeni problémt a obsahuji idaj o tom, o ktery ¢lensky stt se u daného poskytovatele sluzby jedna. Jesté nez je dand
sluzba zahrnuta do brdny, dohodne se Komise s poskytovatelem asistencnich sluzeb a sluzeb pro feeni problémt nebo
spravcem sité na zptisobech pfeddvani statistickych Gdaji do spole¢ného datového dlozisté.

8.  Poskytovatelé asisten¢nich sluzeb a sluzeb pro feSeni problémii nebo spravci sité pieddvaji agregované statistiky
dvakrat ro¢né. Agregované statistiky za obdobi od 1. ledna do 30. ¢ervna se pfedavaji do 31. srpna a za obdobi od
1. ¢ervence do 31. prosince se pfeddvaji do 28. tinora ndsledujictho roku, neni-li s Komisi dohodnuto jinak.

Cldnek 5
Pfistup ke statistickym ddajiim a jejich uklddani

1. Statistické tidaje agregované a predané v souladu s touto kapitolou se uchovévaji ve spole¢ném datovém tloZisti
nejvyse po dobu tif let ode dne pfedani. Po uplynuti této doby se automaticky vymaZzou.

Vymazéni se nevztahuje na tidaje, které byly zp¥istupnény vefejnosti v souladu s ¢l. 24 odst. 3 posledni vétou nafizeni (EU)
2018/1724.
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2. Komise zajisti, aby spole¢ny ovlddaci panel umozioval ndrodnim koordinatortim, poskytovatelim sluzeb a Komisi:
a) vyhleddvat, t¥idit a filtrovat tidaje;
b) zobrazit tidaje v grafech a diagramech;

¢) extrahovat tidaje v podobé zprav a stahovat je.

KAPITOLA III

Zpétnd vazba od uzivateli

Cldnek 6
Funkce spole¢ného ndstroje pro zpétnou vazbu od uZivateli
1. Spolecny néstroj pro zpétnou vazbu od uZivatelti uvedeny v ¢l. 25 odst. 1 nafizeni (EU) 2018/1724 zahrnuje tyto
prvky:

a) otazky k vyzadani zpétné vazby od uzivateld, uzivatelskd ohodnoceni a pole pro volny text, které jsou relevantni pro
internetové stranky s informacemi, postupy a asistenc¢nimi sluzbami a sluzbami pro feSeni problémi uvedenymi
v piiloze III;

b) dotazniky s podrobnymi otdzkami tykajicimi se kvality informaci, online postupti a asisten¢nich sluzeb a sluzeb pro
feSeni problémd, k jejichz zodpovézeni mé byt uzivatel vyzvan, jakmile odesle prvni zpétnou vazbu;

¢) automatické pfedavani zpétné vazby od uzivatelt do spole¢ného datového dloziste;

d) zaznamendvéni a pfeddvani URL internetovych stranek, jichz se zpétnd vazba od uzivatelt tykd, spolu se zpétnou vazbu
od uzivateld.

2. Pokud jde o ziskdvani zpétné vazby od uzivatelt tykajici se informaci a postupl, musi mit poskytovatelé sluzeb
moznost vybrat si mezi verzi spolecného néstroje pro zpétnou vazbu, kterd mé pole pro volny text, a verzi, které je nemd.

3. Komise zajisti, aby spole¢ny ovlddaci panel zasilal vem poskytovatelim sluzeb, ktefi pouzivaji spole¢ny ndstroj pro
zpétnou vazbu od uZivateld, e-mailem pravidelnou ptipominku, Ze zpétnd vazba od uZivatell tykajici se jejich sluzeb je na
spolecném ovlddacim panelu k dispozici k nahlédnuti.

