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Vadovaujantis Valstybinés mokesCiy inspekcijos prie Lietuvos Respublikos finansy
ministerijos (toliau - VMI) virsininko 2025 m. rugséjo 26 d. jsakymu Nr. V-285 ,Dél Valstybinés
mokesciy inspekcijos rizikos ir kokybés valdymo vadovo patvirtinimo pakeitimo* (2013 m. spalio 1
d. jsakymo Nr. V-345 redakcijos pakeitimas) nuostatomis Valstybinés mokesciy inspekcijos prie
Lietuvos Respublikos finansy ministerijos (toliau — VMI prie FM), Mokestiniy prievoliy
departamentas, 2025 m. sausio 1 d. - gruodzio 31 d. www.vmi.lt skiltyje ,,Apie VMI = Apklausos“
atliko Valstybinés mokesciy inspekcijos paslaugy ir aptarnavimo kokybés anonimine apklausa
(toliau — apklausa). Ataskaitoje pateikiami apklausoje gauti rezultatai, jie palyginami su 2024 m.
mety rezultatais, taip pat teikiamos paskutinio laikotarpio iSvados ir rekomendacijos klienty
pasitenkinimo didinimui.

Apklausos ataskaitos prieduose pateikiami apklausos klausimai ir galimi atsakymy variantai
(1 PRIEDAS, 1 lentelé), baly reiksmés, kurios atspindi esamos paslaugy / aptarnavimo kokybeés lygi
bei apklausoje dalyvavusiy respondenty atsiliepimai / pasitulymai / komentarai.

5 2025 m. VMI i$sikélé tiksla pasiekti klienty pasitenkinimo rodiklj ne Zemesnij, negu 8,8 balo'.
Zemiau, analizuojant konkrecius kriterijus balais, kuriy siektina 2025 m. reikSmé nepasiekta
(zemesné negu 8,8 balo) pazyméti raudona spalva.

Zemiau pateikiami gauti rezultatai ir poky¢iy analizé:

1 pav.

Respondenty, dalyvavusiy apklausoje,
atskirais laikotarpiais, pasiskirstymas, vnt.
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T VMI Klienty pasitenkinimo rodiklio siektina reiksmé 2024 m. buvo - 8,6 balo, 2025 m. - 8,8 balo.



2 pav.
Respondenty pasiskirtstymas pagal amziy, %
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90% . .
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O | | -
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3 pav.
Respondenty pasiskirstymas pagal kanalus, %
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30%  21% 19y 20% %"
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= mm ol -- all mx oam o
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Skambinau j Reikiamg
Buvau atvykes | V.MI MOKE.?C“‘! Pateikiau Pasinaudojau informacij ParaSiau Zinute  Internetinio Fasmaudo]au
VI informacijos i radau VMI . virtualaus VMI
. paklausima VIV . o VM Facebook pokalbio metu i )
aptarnavimo  centrg telefonu rattu e paslaugomis Mternetiniame uslapyje  (angliskai chat) asistento Simo
padalinj +370 5 260 P g puslapyje pusapy] g paslaugomis
5060 W vmi. It
w2024 m. 1144 1073 94 2463 544 4 5] 45
W 2025 m. 1084 1437 161 1933 825 5 18 55
m2024m. m2025m.

Diagramos apatinéje dalyje pateikti statistiniai duomenys vnt. (respondenty kiekis).




4 pav.
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Atskiry kreipimosi kanaly aptarnavimo kokybés jvertinimas, bendras VMI paslaugy ir aptarnavimo
kokybé jvertinimas, Klienty pasitenkinimo rodiklis, balais
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9,4
8,6 8,3
I 7’6 I

Internetinio  Virtualaus VMI

pokalbio asistento SIMO
(angliskai CHAT) paslaugy
kokybé kokybé:

8,6 8,9 8,8 8,7
Informacinio Bendra VMI
pranesimo, paslaugy ir
skirto NMM aptarnavimo
naudingumo kokybé
vertinimas,
balais:

)

8,6 87

Klienty
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* kanalai, kurie nepasieké siektinos 8,8 baly reikSmés - paryskinti raudona spalva. 2025 m. Klienty pasitenkinimo rodiklio reikSmé nepasiekta, t.y. gauta reiksmé - 8,7 balo,
kai siektina reikmé — 8,8 balo (pazyméta raudona spalva).

Zemiau pateikiami atskiry kreipimosi kanaly detalls vertinimo kriterijai ir jy vertinimai.




APTARNAVIMO VMI APTARNAVIMO PADALINIUOSE KOKYBES |[VERTINIMAS

VMI aptarnavimo padaliniy klienty aptarnavimo kokybé vertinama remiantis anoniminés
apklausos duomenimis, kai respondentai nurodé, kad j VMI kreipési atvykdami i apskriciy
valstybiniy mokesciy inspekcijy (toliau — AVMI) klienty aptarnavimo padalinius.

e 2024 m. tai sudaré 1144 vnt. is 5375 vnt. (arba 21 %);
e 2025 m. tai sudaré 1084 vnt. iS 5578 vnt. (arba 19 %) visy apklausoje dalyvavusiy
respondenty.

Respondenty pasiskirstymas pagal AVMI:

5 pav.
Respondenty, kurie buvo atvyke j klienty aptarnavimo padalinius,
pasiskirstymas pagal AVMI, %
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Vilniaus AVMI Kauno AVMI Klaipedos AVMI Panevéiio AVMI Siauliy AVMI
m2024m. m2025m.
52024m. 197 297 404 102 144
W2025m. 237 276 214 133 224
m2024m. W2025m.

Siems respondentams uzduoti klausimai ir gauti atsakymy rezultatai:

6 pav.
Ar Jums buvo pateiktas atsakymas j klausima ir/arba
suteikta paslauga is karto, kai kreipétés j VMI
atvykdami j klienty aptarnavimo padalinj?
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Sekantis klausimas buvo uZzduodamas respondentams, kuriy atsakymas j klausima ,,Ar Jums
buvo pateiktas atsakymas j klausima ir /arba suteikta paslauga is karto, kai kreipétés j VMI?“ buvo

neigiamas:
7 pav.
Ar Jus buvote informuotas apie tolimesnius veiksmus,
reikalingus Jiasy klausimui iSspresti / paslaugai
suteikti?
100%
90%
80%
zg a5 57%
50% 46% 43%
40%
20%
10%
0%
Taip Ne
= 2024 m. 26 31
2025 m. 29 39
m2024m. m2025m.

8 pav. pavaizduotas klausimas buvo uzZduodamas respondentams, kurie atsaké, kad
atsakymas j klausima arba paslauga dél kuriuos kreipési, buvo suteikta is karto:

8 pav.
Jums suteikta reikalinga informacija buvo iSsami, kai
kreipétés i VMI atvykdami j klienty aptarnavimo
padalinius?
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Respondenty, kurie apsilanké VMI aptarnavimo padaliniuose, aptarnavimo padaliniy
aptarnavimo kokybés vertinimas, pagal atskiras AVMI, balais:

9 pav.
Klienty aptarnavimo padaliniy aptarnavimo kokybés
vertinimas (visy* kriterijy) atskirose AVMI, balais
10,0 92 92 94 92 95 92 90 91 95 97
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Vilniaus AVMI Kauno AVMI Klaipédos AVMI  Panevézio AVMI Siauliy AVMI
®2024m. m2025m.

*Visy vertinamy kriterijy bendras rezultatas apskaicCiuotas ty klausimy, kurie buvo
uzduodami ir 2024 m. ir 2025 m. (2025 m. Il pusmetj apklausa buvo papildyta naujais
klausimais).

Respondenty, kurie apsilanké VMI aptarnavimo padaliniuose, konkreciy teiginiy vertinimas
balais, pagal atskiras AVMI:

e Vilniaus AVMI rezultatai:

10 pav.

Vilniaus AVMI klienty aptarnavimo padaliny aptarnavimo kokybé,
balais

Visgrtinamy ey bendrs etatos s 32
Darbuctjo bendraimas b mandegys s 5
e e 49
kvalifikuotai ,0
S———— T
A starmvimo padlnia v tarking, vorcs . %!
Klienty aptarnavimo laikas aptarnavimo padaliniuose _ 8’1
patogus !
Informacijos apie VMI aptarnavimo padaliniq darbo _ 9.4
laikg pakanka 9,2
10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

m2024m. m2025m.

*Visy vertinamy kriterijy bendras rezultatas apskaiCiuotas ty klausimy, kurie buvo
uzduodami ir 2024 m. ir 2025 m.



Taciau 2025 m. Il pusmetj apklausa buvo papildyta ir naujais klausimais. Jy rezultatas
Vilniaus AVMI lygmeniu pateikiamas Zemiau:
11 pav.

Vilniaus AVMI, 2025 m. gautas rezultatas balais*

Kaip lengva buvo Jums iSspresti problema / gauti

pagalbg / atlikti norima veiksma? 838

10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

*apklausa Siuo klausimu papildyta 2025 m. Il pusmetj. Tikslo pasiekti nustatytg balo reikSme
2025 m. VMI nebuvo issikélusi.

e Kauno AVMI rezultatai:
12 pav.

Kauno AVMI klienty aptarnavimo padaliny aptarnavimo kokybé, balais

Visy vertinamy ke benres recutatos* " >
Darbuotoia beadravimes bwvo manceeys | ;;
Rapimas(-i) klausimas(-ai) buvo iSsprestas(-i) kvalifikuotai _991'3
Darbustojaisiakina Klento porc - Y
M aptarnavime padlinioiyro tarking, vercs | ;5
Klienty aptarnavimo laikas aptarnavimo padaliniuose _ 92
patogus 9,0

Informacijos apie VMI aptarnavimo padaliniy darbo laika 94
pakanka 9,1

10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

m2024m. m2025m.

*Visy vertinamy kriterijy bendras rezultatas apskaicCiuotas ty klausimy, kurie buvo
uzduodami ir 2024 m. ir 2025 m.

Taciau 2025 m. |l pusmetj apklausa buvo papildyta ir naujais klausimais. Jy rezultatas Kauno
AVMI lygmeniu pateikiamas zemiau:



10

13 pav.

Kauno AVMI, 2025 m. gautas rezultatas balais*

Kaip lengva buvo Jums iSspresti problemg / gauti pagalbg /
atlikti norimg veiksma?

10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

*apklausa Siuo klausimu papildyta 2025 m. Il pusmetj. Tikslo pasiekti nustatyta balo reikSme 2025
m. nebuvo issikélusi.

e Klaipédos AVMI rezultatai:
14 pav.

Klaipédos AVMI klienty aptarnavimo padaliny aptarnavimo kokybé, balais

Visu vertinamu kriteriy bendras rezultatas* ™ 95
Darbuotojo bendravimas buvo mandazus ™
Rapimas(-i) klausimas(-ai) buvo iSsprestas(-i) kvalifikuotai _ 9923
Darbuotoja siaisina kiento porei - ™ 9
VM aptarnavimo padalinai yra varkingi, svarcs ™ .
Klientq aptarnavimo laikas aptarnavimo padaliniuose _ 8;
patogus ,
Informacijos apie VMI aptarnavimo padaliniq darbo Iaika _ 9.4
pakanka 93
10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

m2024m. m2025m.

*Visy vertinamy kriterijy bendras rezultatas apskaicCiuotas ty klausimy, kurie buvo
uzduodami ir 2024 m. ir 2025 m.

Taciau 2025 m. Il pusmetj apklausa buvo papildyta ir naujais klausimais. Jy rezultatas
Klaipédos AVMI lygmeniu pateikiamas zemiau:
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15 pav.

Klaipédos AVMI, 2025 m. gautas rezultatas balais*

Kaip lengva buvo Jums i$spresti problemg / gauti
pagalba / atlikti norima veiksma?

1r

o

20 30 40 50 60 70 80 90 100

*apklausa Siuo klausimu papildyta 2025 m. Il pusmetj. Tikslo pasiekti nustatyta balo reikSme
2025 m. nebuvo issikélusi.

e Panevézio AVMI rezultatai:

16 pav.

