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REGLAMENTO DE EJECUCION (UE) 2020/1121 DE LA COMISION
de 29 de julio de 2020

relativo a la recogida y el intercambio de estadisticas y observaciones de los usuarios sobre los
servicios de la pasarela digital tinica de conformidad con el Reglamento (UE) 20181724 del
Parlamento Europeo y del Consejo

(Texto pertinente a efectos del EEE)

LA COMISION EUROPEA,
Visto el Tratado de Funcionamiento de la Unién Europea,

Visto el Reglamento (UE) 2018/1724 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 2 de octubre de 2018, relativo a la creacién
de una pasarela digital Ginica de acceso a informacion, procedimientos y servicios de asistencia y resolucion de problemas y
por el que se modifica el Reglamento (UE) n.° 1024/2012 (!), y en particular su articulo 24, apartado 4, y su articulo 25,
apartado 5,

Considerando lo siguiente:

(1)  Elarticulo 24 del Reglamento (UE) 2018/1724 establece que las autoridades competentes de los Estados miembros y
la Comision han de velar por que se recojan estadisticas relativas a las visitas de los usuarios a la pasarela digital tinica
establecida de conformidad con el articulo 2, apartado 1, de dicho Reglamento («pasarela») y a las paginas web cuyos
enlaces se incluyen en la pasarela. En dicho articulo también se establece que las autoridades competentes, los
prestadores de servicios de asistencia o de resolucion de problemas a los que se refiere el articulo 7, apartado 3, del
Reglamento (UE) 20181724 y la Comisién han de recopilar e intercambiar, de forma agregada, el nimero, el
origen y el objeto de las peticiones enviadas a los servicios de asistencia y resolucién de problemas, asi como el
tiempo de respuesta de estos.

(2)  Elarticulo 25 del Reglamento (UE) 2018/1724 establece que la Comisién ha de proporcionar a los usuarios de la
pasarela una herramienta de valoraciéon que les permita formular observaciones de manera anénima sobre la
calidad y la disponibilidad de los servicios prestados a través de la pasarela, de la informaci6n disponible en ella y de
la interfaz comin para usuarios. También establece que la Comisién ha de garantizar que los usuarios puedan
acceder a dicha herramienta en todas las paginas web que formen parte de la pasarela. La misma obligacién se
aplica a las autoridades competentes, a menos que ya dispongan en sus paginas web de otra herramienta de
valoracién con funcionalidades parecidas.

(3)  El método y las normas para recoger e intercambiar las estadisticas y las observaciones de los usuarios se combinan
en un dnico acto de ejecucién porque los datos abarcados han de recogerse y ser accesibles mediante un panel
comin y un repositorio comtn de datos. Los datos han de ser utilizados de forma combinada por los
coordinadores nacionales y por la Comisién para comprobar si los servicios prestados a través de la pasarela
cumplen los criterios de calidad y para mejorar el funcionamiento de la pasarela digital dnica.

(4) Al objeto de recoger estadisticas y observaciones de los usuarios que sean comparables y puedan utilizarse para los
fines establecidos en el Reglamento (UE) 20181724, asi como de facilitar la correlacion entre los datos y el servicio
correspondiente, es necesario especificar los datos de contexto que deben estar disponibles junto con las estadisticas
y las observaciones de los usuarios. Dichos datos de contexto deben incluir la URL e informacién sobre el contenido
de la pdgina web pertinente. Los prestadores de servicios deben incluir esta informacién como etiquetas en los
metadatos de las pdginas web o bien insertarla directamente en el repositorio de enlaces. La Comisién debe utilizar
una herramienta para recuperar de manera automatizada la informacion etiquetada de las paginas web. Con esta
finalidad, debe estructurarse y formatearse la informacion etiquetada de manera que la herramienta la reconozca.

(5)  Para facilitar la recogida de las estadisticas de los usuarios relacionadas con las visitas de estos a las pdginas web
accesibles a través de la pasarela, de conformidad con el articulo 24 del Reglamento (UE) 2018/1724, dichas
estadisticas deben ser recogidas de manera automatizada mediante herramientas de anélisis de datos de la web y ser
transmitidas a un repositorio comin automatica y periédicamente.

(6)  Enlos casos en que sean necesarias mas aclaraciones técnicas para garantizar la interoperabilidad entre las soluciones
nacionales de tecnologias de la informaci6n y de las comunicaciones y las herramientas informadticas comunes, la
Comisién debe facilitar tales aclaraciones en consulta con el grupo de coordinacién de la pasarela. El grupo de
coordinacién de la pasarela debe debatir las medidas operativas especificas necesarias para la recogida y la
transmisién de datos de los servicios de asistencia y resolucion de problemas, asi como las preguntas detalladas de
la encuesta.

