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REGULAMENTO DE EXECUCAO (UE) 2020/1121 DA COMISSAO
de 29 de julho de 2020

relativo a recolha e a partilha de estatisticas sobre os utilizadores e reacdes sobre os servicos da
plataforma digital dnica em conformidade com o Regulamento (UE) 2018/1724 do Parlamento
Europeu e do Conselho

(Texto relevante para efeitos do EEE)

A COMISSAO EUROPEIA,
Tendo em conta o Tratado sobre o Funcionamento da Unido Europeia,

Tendo em conta o Regulamento (UE) 2018/1724 do Parlamento Europeu e do Conselho, de 2 de outubro de 2018, relativo
a criagdo de uma plataforma digital tnica para a prestacdo de acesso a informagdes, a procedimentos e a servigos de
assisténcia e de resolucio de problemas, e que altera o Regulamento (UE) n.° 1024/2012 (), nomeadamente o artigo 24.°,
n.° 4, e o artigo 25.°, n.° 5,

Considerando o seguinte:

(1) O artigo 24.° do Regulamento (UE) 20181724 exige que as autoridades competentes dos Estados-Membros e a
Comissdo assegurem a recolha de dados estatisticos sobre as visitas dos utilizadores a plataforma digital tinica criada
nos termos do artigo 2.°, n.° 1, do mesmo regulamento («plataforma») e as paginas Web a ela conectadas. Exige
igualmente que as autoridades competentes, os fornecedores de servigos de assisténcia e de resolugio de problemas
a que se refere o artigo 7.°, n.° 3, do Regulamento (UE) 2018/1724, e a Comissdo procedam a recolha e ao
intercambio, de forma agregada, do niimero, da origem e do objeto dos pedidos feitos aos servigos de assisténcia e
de resolugdo de problemas, e dos tempos de resposta dos servigos.

(2) O artigo 25.° do Regulamento (UE) 2018/1724 exige que a Comissdo forneca aos utilizadores da plataforma uma
ferramenta de retorno de informagio que lhes permita comentar de forma anénima a qualidade e a disponibilidade
dos servicos prestados através da plataforma, das informacdes nela disponibilizadas e da interface comum do
utilizador. Exige também que a Comissio assegure que os utilizadores possam aceder a essa ferramenta a partir de
todas as paginas Web que fazem parte da plataforma. A mesma obrigagdo ¢ aplicavel as autoridades competentes, a
menos que jd exista nas suas paginas Web outra ferramenta de retorno de informagio com funcionalidades
semelhantes.

(3) O método e as regras de recolha e partilha das estatisticas sobre os utilizadores e das rea¢des dos utilizadores estdo
integrados num tnico ato de execugdo, porque todos os dados abrangidos serdo recolhidos e disponibilizados
através de um painel de controlo comum e de um repositério comum de dados. Os dados serdo combinados pelos
coordenadores nacionais e pela Comissio para monitorizar o cumprimento dos requisitos de qualidade pelos
servigos prestados através da plataforma e melhorar a funcionalidade da plataforma digital nica.

(4)  Para recolher estatisticas sobre os utilizadores e rea¢des dos utilizadores comparéveis e utilizdveis para os fins
previstos no Regulamento (UE) 2018/1724 e facilitar a correspondéncia entre os dados e os servios
correspondentes, ¢ necessdrio especificar os dados contextuais que devem ser disponibilizados juntamente com
essas estatisticas e reacdes. Esses dados contextuais devem incluir os URL e informagdes sobre os contetdos das
paginas Web pertinentes. Os prestadores de servicos devem incluir essa informagdo nos metadados das paginas
Web sob a forma de etiquetas ou inseri-la diretamente no repositério de hiperligagdes. A Comissdo deve utilizar
uma ferramenta automatica para recuperar as informagdes das etiquetas inseridas nas pdginas Web. Para isso, as
informagdes contidas nas etiquetas devem ser estruturadas e formatadas de forma a poderem ser reconhecidas pela
ferramenta.

(5)  Para facilitar a recolha de estatisticas sobre os utilizadores relativas ao nimero de visualizagdo das paginas Web
acessiveis através da plataforma nos termos do artigo 24.° do Regulamento (UE) 2018/1724, essas estatisticas
devem ser recolhidas de forma automatica através de ferramentas analiticas de dados Web e transferidas de forma
automdtica e regular para um repositério comum de dados.

(6)  Nos casos em que sejam necessdrias clarificagdes técnicas adicionais para assegurar a interoperabilidade entre as
solucdes TIC nacionais e as ferramentas informdticas comuns, a Comissdo deve fornecer essas clarificagdes apds
consulta do grupo de coordenacio da plataforma. As disposi¢des operacionais especificas necessdrias para a recolha
e a transmissdo de dados dos servicos de assisténcia e de resolugdo de problemas, e as perguntas concretas dos
inquéritos, devem ser debatidas pelo grupo de coordenagio da plataforma.