Panevézio AVMI klienty aptarnavimo padaliny aptarnavimo kokybé,
balais

Rapimas(-i) klausimas(-ai) buvo issprestas(-i) kvalifikuotai
oabuotil Ksakin e pore .,
Klienty aptarnavimo laikas aptarnavimo padaliniuose _8,6
patogus 8,8
Informacijos apie VMI aptarnavimo padaliniy darbo laika _ 89
pakanka 9,0

W2024 m. m2025m.

*Visy vertinamy kriterijy bendras rezultatas apskaicCiuotas ty klausimy, kurie buvo
uzduodami ir 2024 m. ir 2025 m.

Tacdiau 2025 m. Il pusmetj apklausa buvo papildyta ir naujais klausimais. Jy rezultatas
Panevézio AVMI lygmeniu pateikiamas zemiau:
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17 pav.

Panevézio AVMI, 2025 m. gautas rezultatas balais*

Kaip lengva buvo Jums iSspresti problemg / gauti pagalbg /
atlikti norima veiksma?

10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

*apklausa Siuo klausimu papildyta 2025 m. Il pusmetj. Tikslo pasiekti nustatyta balo reikSme 2025
m. nebuvo issikélusi.

o Siauliy AVMI rezultatai:

18 pav.

Siauliy AVMI klienty aptarnavimo padaliny aptarnavimo kokybé, balais

Visy vertinamy kriteriy bendras rezutttas - . °;
Darbuotojo bendravimas buvo mandsgys - . ° ¢
Rapimas(-i) klausimas(-ai) buvo iSsprestas(-i) kvalifikuotai _ 9956
Darbuotojai Ssiiskina kiento poreti - . %>
VM aptarmavimo padaliia ra tarking, svarcs - ..
Klientq aptarnavimo laikas aptarnavimo padaliniuose — %
patogus ,7
Informacijos apie VMI aptarnavimo padaliniq darbo Iaikq _93
pakanka ,7

10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

m2024m. m2025m.

*Visy vertinamy kriterijy bendras rezultatas apskaicCiuotas ty klausimy, kurie buvo
uzduodami ir 2024 m. ir 2025 m.

Taciau 2025 m. |l pusmetj apklausa buvo papildyta ir naujais klausimais. Jy rezultatas Siauliy
AVMI lygmeniu pateikiamas zemiau:
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19 pav.

Siauliy AVMI, 2025 m. gautas rezultatas balais*

Kaip lengva buvo Jums iSspresti problema / gauti pagalba /
atlikti norimg veiksma?

10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

*apklausa Siuo klausimu papildyta 2025 m. Il pusmetj. Tikslo pasiekti nustatyta balo reikSme 2025
m. nebuvo issikélusi.



14

MOKESCIY INFORMACIJOS DEPARTAMENTO KONSULTAVIMO  /
INFORMAVIMO / PASLAUGY GYVENTOJAMS? TEIKIMO TELEFONU KOKYBES
IVERTINIMAS

Mokesciy informacijos departamento (toliau — MID) teikiamy konsultavimo / informavimo
/paslaugy gyventojams telefonu aptarnavimo kokybé vertinama remiantis apklausos duomenis, kai
respondentai nurodé, kad i VMI kreipési: skambindami j Mokesciy informacijos centra telefonu
18823 / + 370 5 260 5060 (toliau — MIC); pateikdami paklausima rastu (paklausima ir skunda®);
reikiamos informacijos ieskojo VMI internetiniame puslapyje www.vmi.lt; internetinio pokalbio
metu (angl. chat); pasinaudojo virtualaus asistento SIMO paslaugomis.

Respondenty, nurodziusiy, kad j VMI kreipési skambindami j Mokesciy informacijos
centra telefonu +370 5 260 5060, apklausos rezultatai

e 2024 m. tai sudaré 1073 vnt. iS 5375 vnt. (arba 20 %);
e 2025 m. tai sudaré 1437 vnt. iS 5578 vnt. (arba 26 %) visy apklausoje dalyvavusiy

respondenty.
20 pav.
Kaip daznai skambinate j VMI mokesciy informacijos
centrg?

100%
90%
80%
70% 66% 64%
60%
50%
40%
30%
20% 14% 12% 14% 15%
10% 2% 4% 4% 5% .

0% — mm BN . . .
Kelis kartus per Kartg per savaite Kelis kartus per Kartg per ménesj Keleta karty per
savaite meénes;j metus
2024 m. m2025m.

2 Paslaugas gyventojams MIC pradéjo teikti nuo 2024-01-01.

3 1882 numerio buvo atsisakyta nuo 2024.09.01, klientai j MIC skambino ilguoju numeriu.

4 Paklausimus ir skundus nagrinéja ir atsakinéja ir kiti struktdriniai padaliniai priklausomai nuo turinio.


http://www.vmi.lt/
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21 pav.

Jums buvo pateiktas atsakymas i klausima ir / arba
suteikta paslauga is karto, kai skambinote { VMI
Mokesciy informacijos centra?

100% 94% 92%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0% meen N
Taip MNe
o 2024 m. 1006 67
m 2025 m. 1320 117

w2024 m. m2025m.

Sekantis klausimas buvo uzduodamas respondentams, kurie neigiamai (Ne) atsaké j klausima
pavaizduotg 21 pav.

22 pav.
Ar Jus buvote informuotas apie tolesnius veiksmus,
reikalingus Jasy klausimui iSspresti / paslaugai gauti?
100%
90%
20%
70%
60% 55% 1%
49%
50% 45%
40%
30%
20%
10%
0%
Taio Ne
m 2024 m. 37 30
W 2025 m. 60 57
W2024m. MW2025m.




Respondenty, kurie skambino j MIC telefonais +370 5 260 50560, kriterijy vertinimas balais:
23 pav.

Mokesciy informacijos centro konsultavimo / informavimo / paslaugy
teikimo gyventojams kokybé, balais

Pasitikiu Skambuciy centro darbuotojy Ziniomis ir —13
kompetencija 8,7
Skambuciy centro konsultanty suteikta informacija _8,5
(konsultacija) buvo aiski ir issami 38,7
Skambuciy centro konsultantai iSsiaiskina kliento poreikj _&g 8
Skambuciy centro konsultantai kalba maloniai, mandagiai _9'8 3
Skambuciy centro konsultanty skambucio atsiliepimo laikas
tenkina m 7,1
Skambutiycento carbo ks tenine - .5 ;

10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

m2024m. m2025m.

*Visy vertinamy kriterijy bendras rezultatas apskaiciuotas ty klausimy, kurie buvo uzduodami ir
2024 m. ir 2025 m.

Taciau 2025 m. Il pusmetj apklausa buvo papildyta ir naujais klausimais. Jy rezultatas MIC
atzvilgiu pateikiamas zemiau:

24 pav.

Mokesciy informacijos centro 2025 m. gautas rezultatas balais*

Kaip lengva buvo Jums i$spresti problema / gauti pagalba

/ atlikti norimg veiksmga? 8,6

10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

*apklausa Siuo klausimu papildyta 2025 m. 1l pusmetj. Tikslo pasiekti nustatyta balo reikSme
2025 m. nebuvo issikélusi.

MIC vykdo papildoma apklausa’® (+370 5 260 5060) pokalbiy telefonu kokybés nustatymui.
|vertinimui pasitulomas kas 3 jeinantis skambutis. Klientui pasiuloma jvertinti skambutj baly skaléje
nuo 1 iki 5 (5 - labai gerai, 4 - gerai, 3 - vidutiniskai, 2 - blogai, 1 - labai blogai). Klientas
apklausiamas i$ karto, po pokalbio su MIC konsultantu. Papildomai jdiegta galimybé klientams,
blogai ir labai blogai jvertinusiems konsultacija, palikti garso atsiliepima. Pokalbiy telefonu klienty
vertinimo rezultatai perzitrimi kas savaite, perklausomi visi ,,blogai ir labai blogai“ jvertinti
pokalbiai. Jei mokesCiy mokétojo ijvertinimas ,blogai arba labai blogai“ pagristas, su Siais

> Atsakyti j apklausos telefonu klausimus, klientas gali su salyga, kad jo skambutis sékmingas, t.y. tik jvykus pokalbiui.
Klientai, kurie nebuvo atrinkti dalyvauti apklausoje, arba kuriy skambutis nesékmingas - apklausoje dalyvauti negali.
Didesnioji dalis Sioje apklausoje dalyvavusiy klienty - autentifikuoti, t.y. nustatyta jy tapatybé.
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rezultatais supazindinami konkretis konsultantai, pateikiamos pastabos ir rekomendacijos kokybés
gerinimui.

2025 m. iS 29 051 respondenty, dalyvavusiy MIC vykdytoje apklausoje, 96,8 procentai
respondenty MIC (+370 5 260 5060) kokybe vertina teigiamai (skyré 3 ir daugiau baly). 2025 m.
92,1 procentai respondenty (+370 5 260 5060) kokybe vertino labai gerai (skyré 5 balus).

2024 m. iS 27 723 respondenty, dalyvavusiy MIC vykdytoje apklausoje, 95 procentai
respondenty MIC (+370 5 260 5060) kokybe vertina teigiamai (skyré 3 ir daugiau baly). 2024 m.; 90
procenty respondenty (+370 5 260 5060) kokybe vertino labai gerai (skyré 5 balus).

Respondenty, kurie j VMI kreipési rastu, apklausos rezultatai:

e 2024 m. tai sudaré 94 vnt. (iS jy 6 vnt. - skundai) i$ 5375 vnt. (arba 2 %);
e 2025 m. tai sudaré 161 vnt. (i$ ju 5 vnt. - skundai) is 5578 vnt. (arba 3 %) i$ visy apklausoje
dalyvavusiy respondentuy.

Zemiau pateikiami respondentams uzduoti klausimai ir atsakymy rezultatai (klausimas buvo
uzduodamas bendrai visiems, kurie kreipési rastu (teiké ir paklausimus ir skundus

25 pav.
Kaip daznai kreipiatés j VMI rastu?
100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%  30% 6% 30% 32%
30% ©22% 18%
(]
20% 12% 13% 15% I
s AR -
Kartg per meénesj Karta per Kelis kartus per Kartg per metus Kreipiausi tik
pusmet;j metus vieng kartg
m2024m. mE2025m.

Respondentai, del skundy pateikimo ir iSnagrinéjimo tvarkos pradéti apklausinéti nuo 2023
09 01. Zemiau pateikiami 2024 m. ir 2025 m. rezultatai:

e 2024 m. iS 94 vnt. apklaustyju, kurie pateiké paklausimy rastu - 6 vnt. (arba 6 %) buvo -
skundai;

e 2025 m. is 161 vnt. apklaustyjy, kurie pateiké paklausimy rastu - 5 vnt. (arba 3 %) buvo
skundai.



Respondentams pildant apklausos anketas, yra pateikiamos savokos, ka VMI laiko paklausimu,
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26 pav.

Kreipimosi rastu pasiskirstymas tarp paklausimy ir
skundy, %

94% 7%

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

6%
[ |
Skundai

3%
—

Paklausimai

2024 m. m2025m.

ir ka skundu, t.y.:

Paklausimas — paklauséjo kreipimasis rastu dél konsultacijos ir / ar informacijos.
Skundas (pagal LR vieSojo administravimo jstatyma) — asmens kreipimasis j VMI, kuriame tas
asmuo nurodo, kad yra paZeistos jo ar kito asmens teisés ar teiséti interesai, ir praso juos apginti.
Zemiau pateikiami respondentams uzduoti klausimai ir atsakymy rezultatai, kurie nurodeé,

kad pateiké PAKLAUSIMA rastu:

27 pav.

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

w2024 m.
W 2025 m.

Paklausimo rastu atsakymo pateikimo terminas mane
tenkino, %

76%
69%

31%
24%

Taip Me
67

108

21
48

H2024m. W2025m.




Respondenty, kurie pateiké paklausimg ra

Stu, konkreciy teiginiy vertinimas balais:

28 pav.

Visy vertinamy kriterijy bendras rezultatas*

Rastu pateiktame atsakyme buvo atsakyta j visus pateiktus
klausimus, atsakymai pagrindziami teisés akty nuostatomis

Rastu pateiktas atsakymas buvo aiskus (atsakoma konkreciai,
nuosekliai, lengvai suprantamai)

Rastu pateiktas atsakymas buvo iSsamus (paaiskintos visos
aplinkybés susijusios su pateiktu paklausimu)

1

m2024 m.