() DOL295de 21.11.2018, p. 1.
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(10)

(12)

El Reglamento (UE) 2018/1724 fija el 12 de diciembre de 2023 como plazo final para la digitalizacion de los
procedimientos enumerados en su anexo II. Por consiguiente, antes del 12 de diciembre de 2023, las estadisticas de
los usuarios y las observaciones relacionadas con tales procedimientos solo deben recogerse en relaciéon con las
paginas web en las que se publique la explicacién de un procedimiento.

El Reglamento (UE) 20181724 fija el 12 de diciembre de 2022 como plazo final para que las autoridades
municipales faciliten la informacién, las explicaciones y las instrucciones. Por consiguiente, con anterioridad al 12
de diciembre de 2022, los requisitos establecidos en el presente Reglamento solo deben aplicarse a las pdginas web
de nivel municipal notificadas en el repositorio de enlaces antes de dicho plazo.

Teniendo en cuenta los diferentes sistemas de tramitacién de casos en uso, debe permitirse la recogida tanto
automdtica como manual de las categorias de estadisticas contempladas en el articulo 24, apartado 2, del
Reglamento (UE) 2018/1724.

La pasarela digital nica tiene por objeto facilitar a los ciudadanos y a las empresas el ejercicio de sus derechos en el
mercado tdnico, ofreciendo un acceso ficil a la informacién sobre los derechos y las normas aplicables a las
actividades transfronterizas. A fin de comprender las necesidades y los intereses especificos de los usuarios
transfronterizos, deben recogerse estadisticas relativas al uso de los servicios prestados a través de la pasarela por
dichos usuarios, tales como estadisticas acerca de los paises desde los que los usuarios acceden a las paginas web de
la pasarela y el niimero de usuarios transfronterizos que recurren a los servicios de asistencia y resolucion de
problemas de la pasarela para obtener ayuda.

Los prestadores de servicios de asistencia y resolucion de problemas, tal como se definen en el presente Reglamento,
deben recoger el namero de solicitudes relativas a los derechos, las obligaciones, las normas y los procedimientos
establecidos en el Derecho de la Unién y nacional aplicable a los usuarios que ejercen o tienen intencién de ejercer
sus derechos derivados del Derecho de la Unidn en el 4mbito del mercado interior, en los dmbitos de informacion
enumerados en el anexo I del Reglamento (UE) 2018/1724. Cuando un servicio de asistencia y resolucién de
problemas reciba solicitudes que no entren en el dmbito de aplicacién del Reglamento (UE) 2018/1724, debe
distinguir, en la medida de lo posible, entre tales solicitudes y las solicitudes relativas a los dmbitos contemplados en
dicho Reglamento.

Cuando los servicios de asistencia y resolucion de problemas ya estén recogiendo estadisticas sobre la base del
Derecho de la Unién o de acuerdos existentes con la Comision, los prestadores de servicios de asistencia y
resoluciéon de problemas o los gestores de redes deben velar por que las estadisticas que hayan de incluirse de
conformidad con el Reglamento (UE) 2018/1724 también se recojan y se transmitan al repositorio comiin de datos.

Los prestadores de servicios deben permitir que los usuarios formulen sus observaciones sobre todas las paginas web
que formen parte de la pasarela, independientemente de que los usuarios hayan accedido a dichas pdginas a partir de
la interfaz comin para usuarios a la que se refiere el articulo 2, apartado 1, del Reglamento (UE) 2018/1724 o
mediante cualquier portal web o motor de bsqueda.

A fin de garantizar la comparabilidad de las observaciones, son necesarias normas comunes para transmitir al
repositorio comtn de datos las observaciones de los usuarios acerca de los servicios prestados a través de la
pasarela. Ademds, los prestadores de servicios deben establecer la correspondencia y la correlacién de las preguntas
y las calificaciones de las observaciones utilizadas en sus propias herramientas de valoracién con las de la
herramienta comiin de valoracién de los usuarios o bien adaptar sus preguntas y sus calificaciones cuando sea
necesario. No debe obligarse a los prestadores de servicios a incluir un enlace a la encuesta con preguntas detalladas
si sus herramientas alternativas de valoracion de los usuarios ya incluyen preguntas similares. En esos casos, también
deben establecer la correspondencia de esas preguntas con las de la encuesta detallada que forma parte de la
herramienta comun de valoracién de los usuarios y adaptarlas a estas.