() JOL295de21.11.2018, p. 1.
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O Regulamento (UE) 2018/1724 estabelece a data-limite de 12 de dezembro de 2023 para a digitalizacdo dos
procedimentos enunciados no seu anexo II. Por conseguinte, antes dessa data, as estatisticas sobre os utilizadores e
as reagdes dos utilizadores relacionadas com esses procedimentos s6 devem ser recolhidas em relagdo a paginas
Web em que seja publicada a explicagdo dos procedimentos.

O Regulamento (UE) 2018/1724 estabelece a data-limite de 12 de dezembro de 2022 para a prestagio de
informagdes, explicagdes e instrucdes pelas autoridades municipais. Por conseguinte, antes dessa data, os requisitos
estabelecidos no presente regulamento devem aplicar-se apenas as paginas Web de nivel municipal que sejam
notificadas ao repositério de hiperligagdes antes desse prazo.

Tendo em conta os diferentes sistemas de tratamento de casos utilizados, deve ser autorizada tanto a recolha
automdtica como manual das categorias de estatisticas referidas no artigo 24.°, n.° 2, do Regulamento (UE)
2018/ 1724.

A plataforma digital tnica visa facilitar aos cidados e as empresas o exercicio dos direitos relativos ao mercado
unico, permitindo um acesso convivial as informagdes sobre os direitos e regras aplicdveis as atividades
transfronteiras. A fim de compreender as necessidades e os interesses especificos dos utilizadores transfronteiras,
devem ser recolhidas estatisticas sobre a utilizagdo dos servicos prestados através da plataforma por parte destes
utilizadores, nomeadamente estatisticas sobre os paises a partir dos quais os utilizadores acedem as paginas Web da
plataforma e estatisticas sobre o nimero de utilizadores transfronteiras que recorrem aos servigos de assisténcia e de
resolugdo de problemas oferecidos pela plataforma.

Os prestadores de servigos de assisténcia e de resolucio de problemas, tal como definidos no presente regulamento,
devem recolher o ntimero de pedidos relacionados com os direitos, obrigagdes, regras e procedimentos das
legislagdes nacionais e da Unido, aplicdveis aos utilizadores que exer¢am ou pretendam exercer direitos atribuidos
pela legislacio da Unido relativa ao mercado interno, nos dominios de informac¢io enumerados no anexo I do
Regulamento (UE) 2018/1724. Quando um servigo de assisténcia e de resolugdo de problemas recebe pedidos ndo
abrangidos pelo ambito de aplicagio do Regulamento (UE) 2018/1724, deve distinguir, na medida do possivel,
entre esses pedidos e os pedidos relativos a dominios abrangidos pelo referido regulamento.

Quando os servicos de assisténcia e de resolucdo de problemas ja recolhem estatisticas com base em legislacdo da
Unido ou acordos com a Comissdo em vigor, os prestadores dos servigos ou os gestores da rede devem assegurar
que as estatisticas a abranger nos termos do Regulamento (UE) 2018/1724 também sdo recolhidas e transferidas
para o repositorio comum de dados.

Os prestadores de servicos devem oferecer aos utilizadores a possibilidade de deixarem a sua reagdo em todas as
paginas Web da plataforma, independentemente de terem acedido a essas paginas através da interface comum do
utilizador, a que se refere o artigo 2.°, n.° 1, do Regulamento (UE) 2018/1724, ou de um portal Web ou motor de
pesquisa.

A fim de assegurar a comparabilidade das reagdes dos utilizadores, sio necessdrias regras comuns para transferir
essas reagdes sobre os servicos oferecidos na plataforma para o repositério comum de dados. Além disso, os
prestadores de servicos devem estabelecer a correspondéncia e correlagdo entre as perguntas e a classificagdo
utilizadas nas suas préprias ferramentas de retorno de informacgdo e a ferramenta comum de retorno de
informagdo, ou adaptar essas perguntas e classificacdo sempre que necessdrio. Os prestadores de servicos ndo
devem ser obrigados a incluir uma hiperligacdo para o inquérito com perguntas detalhadas, se as suas ferramentas
alternativas de retorno de informacdo jd incluirem perguntas semelhantes. Nesses casos, devem também estabelecer
a correspondéncia e adaptar essas perguntas de acordo com as perguntas do inquérito detalhado incluido na
ferramenta comum de retorno de informacio.