Paklausimy rastu atsakymy kokybés vertinimas, balais

7,8
7,8
0 20 30 40 50 60 70 80 90 100
m 2025 m.

*Visy vertinamy kriterijy bendras rezultatas ap
2024 m. ir 2025 m.

skaiciuotas ty klausimy, kurie buvo uzduodami ir

Taciau 2025 m. Il pusmetj apklausa buvo papildyta ir naujais klausimais. Jy rezultatas

Paklausimy rastu atzvilgiu pateikiamas zemiau:

29 pav.

Paklausimy rastu 202

Kaip lengva buvo Jums pateikti PAKLAUSIMA rastu?

1,0

5 m. gautas rezultatas balais*

2,0

30 40 50 60 70 80 90 100

*apklausa Siuo klausimu papildyta 2025 m.

2025 m. VMI nebuvo issikélusi.

[l pusmetj. Tikslo pasiekti nustatytg balo reikSme
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30 pav.
Klausimo "Ar pavyko gauti atsakymus j paklausima rastu
iS pirmo karto?" 2025 m. rezultatas*, %
100%
90%
80% 72%
70%
60%
50%
0,
40% 28%
30%
20%
10%
0%
Taip Ne
m 2025 m.

*apklausa Siuo klausimu papildyta 2025 m. Il pusmetj. Tikslo pasiekti nustatyta balo
reikSme 2025 m. VMI nebuvo issikélusi.

Zemiau pateikiami respondentams uzduoti klausimai ir atsakymy rezultatai, kurie nurodé,
kad pateiké SKUNDA®.

31 pav.

Ar Jums yra aiski skundo pateikimo VMI tvarka?

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40% 33%
30%

80%

67%

20%

20%
m
0%
Taip Ne

m2024 m. m2025m.

6 Skundai nagrinéjami visy VMI administraciniy padaliniy, priklausomai nuo skundo turinio.
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32 pav.
Klausimo "Ar Jums yra zinomi skundui keliami
reikalavimai (jo turiniui ir formai), numatyti Asmeny

prasymy ir skundy nagrinéjimo vieSojo administravimo

subjektuose taisykliy 23 ir 24 punktuose?” rezultatai, %
100%
90%
80%

70% 60%
60% 50% 50%
50% 40%
40%
30%
20%
10%
0%
Taip Ne
=2024m. ®W2025m.
33 pav.
Klausimo "Ar per 3 d. d. nuo skundo pateikimo dienos
gavote atsakyma apie priimtus dokumentus?” rezultatai,
%

100%

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

60%
50% 50%
40%

Taip Ne

m2024m. m2025m.
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34 pav.
Klausimo "Ar skundas buvo iSnagrinétas laiku, t. y. per
20 d. d. nuo skundo gavimo VMI dienos?" rezultatai, %
100%
90%
80%
70% 60%
60% 50% 50%
50% 40%
40%
30%
20%
10%
0%
Taip Ne
=2024m. ®W2025m.
35 pav.
Klausimo "Jei dél objektyviy priezasciy per 20 d. d.
skundo negalima iSnagrinéti, ar buvote informuotas
rastu apie Sio termino pratesima?” rezultatai, %
100%
90% 83%
80%
70% 60%
60%
50% 40%
40%
30% 17%
20% >
=
0%
Taip Ne

m2024m. m2025m.
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36 pav.
Klausimo "Jei Jisy skundas buvo pripaZzintas
nenagrinétinu, ar gavote atsakyma su
nurodytomis skundo nenagrinéjimo priezastimis, sitilymu
iStaisyti trikumus (jei jmanoma) ir tokio atsakymo
apskundimo tvarka?" rezultatai, %
100%
90%
80%
70% 60%
60% 50%
50%
40% 33%
30% 20% 20%
20% 17%
o ]
0%
Taip Ne Mano skundas buvo
nagrinéjamas
®2024m. ®W2025m.

Respondenty, kurie pateiké SKUNDA, konkreciy teiginiy vertinimas balais:

37 pav.

Gauto administracinés procediros sprendimo (atsakymo j skunda) kokybé,
balais

Visy vertinamy kriterijy bendras rezultatas* 36

6,6

10,0

Sprendime buvo nurodyto jo apskundimo tvarka

Sprendime buvo atsakyta j visus pateiktus klausimus, 41
atsakymai pagrindZiami teisés akty nuostatomis

Sprendimas buvo aiskus, informacija pateikta paprastai m
(sprendimas konkretus, nuoseklus, lengvai suprantamas) 5,5
Sprendimas buvo iSsamus (paaiskintos visos aplinkybés, ‘

susijusios su skunde nurodytomis paZeistomis asmens
teisémis ar teisétais interesais)

1,0 2,0 3,0 4,0 5,0 6,0 7,0 8,0 9,0 10,0

m2024m. m2025m.

*Visy vertinamy kriterijy bendras rezultatas apskaiciuotas ty klausimy, kurie buvo uzduodami ir
2024 m. ir 2025 m.

Taciau 2025 m. Il pusmetj apklausa buvo papildyta ir naujais klausimais. Jy rezultatas Skundy
atzvilgiu pateikiamas Zzemiau:
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38 pav.

Skundy 2025 m. gautas rezultatas balais*

Kaip lengva buvo Jums pateikti SKUNDA?

1,0 2,0 3,0 40 50 60 70 80 9,0 10,0

*apklausa Siuo klausimu papildyta 2025 m. Il pusmetj. Tikslo pasiekti nustatyta balo
reikSme 2025 m. VMI nebuvo issikélusi.

Respondenty, kurie reikiama informacija susirado Valstybinés mokesciy inspekcijos
internetiniame puslapyje www.vmi.lt, apklausos rezultatai:

e 2024 m. tai sudaré 544 vnt. is 5375 vnt. (arba 10 %);
e 2025 m. tai sudaré 825 vnt. i§ 5578 vnt. (arba 15 %) iS visy apklausoje dalyvavusiy
respondenty.

Zemiau pateikiami respondentams uzduoti klausimai ir atsakymy rezultatai:

39 pav.
Kaip daznai apsilankote VMI interneto svetainéje ir ieskote
naudingos informacijos?
100%
90%
80%
70% .
60% ags 5%
50%
40%
30%
0% . 19% 159 15% 14%
0/0 10% 8% 7% 7% .
E =
o - . [ ]
Kelis kartus per  Kartg per savaite  Kelis kartus per  Kartg per ménesj Keletg karty per
savaite meénesj metus
2024 m. m2025m.



http://www.vmi.lt/
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Respondenty, kurie reikiama informacja susirado VMI internetiniame puslapyje www.vmi.lt,
konkreciy teiginiy vertinimas balais:

40 pav.

VMI internetinio puslapio (www.vmi.lt) vertinimas balais*

Kaip lengva ir paprasta rasti reikiamg informacija
www.vmi.lt?

VMl interneto puslapio www.vmi.lt kokybé

1,0 2,0 3,0 4,0 5,0 6,0 7,0 8,0 9,0 10,0

H2024 m.* m2025m.

*2025 m. Il pusmetj buvo pakeisti apklausos, susijusios su VMI internetinés svetainés vertinimu,
klausimai. Diagramoje patalpinti tie rezultatai, kurie buvo 2024 m. ir 2025 m. 2024 m. VMI
interneto puslapio www.vmi.lt kokybé buvo apskaiciuota is$ keliy klausimy. Klausimai buvo susije
su informacijos iSsamumu, paprastumu ir galimybe lengvai surasti informacija.

2025 m. Il pusmetj respondentams buvo uzduodamas konkretus prasymas jvertinti kokybe
(rezultatas 40 pav.) ir klausimas ,,Ar pavyko pirmo prisijungimo metu isspresti kilusius klausimus
/ surasti reikiama informacija“ (41 pav. pateiktas gautas rezultatas).

41 pav.

Klausimo "Ar pavyko pirmo prisijungimo metu isspresti
kilusius klausimus / surasti reikiama informacija?" 2025
m. rezultatas, %

100,0%
90,0% 82%
80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

0,0%

18%

Taip Ne

m 2025 m.



http://www.vmi.lt/
http://www.vmi.lt/
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Respondenty, kurie rapimu klausimu j Valstybine mokesciy inspekcija kreipési
internetinio pokalbio metu (ang. chat), apklausos rezultatai:

e 2024 m. tai sudaré 6 vnt. i$ 5375 vnt;
e 2025 m. tai sudaré 18 vnt. i$ 5578 vnt. respondenty, kurie nurodé, kad i VMI kreipési
Internetinio pokalbio metu Chat.
Zemiau pateikiami respondentams uzduoti klausimai, ir atsakymy rezultatai:

42 pav.

Ar Jums buvo pateiktas atsakymas j klausima ir arba
suteikta paslauga is karto, kai kreipétés j VMI

internetinio pokalbio metu Chat?
100%

100% 89%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20% 11%

o o
0%

Taip Ne

m2024 m. m2025m.

Klausimas buvo uzduodamas respondentams, kuriems atsakymas j klausima, dél kurio
kreipési | VMI, nebuvo suteiktas i$ karto:

43 pav.
Ar Jus buvote informuotas apie tolimesnius veiksmus,
reikalin%us Jusy klausimui iSspresti / paslaugai suteikti?
00% 100%

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

. 0% 0%
0%

Taip Ne
®2024m. mW2025m.
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Respondenty, kurie i VMI kreipési internetinio pokalbio metu (angliskai chat), konkreciy
teiginiy vertinimas balais:

44 pav.

VMI internetinio aptarnavimo (angliskai Chat) kokybés vertinimas,
balais

Visy vertinamy kriterijy bendras rezultatas* T -
Gautas atsakymas buvo issamus, aiskus ir suprantamas —O 9,6
Internetinio aptarnavimo konsultantai iSsiaiskina — 93
kliento poreikj .8

10 20 30 40 50 60 70 80 090 100

2024 m. m2025m.

*Visy vertinamy kriterijy bendras rezultatas apskaiciuotas ty klausimy, kurie buvo uzduodami ir
2024 m. ir 2025 m.

Taciau 2025 m. Il pusmetj apklausa buvo papildyta ir naujais klausimais. Jy rezultatas VMI
internetinio aptarnavimo (angliskai Chat) atzvilgiu pateikiamas zemiau:

45 pav.

Naujy apklausoje pateikty klausimy dél internetinio aptarnavimo (angliskai
Chat) uzduodamy nuo 2025 m. atsakymy rezultatai, balais

Kaip lengva ir paprasta buvo isspresti klausima / gauti _
. . . 8,3
atsakyma internetinio pokalbio metu?
Konsultanty bendravimas / mandagumas internetinio _ 87
pokalbio metu !
Konsultanty Zinios ir kompetencija internetinio pokalbio metu _ 8,6

10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
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Respondenty, kurie rdpimu klausimu j Valstybine mokesciy inspekcija kreipési
pasinaudodami virtualaus asistento SIMO’ paslaugomis, apklausos rezultatai:

e 2024 m. tai sudaré 45 vnt. i$ 5375 vnt.;
e 2025 m. tai sudaré 55 vnt. i$ 5578 vnt. viso apklausoje dalyvavusiy respondentuy.

Zemiau pateikiami respondentams uzduoti klausimai, ir atsakymy rezultatai:

46 pav.
Kaip daznai naudojatés virtualaus VMI asistento Simo
paslaugomis?
100%
90%
80% 8% 75%

70%
60%
50%
40%
30%

15%
20% 6 7% 9% °
10% 3% 29 3% 2% ° .
0% ——— — e = I |

Kelis kartus per  Kartg per savaite  Kelis kartus per  Kartg per ménesj Keletg karty per
savaite meénesj metus

m2024m. m2025m.

Respondenty, kurie i VMI kreipési pasinaudodami virtualaus asistento SIMO paslaugomis,
vertinimas balais:

47 pav.

Virtualaus asistento SIMO aptarnavimo kokybé, balais

Virtualaus asistento Simo suteikta informacija (konsultacija)
pagal pasirinkta tema buvo aiski ir suprantama

10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

m2024m. m2025m.