Los usuarios deben poder formular observaciones sobre la facilidad de uso de la informacién acerca de los
procedimientos y la comodidad de los procedimientos en linea a los que se refiere el articulo 2, apartado 2, letra b),
del Reglamento (UE) 2018/1724, asi como sobre la interfaz comiin para usuarios contemplada en el articulo 2,
apartado 1, de dicho Reglamento. Los prestadores de servicios deben poder decidir el momento y el lugar més
adecuados para invitar a los usuarios de los procedimientos a formular sus observaciones. Pueden optar por incluir
un enlace a una herramienta de valoracién en una pagina web en la que pueda ponerse en marcha el procedimiento,
en la confirmacién de recepcion de una solicitud, en el resultado de un procedimiento, si se muestra a los usuarios
inmediatamente después de la presentacion de la solicitud, o en la pagina web con informacién en linea sobre el
procedimiento. En caso de que existan dos invitaciones a formular observaciones en una pdgina web: una sobre la
calidad y la disponibilidad del procedimiento, y otra sobre la informacién disponible en ella acerca de dicho
procedimiento, debe explicarse claramente la finalidad de aportar observaciones sobre ambas cuestiones a fin de
evitar confusion entre los usuarios.
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(16) En el caso de los servicios de asistencia y resolucion de problemas enumerados en el anexo IIl y mencionados en el
articulo 7 del Reglamento (UE) 20181724, debe enviarse la invitacién a formular observaciones a los usuarios que
puedan ser contactados por medios digitales inmediatamente después de la prestacién del servicio. Cuando la indole
del servicio exija cierto tiempo para poner en préctica la solucién o el asesoramiento, debe permitirse a los servicios
enviar la invitacién a formular observaciones poco después de que se haya facilitado la respuesta final a la solicitud,
ya que esto permite al usuario comprobar si la solucién o el asesoramiento funcionan en la practica.

(17) Larecogida y el intercambio de estadisticas y observaciones de los usuarios con arreglo al presente Reglamento no
deben implicar el tratamiento de los datos personales (?) de los ciudadanos y las empresas que utilicen los servicios
ofrecidos como parte de la pasarela. La herramienta comtn de valoracién de los usuarios debe advertirles que no
faciliten ningtin dato personal en el recuadro de texto libre.

(18) La Decision (UE, Euratom) 2017/46 de la Comision (}) se aplica a la herramienta comin de valoracién de los
usuarios, al servicio de interconexién que permite la transmision de las observaciones de los usuarios cuando se
utiliza la herramienta alternativa de valoracién y al repositorio comiin de datos.

(19) Elarticulo 24, apartados 1, 2 y 3, y el articulo 25, apartados 1 a 4, del Reglamento (UE) 2018/1724 son aplicables a
partir del 12 de diciembre de 2020, por lo que los requisitos establecidos en el presente Reglamento deben aplicarse
también a partir de esa fecha.

(20)  Las medidas previstas en el presente Reglamento se ajustan al dictamen del Comité de la Pasarela Digital Unica.

HA ADOPTADO EL PRESENTE REGLAMENTO:

CAPITULO I

Disposiciones generales

Articulo 1

Definiciones

A los efectos del presente Reglamento, se entenderd por:

1) «herramienta comiin de valoracion de los usuarios» la herramienta de valoracién proporcionada por la Comisién en
aplicacion del articulo 25, apartado 1, del Reglamento (UE) 2018/1724;

2) «<herramienta alternativa de valoracion de los usuarios»: toda otra herramienta de valoracién que tenga funcionalidades
parecidas a las de la herramienta comdn de valoracién de los usuarios y que esté disponible en las paginas web de una
autoridad competente a los efectos del seguimiento de la calidad del servicio, tal como se contempla en el articulo 25,
apartado 4, del Reglamento (UE) 20181724, o que esté a disposicion de los usuarios de los servicios de asistencia y
resolucion de problemas enumerados en el anexo IIl y mencionados en el articulo 7 del Reglamento (UE) 2018/1724;

3) «panel comin»: la interfaz que proporciona a los prestadores de servicios acceso a las funcionalidades de gestion de la
pasarela, incluido el acceso al repositorio de enlaces tal como se establece en el articulo 19 del Reglamento (UE)
2018/1724;

4) «repositorio comun de datos»: la herramienta de gestién de datos vinculada al panel comtn y que permite la recogida, el
almacenamiento, la puesta en comdn, el andlisis y la visualizacién de las estadisticas de usuarios y observaciones
recogidas de conformidad con los articulos 24 y 25 del Reglamento (UE) 2018/1724;

() Datos personales en el sentido del Reglamento (UE) 2016/679 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 27 de abril de 2016, relativo a
la proteccién de las personas fisicas en lo que respecta al tratamiento de datos personales y a la libre circulacién de estos datos y por el
que se deroga la Directiva 95/46/CE (Reglamento general de proteccion de datos) (DO L 119 de 4.5.2016, p. 1).