Deve ser dada aos utilizadores a possibilidade de reagirem sobre a convivialidade das informacdes relativas aos
procedimentos e sobre a facilidade de utiliza¢do dos procedimentos em linha, referidos no artigo 2.°, n.° 2, alinea b),
do Regulamento (UE) 2018/1724, bem como sobre a interface comum do utilizador referida no artigo 2.°, n.° 1, do
mesmo regulamento. Os prestadores de servigos devem poder decidir sobre 0 momento e o local mais adequados
para solicitar uma reagdo aos utilizadores dos procedimentos. Podem optar pela inser¢do de uma hiperligagdo para
a ferramenta de retorno de informacio na pagina Web em que o procedimento é lancado, na confirmagdo da
rececdo do pedido, no resultado do procedimento, se for transmitido aos utilizadores imediatamente apés o pedido,
ou na pdgina Web com informacdo em linha sobre o procedimento. No caso de serem feitos dois convites para
apresentacdo de reagdes na mesma pagina Web — um sobre a qualidade e a disponibilidade do procedimento e
outro sobre as informacdes relativas ao procedimento disponibilizadas nessa pdgina —, deve ser claramente
explicada a finalidade da reagdo aos dois pedidos, para dissipar qualquer confusio por parte do utilizador.
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(16) No caso dos servigos de assisténcia e de resolucdo de problemas enumerados no anexo Il e referidos no artigo 7.° do
Regulamento (UE) 2018/1724, o convite para reagir deve ser enviado aos utilizadores que possam ser contactados
por meios digitais imediatamente apés a prestagdo do servico. Quando a natureza do servico requer algum tempo
para por em prdtica a solugdo ou o aconselhamento, os servigos devem ser autorizados a enviar o convite para
reagir pouco tempo depois da resposta final ao pedido, uma vez que tal permite ao utilizador verificar se a solugdo
ou o aconselhamento funciona na pratica.

(17) A recolha e a partilha de estatisticas sobre os utilizadores e reagdes dos utilizadores ao abrigo do presente
regulamento ndo devem envolver qualquer tratamento de dados pessoais (3 de cidaddos e empresas que utilizem os
servigos oferecidos pela plataforma. A ferramenta comum de retorno de informagio deve alertar os utilizadores no
sentido de ndo fornecerem dados pessoais na caixa de texto livre.

(18) A Decisdo (UE, Euratom) 2017/46 da Comissdo (*) aplica-se a ferramenta comum de retorno de informacdo, ao
servi¢o de interconexdo que permite transferir as rea¢des dos utilizadores sobre os servicos da plataforma quando é
utilizada uma ferramenta alternativa de retorno de informacio e ao repositério comum de dados.

(19) O artigo 24.°, n. 1, 2 e 3, e o artigo 25.°, n.* 1 a 4, do Regulamento (UE) 20181724 sdo aplicdveis a partir de
12 de dezembro de 2020, pelo que os requisitos estabelecidos no presente regulamento devem ser igualmente
aplicdveis a partir dessa data.

(20) As medidas previstas no presente regulamento estio em conformidade com o parecer do Comité da Plataforma
Digital Unica,

ADOTOU O PRESENTE REGULAMENTO:

CAPITULO I

Disposicdes gerais

Artigo 1.°
Defini¢des

Para efeitos do presente regulamento, entende-se por:

1) «Ferramenta comum de retorno de informagdo», a ferramenta de retorno de informagio fornecida pela Comissio nos
termos do artigo 25.%, n.° 1, do Regulamento (UE) 2018/1724;

2) «Ferramenta alternativa de retorno de informagdo», qualquer outra ferramenta de retorno de informacdo que tenha
funcionalidades semelhantes as da ferramenta comum de retorno de informagio e seja disponibilizada nas paginas
Web de uma autoridade competente para fins de monitorizagdo da qualidade dos servicos, como referido no
artigo 25.°, n.° 4, do Regulamento (UE) 2018/1724, ou seja disponibilizada aos utilizadores dos servigos de assisténcia
e de resolucio de problemas enumerados no anexo III e referidos no artigo 7.° do Regulamento (UE) 2018/1724;

3) «Painel de controlo comumv, a interface que permite o acesso dos prestadores de servicos as funcionalidades de gestdo
da plataforma, incluindo o acesso ao repositério de hiperligagdes previsto no artigo 19.° do Regulamento (UE)
2018/1724;

4) «Repositério comum de dados», a ferramenta de gestdo de dados associada ao painel de controlo comum que permite a
recolha, 0 armazenamento, a partilha, a andlise e a apresentagdo das estatisticas sobre os utilizadores e das reacdes dos
utilizadores, recolhidas em conformidade com os artigos 24.° e 25.° do Regulamento (UE) 2018/1724;

() Regulamento (UE) 2016/679 do Parlamento Europeu e do Conselho, de 27 de abril de 2016, relativo a protecdo das pessoas singulares
no que diz respeito ao tratamento de dados pessoais e a livre circulagdo desses dados e que revoga a Diretiva 95/46/CE (Regulamento
Geral sobre a Protegdo de Dados) (JO L 119 de 4.5.2016, p. 1).