4. Komise zajisti, aby spole¢ny ndstroj pro zpétnou vazbu od uZivatelt byl k dispozici ve viech tifednich jazycich Unie.

Cldnek 7
Funkce alternativnich ndstroji pro zpétnou vazbu od uzivateld

1. Alternativni ndstroje pro zpétnou vazbu od uZivatelti pouzivané poskytovateli sluzeb zahrnuiji:

a) obdobné otizky a systém hodnoceni, ktery zajistuje vysledky srovnatelné se systémem pouZivanym ve spoleném
nstroji pro zpétnou vazbu od uzivateld, a v pfipadé asistencnich sluzeb a sluzeb pro feseni problémt pole pro volny
text umoznujici uZivateltim uvést komentare v podobé volného textu;

b) odkazy na dotazniky, které jsou soucdsti spole¢ného ndstroje pro zpétnou vazbu od uzivateld, podle druhu sluzby;
¢) mechanismus poskytnuty Komisi, ktery umoziiuje preddvéni idaji zpétné vazby spolu s URL internetovych strdnek,

jichz se zpétnd vazba tykd, do spole¢ného datového tlozisté.

Pokud jde o ziskdvani zpétné vazby od uZivateld tykajici se informaci a postupti, musi mit poskytovatelé sluzeb moznost
vybrat si, zda zahrnou i pole pro volny text, nebo nikoli.
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2. Jakmile uzivatel odesle odpovédi na otdzky zminéné v odst. 1 pism. a), obdrzi potvrzeni obsahujici vyzvu, aby po
kliknutf na odkaz zminény v odst. 1 pism. b) poskytl podrobngjsi komentdfe. Kliknutim na odkaz se uZivateli otevie
stranka spole¢ného néstroje pro zpétnou vazbu od uZivatelt obsahujici dotaznik tykajici se splnéni pozadavkd na kvalitu
stanovenych v nafizeni (EU) 2018/1724.

3. Ustanoveni odst. 1 pism. b) a odstavce 2 se nepouziji, pokud poskytovatel sluzeb jiz ziskdvd zpétnou vazbu tykajici se
otazek, které jsou podobné otdzkdm obsazenym v dotazniku.

Cldnek 8
Ziskdviani zpétné vazby od uZzivateld o online postupech

Poskytovatelé sluzeb zacleni spole¢ny nebo alternativni ndstroj pro zpétnou vazbu od uzivateld takovym zptisobem, aby
uzivatelé mohli snadno poskytnout zpétnou vazbu bud po poddni zddosti, nebo v piipadé, ze se nakonec rozhodnou
zZadost nepodat.

Cldnek 9
Ziskavani zpétné vazby od uZivateli asistencnich sluZeb a sluZeb pro feseni problémi

Poskytovatelé asisten¢nich sluzeb a sluzeb pro feSeni problémi zajisti, aby uZivatelé jejich sluzeb, ktef{ mohou byt
kontaktovéni digitdlni cestou, obdrZzeli vyzvu k poskytnuti zpétné vazby o vyuzité sluzbé, kterd se odesle bud spole¢né
s kone¢nou odpovédi poskytovatele asisten¢nich sluzeb a sluzeb pro feSeni problém, nebo kratce poté, aviak nejpozdéji
do deseti pracovnich dn.

Cldnek 10
Pfeddvini zpétné vazby od uZivateli

1. Veskerd zpétna vazba, kterou uZivatelé poskytli prostfednictvim spole¢ného néstroje pro zpétnou vazbu od uzZivateld,
musi byt okam?zité poté, co ji uZivatelé odeslali, automaticky pfeddna spole¢né s odkazy URL zminénymi v ¢ldnku 2 do
spole¢ného datového tlozisté.

2. Poskytovatelé sluzeb, ktefi zpétnou vazbu ziskdvaji pomoci alternativniho nastroje pro zpétnou vazbu od uZivateld,
pouziji mechanismus uvedeny v ¢l. 7 odst. 1 pism. ¢) a musi splnit technické poZadavky na interoperabilitu stanovené
v piiloze 11, aby bylo mozné zpétnou vazbu od uzivatelt pfedat okam?zité poté, co ji uZivatelé poskytnou, a to soucasné
pijemctim zpétné vazby od uzivatelt na vnitrostdtni Grovni a do spole¢ného datového dlozisté.