2025 m. Il pusmetj apklausa buvo papildyta ir naujais klausimais. Jy rezultatas virtualaus
sistento SIMO atzvilgiu pateikiamas zemiau:

7 Sioje ataskaitoje néra pateikiami virtualaus asistento SIMO apklausos, kuri vyksta i$ karto po pokalbio su
asistentu, rezultatai.
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48 pav.

Ar virtualus asistentas Simas is karto suteiké visa
reikiama informacija?

100%
90%
80% 73%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

27%

Taip Ne

m 2025 m.

49 pav.

Virtualaus asistento SIMO 2025 m. klausimo vertinimas balais

Kaip lengva ir paprasta buvo iSspresti klausimg / gauti
pagalbg / informacijg?

1,0 2,0 3,0 4,0 5,0 6,0 7,0 8,0 9,0 10,0
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STRATEGINES KOMUNIKACIJOS SKYRIAUS TEIKIAMOS INFORMAVIMO
PASLAUGOS SOCIALINIAME TINKLE, FACEBOOK PASKYROJE, APTARNAVIMO
KOKYBES |[VERTINIMAS

Strateginés komunikacijos skyriaus informavimo kokybé vertinama remiantis apklausos
duomenis, kai respondentai nurodé, kad j VMI kreipési: parasydami zinute VMI Facebook paskyroje.

Respondenty, kurie parasé zinute Valstybinés mokescCiy inspekcijos Facebook
paskyroje, apklausos rezultatai:

e 2024 m. tai sudaré 4 vnt. is 5375 vnt;

e 2025 m. tai sudaré 5 vnt. is 5578 vnt. respondenty, kurie dalyvavo apklausoje.

Zemiau pateikiami respondentams uzduoti klausimai ir atsakymy rezultatai:

50 pav.
Kaip daznai apsilankote VMI Facebook paskyroje ir
ieskote naudingos informacijos?

100%

90%

80%

70%

60% 50%
50% 40% 40%

40%
30% 25% - 25%

20%

10% 0% I 0% 0% I I 0%

0

Kelis kartus per Kartg per savaite Kelis kartus per Kartg per ménesj Keletg karty per
savaite meénesj metus

X

2024 m. m2025m.

Respondenty, kurie i VMI kreipési parasydami zinute VMI Facebook paskyroje, konkreciy
teiginiy vertinimas balais:
51 pav.

VMI Facebook paskyros aptarnavimo kokybé, balais*

Visy vertinamy kriterijy bendras rezultatas* 76

Atsakymo laikas VMI Facebook paskyroje tenkino

7,3

Facebook paskyroje gautas atsakymas buvo iSsamus, aiskus m
ir suprantamas 7,8
0 2,0 3,0 4,0 5,0 6,0 7,0

1, 80 9,0 100

2024 m. m2025m.
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*Visy vertinamy kriterijy bendras rezultatas apskaiciuotas ty klausimy, kurie buvo uzduodami ir
2024 m. ir 2025 m.

2025 m. Il pusmetj apklausa buvo papildyta ir naujais klausimais. Jy rezultatas VMI Facebook
paskyros atzvilgiu pateikiamas zemiau:

52 pav.
Ar Jums buvo pateiktas atsakymas j klausima ir / arba
suteikta paslauga is karto, kai kreipétés j VMI?
100%
90%
80%
70% 60%
60%
50% 40%
40%
30%
20%
10%
0%
Taip Ne
2025 m.
53 pav.
Ar JUs buvote informuotas apie tolimesnius veiksmus,
reikalingus Jsy klausimui iSspresti / paslaugai gauti?
100%
90%
80%
70%
60% 50% 50%
50%
40%
30%
20%
10%
0%
Taip Ne
= 2025 m.
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54 pav.
Ar Jums suteikta reikalinga informacija buvo iSsami,
pateikta paprastai ir lengvai suprantama?
100%
100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10% 0%
0%
Taip Ne
= 2025 m.

55 pav.

2025 m. uzduoty klausimy, susijusiy su VMI Facebook paskyros aptarnavimo
kokybe, gautas rezultatas, balais

Kaip lengva ir paprasta buvo isspresti klausimg / gauti

atsakyma VMI Facebook paskyroje? 3,0

Facebook paskyros aptarnavimo kokybeé

o
o
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VALSTYBINES MOKESCIY INSPEKCIJOS ELEKTRONINIY PASLAUGY KOKYBES
IVERTINIMAS

e 2024 m. tai sudaré 2465 vnt. iS 5375 vnt. (arba 46 %);
e 2025 m. tai sudaré 1993 vnt. iS 5578 vnt (arba 36 %) viso apklausoje dalyvavusiy
respondenty skaiciaus.

Zemiau pateikiama respondenty nuomoné dél VMI el. paslaugy kokybés:

56 pav.

Kaip daznai naudojatés VMI el. paslaugy sistemomis?

100%
90%
80%
20% 67% 1%
60%
50%
40%

30%

15%
20% o 9%, 14% 10% 11%

10% 3% 3%
0% -- e N .. ..

Kelis kartus per Kartg per savaite Kelis kartus per Kartg per ménesj Keletg karty per

savaite ménesj metus
m2024 m. 156 69 344 241 1655
H2025m. 183 66 302 221 1221

2024 m. W2025m.

57 pav.

Ar Jums pakanka informacijos apie VMI teikiamas
el.paslaugas?

100%
83%
zg:f 78% >
(]
70%
60%
50%
40%
0,
30% 7%
20% 11%

10% - 5% 5%
0% ] —
Taip, pakanka Informacijos apakanka tik Ne, nepakanka
apie kai kurias el. paslaugas

m2024m. m2025m.




58 pav.

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

85% g49
|| |
EDS [elektroninio Mano VMI
deklaravimo sistema)  (e.autorizuoty
elektroniniy
paslaugy sritis)

Respondenty pasiskirstymas pagal naudojamas el. paslaugy sistemas, %

22%
6% 6%
5 o II » e wn »

- . —— —— S I .

LSAF-T (elektroninis .SAF (elektroninis  1.VAZ (elektroniniy  LAPS (nuotoliniy AIS (Akcizy 0SS (Mini One Stop  EPRIS (elektroniniy VMI kliento profilis*
standartizuoty sgskaity faktlry  vaitaradiyi.MAS apskaitos paslaugy informaciné sistema) Shop) pragymy priémimo

buhalterinés i.MAS posistemis) posistemis) smulkiajam verslui sistema)
apskaitos duomeny i.MAS
kaupimo ir tvarkymo posistemis/virtualus

i.MAS posistemis) buhalteris)

B2024m. W2025m.

*apie VMI kliento profilio naudojima 2024 m. nebuvo klausiama.

Zemiau pateikiamas VMI el. paslaugy sistemy kokybeés (visy vertinamy kriterijy) vertinimas, balais:
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59 pav®
VMI el. paslaugy IS kokybé (bendra visy kriterijy), balais
10,0
9,2 9.0
90 87 87 86 87 8,8 87 ~ 8,6 8,7 8,6 86 87
J ’ 8,4 82 8,3
8,0
7.0
6,0
5,0
4.0
3,0
2,0
1,0
EDS (elektroninio Mano VMI I.SAF-T (elektroninis 1.SAF (elektroninis  1.VAZ (elektroniniy  1.APS (nuotoliniy AIS (Akcizy 0SS (One Stop Shop) EPRIS (elektroniniy  VMI e.paslaugy
deklaravimo (e.autorizuoty standartizuoty sgskaity faktary  wvaitaraifiyi.MAS apskaitos paslaugy informaciné vertinimas: pradymy priemimo kokybé (bendrai visy
sistema) vertinimas: elektroniniy buhalterines i.MAS posistemis) posistemis) smulkiajam verslui sistema) vertinimas: sistema) vertinimas:  e.paslaugy 15)
paslaugy sritis)  apskaitos duomeny vertinimas: vertinimas: i.MAS
vertinimas: kaupimo ir tvarkymo posistemis/virtualus
i.MAS posistemis) buhalteris)
vertinimas vertinimas
m2024m. m2025m.

8 VMI el. paslaugos bendrai (neisskiriant konkrecios 1S) siektinos 2025 m. VMI reikimés - nepasieké, atskirai raudona spalva paryskinamos konkrecios IS.




Zemiau pateikiamas konkreciy VMI el. paslaugy sistemy atskiry ir visy kriterijy vertinimai,
balais:

EDS (elektroninio deklaravimo sistema) jvertino:
e 2024 m. - 2102 vnt. iS 2465 vnt. (arba 85 %);
e 2025 m. - 1669 vnt. iS 1993 vnt. (84 %) respondenty, kurie nurodé, kad pasinaudojo
el. paslaugy IS.

60 pav.

EDS (elektroninio deklaravimo sistema) vertinimas, balais

8,7

Visy vertinamy kriterijy bendras rezultatas* g

8,8

Kaip vertinate EDS (elektroninio deklaravimo sistema) kokybe? L

EDS (elektroninio deklaravimo sistema) naudotis patogu ir
lengva:

8,6
8,7

10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

2024 m. m2025m.

*Visy vertinamy kriterijy bendras rezultatas apskaiciuotas ty klausimy, kurie buvo uzduodami ir
2024 m. ir 2025 m.

Taciau 2025 m. Il pusmetj apklausa buvo papildyta ir naujais klausimais. Jy rezultatas VMI EDS
atzvilgiu pateikiamas Zemiau:

61 pav.
Ar pavyko pirmo prisijungimo metu isspresti kilusius

klausimus?

100%

90% 86%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20% 14%

0%

B Taip W Ne




Mano VMI (e.autorizuoty elektroniniy paslaugy sritis) jvertino:

. 2024 m. - 1555 vnt. iS 2465 vnt. (arba 63 %);
. 2025 m. - 1208 vnt. iS 1993 vnt. (61 %) respondenty, kurie nurodé, kad
pasinaudojo el. paslaugy IS.
62 pav.
Mano VMI (e.autorizuoty elektroniniy paslaugy sritis) vertinimas, balais
. . N 8,6
Visy vertinamy kriterijy bendras rezultatas* _ J
Kaip vertinate Mano VMI (e.VMI autorizuoty elektroniniy 8,6
paslaugy sritis) kokybe? 8,7
Mano VMI (e.VMI autorizuoty elektroniniy paslaugy sritis) 8,5
naudotis patogu ir lengva: 8,6
10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
2024 m. m2025m.

*Visy vertinamy kriterijy bendras rezultatas apskaiciuotas ty klausimy, kurie buvo uzduodami ir
2024 m. ir 2025 m.

Taciau 2025 m. Il pusmetj apklausa buvo papildyta ir naujais klausimais. Jy rezultatas Mano VMI
atzvilgiu pateikiamas Zemiau:

63 pav.
Ar pavyko pirmo prisijungimo metu gauti paslauga /
isspresti kilusius klausimus?
100%
90% 83%

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

17%

B Taip HNe

Svarbu paminéti, kad Mano VMI sistemoje yra jdiegta galimybé klientui jvertinti konkreciy
paslaugy uzsakymo / jvykdymo vertinimus balais, bei pateikti komentarus. Nepriklausomai nuo
to, kad pacios sistemos bendras vertinamyjy kriterijy rezultatas nepasieké 2025 m. uzsibréztos
8,8 balo reiksmés (gauta reiksmé - 8,7 balo), 2025 m. atlikus paslaugy uzsakymo / jvykdymo
analize, nustatyta, kad dauguma (-92 %) respondenty dalyvavusiy ManoVMI sistemoje atliekamos




paslaugy uzsakymo / jvykdymo apklausoje, nurodé, kad ManoVMI sistemoje teikiamos el.
paslaugos yra aukstos kokybés (metinis rezultatas - 4,6 balai, 5-ly skaléje).

[.SAF-T (elektroninis standartizuoty buhalterinés apskaitos duomeny kaupimo ir tvarkymo
i.MAS posistemis) jvertino:
. 2024 m. - 106 vnt. iS 2465 vnt. (arba 4 %);
. 2025 m. - 87 vnt. i$ 1993 vnt. (arba 4 %) respondenty, kurie nurodé, kad
pasinaudojo el. paslaugy IS.

64 pav.