() Decisdo (UE, Euratom) 2017/46 da Comissdo, de 10 de janeiro de 2017, relativa a seguranga dos sistemas de comunicagio e de
informacdo na Comissdo Europeia JO L 6 de 11.1.2017, p. 40).
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5) «Prestadores de servigos», todos os seguintes:
a) autoridades competentes, na acegdo do artigo 3.°, n.° 4, do Regulamento (UE) 2018/1724;

b) a Comissdo e os drgdos, organismos e agéncias da Unido que disponibilizam informagdes, procedimentos e
assisténcia ou servigos de resolucdo de problemas abrangidos pelo Regulamento (UE) 2018/1724;

c) prestadores de servigos de assisténcia e de resolucdo de problemas, a que se refere o artigo 7.°, n.° 3, do Regulamento
(UE) 2018/1724;

6) «Gestor de rede», a Comissdo e os 6rgdos, organismos e agéncias da Unido ou entidades responsaveis pela coordenagio
dos trabalhos dos servicos de assisténcia e de resolucdo de problemas com atribuicdes similares em todos ou na maioria
dos Estados-Membros.

Artigo 2.°
Dados contextuais

1. Juntamente com os dados relativos as estatisticas sobre os utilizadores e as reacdes dos utilizadores, relacionadas com
as paginas Web de informacio ligadas a plataforma, os prestadores de servicos devem transmitir o URL das pdginas Web a
que se referem essas estatisticas ou reagdes.

2. Os prestadores de servigos devem assegurar que os dados contextuais, incluindo os elementos descritivos que
permitem a identificagdo do contetido da pagina Web a que corresponde o URL, s3o fornecidos da seguinte forma:

a) através dos metadados de todas as pdginas que fazem parte da plataforma, estruturados e formatados de modo a
poderem ser reconhecidos pela ferramenta referida no n.° 4, ou

b) diretamente no repositério de hiperligacdes, juntamente com o URL relevante.

3. Os elementos descritivos referidos no n.° 2 consistem nos seguintes indicadores, a associar aos diferentes tipos de
pdginas como previsto no anexo I:

a) o Estado-Membro;

b) um indicador regional ou local, quando as informagdes prestadas sé se apliquem a nivel regional ou local;

¢) alingua em que a informagéo ¢ fornecida na pagina;

d) um marcador assinalando que a pagina faz parte da plataforma;

e) o tipo de servico ou de servios abrangidos pela pdgina: informagdes, procedimentos ou servigo de assisténcia e de
resolucdo de problemas;

f) indicacdo do tépico tratado como indicado no anexo I do Regulamento (UE) 2018/1724 ou do servico de assisténcia e
de resolucio de problemas contemplado, como referido no anexo IIl do mesmo regulamento, ou incluido na plataforma
em conformidade com o artigo 7.° desse regulamento.

4. A Comissdo disponibilizard uma ferramenta para recuperar as informagdes das etiquetas diretamente a partir das
paginas Web da plataforma, para armazenamento no repositério comum de dados, juntamente com os URL relevantes.

CAPITULO II

Estatisticas

Artigo 3.°
Recolha e transmissdo de estatisticas relativas aos servicos de informacio

1. No que se refere as paginas Web da plataforma com informagdes relativas a regras e obrigagdes, procedimentos e
servigos de assisténcia e resolucdo de problemas e pelas quais sejam responsaveis, todos os prestadores de servicos devem
recolher e transmitir o nimero de visualizagdes das paginas durante o periodo de referéncia, repartido por:

a) paises a partir dos quais os utilizadores visitam as paginas Web e
b) tipo de dispositivos utilizados para visitar as paginas Web.
2. Os prestadores de servicos devem garantir que a ferramenta de analise de dados utilizada para recolher as estatisticas a

que se refere o n.° 1 satisfaz os requisitos técnicos de interoperabilidade enumerados no anexo I, de modo a permitir a
transferéncia automatica das estatisticas para o repositorio comum de dados.
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3. Os prestadores de servicos devem transferir as estatisticas referidas no n.° 1, juntamente com os enderecos URL das
paginas Web a que essas estatisticas dizem respeito, para o repositério comum de dados, uma vez por més, através de uma
interface de programagio de aplicagdes desenvolvida pela Comissdo.

4. Os prestadores de servigos que transmitam dados estatisticos ao repositorio comum de dados, nos termos do n.° 3,
recebem uma confirmagio automdtica da transmissdo com éxito ou um aviso em caso de fracasso.