Alternativné pfedaji asynchronné, hromadné veskerou zpétnou vazbu poskytnutou béhem kalenddintho mésice, a to do
péti pracovnich dnti od konce daného kalenddiniho mésice.

3. Poskytovatelé sluzeb, kteti pouzivaji alternativni ndstroj pro zpétnou vazbu od uZivateld, zajisti, aby:

a) do spole¢ného datového dlozisté byla pieddna pouze zpétnd vazba tykajici se otdzek a hodnoceni odpovidajicich tém,
které jsou obsaZzeny ve spole¢ném néstroji pro zpétnou vazbu od uzivateld;

b) do spole¢ného datového dlozisté nebyla pfeddna zpétnd vazba, kterd byla poskytnuta v podobé volného textu;

¢) do spole¢ného datového tlozisté byly spolu se zpétnou vazbou pteddny i URL internetovych stranek, z nichz byla
zpétnd vazba ziskdna.

4. Pokud se na poskytovatele sluzeb vztahuje vyjimka stanovend v ¢l. 7 odst. 3, musi dany poskytovatel sluzeb zajistit,
aby zpétnd vazba tykajici se otdzek, které jsou podobné otdzkdm obsazenym v dotazniku, byla pfeddna do spole¢ného
datového tlozZisté.
Cldnek 11
Pfistup ke zpétné vazbé od uzivateld a jeji uklddani

1. Udaje zpétné vazby od uzivatelti se uklddaji do spolecného datového dlozisté propojeného se spoleénym ovladacim
panelem.
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2. Ke zpétné vazbé od uZzivatel uloZené ve spole¢ném datovém tlozisti poskytne Komise tato pfistupova prava:

a) ndrodni koordindtofi a Komise maji ptistup ke zpétné vazbé od uzivateld s vyjimkou komentditi v podobé volného
textu;

b) poskytovatelé sluzeb maji ptistup ke zpétné vazbé od uzivateld, kterd se tykd sluzeb, za néz jsou odpovédni, véetné
komentatt v podobé volného textu, které uzivatelé poskytli prosttednictvim spolecného ndstroje pro zpétnou vazbu.

3. Komise zajisti, aby zpétnd vazba od uZivateld byla uloZena ve spolecném datovém ulozisti po dobu nejvyse tif let a po
uplynuti této doby byla automaticky vymazana.

4. Komise zajisti, aby uZivatelé spole¢ného ovlddaciho panelu mohli:
a) vyhleddvat, tFidit a filtrovat tidaje zpétné vazby;
b) zobrazit idaje v grafech a diagramech;

¢) extrahovat tidaje v podobé zprav a stahovat je.

Cldnek 12
Odpovédnosti

1. Poskytovatelé sluzeb, ktefi pouZivaji alternativni ndstroj pro zpétnou vazbu od uZivateld, odpovidaji za:
a) fungovani svych ndstroji, jejichz prostfednictvim ziskdvaji zpétnou vazbu od uZivateld podle nafizeni (EU) 2018/1724;

b) preddvani zpétné vazby do spole¢ného datového dlozisté prostiednictvim sluzby propojeni poskytované Komisi, a to
hromadné nebo jakymkoli jinym zptisobem pfedani;

¢) splnéni technickych pozadavka stanovenych v tomto nafizen;
d) bezpecnost vnitrostitnich ndstroja, které jsou pouzivany pro ziskdvani zpétné vazby od uzivateld a pii jejim preddvani.

2. Poskytovatelé sluzeb, kteif pouZivaji spole¢ny ndstroj pro zpétnou vazbu od uzivateld, odpovidaji za vloZen{ odkazl
na tento nastroj v souladu s timto nafizenim.