() Decision (UE, Euratom) 2017/46 de la Comision, de 10 de enero de 2017, sobre la seguridad de los sistemas de informacién y
comunicacion de la Comision Europea (DO L 6 de 11.1.2017, p. 40).
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5) «prestadores de servicios»: todos los siguientes:
a) autoridades competentes en el sentido del articulo 3, punto 4, del Reglamento (UE) 2018/1724;

b) la Comisién y los dérganos y organismos de la Unién que facilitan informacién, procedimientos y servicios de
asistencia o resolucion de problemas contemplados en el Reglamento (UE) 2018/1724;

¢) prestadores de servicios de asistencia y resolucién de problemas contemplados en el articulo 7, apartado 3, del
Reglamento (UE) 2018/1724;

6) «gestor de red»: la Comisién y los érganos y organismos de la Unién o una entidad responsable de la coordinacién del
trabajo de los servicios de asistencia y resolucién de problemas que lleven a cabo tareas similares en todos los Estados
miembros o en la mayoria de estos.

Articulo 2
Datos de contexto

1. Junto con las estadisticas de los usuarios y los datos de las observaciones de los usuarios relacionados con las paginas
web de informacién enlazadas a la pasarela, los prestadores de servicios transmitirdn la URL de la pdgina web a la que se
refieren las estadisticas de los usuarios o las observaciones de estos.

2. Los prestadores de servicios garantizarin que los datos de contexto, incluidos los elementos descriptivos que
permitan identificar el contenido de la pagina web a la que remite la URL, se proporcionen como sigue:

a) como parte de los metadatos de todas las paginas que forman parte de la pasarela, estructurados y formateados de
manera que puedan ser reconocidos por la herramienta a la que se refiere el apartado 4, o

b) directamente al repositorio de enlaces junto con la URL pertinente.

3. Los elementos descriptivos a los que se refiere el apartado 2 consistirdn en los siguientes indicadores, que deberdn
asociarse a los diferentes tipos de paginas tal como se establece en el anexo I:

a) el Estado miembro;

o

) un indicador regional o local, cuando la informacion facilitada solo se aplica a escala regional o local;

(g)

) lalengua en que se facilita la informaci6n en la pagina;

oo

) un indicador de que la pdgina forma parte de la pasarela;

o
~

el tipo de servicios o de servicios que se ofrecen en la pdgina: informacién, procedimiento o servicio de asistencia y
resolucién de problemas;

f) una indicacién del asunto tratado tal como figura en el anexo I del Reglamento (UE) 2018/1724 o del servicio de
asistencia y resolucion de problemas de que se trate, contemplado en el anexo III de dicho Reglamento o incluido en la
pasarela de conformidad con el articulo 7 del mismo Reglamento.

4. La Comisién proporcionard una herramienta para recuperar la informacion etiquetada directamente a partir de las paginas
web que forman parte de la pasarela para su almacenamiento en el repositorio comdn de datos junto con las URL pertinentes.

CAPITULO II

Estadisticas

Articulo 3
Recogida y transmision de estadisticas relativas a los servicios de informacién

1. En relacién con todas las paginas web que faciliten informacién sobre normas y obligaciones, sobre procedimientos y
sobre servicios de asistencia y resolucion de problemas que formen parte de la pasarela y de las que sean responsables, todos los
prestadores de servicios transmitirdn el niimero de visitas de paginas dentro del perfodo de referencia, desglosado como sigue:

a) los paises desde los que los usuarios visitan la pagina web;
b) el tipo de dispositivos utilizados para visitar la pagina web.
2. Los prestadores de servicios velardn por que la herramienta de andlisis de datos de la web utilizada para recoger las

estadisticas a las que se refiere el apartado 1 cumpla los requisitos técnicos de interoperabilidad enumerados en el anexo II
para permitir la transmisién automadtica de estadisticas al repositorio comtn de datos.
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3. Una vez al mes, y mediante una interfaz de programacioén de aplicaciones desarrollada por la Comision, los
prestadores de servicios transmitirdn al repositorio comiin de datos las estadisticas a las que se refiere el apartado 1, junto
con las URL de las paginas web a que se refieren las estadisticas.

4. Todo prestador de servicios que haya intentado transmitir estadisticas al repositorio comun de datos de conformidad
con el apartado 3 deberd recibir una confirmacién automadtica de que se ha efectuado la transmision o una alerta en caso de
que no se haya podido efectuar la transmision.