Artigo 4.
Recolha, agregacio e transmissdo de estatisticas relativas aos servicos de assisténcia e de resolucio de problemas

1. Para efeitos do presente capitulo, entende-se por pedido de servico de assisténcia e de resolugdo de problemas
qualquer pedido apresentado através de um formuldrio em linha, por correio eletrénico ou por qualquer outro meio de
comunicagdo. Sempre que os prestadores de servicos de assisténcia e de resolugdo de problemas ou os gestores de rede
decidam que ndo ¢ possivel incluir estatisticas sobre pedidos recebidos por telefone, conversas em linha ou visitas fisicas,
devem informar a Comissdo desse facto.

2. Os prestadores de servicos de assisténcia e de resolugdo de problemas ou os gestores de rede devem comunicar o
nimero de pedidos ao repositério comum de dados, repartido por:

a) pedidos de cidaddos ou de empresas;

b) pedidos de utilizadores em situagdo transfronteirica ou de utilizadores em situagdo nacional.

A reparti¢do dos pedidos pelas categorias referidas nas alineas a) e b) ndo se aplica se o servigo for oferecido apenas a uma
das duas categorias de utilizadores referidas nessas alineas.

3. Para efeitos do n.° 2, alinea b), entende-se por utilizador em situagdo transfronteirica qualquer utilizador em situacio
nio totalmente circunscrita a um tinico Estado-Membro.

4. Para efeitos de recolha de estatisticas sobre o objeto dos pedidos especificos apresentados, o prestador de servicos de
assisténcia e de resolugdo de problemas ou o gestor da rede deve fornecer 8 Comissdo uma lista de categorias do objeto dos
pedidos, antes da inclusdo do servico na plataforma.

5. O tempo de resposta deve ser calculado desde a rececdo do pedido até a resposta final ou ao encerramento do
processo, nas mesmas condicdes que os prazos aplicdveis a respeitar, ou a duragio média ou estimativa do tempo
necessario para prestar o servigo como referido no artigo 11.°, n.° 1, alinea d), do Regulamento (UE) 2018/1724.

6.  Os tempos de resposta sdo calculados com base no valor médio, em dias civis, dos tempos de resposta durante um
periodo de seis meses.

7. As estatisticas serdo recolhidas e agregadas ao nivel de cada prestador de servios de assisténcia e de resolugdo de
problemas e indicardo o Estado-Membro do prestador do servigo. A Comissdo acordard as modalidades de transmissdo das
estatisticas ao repositorio comum de dados com o prestador do servigo de assisténcia e de resolugdo de problemas ou com
o gestor da rede, antes da inclusdo do servi¢o na plataforma.

8.  Os prestadores de servigos de assisténcia e resolugdo de problemas ou os gestores de rede transmitirdo as estatisticas
agregadas duas vezes por ano. No que se refere ao periodo de 1 de janeiro a 30 de junho, as estatisticas agregadas serdo
transmitidas até 31 de agosto e, para o periodo de 1 de julho a 31 de dezembro, até 28 de fevereiro do ano seguinte, salvo
acordo em contrario com a Comisséo.

Artigo 5.°
Acesso as estatisticas e seu armazenamento

1.  As estatisticas agregadas e transmitidas em conformidade com o presente capitulo devem ser conservadas no
repositorio comum de dados, no maximo, durante trés anos, a contar da data de transmissdo. Estes dados serdo
automaticamente eliminados apds esse prazo.

A eliminagdo ndo se aplica aos dados publicados nos termos do artigo 24.°, n.° 3, dltima frase, do Regulamento (UE)
2018/1724.
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2. A Comissdo garantird que o painel de controlo comum permita aos coordenadores nacionais, aos prestadores de
servicos e a Comissdo:

a) pesquisar, ordenar e filtrar os dados;
b) visualizar os dados em graficos e diagramas;

c) extrair os dados sob a forma de relatérios e descarregd-los.

CAPITULO III

Reagdes dos utilizadores

Artigo 6.°
Funcionalidades da ferramenta comum de retorno de informagio
1. A ferramenta comum de retorno de informacdo referida no artigo 25.°, n.° 1, do Regulamento (UE) 2018/1724 deve

incluir os seguintes elementos:

a) perguntas destinadas a solicitar as reacdes e classificagdo dos utilizadores e uma caixa de texto livre sobre as paginas
Web que fornecem informagdes, procedimentos e servigos de assisténcia e de resolu¢ido de problemas, como referido
no anexo III;

b) inquéritos com perguntas detalhadas sobre a qualidade da informagdo, dos procedimentos em linha e dos servigos de
assisténcia e de resolugdo de problemas, para participacio depois de os utilizadores terem apresentado as reagdes
iniciais;

¢) transmissdo automatica das rea¢des dos utilizadores ao repositério comum de dados;

d) identificagdo e transmissdo do URL da pagina Web a que as reagdes dos utilizadores se referem, juntamente com as
reacdes dos utilizadores.