I.SAF-T (elektroninis standartizuoty buhalterinés apskaitos duomeny
kaupimo ir tvarkymo i.MAS posistemis) vertinimas, balais

Kaip vertinate I.SAF-T (elektroninis standartizuoty 8h
buhalterinés apskaitos duomeny kaupimo ir tvarkymo i.MAS _ ’
) . 8,7
posistemis) kokybe?
I.SAF-T (elektroninis standartizuoty buhalterinés apskaitos

. . . . . . 8,5
duomeny kaupimo ir tvarkymo i.MAS posistemis) naudotis _ a6

patogu ir lengva: !

10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

m2024m. m2025m.

*Visy vertinamy kriterijy bendras rezultatas apskaiciuotas ty klausimy, kurie buvo uzduodami ir
2024 m. ir 2025 m.

Taciau 2025 m. Il pusmetj apklausa buvo papildyta ir naujais klausimais. Jy rezultatas I.SAF_T
atzvilgiu pateikiamas Zemiau:

65 pav.
Ar pavyko pirmo prisijungimo metu gauti paslauga /
iSspresti kilusius klausimus?

100%
90% 81%
80%
70%
60%

50%
40%

30% 19%
20%

0%

B Taip W Ne




I.SAF (elektroninis saskaity faktlry i.MAS posistemis) jvertino:
o 2024 m. - 442 vnt. iS 2465 vnt. (arba 18 %);
. 2025 m. - 456 vnt. iS 1993 vnt. (23 %) respondenty, kurie nurodé, kad
pasinaudojo el. paslaugy IS.

66 pav.

I.SAF (elektroninis saskaity faktury i.MAS posistemis) vertinimas, balais

Kaip vertinate I.SAF (elektroninis saskaity faktdry i.MAS 8,80
posistemis) kokybe? 9,2
I.SAF (elektroninis sgskaity faktdry i. MAS posistemis) 8,87
naudotis patogu ir lengva: 9,2
10 20 30 40 50 60 70 80 9,0 100

m2024m. m2025m.

*Visy vertinamy kriterijy bendras rezultatas apskaiciuotas ty klausimy, kurie buvo uzduodami ir
2024 m. ir 2025 m.

Taciau 2025 m. Il pusmetj apklausa buvo papildyta ir naujais klausimais. Jy rezultatas |.SAF
atzvilgiu pateikiamas zemiau:
67 pav.

Ar pavyko pirmo prisijungimo metu atlikti veiksmus /
iSspresti kilusius klausimus?

100% 96%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%

4%
|

B Taip HNe




I.VAZ (elektroniniy vaztarasciy i.MAS posistemis) jvertino:

o 2024 m. - 113 vnt. i$ 2465 vnt. (arba 5 %);
. 2025 m. - 127 vnt. i$ 1993 vnt. (arba 6 %) respondenty, kurie nurode,
kad pasinaudojo el. paslaugy IS.
68 pav.
I.VAZ (elektroniniy vaZtarasciy i.MAS posistemis) vertinimas, balais
. . — 8,7
Kaip vertinate I.VAZ (elektroniniy vaztaras¢iy i.MAS 8,7
posistemis) kokybe? 9,0
1.VAZ (elektroniniy vaztarasciy i.MAS posistemis) naudotis 8,7
patogu ir lengva: 9,0

10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

m2024m. m2025m.

*Visy vertinamy kriterijy bendras rezultatas apskaiciuotas ty klausimuy, kurie buvo uzduodami ir
2024 m. ir 2025 m.

Taciau 2025 m. Il pusmetj apklausa buvo papildyta ir naujais klausimais. Jy rezultatas |.VAZ
atzvilgiu pateikiamas Zemiau:

69 pav.

Ar pavyko pirmo prisijungimo metu atlikti veiksmus /
iSspresti kilusius klausimus?

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

89%

11%

B Taip ENe




[.APS (nuotoliniy apskaitos paslaugy smulkiajam verslui i.MAS posistemis/virtualus
buhalteris) jvertino:
o 2024 m. - 34 vnt. iS 2465 vnt. (arba 1 %);
. 2025 m. - 36 vnt. iS 1993 vnt. (arba 1 %) respondenty, kurie nurodé, kad
pasinaudojo el. paslaugy IS.

70 pav.

I.APS (nuotoliniy apskaitos paslaugy smulkiajam verslui i.MAS
posistemis/virtualus buhalteris) vertinimas, balais

Kaip vertinate I.APS (nuotoliniy apskaitos paslaugy 9,3
smulkiajam verslui i.MAS posistemis) kokybe? 8,4

I.APS (nuotoliniy apskaitos paslaugy smulkiajam verslui 7,9
i.MAS posistemis) naudotis patogu ir lengva: 8,4

1,0 2,0 3,0 4,0 5,0 6,0 7,0 8,0 9,0 10,0

m2024m. m2025m.

*Visy vertinamy kriterijy bendras rezultatas apskaiciuotas ty klausimy, kurie buvo uzduodami ir
2024 m. ir 2025 m.

Tacdiau 2025 m. Il pusmetj apklausa buvo papildyta ir naujais klausimais. Jy rezultatas I.APS
atzvilgiu pateikiamas Zemiau:

71 pav.
Ar pavyko pirmo prisijungimo metu atlikti veiksmus /
isspresti kilusius klausimus?
100%
90%
80% 75%
70%
60%
50%
40%

30% 25%

20%
10%
0%

Taip Ne

B Taip HNe




AIS (Akcizy informacineé sistema) jvertino:

o 2024 m. - 27 vnt. iS 2465 vnt. (arba 1 %);

. 2025 m. - 29 vnt. iS 1993 vnt. (arba 1%) respondenty, kurie nurodé, kad
pasinaudojo el. paslaugy IS.

72 pav.

AIS (Akcizy informaciné sistema) vertinimas, balais

. . _— 8,7
Visy vertinamy kriterijy bendras rezultatas* _2

Kaip vertinate AIS (Akcizy informaciné sistema) kokybe?

AIS (Akcizy informaciné sistema) naudotis patogu ir lengva: _ 28’6

10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

m2024m. m2025m.

*Visy vertinamy kriterijy bendras rezultatas apskaiciuotas ty klausimy, kurie buvo uzduodami ir
2024 m. ir 2025 m.

Taciau 2025 m. Il pusmetj apklausa buvo papildyta ir naujais klausimais. Jy rezultatas AlS atzvilgiu
pateikiamas zemiau:

73 pav.
Ar pavyko pirmo prisijungimo metu atlikti veiksmus /
iSspresti kilusius klausimus?
100%
90% 83%
80%
70%
60%
50%
40%
20% 17%
20%
0%
Taip Ne
E Taip HNe




0SS (Mini One Stop Shop) jvertino:
. 2024 m. - 20 vnt. iS 2465 vnt. (arba 1 %);
. 2025 m. - 14 vnt. i$ 1993 vnt. (arba 1 %) respondenty, kurie nurodé, kad
pasinaudojo el. paslaugy IS.

74 pav.

0SS (One Stop Shop) vertinimas, balais

. . I 8,6

Kaip vertinate OSS (One Stop Shop) kokybe?

0SS (Mini One Stop Shop) sistema naudotis patogu ir lengva:

10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

m2024m. m2025m.

*Visy vertinamy kriterijy bendras rezultatas apskaiciuotas ty klausimy, kurie buvo uzduodami ir
2024 m. ir 2025 m.

Taciau 2025 m. Il pusmetj apklausa buvo papildyta ir naujais klausimais. Jy rezultatas OSS (One
Stop Shop) atzvilgiu pateikiamas zemiau:

75 pav.
Ar pavyko pirmo prisijungimo metu atlikti veiksmus /
iSspresti kilusius klausimus?
0,
100% 9%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20% 11%
10%
o [ 1]
Taip Ne
B Taip HNe




44

EPRIS (elektroniniy prasymy priémimo sistema) jvertino:
. 2024 m. - 156 vnt. iS 2465 vnt. (arba 6 %);
. 2025 m. - 102 vnt. i$ 1993 vnt. (arba 5 %) respondenty, kurie nurode,
kad pasinaudojo el. paslaugy IS.

76 pav.

EPRIS (elektroniniy prasymy priémimo sistema) vertinimas, balais

Visy vertinamy kriterijy bendras rezultatas*

5
w

8,6

Kaip vertinate EPRIS (Elektroniniy prasymy priémimo sistema) 8,4
kokybe? 8,7
EPRIS (elektroniniy prasymy priémimo sistema) naudotis 8,2
patogu ir lengva: 8,5

10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

m2024m. m2025m.

*Visy vertinamy kriterijy bendras rezultatas apskaiciuotas ty klausimy, kurie buvo uzduodami ir
2024 m. ir 2025 m.

Taciau 2025 m. Il pusmetj apklausa buvo papildyta ir naujais klausimais. Jy rezultatas EPRIS
atzvilgiu pateikiamas zemiau:

77 pav.
Ar pavyko pirmo prisijungimo metu atlikti veiksmus /
isspresti kilusius klausimus?

100% 89%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20% 11%
10%

0% [ ]

Taip Ne
B Taip HNe
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VMI kliento profilio vertinimas®:
e 2024 m. - 212 vnt. iS 2465 vnt. (arba 9 %);
e 2025 m. - 448 vnt. iS 1993 vnt. (arba 22 %) respondenty, kurie pasinaudojo el. paslaugy
IS, nurodé, kad pasinaudojo VMI kliento profilio perzitiros paslauga.

Zemiau pateikiamas VMI kliento profilio naudingumo vertinimas.
78 pav.

VMI kliento profilio naudingumas, balais

Kiek jums naudingas VMI kliento profilis?

1,0 2,0 3,0 4,0 5,0 6,0 7,0 8,0 9,0 10,0

m2024m. m2025m.

9 PraSymas jvertinti VMI kliento profilio naudinguma apklausoje jtrauktas nuo 2024-11-01. | rodiklius gauta reikimé
(nei j el. paslaugas, nei kliento pasitenkinimo rodiklj) nejtraukiama, vertinamas kaip papildoma nauda klientui.
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KLIENTY, KURIE PRISKIRIAMI PRIE NAUJU MOKESCIY MOKETOJUY,
APTARNAVIMO KOKYBES |VERTINIMAS

Visiems apklausoje dalyvavusiems respondentams, nepriklausomai nuo kreipimosi kanalo,
buvo uzduodami klausimai, kuriy déka bty galima nustatyti, ar respondentas gali bditi laikomas
,Nauju mokesciy mokétoju“. Nustacius, kad respondento veiklos vykdymo laikotarpio reikalavimas
atitinka ,,Naujy mokesciy mokétojy“ kriterijy, buvo uzduodami klausimai ,Naujy mokesciy
mokétoju* aptarnavimo kokybei nustatyti.

Kad vykdo veikla pagal Individualios veiklos pazyma / Verslo liudijima (toliau — IDV / VL)
arba yra juridinio asmens vadovas, steigéjas nurode:

o 2024 m. tai sudaré 1605 vnt. is 5375 vnt. (arba 30 %);

o 2025 m. tai sudaré 1694 vnt. is 5578 vnt. (arba 30 %) respondenty dalyvavusiy
apklausoje.
79 pav.
Ar vykdote veikla pagal individualios veiklos pazymg /
verslo liudijima ir / ar esate juridinio asmens vadovas,
steigéjas?

100%

90%

80% 70% 70%
70%

60%

50%

40% 30% 30%

30%

20%

10%

0%

Taip MNe
= 2024 m. 1605 3770
= 2025 m. 1694 3884
E2024m. W2025m.

Respondentams, kurie j klausima, ar vykdo veiklq pagal IDV / VL ir / ar yra juridinio asmens
vadovas, steigéjas atsaké neigiamai, buvo uzduodamas sekantis klausimas:



47

80 pav.
Ar esate apskaitg tvarkantis asmuo (buhalteris)
/ mokesciy konsultantas?

100%
90%
80% 76% 249%
70%
60%
50%
40%
30% 24% 26%
20%
=

0%
Taip Ne
m2024m. mW2025m.

Respondentams, kurie i klausima, ar vykdo veiklq pagal IDV / VL ir / ar yra juridinio asmens
vadovas, steigéjas, atsaké teigiamai, buvo uzduodamas sekantis klausimas:

81 pav.
Kada pradéjote vykdyti veikla (pagal individualios
veiklos pazyma / verslo liudijima / jsteigéte juridinj
vieneta)?