Articulo 4

Recogida, agregacion y transmision de estadisticas relativas a los servicios de asistencia y de resolucion de
problemas

1. Acefectos del presente capitulo, se entenderd que una solicitud a un servicio de asistencia y resolucién de problemas es
toda solicitud presentada mediante un formulario en linea, correo electrénico o cualquier otro medio de comunicacion.
Cuando los prestadores de un servicio de asistencia y resolucion de problemas o los gestores de redes decidan que no es
viable incluir estadisticas sobre las solicitudes recibidas a través de llamadas telefonicas, chats en linea o visitas en persona,
informardn de ello a la Comisi6n.

2. Los prestadores de servicios de asistencia y resolucién de problemas o los gestores de redes comunicaran el nimero
de solicitudes al repositorio comun de datos desglosado en solicitudes:

a) de ciudadanos o de empresas;

b) de usuarios en situacién transfronteriza o de los que se encuentren en una situacioén nacional.

El desglose de las solicitudes en las categorias mencionadas en las letras a) y b) no se aplicard cuando el servicio se ofrezca
tnicamente a una de las dos categorias de usuarios a las que se refieren dichas letras a) y b).

3. Acefectos del apartado 2, letra b), un usuario en una situacion transfronteriza es un usuario en una situaciéon que no se
limita en todos sus aspectos a un tinico Estado miembro.

4. Aefectos de la recogida de estadisticas sobre el objeto de las solicitudes especificas realizadas, el prestador de servicios
de asistencia y resolucion de problemas o un gestor de red facilitardn a la Comisién una lista de categorias de asuntos, antes
de incluir ese tipo de servicio en la pasarela.

5. Eltiempo de respuesta se calculard desde la recepcion de la solicitud hasta la respuesta final o el cierre del caso, sobre
la misma base que los plazos aplicables que se deban respetar o el tiempo medio o estimado necesario para la prestacion del
servicio, a tenor del articulo 11, apartado 1, letra d), del Reglamento (UE) 2018/1724.

6.  Eltiempo de respuesta se calculard como la media en dias naturales de los tiempos de respuesta en un periodo de seis
meses.

7. Las estadisticas serdn recogidas y agregadas a nivel de cada prestador individual de servicios de asistencia y resolucion
de problemas e indicardn el Estado miembro del prestador del servicio. La Comisién acordara con el prestador del servicio
de asistencia y resolucion de problemas o con un gestor de red, antes de incluir el servicio en la pasarela, las modalidades de
transmisién de estadisticas al repositorio comun.

8. Los prestadores de servicios de asistencia y resolucién de problemas o los gestores de redes transmitirdn las
estadisticas agregadas dos veces al afio. Para el periodo comprendido entre el 1 de enero y el 30 de junio, las estadisticas
agregadas se transmitirin a mds tardar el 31 de agosto y, para el periodo comprendido entre el 1 de julio y el
30 de diciembre, a mds tardar el 28 de febrero del afio siguiente, salvo que se acuerde otra cosa con la Comision.

Articulo 5

Consulta y almacenamiento de las estadisticas

1. Las estadisticas agregadas y transmitidas con arreglo al presente capitulo se conservardn en el repositorio comiin de
datos durante un mdximo de tres afios desde la fecha de transmisién. Una vez transcurrido dicho perfodo, serdn
suprimidas automadticamente.

La supresién no se aplicard a los datos puestos a disposicion del puiblico con arreglo a lo dispuesto en el articulo 24,
apartado 3, tltima frase, del Reglamento (UE) 2018/1724.
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2. La Comision garantizard que el panel comiin permita a los coordinadores nacionales, a los prestadores de servicio y a
la Comision:

a) buscar, ordenar y filtrar los datos;
b) visualizar los datos en gréficos y diagramas;

c) extraer los datos en forma de informes y descargarlos.

CAPITULO III

Observaciones de los usuarios

Articulo 6
Funcionalidades de la herramienta comiin de valoracién de los usuarios
1. La herramienta comun de valoracién de los usuarios a que se refiere el articulo 25, apartado 1, del Reglamento (UE)

2018/1724 debera contemplar los siguientes elementos:

a) preguntas para solicitar observaciones de los usuarios, calificaciones de los usuarios y un cuadro de texto libre,
pertinente para las paginas web sobre informacién, procedimientos y servicios de asistencia y resolucion de problemas,
tal como se contempla en el anexo II;

b) encuestas con preguntas detalladas sobre la calidad de la informacién, de los procedimientos en linea y de los servicios
de asistencia y resolucion de problemas, en las que se invite a participar al usuario una vez que haya presentado sus
observaciones iniciales;

¢) la transmision automatica de las observaciones de los usuarios al repositorio comun de datos;

d) la capturay la transmisién de la URL de la pagina web a la que se refieren las observaciones de los usuarios, junto con
dichas observaciones.