2. Paraarecolha de reagdes dos utilizadores sobre as informagdes e os procedimentos, os prestadores de servigos podem
optar por uma versdo da ferramenta comum de retorno de informagdo com ou sem caixa de texto livre.

3. A Comissdo garantird que o painel de controlo comum envie regularmente mensagens eletronicas a todos os
prestadores de servicos que utilizam a ferramenta comum de retorno de informagdo, recordando-lhes que podem
consultar as reagdes sobre 0s seus servicos no painel.

4. A Comissdo disponibilizara a ferramenta comum de retorno de informagio em todas as linguas oficiais da Unido.

Artigo 7.°
Funcionalidades das ferramentas alternativas de retorno de informacio

1. Asferramentas alternativas de retorno de informacio utilizadas pelos prestadores de servicos devem incluir:

a) perguntas semelhantes e um sistema de classificagdo que produza resultados comparéveis aos da ferramenta comum de
retorno de informagdo e, para os servicos de assisténcia e de resolugio de problemas, uma caixa de texto livre que
permita aos utilizadores enviar comentdrios em texto livre;

b) hiperligacdes para os inquéritos incluidos na ferramenta comum de retorno de informagdo em fungdo do tipo de
Servico;

¢) um mecanismo disponibilizado pela Comissdo para transferir os dados relativos as reagdes dos utilizadores juntamente

com os URL das paginas Web correspondentes para o repositério comum de dados.

Para recolher as reagdes dos utilizadores sobre as informacdes e os procedimentos, os prestadores de servigos podem optar
por incluir ou ndo uma caixa de texto livre.
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2. Depois de submeter as respostas as perguntas referidas no n.° 1, alinea a), o utilizador receberd uma mensagem de
confirmacdo com um convite para apresentar um comentdrio mais pormenorizado, clicando numa hiperligagdo referida
no n.° 1, alinea b). A hiperligacdo deve dirigir os utilizadores para uma pagina da ferramenta comum de retorno de
informagdo com um inquérito sobre o cumprimento dos requisitos de qualidade estabelecidos no Regulamento (UE)
2018/1724.

3. One 1, alinea b), e o n.° 2 ndo se aplicam quando o prestador de servicos ja procede a recolha de reacdes sobre
perguntas semelhantes as incluidas no inquérito.

Artigo 8.°
Recolha de reacdes dos utilizadores sobre os procedimentos em linha

Os prestadores de servicos devem utilizar a ferramenta comum ou uma ferramenta alternativa de retorno de informacio de
modo a facilitar o envio de reacdes pelos utilizadores, seja apds a submissdo do pedido, seja quando optem por ndo
apresentar qualquer pedido.

Artigo 9.°
Recolha de reacdes dos utilizadores sobre os servicos de assisténcia e de resolucio de problemas

Os prestadores de servicos de assisténcia e de resolu¢do de problemas devem garantir que os utilizadores dos seus servigos
que podem ser contactados por meios digitais recebem um convite para reagir sobre o servigo recebido, enviado em
conjunto com a resposta final fornecida pelo prestador dos servigos ou num breve periodo de tempo apds essa data, o qual
ndo pode ser superior a dez dias teis.

Artigo 10.°
Transmissio das reacdes dos utilizadores

1. Todas as reacdes apresentadas pelos utilizadores através da ferramenta comum de retorno de informagio, juntamente
com as hiperliga¢des URL referidas no artigo 2.°, devem ser transferidas automaticamente, assim que sdo fornecidas pelos
utilizadores, para o repositério comum de dados.

2. Os prestadores de servicos que recolhem as reagdes dos utilizadores através de uma ferramenta alternativa de retorno
de informacdo devem utilizar o mecanismo referido no artigo 7.°, n.° 1, alinea c), e cumprir os requisitos técnicos de
interoperabilidade enumerados no anexo II, a fim de permitir a transmissdo automatica das reagdes, logo que sdo enviadas
pelos utilizadores, simultaneamente aos destinatdrios nacionais e ao repositério comum de dados.

Em alternativa, devem transferir, de forma assincrona, por lotes, todas as reacdes apresentadas durante um més civil, no
prazo de cinco dias tteis a contar do final do més civil em causa.

3. Os prestadores de servigos que utilizam uma ferramenta alternativa de retorno de informacio devem assegurar que:

a) s6 sdo transferidas para o repositério comum de dados as reagdes dos utilizadores a perguntas e classificagdes
correspondentes as da ferramenta comum de retorno de informagéo;

b) as reacdes dos utilizadores apresentadas sob a forma de texto livre ndo sdo transmitidas ao repositério comum de dados;

¢) os URL das paginas Web a partir das quais foram recolhidas as reagdes dos utilizadores sdo transferidos juntamente com
essas reagdes para o repositério comum de dados.