100%
90%
80%
70%
60%
50% 46%
40% 31% 31%
30% 28% o 26%

. 14% 19%
= 0B B
10% .
0% I
MaZiau negu prie$ 2 Prie$ 2-3 metus Prie$ 3-10 mety 10 mety ir daugiau
metus
m2024 m. H2025m.

Sekantys klausimai uzduodami respondentams, kuriy veiklos vykdymo laikotarpis yra maziau
negu 2 metai, t.y. :

. 2024 m. tai sudaré 495 vnt. i 1605 vnt. (arba 31 %);

. 2025 m. tai sudaré 778 vnt. IS 1694 vnt. (arba 46 %) respondenty, kuriy veiklos
laikotarpis trumpesnis negu 2 metai (54 pav.):
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82 pav.
Respondenty pasiskirtsymas pagal vykdoma veiklos
forma, %
100%
90%
80%
70%
60% 54%
50% 46%
40%
30%
20%
10%
0%
M Fizinisasmuo M Juridnis asmuo
83 pav.
Ar Zinote, kad asmenys, pradéje versla, pagal VMI
nustatyta tvarka 18 meénesiy yra priskiriami prie naujy
mokesciy mokétojy?
100%
90%
80%
70% 60%  60%
60%
50%
205 36%  37%
30%
20%
10% 4% 3%
0% IS e
Taip Ne, nieko apie tai nefinau  Manes nedomina / man
neaktualu
m 2024 m. 298 180 17
W 2025 m. 467 287 24
m2024m. W2025m.
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84 pav.
Ar perskaitéte asmeninéje Mano VMI erdvéje pateikta
specialiai Jums, naujam mokesciy mokétojui, skirtg
informacinj pranesima?

100%
90%
80%
70%

57%
60% 56%
50%
37%
A% 36%
30%
20%
7% 7%
10%
0% I .
Taip Ne Nebuvau prisijunges prie
ManoWViMI
m2024 m. 275 184 36
m2025m. 444 280 54
2024 m. W2025m.

Respondenty, kurie nurodé, kad perskaité jiems skirtg informacinj pranesima, buvo prasoma
jvertinti informacinio pranesimo naudinguma (balais):

85 pav.

Informacinio pranesimo, skirto naujam mokesciy mokétojui, naudingumas,
balais

Vertinimo skalé nuo 1 iki 10 baly, kuriy reikSmé 1- Visiskai
nenaudinga, 10-Labai naudinga

10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

2024 m. m2025m.
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86 pav.
Ar buvote supaZindintas (tiesiogiai, telefonu) su
VMI teikiamomis elektroninémis paslaugomis?
100%
90%
80%
70%
60%
50% 42% 42%
40% 33% 35%
30% 18% 18%
20% 7%
o
0% || -
Taip Ne Man neaktualu Neteko bendrauti

2024 m. m2025m.

87 pav.

Ar pageidautuméte seminary, mokymy naujiems
mokescCiy mokétojams aktualiais mokestiniais
klausimais?

100%
90%
80%
70%
60% 54%  53%
50%
40% 33%  30%
30%
20% 13% 6%
=
0%
Taip Ne Man neaktualu
®2024m. ®W2025m.

Respondentai, kurie j klausima ,,Ar pageidautuméte seminary, mokymy naujiems mokesciy
mokétojams aktualiais mokestiniais klausimais atsaké teigiamai, buvo uzduodamas klausimas
kokiomis temomis seminary pageidauty. Seminary temos pateikiamos ataskaitos priede.
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VMI APTARNAVIMO KOKYBES (BENDRAI) [VERTINIMAS

Vykdant VMI paslaugy ir aptarnavimo kokybés anonimine apklausq, visy respondenty buvo
prasoma jvertinti — kaip bendrai jie vertina VMI paslaugy ir aptarnavimo kokybe.

Zemiau diagramoje pateikiamas rezultatas:

88 pav.

VMI paslaugy ir aptarnavimo kokybés (bendra, neisskiriant kanaly)
vertinimas, balais

VMI paslaugy ir aptarnavimo kokybé (bendra)

1,0 2,0 3,0 4,0 5,0 6,0 7,0 8,0 9,0 10,0

m2024m. m2025m.
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VALSTYBINES MOKESC;IU INSPEKCIJOS PASLAUGY IR APTARNAVIMO
KOKYBES APKLAUSOS ISVADOS

o Analizuojamu laikotarpiu respondentams dauguma uzduodamy klausimy praktiskai
analogiski, papildomai j apklausa jtraukti nauji klausimai, kurie ataskaitoje taip pat analizuojami,
atkreipiant démesij, kad klausimas naujas, taip pat jo rezultatas néra lyginamas su ankstesniy mety
laikotarpio rezultatais. Visi 2025 m. uzduodami klausimai pateikti 1 PRIEDO 1 lenteléje.

o Respondentai teiginius vertino 10 baly skaléje, kuriy reikSmé priklausomai nuo
klausimo turinio galéjo buti vertinami kaip: 1 — Labai bloga(i) / Labai sunku, 10 - Labai gera(i) /
Labai lengva. Baly reiksmés prilygintos kokybés lygiui (1 PRIEDAS 2 lentelé).

o 2025 m. eigoje klientams'®, pateikusiems tiesioginés rinkodaros sutikima, buvo
siunciami kvietimai dalyvauti apklausoje du kartus per metus, t.y. geguzés pradzioje, lapkricio
pabaigoje.

GAUTI REZULTATAL:

o 2024 m. apklausoje dalyvavo 5375 respondenty, 2025 m. - 5578 respondenty, t.y.
2025 m. - 3,64 % daugiau (1 pav.). Tam jtakos galimai daugiausiai turéjo apklausos kvietimo
siuntimas, klienty skatinimas pateikti griZtamajj rysj klienty aptarnavimo padaliniuose. Taip pat
stebimas kokybiskesnis klienty dalyvavimas apklausose, t.y. aktyviau atsako j atvirus klausimus,
reiskia nuomone ir teikia pasidlymus. Tokiu budu klientai prisideda prie geresnés kuriamos
paslaugos, tobulinami procesai, sistemos ir t.t.

o 2025 m. apklausoje dalyvavusiy respondenty pasiskirstymas pagal amziy nekito, t.y.
dauguma dalyvavusiy respondenty, t.y. 75 % (2 pav.) amzius buvo nuo 36 iki 64 mety amziaus.
o 2025 m. populiariausias kanalas (36 % respondenty), kaip ir 2024 m. (46 %

respondenty), buvo el. paslaugos. ,,Buvau atvykes j VMI klienty aptarnavimo padalinj*“ 2025 m.
nurodé 19 % respondenty, t.y. 2 % maziau negu nei 2024 m., ,Skambinau i VMl Mokesciy
informacijos centra telefonu +370 5 260 5060“ 2025 m. nurodé 26 % respondenty, t.y. 6 % daugiau
negu 2024 m. Reikiama informacija rado VMI internetiniame puslapyje www.vmi.lt 2025 m. 15 %
respondenty, ankstesniais metai, t.y. 2024 m. 10 %. Kity kreipimosi kanaly' populiarumas
lyginamuoju laikotarpiu praktiskai nekito arba kito nezenkliai (detali informacija pateikta 3 pav.)

APTARNAVIMO VALSTYBINES MOKESCIY INSPEKCIJOS KLIENTYU APTARNAVIMO
PADALINIUOSE KOKYBE [VERTINIMAS

VMI klienty aptarnavimo padaliniy aptarnavimo kokybés palyginimas atliekamas lyginant
2025 m. rezultatus su 2024 m. rezultatais, atvejais, kai respondentai nurodo, kad VMI rapimi
klausimu kreipesi atvykdamas i klienty aptarnavimo padalinj (diagramose pateikiama informacija
2 mety laikotarpiu. Zemiau pateikiami rezultatai:

o 2025 m. 2 % maziau (2025 m. - 19 %, 2024 m. — 21 %) apklausoje dalyvavusiy
respondenty nurodé, kad kreipési i VMI atvykdami j klienty aptarnavimo padalinius. 5 pav.
pateikiami issamids klienty, atvykusiy j klienty aptarnavimo padalinius, duomenys pagal
analizuojamus lyginamus laikotarpius ir i konkrecias AVMI.

o Analizuojamu laikotarpiu respondentams buvo uzduodamas klausimas, ar jiems buvo
pateiktas atsakymas j klausima ir / arba suteikta paslauga is karto, kai kreipétés j VMI. Stebimas
neryskus neigiamas pokytis, t.y. 2025 m. 1 % maziau respondenty nurodé, kad atsakyma j klausima
ir / arba paslauga buvo suteikta is karto (6 pav.). Taciau didelé aibé respondenty visgi paslauga /
informacija gauna is karto (95 % - respondenty 2024 m., 94 % respondenty - 2025 m.). Likusiems 5
% - 2024 m. ir 6 % - 2025 m. uzduodamas klausimas ,,Ar jie buvo informuoti apie tolimesnius
veiksmus, reikalingus klausimui iSspresti / paslaugai gauti“. Atsakyme j Sj klausimag stebimas

10 kitais ataskaitoje atvaizduotais laikotarpiais, kvietimai dalyvauti apklausoje taip pat buvo siun¢iami du kartus per
metus.
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neigiamas pokytis (3 % kritimas lyginant su 2024 m.), vis dar daugiau nei pusé Siy respondenty (57
%) nebuvo informuoti, ka turi atlikti papildomai dél kliento klausimo iSsprendimo ar paslaugos
suteikimo (6 pav.), gerai, tai, kad tokiy respondenty imtis vnt. néra didelé.

o Respondentai, kuriems klausima iSspresti / paslauga suteikta i$ pirmo karto, buvo
klausiami apie suteiktos reikalingos informacijos iSsamuma. 2025 m. Sis rodiklis nepakito ir liko
aukstas, t.y. 96 % respondenty teigia, kad pateikta reikalinga informacija buvo iSsami. Taip pat
ties Siuo klausimu nebuvo respondenty (0 %), kurie bity nurode, kad nebuvo suteikta reikalinga
informacija, o informacija iSsami ,,iS dalies* - stebimas rodiklis nekito ir sudaré 3 % (8 pav.).

o 9 pav. pateikta klienty aptarnavimo padaliniy aptarnavimo kokybes vertinimas (visy
kriterijy) pagal atskiras AVMI. 2025 m. geriausiai jvertintas Siauliy AVMI darbas (9,7 balo), kitos
AVMI jvertintos 9,2-9,1 balo.

o Zemiau pateikiamas konkreciy kriterijy vertinimo pokytis:

1 lentelé

e Klienty aptarnavimo padaliniy aptarnavimo kokybé. Teigiamas pokytis (2025 m. lyginant su 2024

m.):

Visy vertinamy kriterijy bendras vertinimas Eanevéiio AVMI +0,1 balo;
Siauliy AVMI +0,2 balo.
Vilniaus AVMI +0,3 balo;
Darbuotojo bendravimas buvo mandagus Eanevéiio AVMI +0,2 balo;
Siauliy AVMI +0,2 balo.
Rapimas klausimas buvo iSsprestas kvalifikuotai g::\r;]l?:;?/\l\/AAll\La?{ 1;;?;?’
Panevézio AVMI +0,2 balo;
Siauliy AVMI +0,1 balo;
Vilniaus AVMI +0,1 balo;
VMI aptarnavimo padaliniai yra tvarkingi, Svaris Eanevéiio AVMI +0,3 balo;
Siauliy AVMI +0,3 balo.

Klienty aptarnavimo laikas padaliniuose patogus Eanevéiio AVMI +0,2 balo;
Siauliy AVMI +0,3 balo.