2. Para la recogida de las observaciones de los usuarios sobre la informacion y los procedimientos, los prestadores de
servicios deberdn poder elegir entre una version de la herramienta comiin de valoracién con o sin cuadro de texto libre.

3. La Comisién velard por que el panel comin envie periddicamente mensajes de correo electrénico a todos los
prestadores de servicios que utilizan la herramienta comin de valoracién de los usuarios para recordarles que pueden
consultar en el panel comiin las observaciones sobre sus servicios.

4. La Comision se encargard de que la herramienta comiin de valoracién de los usuarios esté disponible en todas las
lenguas oficiales de la Union.

Articulo 7

Funcionalidades de las herramientas alternativas de valoracién de los usuarios

1.  Las herramientas alternativas de valoracién de los usuarios utilizadas por los prestadores de servicios incluirdn:

a) preguntas similares a las de la herramienta comtn de valoracién de los usuarios y un sistema de calificacién que
produzca resultados comparables al utilizado en aquella; y para los servicios de asistencia y resolucién de problemas,
un cuadro de texto libre que permita a los usuarios formular comentarios en texto libre;

b) enlaces a las encuestas incluidas en la herramienta comiin de valoracién de los usuarios con arreglo al tipo de servicio;

¢) un mecanismo proporcionado por la Comisiéon que permita transmitir al repositorio comtn de datos los datos de las
observaciones, junto con las URL de las paginas web con las que estdn relacionadas dichas observaciones.

Para la recogida de las observaciones de los usuarios sobre la informacion y los procedimientos, los prestadores de servicios
deberdn poder elegir si incluyen un cuadro de texto libre o no.
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2. Una vez que un usuario responda a las preguntas a las que se refiere el apartado 1, letra a), recibird un mensaje de
confirmacién con una invitacion para facilitar observaciones mdas detalladas pulsando en un enlace del tipo de los que se
contemplan en el apartado 1, letra b). El enlace dirigird a los usuarios a una pagina sobre la herramienta comdn de
valoracién de los usuarios con una encuesta sobre el cumplimiento de los requisitos de calidad establecidos en el
Reglamento (UE) 2018/1724.

3. Elapartado 1, letra b), y el apartado 2 no se aplicardn cuando un prestador de servicios ya recoja observaciones sobre
preguntas similares a las incluidas en la encuesta.

Articulo 8

Recogida de las observaciones de los usuarios sobre procedimientos en linea

Los prestadores de servicios integrardn la herramienta comtin de valoracion de los usuarios u otra herramienta alternativa
de manera que resulte ficil que los usuarios formulen observaciones, bien tras presentar la solicitud o bien si, en dltimo
caso, deciden no presentarla.

Articulo 9

Recogida de las observaciones de los usuarios de los servicios de asistencia y resolucién de problemas

Los prestadores de servicios de asistencia y resolucién de problemas velardn por que los usuarios de sus servicios con los
que se pueda contactar por medios digitales reciban una invitacion a formular sus observaciones sobre el servicio recibido,
la cual serd enviada bien junto con la respuesta final dada por el prestador del servicio de asistencia y resolucién de
problemas o bien en un breve plazo tras la respuesta, que no superard los diez dias laborables.

Articulo 10
Transmision de las observaciones de los usuarios

1. Todas las observaciones formuladas por los usuarios mediante la herramienta comin de valoracién de los usuarios,
junto con los enlaces URL contemplados en el articulo 2, se transmitirdn automaticamente al repositorio comin de datos
tan pronto como las formulen los usuarios.

2. Los prestadores de servicios que recojan las observaciones mediante una herramienta alternativa de valoracion de los
usuarios utilizardn el mecanismo contemplado en el articulo 7, apartado 1, letra c), y cumplirdn los requisitos técnicos de
interoperabilidad establecidos en el anexo II para permitir la transmision simultdnea de las observaciones de los usuarios,
tan pronto como estos las formulen, a los destinatarios nacionales de las observaciones de los usuarios y al repositorio
comun de datos.

Como alternativa, podrdn optar por transmitir de manera asincrona, en masa, todas las observaciones formuladas durante
un mes natural, en un plazo de cinco dias hébiles a partir del final de dicho mes natural.

3. Los prestadores de servicios que utilicen una herramienta alternativa de observaciones de los usuarios velardn por
que:

a) solamente se transmitan al repositorio comtn de datos las observaciones a las preguntas y las calificaciones
correspondientes a las contenidas en la herramienta comtn de valoracién de los usuarios;

b) no se transmitan al repositorio comun de datos las observaciones formuladas como texto libre;

¢) se transmitan al repositorio comun de datos las URL de las paginas web de las que se recojan observaciones junto con
las observaciones.