4. Quando podem beneficiar da excecdo prevista no artigo 7.°, n.° 3, os prestadores de servigos devem assegurar que as

reacdes dos utilizadores a perguntas semelhantes as incluidas nos inquéritos sio transmitidas ao repositorio comum de
dados.

Artigo 11.°

Acesso as reagdes dos utilizadores e seu armazenamento

1. Os dados sobre as reagdes dos utilizadores devem ser armazenados no repositério comum de dados ligado ao painel
de controlo comum.



L 245/10 Jornal Oficial da Unido Europeia 30.7.2020

2. A Comissdo concedera os seguintes direitos de acesso as reagdes dos utilizadores armazenadas no repositério comum
de dados:

a) os coordenadores nacionais e a Comissdo tém acesso as reagdes dos utilizadores, com exce¢io dos comentdrios em
texto livre;

b) os prestadores de servicos tém acesso as reagdes dos utilizadores sobre os servicos pelos quais sdo responsaveis,
incluindo os comentdrios em texto livre enviados pelos utilizadores através da ferramenta comum de retorno de
informacio.

3. A Comissdo garantird que as reagdes dos utilizadores sdo armazenadas no repositério comum de dados, no méximo,
durante 3 anos, e que sio automaticamente eliminadas apds esse periodo.

4. A Comissdo garantird que o painel de controlo comum permite aos seus utilizadores:
a) pesquisar, ordenar e filtrar as reacdes dos utilizadores;
b) visualizar os dados em graficos e diagramas;

c) extrair os dados sob a forma de relatérios e descarregé-los.

Artigo 12.°
Responsabilidades

1. Os prestadores de servi¢os que utilizem uma ferramenta alternativa de retorno de informagdo sio responsaveis por:

a) funcionamento das suas proprias ferramentas utilizadas para recolher as reagdes dos utilizadores nos termos do
Regulamento (UE) 2018/1724;

b) transferéncia das reac¢des dos utilizadores para o repositério comum de dados através do servico de interconexdo
assegurado pela Comissdo, por lotes, ou mediante qualquer outra forma de transferéncia;

¢) cumprimento dos requisitos técnicos estabelecidos no presente regulamento;

d) seguranca das ferramentas nacionais que recolhem e participam na transmissdo das reagdes dos utilizadores.

2. Os prestadores de servicos que utilizam a ferramenta comum de retorno de informagdo sdo responsdveis pela
inser¢do de hiperliga¢des nessa ferramenta, em conformidade com o presente regulamento.

3. A Comissdo ¢ responsavel por:

a) funcionamento, seguranca e acessibilidade da ferramenta comum de retorno de informacio;

b) hiperligacdes para a ferramenta comum de retorno de informacio a incluir nas paginas Web a nivel da Unido;
¢) funcionamento do servico de interconexdo referido no n.° 1, alinea b);

d) manter e garantir a disponibilidade da infraestrutura necessdria para receber as transferéncias de dados.

CAPITULO IV

Disposigdes finais

Artigo 13.°
Dados pessoais

1. Os prestadores de servicos de assisténcia e de resolucio de problemas ou os gestores de rede devem assegurar que as
estatisticas agregadas e por si transmitidas ao repositério comum de dados ndo contém dados pessoais.

2. Aferramenta comum de retorno de informagdo deve permitir aos utilizadores comentarem de forma andénima a sua
experiéncia relacionada com os servicos fornecidos através da plataforma. A caixa de texto livre deve incluir uma
adverténcia aos utilizadores no sentido de ndo incluirem dados pessoais.
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Artigo 14.°
Entrada em vigor
O presente regulamento entra em vigor no vigésimo dia seguinte ao da sua publicagdo no Jornal Oficial da Unido Europeia.

E aplicével a partir de 12 de dezembro de 2020.

O presente regulamento ¢ obrigatério em todos os seus elementos e diretamente aplicavel em
todos os Estados-Membros.

Feito em Bruxelas, em 29 de julho de 2020.

Pela Comissdo
A Presidente
Ursula VON DER LEYEN



ANEXO I

Indicadores para a utilizacio de etiquetas, a que se refere o artigo 2.°, n.° 3

Elementos que devem fazer parte das informacdes das etiquetas a inserir nos metadados das paginas Web da plataforma digital dnica