3. Komise odpovida za:

a) fungovani, bezpecnost a dostupnost spole¢ného néstroje pro zpétnou vazbu od uzivateld;

b) odkazy na spolecny ndstroj pro zpétnou vazbu, které maji byt obsazeny na internetovych strankdch na trovni Unie;
¢) fungovani sluzby propojeni uvedené v odst. 1 pism. b);

d) Gdrzbu a zajisténi dostupnosti infrastruktury potfebné pro pifjem pfeddvanych tdaji.

KAPITOLA IV

Zivérecnd ustanoveni

Cldnek 13
Osobni ddaje

1. Poskytovatelé sluzeb nebo spravci sité v piipadé asisten¢nich sluzeb a sluzeb pro feSeni problému zajisti, aby jimi
agregované statistické udaje, které predavaji do spole¢ného datového tilozisté, neobsahovaly zddné osobni tidaje.

2. Spoletny ndstroj pro zpétnou vazbu od uzivatelds musi uzivatelim umoznit vyjadfovat se o svych zkusenostech se
sluzbami poskytovanymi prostfednictvim brany anonymné. Pole pro volny text musi obsahovat upozornéni pro uZivatele,
aby neuvadéli zddné osobni tidaje.
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Cldnek 14
Vstup v platnost
Toto nafizeni vstupuje v platnost dvacitym dnem po vyhldseni v Urednim véstniku Evropské unie.

Pouzije se ode dne 12. prosince 2020.

Toto nafizent je zdvazné v celém rozsahu a pfimo pouZzitelné ve vech ¢lenskych stitech.

V Bruselu dne 29. cervence 2020.

Za Komisi
Ursula VON DER LEYEN
predsedkyné



PRILOHA I

Ukazatele pro oznacovani tagy uvedené v ¢l. 2 odst. 3

Prvky, které jsou povinnou soucdsti informaci z tagi, jeZ maji byt zahrnuty do metadat internetovych stranek, které jsou soucasti jednotné digitdlni briny

Ké6d na nizsi nez Sluzba, na kterou se
s , . celostdtni trovni (v T , Oblast, na kterou se vztahuje pifloha I natizeni | vztahuje piiloha III nebo
Obecnd cdst Kéd zeme prislusnych Druh sluzby (*) Jazyk strdnky (EU) 2018/1724 danek 7 nafizeni (EU)
pfipadech) 2018/1724
Jednotna digi- PodleISO 3166~ | Podle klasifikace Podle ISO 639-1 | A-Q 1-9 Cely nézev sluzby
talni brana dvoupismenny | NUTS 1-3 nebo — dvoupismenny
kéd (EL pro LAU kod
Recko)
Internetové stranky s in- | X X X Informace X X X NepouZije se
formacemi o pravidlech,
préavech a povinnostech
Internetové stranky s in- | X X X Postup X X X Nepouzije se
formacemi o postupech
Internetové stranky s in- | x X by Asistence X NepouZije se Nepouzije se X
formacemi o asisten¢nich
sluzbach nebo sluzbach
pro feseni problému

(*) Pokud strinka obsahuje informace o vice nez jednom druhu sluzby nebo zahrnuje vice neZ jednu informacni oblast, musi byt viechny piisluiné prvky do této stranky zahrnuty nebo s ni musi byt propojeny.

T1/svT 1

[S0]

arun Pyysdoraq YIuIsgA JUpaIN

0c0T°L°0¢
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PRILOHA II

Technické pozadavky uvedené v ¢l. 3 odst. 2 a ¢l. 10 odst. 2

Pfeddvani adaji

Brana aplika¢niho programovaci rozhrani (API) zpfistupni REST (Representational State Transfer) APL. Kazdy systém
poskytovateld sluzeb pro sbér tidaji maze toto API volat:

1) vredlném Case — bez omezeni po¢tu volani;

2) pravidelné podle ¢asového rozvrhu zvoleného poskytovatelem sluzeb.