4. Cuando los prestadores de servicios puedan acogerse a la excepcion establecida en el articulo 7, apartado 3, velardn

por que se transmitan al repositorio comin de datos las observaciones a las preguntas similares a las incluidas en una
encuesta.

Articulo 11

Consulta y almacenamiento de las observaciones de los usuarios

1. Los datos sobre las observaciones de los usuarios seran almacenados en el repositorio comtn de datos vinculado al
panel comtin.
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2. La Comisién proporcionard los siguientes derechos de acceso a las observaciones de los usuarios almacenadas en el
repositorio comun de datos:

a) los coordinadores nacionales y la Comision tendrdn acceso a las observaciones de los usuarios, con la excepcion de los
comentarios de texto libre;

b) los prestadores de servicios tendrdn acceso a las observaciones de los usuarios relativas a los servicios de los que sean
responsables, incluidos los comentarios de texto libre de los usuarios que utilicen la herramienta comiin de valoracién.

3. La Comisién velard por que las observaciones de los usuarios sean almacenadas en el repositorio comdn de datos por
un periodo mdximo de tres aflos y sean eliminadas automaticamente tras dicho periodo.

4. La Comisién velard por que el panel comin permita a sus usuarios:
a) buscar, ordenar y filtrar las observaciones;
b) visualizarlas en graficos y diagramas;

c) extraer los datos en forma de informes y descargarlos.

Articulo 12

Responsabilidades

1. Los prestadores de servicios que utilicen herramientas alternativas de valoracién de los usuarios seran responsables:

a) del funcionamiento de sus propias herramientas utilizadas para recoger las observaciones de los usuarios en virtud del
Reglamento (UE) 2018/1724;

b) de transmitir las observaciones al repositorio comin de datos a través del servicio de interconexién proporcionado por
la Comision, en masa o mediante cualquier otra forma de transmision;

¢) de cumplir los requisitos técnicos establecidos en el presente Reglamento;

d) de la seguridad de las herramientas nacionales que recojan las observaciones de los usuarios y participen en su
transmision.

2. Los prestadores de servicios que utilicen la herramienta comin de valoracién de los usuarios serdn responsables de la
insercion de enlaces a dicha herramienta de conformidad con el presente Reglamento.

3. La Comisi6n serd responsable:

a) del funcionamiento, la seguridad y la accesibilidad de la herramienta comdn de valoracién de los usuarios;
b) delos enlaces a la herramienta comtn de valoracién que hayan de incluirse en las paginas web de la Uni6n;
¢) del funcionamiento del servicio de interconexién contemplado en el apartado 1, letra b);

d) del mantenimiento y la garantia de la disponibilidad de la infraestructura necesaria para recibir transmisiones de datos.

CAPITULO IV

Disposiciones finales

Articulo 13
Datos personales

1. Los prestadores de servicios o los gestores de redes en caso de servicios de asistencia y resolucién de problemas
velardn por que las estadisticas agregadas y transmitidas por ellos al repositorio comiin de datos no contengan ningin dato
personal.

2. La herramienta comin de valoraciéon de los usuarios permitird que estos formulen observaciones andnimamente
sobre su experiencia con los servicios prestados a través de la pasarela. El cuadro de texto libre incluird una advertencia a
los usuarios para que no incluyan datos personales.
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Articulo 14

Entrada en vigor

El presente Reglamento entrard en vigor a los veinte dias de su publicacién en el Diario Oficial de la Unién Europea.

Serd aplicable a partir del 12 de diciembre de 2020.

El presente Reglamento serd obligatorio en todos sus elementos y directamente aplicable en cada
Estado miembro.

Hecho en Bruselas, el 29 de julio de 2020.

Por la Comisién
La Presidenta
Ursula VON DER LEYEN



ANEXO I

Indicadores para el etiquetado a que se refiere el articulo 2, apartado 3,

Elementos que deben figurar en la informacién de etiquetado que ha de incluirse en los metadatos de las paginas web que forman parte de la pasarela digital dnica

Parte general

Cddigo de pais

Cddigo subnacional

Tipo de servicio (*)

Lengua de la pdgina

Ambito abarcado por el anexo I del

Servicio abarcado por el
anexo II1 o el articulo 7 del

(si procede) Reglamento (UE) 2018/1724 Reglamento (UE)
2018/1724
Pasarela digital | Segtin el codigo | Segiin la NUTS Segtin el cddigo | A-Q 01-09 Titulo completo del
unica (PDU) ISO 3166 alfa-2 | 1-3 0 LAU I1SO 639-1 alfa-2 servicio
(EL para Grecia)
Paginas web con infor- X X X Informacién X X X No procede
maci6n sobre normas,
derechos y obligaciones
Paginas web con infor- | X X x Procedimiento | x X X No procede
macion sobre procedi-
mientos
Paginas web con infor- X X X Asistencia X No procede No procede X

macion sobre servicios de
asistencia o resolucion de
problemas

(*) Siuna pdgina contiene informacién sobre mas de un tipo de servicio o abarca més de un dmbito de informacién, deberdn incluirse en dicha pagina o vincularse a esta todos los elementos pertinentes.