Servigo abrangido pelo

. (o , Cddigo subnacional ) - , . Dominio abrangido pelo anexo I do Anexo IIl ou pelo artigo 7.°
Generalidades Cadigo do pais (se aplicdvel) Tipo de servico (*) Lingua da pdgina Regulamento (UE) 2018/1724 do Regulamento (UE)
2018/1724
Plataforma Digi- | Segundo o C6di- | Segundo a NUTS Segundo o A-Q 01-09 Designacio completa
tal Unica (PDU) | goISO 3166 alfa | 1-3 ou LAU Cédigo do servico
2 (EL paraa ISO 639-1 alfa 2
Grécia)
Pdginas Web com infor- | X X X Informagio X X X Nao aplicdvel
magdo sobre regras, di-
reitos e obrigagdes
Paginas Web com infor- | X X X Procedimento X X X Nio aplicavel
magio sobre procedi-
mentos
Pdginas Web com infor- | x X x Assisténcia X Nio aplicdvel Nio aplicével b

macgdo sobre os servigos
de assisténcia e de reso-
lucdo de problemas

(*) Se uma pdgina contiver informacdo sobre mais do que um tipo de servi¢o ou abranger mais do que um dominio de informagdo, devem inserir-se nessa pagina ou ser-lhe associados todos os elementos

pertinentes.
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ANEXO 11

Requisitos técnicos referidos no artigo 3.°, n.° 2, e no artigo 10.°, n.° 2

Transmissio de dados

Um portal com uma interface de programagdo de aplicagdes [Application Programming Interface (API)] expord uma API
REST [Representational State Transfer (REST)]. Cada sistema de recolha do prestador de servigos pode utilizar a API:

1) em tempo real — sem limitacdo ao niimero de chamadas;

2) regularmente, de acordo com um calendério escolhido pelo prestador de servigos.

Seguranca da API

A comunicacdo com o portal da API serd garantida através de uma chave API Cada prestador de servigos terd uma chave
API especifica. Essa chave permitird securizar a comunicacdo (encriptagdo do canal) e identificar o prestador de servigos
que estd a enviar os dados (autenticacio).

As chaves API estardo disponiveis numa aplicagdo Web de apoio especifica. Cada prestador de servigos podera gerar a sua
chave na aplicacio Web, descarregi-la e instald-la nas suas proprias instalagdes.

Requisitos necessdrios para a transmissio de dados

Para assegurar a transmissdo automdtica, a ferramenta analitica Web a que se refere o artigo 3.°, n.° 2, e a ferramenta
alternativa de retorno de informagio, a que se refere o artigo 10.°, n.° 2:

a) permitirdo a transmissdo de dados no formato JSON via API REST;

b) garantirio conexdes seguras através de um protocolo de transferéncia de hipertexto (HTTP) com um certificado de
seguranga SSL (Secure Sockets Layer);

¢) utilizardo a norma ISO 8601 para representacdo da data e da hora. A data e a hora devem ser expressas em tempo
universal coordenado (UTC);

d) suportardo um identificador Gnico para as transmissdes. O prestador de servicos envia os dados com um identificador
tnico fornecido através da APL. Se decidir alterar esses dados, o prestador de servi¢os deve enviar uma corre¢do com o
mesmo identificador tnico.

A frequéncia da transmissdo das estatisticas ndo deve alterar a estrutura do ficheiro JSON. Por exemplo, o JSON poderia
incluir uma matriz de objetos (uma por conjunto de estatisticas para o periodo de referéncia), uma matriz de comprimento
n;

A Comissdo deve fornecer uma descri¢do técnica pormenorizada da API para as reagdes dos utilizadores e as estatisticas
sobre os utilizadores.
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ANEXO III

Perguntas para suscitar as rea¢des dos utilizadores na ferramenta comum de retorno de informacio, a
que se refere o artigo 6.°, n.° 1, alinea a):

1) Perguntas relacionadas com a informagdo fornecida nas paginas Web

* Encontrou o que procurava? (outras opgdes que se excluem mutuamente: SIM/NAO/PARCIALMENTE) [campo
obrigatdrio] (*)

* (lassifique esta pagina (nimero de estrelas: de 1 a 5) [campo obrigatdrio]
* Ajude-nos a melhorar (caixa de texto livre) [campo opcional]
2) Perguntas relacionadas com os procedimentos
* (lassifique a facilidade de utilizagdo deste procedimento (ntimero de estrelas: de 1 a 5) [campo obrigatdrio]
* Ajude-nos a melhorar (caixa de texto livre) [campo opcional]
3) Perguntas relacionadas com os servicos de assisténcia e de resolucdo de problemas
+ (lassifique o servigo prestado (nimero de estrelas: de 1 a 5) [campo obrigatdrio]
* Ajude-nos a melhorar (caixa de texto livre) [campo opcional]

A ferramenta de retorno de informagio para a informagio e os procedimentos incluird duas versdes: uma com caixa de
texto livre e outra sem caixa de texto livre, permitindo ao prestador de servigos escolher qual utilizar em conformidade
com o artigo 6.°, n.° 2.

(*) O texto entre parénteses «[...]» informa sobre os campos que serdo utilizados na ferramenta comum de retorno de informagdo.
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