Bezpecnost API

Komunikace s branou API bude zaji§téna prostiednictvim API klice. Kazdy poskytovatel sluzeb bude mit sviij specificky API
kli¢. Diky tomuto kli¢i bude mozné zajistit zabezpecenou komunikaci (Sifrovani kandlu) a zjistit, ktery poskytovatel sluzeb
tdaje odesild (ovéfeni totoZnosti).

API klice budou k dispozici ve zvlastni podpirné webové aplikaci. Kazdy poskytovatel sluzeb si v této webové aplikaci
vygeneruje sviyj kli¢, stidhne si jej a instaluje na svém zafizeni.

Pozadavky tykajici se pfenosu dat

Pro zajisténi automatického preddvani tidaji musi néstroj pro webovou analyzu dat uvedeny v ¢l. 3 odst. 2 a alternativni
nastroj pro zpétnou vazbu od uZivateld uvedeny v ¢l. 10 odst. 2:

a) umoziovat pienos dat ve formédtu JSON ptes rozhrani REST API;

b) podporovat bezpe¢né ptipojeni protokolem HTTP (Hyper-Text Transfer Protocol) se zabezpeCenim SSL (Secure Sockets
Layer);

¢) podporovat ISO 8601 pro vyjddieni data a Casu. Datum a Cas se uvad&ji v koordinovaném svétovém case (UTC);

d) podporovat jedine¢ny identifikdtor pro pfenos dat. Poskytovatel sluzeb zasild data s jedine¢nym identifikitorem
poskytnutym pfes rozhrani APL Pokud se poskytovatel sluzeb rozhodne tato data zménit, musi opravena data zaslat s
tymz jedine¢nym identifikdtorem.

Struktura souboru ve formatu JSON by se neméla ménit v zdvislosti na Cetnosti pfeddvani statistickych ddajt. Soubor ve

formdtu JSON muize napiiklad obsahovat pole objekti (jedno pro kazdy soubor statistickych tdaji za referencni obdobi),
pole délky n.

Komise poskytne podrobny technicky popis API pro zpétnou vazbu od uZivatelt a statistické tidaje.
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PRILOHA 11l
Otdzky k vyzadani zpétné vazby od uZivatelii ve spole¢ném ndstroji pro zpétnou vazbu od uZivateli
podle &L 6 odst. 1 pism. a):
1) Otdzky tykajici se informaci na internetovych strankach
*  Naslijste, co jste hledali? (vzdjemné se vylucujici moznosti: ANO/NE/CASTECNE) [povinné pole] (*)
* Ohodnotte tuto stranku (poctem hvézdi¢ek od 1 do 5) [povinné pole]
* Pomozte ndm zlepsit se (pole pro volny text) [nepovinné pole]
2) Otézky tykajici se postupii
* Ohodnotte, jak snadné bylo pouZit tento postup (poctem hvézdicek od 1 do 5) [povinné pole]
* Pomozte ndm zlepsit se (pole pro volny text) [nepovinné pole]
3) Otdzky tykajici se asisten¢ni sluzby a sluzby pro feseni problému
* Ohodnotte poskytnutou sluzbu (poctem hvézdicek od 1 do 5) [povinné pole]
* Pomozte ndm zlepsit se (pole pro volny text) [nepovinné pole]

Néstroj pro zpétnou vazbu od uZivatel pro informace a postupy bude pfipraven ve dvou verzich — jednou s polem pro
volny text a jednou bez pole pro volny text —, pficemz poskytovatelé sluzeb si v souladu s ¢l. 6 odst. 2 mohou zvolit,
kterou verzi pouZiji.

(*) Text v hranatych zdvorkdch ,[...]* obsahuje informace k polim, kterd budou pouZita ve spolecném ndstroji pro zpétnou vazbu od uZivatelil.
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