T1/svT 1

[ s3]

eadoang uorun ] 3p [EYQ OLEI]

0c0T°L°0¢
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ANEXO 11

Requisitos técnicos contemplados en el articulo 3, apartado 2, y en el articulo 10, apartado 2

Transmision de datos

Una pasarela con interfaz de programacion de aplicaciones (API, por sus siglas en inglés) expondrd una API REST
(«transferencia de estado representacional», con sus siglas en inglés). Cada sistema de recogida de los prestadores de
servicios puede llamar a esta APL

1) en tiempo real, sin limitacién del nimero de llamadas;

2) periddicamente, con arreglo a un calendario elegido por el prestador de servicios.

Seguridad de la API

La comunicacién con la pasarela API se efectuard de manera segura por medio de una clave de APL. Cada prestador de
servicios dispondrd de una clave de API especifica. Dicha clave permitird garantizar la seguridad de la comunicacién
(cifrado del canal) y saber qué prestador de servicios envia los datos (autenticacion).

Las claves de API estardn disponibles en una aplicacién web especifica de gestion (back-office). Cada prestador de servicios
generard su clave en la aplicacién web, la descargard y la instalard en sus locales.

Requisitos que permiten la transmision de datos

Al objeto de garantizar la transmisién automatica, la herramienta de andlisis de datos de la web a que se refiere el articulo 3,
apartado 2, y la herramienta alternativa de valoracién de los usuarios a que se refiere el articulo 10, apartado 2:

a) permitirdn la transmisién de datos en formato JSON («notacién de objetos JavaScript», con sus siglas en inglés) mediante
API REST;

b) soportardn conexiones seguras con el protocolo de transferencia de hipertexto (HTTP, por sus siglas en inglés) mediante
capa de z6calos seguros (SSL, por sus siglas en inglés);

¢) soportaran la norma ISO 8601 para la representacion de la fecha y la hora; los datos relativos a la fecha y la hora se
expresaran en tiempo universal coordinado (UTC);

d) soportardn un identificador Gnico para las transmisiones; un prestador de servicios transmite (push) los datos con un
identificador tinico proporcionado a través de la API; si un prestador de servicios decide modificar dichos datos, deberd
transmitir una correccién con el mismo identificador tnico.

La frecuencia de transmisién de las estadisticas no debe modificar la estructura del fichero JSON. Por ejemplo, el fichero
JSON podria contener una matriz de objetos (una por conjunto de estadisticas para el periodo de referencia), una matriz de
longitud n.

La Comision facilitard una descripcion técnica detallada de la API para las observaciones y las estadisticas de los usuarios.
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ANEXO III

Cuestiones relativas a las observaciones de los usuarios en la herramienta comiin de valoracién de los
usuarios a que se refiere el articulo 6, apartado 1, letra a)

1) Preguntas relativas a la informacién sobre paginas web
+  ¢Ha encontrado lo que buscaba? (opciones que se excluyen mutuamente: ST | NO | EN PARTE) [campo obligatorio] ()
* Califique esta pagina (calificacién mediante estrellas: del 1 al 5) [campo obligatorio]
* Aytdenos a mejorar (cuadro de texto libre) [campo facultativo]
2) Preguntas relativas a los procedimientos
* Califique la facilidad de uso de este procedimiento (calificacién por estrellas de 1 a 5) [campo obligatorio]
+ Aytdenos a mejorar (cuadro de texto libre) [campo facultativo]
3) Preguntas relativas a los servicios de asistencia y resolucién de problemas
* Califique el servicio prestado (calificacion por estrellas de 1 a 5) [campo obligatorio]
* Aytdenos a mejorar (cuadro de texto libre) [campo facultativo]

La herramienta de valoracién de los usuarios relativa a la informacion y los procedimientos se preparard en dos versiones:
una con el cuadro de texto libre y otra sin el cuadro de texto libre, de modo que los prestadores de servicios elijan cudl ha
de utilizarse de conformidad con el articulo 6, apartado 2.

(*) El texto entre corchetes «[...]» informa acerca de los campos que se utilizardn en la herramienta comiin de valoracion de los usuarios.
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