Darbuotojai issiaiskina kliento poreikij

Informacijos apie VMI aptarnavimo padaliniy darbo | Panevézio AVMI +0,1 balo;

laika pakanka Siauliy AVMI 0,2 balo.
2 lentelé
e Klienty aptarnavimo padaliniy aptarnavimo kokybé. Neigiamas pokytis (2025 m. lyginant su 2024
m.):
Visy vertinamy kriterijy bendras vertinimas Kauno AVMI -0,2 balo;

Klaipédos AVMI -0,3 balo;
Kauno AVMI -0,1 balo;
Klaipédos AVMI -0,2 balo
Kauno AVMI -0,2 balo;
Ripimas klausimas buvo iSsprestas kvalifikuotai Klaipédos AVMI -0,1 balo;
Panevézio AVMI -0,1 balo
v e ewrs . . Kauno AVMI -0,2 balo;
Darbuotojai issiaiskina kliento poreikj Klaipédos AVMI -0,3 balo
Kauno AVMI -0,1 balo;
Klaipédos AVMI -0,3 balo;
Klienty aptarnavimo laikas padaliniuose patogus Kauno AVMI -0,2 balo

.. . . .. Vilniaus AVMI -0,2 balo;
Informacijos apie VMI aptarnavimo padaliniy darbo Kauno AVMI -0,3 balo

Darbuotojo bendravimas buvo mandagus

VMI aptarnavimo padaliniai yra tvarkingi, Svars

laika pakanka Klaipedos AVMI -0,1 balo
3 lentelé
e Klienty aptarnavimo padaliniy aptarnavimo kokybé. Pokytis nefiksuojamas (2025 m. lyginant su
2024 m.):
Visy vertinamy kriterijy bendras vertinimas Vilniaus AVMI

Darbuotojai iSsiaiskina kliento poreikj Vilniaus AVMI
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Vilniaus AVMI
Klaipédos AVMI

Klienty aptarnavimo laikas padaliniuose patogus

4 lentelé
Klienty aptarnavimo padaliniy aptarnavimo kokybé. NAUJAS klausimas: ,,Kaip lengva buvo Jums iSspresti
problema / gauti pagalba / atlikti norima veiksma?* vertinimas balais (kur 1 - labai sunkus, 10- labai

lengva)

Vilniaus AVMI 8,8 balo;
Kauno AVMI 9,0 balai;
Klaipédos AVMI 9,2 balo;
Panevézio AVMI 8,9 balo;
Siauliy AVMI 9,5 balo.

Respondenty vertinimai balais ties konkreciais teiginiais pagal AVMI pateikiami 10 ir 11 pav.
(Vilniaus AVMI); 12 ir 13 pav. (Kauno AVMI); 14 ir 15 pav. (Klaipédos AVMI); 16 ir 17 pav. (Panevézio
AVMI) ir 18 ir 19 pav. (Siauliy AVMI). Klienty kreipimosi kanalo ,,Buvau atvykes i VMI klienty
aptarnavimo padalinius“ kokybés vertinimas uzsibrézta siekting reikSme pasieké, t.y. 2025 m. buvo
jvertintas - 9,2 balo (4 pav.).

MOKESCIU INFORMACIJOS _DEPARTAMENTO KONSULTAVIMO / INFORMAVIMO / PASLAUGY
TEIKIMO TELEFONU KOKYBES [VERTINIMAS

MID teikiamy konsultavimo / informavimo / paslaugy gyventojams telefonu aptarnavimo
kokybé vertinama remiantis apklausos duomenis, kai respondentai nurodé, kad j VMI kreipési:
skambindami | Mokesciy informacijos centra telefonu + 370 5 260 5060; pateikdami paklausima
rastu; reikiamos informacijos ieskojo VMI internetiniame puslapyje www.vmi.lt; internetinio
pokalbio metu (angliskai Chat); pasinaudojo virtualaus asistento SIMO paslaugomis.

Mokesciy informacijos centro teikiamy paslaugy kokybé:

o Analizuojamu lyginamuoju laikotarpiu (t.y. 26 % — 2025 m. 20 % — 2024 m.)
apklausoje dalyvavusiy respondenty nurodé, kad i VMI rapimu klausimu kreipési skambindami j
Mokesciy informacijos centro telefonu +370 5 260 5060. Fiksuojamas 6 % padidéjimas.

. Vertinant klienty kreipimosi telefonu daznj, lyginamuoju laikotarpiu zenkliy pokyciy
nefiksuojama t.y. daugiausiai respondenty kreipiasi keletg karty per metus (64 % — 2025 m.; 66 %
— 2024 m.). Detalds kreipimosi daznumo j MIC duomenys pateikti 20 pav.

. Respondentams, kurie skambino telefonu +370 5260 5060, buvo uzduodamas
klausimas, ar jiems buvo pateiktas atsakymas j klausima i§ karto. Sis rodiklis analizuojamu
lyginamuoju laikotarpiu sumazéjo (pablogéjo) 2 % t.y. 92 % - 2025 m. ir 94 % 2024 m. atsakeé, kad
atsakymga i klausima gavo iS pirmo karto (21 pav.). Likusiems respondentams, kurie negavo
atsakymo i$ karto, buvo uzduodamas klausimas, ar jie buvo informuoti apie tolimesnius reikalingus
veiksmus, kad jy klausimas bty iSsprestas. Sis rodiklis taip pat pablogéjo — 2024 m. 4 % daugiau
respondenty atsaké teigiamai, iSaugo respondenty % israiska, kurie nurodé, kad nebuvo informuoti
apie reikalingus tolimesnius veiksmus, t.y. 2024 m. — 45 %, 0 2025 m. - 49 % (22 pav.).

5 lentelé

. Vertinant respondenty skirtus vertinimus balais ties konkreciais teiginiais, susijusiais su
klienty aptarnavimo kokybe, teikiant konsultacijas telefonu (skambinant j MIC telefonu +370 5 260 5060)
| teigiamas pokytis, stebimas ties Siais teiginiais:
Visy auksciau isvardinty vertinimo kriterijy bendras vertinimo rezultatas, kai klientas | +0,5 balo.
kreipési | VMI skambindamas MIC telefonu +370 5 260 50 60 vertinimas

Pasitikiu Skambuciy centro darbuotojy Ziniomis ir kompetencija +0,4 balo;
Skambuciy centro konsultanty suteikta informacija (konsultacija) buvo aiski ir issami | +0,2 balo;
Skambuciy centro konsultantai iSsiaiskina kliento poreikj +0,2 balo;
Skambuciy centro konsultantai kalba maloniai, mandagiai +0,3 balo;

Skambuciy centro konsultanty skambuciy atsiliepimo laikas tenkina +0,8 balo;
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Skambuciy centro darbo laikas tenkina | +0,6 balo.
Mokesciy informacijos centro (MIC) aptarnavimo kokybé. NAUJAS klausimas: ,Kaip lengva buvo Jums
iSspresti problema / gauti pagalba / atlikti norima veiksma?“ vertinimas balais (kur 1 - labai sunkus, 10-
labai lengva) rezultatas - 8,6 balo.

6 lentelé
. Vertinant respondenty skirtus vertinimus balus ties konkreciais teiginiais, susijusiais su
klienty aptarnavimo kokybe, teikiant konsultacijas telefonu (skambinant j MIC telefonu +370 5 260 5060)
neigiamas pokytis 2025 m. nestebimas.

Detaliai skirti respondenty vertinimai balais 2025 m. ir 2024 m. ties konkreciais teiginiais,
pateikiami 23 pav. Visi Mokesciy informacijos centro vertinimo kokybés kriterijai 2025 m. pakilo,
taciau pats kanalas vertinamas maziau negu siektina reikSmé, t.y. nepasieké 8,8 balo (kanalo
kokybé vertinama - 8,7 balo (4 pav.).

Atsakymy rastu kokybeé:

o 2025 m. - 3 % apklausoje dalyvavusiy respondenty nurodé, kad i VMI kreipiasi rastu.
2024 m. tokiy respondenty buvo 1 % maziau.
. Vertinant klienty, kurie kreipiasi j VMI pateikdami paklausima rastu dazni, didziausias

pokytis (2025 m. 18 % maziau) stebimas ties kreipimosi dazniu — kreipiasi karta per ménesi,
(sumazéjo nuo 30 % 2024 m. iki 12 % 2025 m.). Dazniausiai respondentai kreipiasi tik vieng karta,
t.y. 2025 m. - 32 %. Detalus kreipimosi rastu daznumo duomenys pateikti 25 pav.

o Respondentams uzduodamas klausimas kiek i$ paklausimy rastu buvo paklausimai
(apklausoje konkreciai aprasant kas yra paklausimas o kas yra skundas), o kiek skundai. 2025 m.
respondentai nurodé, kad paklausimy rastu buvo 161 vnt., ir 5 vnt. skundy (2024 m. atitinkamai -
paklausimy - 94 vnt., skundy - 6 vnt.)(26 pav. pateikiama israiska %)

o Respondentams, kurie pateiké paklausima rastu, buvo uZduotas klausimas, ar
atsakymo rastu pateikimo terminas juos tenkino. Sis rodiklis 2025 m. suprastéjo (-7 %) (nuo 76 %
2024 m. iki 69 % — 2025 m.), vis dar didelé respondenty imtis mano, kad paklausimo rastu atsakymo
pateikimo terminas jy netenkino (2025 m. — 31 %) . Detaliai — 27 pav.

7 lentelé
Vertinant paklausimy rastu atsakymo kokybe, teigiamas (arba nepakito) pokytis stebimas ties visais
| teiginiais:

Rastu pateiktas atsakymas buvo iSsamus (paaiskintos visos aplinkybés susijusios su pateiktu | nepakito
paklausimu),
Rastu pateiktas atsakymas buvo aiskus (atsakoma konkreciai, nuosekliai, lengvai | +0,2 balo;
suprantamai)
Rastu pateiktame atsakyme buvo atsakyta | visus pateiktus klausimus, atsakymai | +0.2 balo;
pagrindziami teisés akty nuostatomis
Visy auksciau isvardinty vertinimo kriterijy bendras vertinimo rezultatas, kai klientas j VMI | 0,2 balo.
kreipési rastu
Paklausimy rastu NAUJAS klausimas: ,Kaip lengva buvo Jums pateikti paklausima rastu?“ | 8,2 balo.
vertinimas balais (kur 1 - labai sunkus, 10- labai lengva) rezultatas - 8,6 balo.

Detalus, paklausimy rastu aptarnavimo kokybés vertinimas, balais pateiktas 28 pav.

o | apklausos klausimus apie skundus atsaké 2025 m. - 5 respondentai, 2024 m. - 6
respondentai. 2025 m. i 5 respondenty 4 atsaké, jog skundy pateikimo tvarka aiski (31 pav.
iSraiska %); 2 respondentai atsaké, jog jiems néra zinomi keliami reikalavimai (turiniui ir formai)
numatyti Asmeny prasymy ir skundy nagrinéjimo vieSojo administravimo subjektuose taisykliy 23
ir 24 punktuose (32 pav. israiska %); 3 respondentai atsaké, kad per 3 d.d. gavo atsakyma apie
priimtus dokumentus (33 pav. israiska %), 2 respondentai atsaké, kad skundas nebuvo iSnagrinétas
laiku, t.y. per 20 d.d. nuo skundo gavimo VMI dienos (34 pav. israiska %). Detalus visy klausimy -
atsakymy apie skundy pateikimo, nagrinéjimo, atsakymo pateikimo aprasymas atvaizduotas 31 -
38 pav.
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8 lentelé

. Vertinant administracinés procediros sprendimo (atsakymo i skunda) kokybe, teigiamas
pokytis uzfiksuotas ties visais teiginiais:
Sprendimas buvo iSsamus (paaiskintos visos aplinkybés, susijusios su skunde nurodytomis | +1,9 balo;
pazeistomis asmens teisémis ar teisétais interesais)
Sprendimas buvo aiskus, informacija pateikta paprastai (sprendimas konkretus, nuoseklus, | +1,6 balo;
lengvai suprantamas)
Sprendime buvo atsakyta j visus pateiktus klausimus, atsakymai pagrindziami teisés akty | +1,4 balo;
nuostatomis

Sprendime buvo nurodyto jo apskundimo tvarka +7,1 balo;
Visy auksciau iSvardinty vertinimo kriterijy bendras vertinimo rezultatas +1,9 balo.

9 lentelé
° Vertinant administracinés procediros sprendimo (atsakymo j skunda) | Nebuvo.

kokybe, neigiamo pokycio ties analizuojamais teiginiais nebuvo.

o Respondenty atsakymy imtis itin maza, todél sudétinga vertinti skundy procediros
kriterijus, kuriy bendras jvertinimas 2025 m. - 6,6 balo.
Detalus skundy aptarnavimo kokybés vertinimas balais pateiktas 37 pav.
Nors beveik visi (vienas nekito) kreipimosi rastu (paklausimai + skundai) vertinimo
kokybés kriterijai 2025 m. pakilo, taciau pats kanalas vertinamas maziau negu siektina reikSme,
t.y. nepasieké 8,8 balo (kanalo (bendra) kokybé vertinama - 8 balo (4 pav.).

Valstybinés mokesciy inspekcijos internetinio puslapio www.vmi.lt vertinimas:
o 10 % — 2024 m. ir 15 % — 2025 m. apklausoje dalyvavusiy respondenty
nurodé, kad reikiamg informacija susirado VMI internetinéje svetainéje www.vmi.lt
o Vertinant respondenty lankymosi daznj VMI internetiniame puslapyje www.vmi.lt ,
stebimas dazniausias narSymas svetainéje kelis kartus per metus - didéjo nuo 49 % 2024 m. iki 55
% 2025 m. Detalus respondenty apsilankymo VMI interneto svetainéje daznis pateiktas 39 pav.

10 lentelé
. Vertinant internetinio puslapio kokybe teigiamas pokytis uzfiksuotas ties abiem teiginiais:
Kaip lengva ir paprasta rasti reikiama informacija www.vmi.lt ? +0,4 balo;
VMI internetinio puslapio www.vmi.lt kokybé +0,9 balo.
NAUJAS klausimas: , Ar pavyko pirmo prisijungimo metu iSspresti kilusius | 82 proc.
klausimus / surasti reikiama informacija? vertinimas (galimi atsakymo variantai | respondentai atsaké
Taip/Ne) teigimai.

2025 m. VMI internetinio puslapio kokybés vertinimas Zenkliai pageréjo, tadiau VMI
uzsibréztos siektinos rodiklio reikSmés 8,8 balo nepasieké. Gauta VMI internetinio puslapio kokybés
reikSmé — 8,5 balo (4 pav.).

Valstybinés mokesciy inspekcijos internetinio aptarnavimo ,,Chat“ kokybé:

o Analizuojamais laikotarpiais nedidelé respondenty imtis, nurodé, kad rapimu
klausimu i VMI kreipési internetinio pokalbio (Chat) metu. 2024 m. tokiy respondenty buvo — 6,
2025 m. — 18. Siems respondentams buvo uZduotas klausimas, ar jiems buvo suteiktas atsakymas
i klausima ir / arba suteikta paslauga is karto, kai kreipési i VMI. 2024 m. visi (100 %) respondentai
atsake teigiamai, 2025 m. tokiy respondenty buvo 89 % (42 pav.). Respondentams, kuriems nurode,
kad atsakymas j klausimg / suteikta paslauga nebuvo suteikta iS karto, buvo uzduodamas
klausimas, ar jie buvo informuoti apie tolimesnius veiksmus, reikalingus juy klausimui iSspresti /
paslaugai suteikti. 2025 m. 100 % respondenty nurodé, kad buvo informuoti apie reikalingus
tolimesnius veiksmus reikalingus klausimui iSspresti / paslaugai gauti, o0 2024 m. respondentams
Sis klausimas nebuvo uzduotas, nes tokiy respondenty nebuvo (visi 100 % atsaké, kad informacija
buvo suteikta i$ karto)(43 pav.).


http://www.vmi.lt/
http://www.vmi.lt/
http://www.vmi.lt/
http://www.vmi.lt/
http://www.vmi.lt/

57

11 Lentelé
‘ ° Vertinant VMI internetinio (Chat) aptarnavimo kokybe teigiamas pokytis nestebimas.
12 lentelé
° Vertinant VMI internetinio (Chat) aptarnavimo kokybe neigiamas pokytis stebimas visuose
teiginiuose:
Internetinio aptarnavimo konsultantai issiaiSkina kliento poreikj -0,5 balo;
Gautas atsakymas buvo iSsamus, aiskus ir suprantamas -0,6 balo;

Siy auksciau internetinio aptarnavimo ,Chat“ kokybés vertinimo kriterijy bendras | -0,5 balo.
vertinimo rezultatas

13 lentelé
e Analizuojant VMI internetinio (Chat) aptarnavimo kokybe, buvo uzduodami NAUJI klausimai. Gauti
rezultatai balais:
Kaip lengva ir paprasta buvo isSspresti klausima / gauti atsakyma internetinio pokalbio | 8,3 balo;
metu?
Konsultanty bendravimas / mandagumas internetinio pokalbio metu 8,7 balo;
Konsultanty Zinios ir kompetencija internetinio pokalbio metu 8,6 balo.

2025 m. VMI internetinio aptarnavimo Chat kokybés vertinimas pablogéjo lyginant su 2024
m., 2025 m. VMI uzsibréztos siektinos rodiklio reikSmés 8,8 balo nepasieké. Gauta VMI internetinio
aptarnavimo Chat kokybés vertinimo reikSmé — 8,6 balo (4 pav.).

Detalus VMI internetinio ,,Chat“ aptarnavimo kokybés vertinimas, balais, pateiktas 44 pav.

Virtualaus asistento SIMO teikiamy paslaugy kokybeé:

o Analizuojamu laikotarpiu nedidelé dalis respondenty nurodé, kad pasinaudojo
virtualaus asistento SIMO teikiamomis paslaugomis. Tokiy respondenty 2024 m. buvo 45, o 2025
m. 55. DidZioji dalis respondenty nurodé, kad virtualaus asistento SIMO paslaugomis naudojosi
keleta karty per metus (2024 m. — 78 %, 2024 m. — 75 %)(46 pav.).

14 lentelé

. Virtualaus asistento SIMO aptarnavimo kokybés teigiamas pokytis:
Virtualaus asistento SIMO suteikta informacija (konsultacija) pagal pasirinkta tema, buvo | +0,2 balo.
aiski ir suprantama

15 lentelé
NAUJI klausimai Virtualaus asistento SIMO aptarnavimo kokybés lygiui tirti:
73 %
Ar virtualus asistentas SIMAS is karto suteiké visa reikiama informacija ir\t/e;fgggentq
teigiamai
Kaip lengva ir paprasta buvo is$spresti klausima / gauti pagalba / informacija? 7,6 balo.

Pazymétina, kad virtualaus asistento SIMO aptarnavimo kokybé siektinos uzsibréztos
reikSmés 2025 m. nepasieké (pasiekta reiksmé - 8,3 balo). Detalus asistento SIMO kokybés
vertinimas pateiktas 4 pav.

VMI Facebook paskyros aptarnavimo kokybé (parasiau zinute VMI Facebook paskyroje):

Analizuojamais laikotarpiais labai maZa respondenty imtis nurodé, kad parasé VMI Facebook
paskyroje. 2025 m. tokiy respondenty buvo 5, 2024 m. — 4 respondentai. Apklausoje dalyvavusiy
respondenty didzioji dalis nurodé, kad VMI Facebook paskyroje parasé zinute keleta karty per
metus (2024 m. — 50 %, 2025 m. — 40 %) (detalus daznumas pateiktas 50 pav.).
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16 lentelé
15 VMI Facebook paskyros aptarnavimo kokybés vertinime stebimas teigiamas pokytis ties
visais teiginiais:
Facebook paskyroje gautas atsakymas buvo iSsamus, aiskus ir suprantamas +2 balo;
Atsakymo laikas VMI Facebook paskyroje tenkino +1,8 balo;

Siy auksciau isvardinty VMI Facebook paskyros aptarnavimo kokybés vertinimo kriterijy | +1 balas.
bendras vertinimo rezultatas

NAUJAS klausimai VMI Facebook paskyros kokybei tirti:
Kaip lengva ir paprasta buvo iSspresti klausima / gauti atsakyma VMI Facebook | 9,0 balo;
paskyroje?
Facebook paskyros kokybé balais (2025 m. Il pusmecio klausimo rezultatas): 9,0 balo.

Pazymétina tai, kad VMI Facebook paskyros aptarnavimo kokybés reikSmé, siektino
uzsibrézto tikslo 2025 m., nepasieké, gauta reiksmé sieké 8,0 balus. Detalus VMI Facebook paskyros
aptarnavimo kokybés vertinimas balais, pateiktas 4 pav.

VALSTYBINES MOKESCIU INSPEKCIJOS ELEKTRONINIY PASLAUGY KOKYBES [VERTINIMAS

Lyginant analizuojamo laikotarpio rezultatus, respondenty, dalyvavusiy apklausoje, VMI el.
paslaugy naudojimosi daznio labai ryskaus kitimo nestebima, t.y. daugiau negu puse (2024 m. —
67 %, 2025 m. — 61 %) apklausoje dalyvavusiy respondenty VMI el. paslaugomis naudojasi keletg
karty per metus, taip pat panasts procentiniai dydziai (10 % — 15 %) respondenty minétais
laikotarpiais VMI el.paslaugomis naudojasi kelis kartus ar karta per ménesj, mazesné procentiné
iSraiska - karta ar kelis kartus per savaite (3 % — 9 %). ISsamus VMI e. paslaugy naudojimosi daznis
nurodytas 56 pav.

Informacijos, apie VMI teikiamas el. paslaugas, pakankamas ganétinai aukstas, t.y. 2025 m.
- 83 % respondenty teigia, kad informacijos pakanka, nepakanka tik 5 % respondenty (57 pav.)

Respondenty pasiskirstymas pagal naudojamas el. paslaugy sistemas analizuojamu
laikotarpiu isliko panasus, tarp daZniausiai naudojamy el. paslaugy buvo EDS (elektroninio
deklaravimo sistema)(2024 m. / 2025 m. - 85 % - 84 %) bei ManoVMI (2024 m. / 2025 m. 63 % - 61
%). Siek tiek (5 %) 2025 m. padidéjo respondenty, kurie nurodé, kad naudojasi I.SAF IS.

Kitomis el. paslaugy sistemomis analizuojamu lyginamuoju laikotarpiu respondenty
naudojosi panasiai, t.y. didesnis pokytis nestebimas (detalus el. paslaugy sistemy populiarumas
atvaizduotas 58 pav.)

17 lentelé

e Teigiamas pokytis analizuojamu lyginamuoju laikotarpiu vertinant teiginj, kad sistema naudotis
patogu ir lengva, ties Siomis el.sistemomis:

EDS (elektroninio deklaravimo sistema) +0,1 balo;
ManoVMI (e.VMI autorizuoty elektroniniy paslaugy sritis) +0,1 balo;
I.SAF-T (elektroninis standartizuoty buhalterinés apskaitos duomeny kaupimo ir | +0,1 balo;
tvarkymo i.MAS posistemis)
|.SAF (eletroninio saskaity faktiry i.MAS posistemis) +0,33 balo;
I.VAZ (elektroniniy vaztaraséiy |.MAS posistemos) +0,3 balo;
I.APS (nuotoliniy apskaitos paslaugy smulkiajam verslui i.MAS posistemis / virtualus | +0,5 balo;
buhalteris)

EPRIS (elektroniniy prasymy priémimo sistemos) +0,3 balo;
0SS (One Stop Shop) +0,6 balo.
18 lentelé

o Neigiamas pokytis analizuojamu lyginamuoju laikotarpiu fiksuotas vertinant teiginj, kad sistema
naudotis patogu ir lengva, ties Siomis el. sistemomis:
AIS (akcizy informacinés sistemos) | -0,4 balo.
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19 lentelé
° Stebimas teigiamas pokytis vertinant pacios el. sistemos kokybe, ties Siomis el.
sistemomis:
ManoVMI (e.VMI autorizuoty elektroniniy paslaugy sritis) +0,1 balo;

I.SAF-T (elektroninis standartizuoty buhalterinés apskaitos duomeny kaupimo ir | +0,3 balo;
tvarkymo i.MAS posistemis)

I.SAF (elektroninio saskaity faktdry i.MAS posistemis) +0,4 balo;
I.VAZ (elektroniniy vaztarasciy |.MAS posistemos) +0,3 balo;

0SS (One Stop Shop) +0,5 balo;
EPRIS (elektroniniy praSymy priémimo sistemos) + 0,3 balo.

20 lentelé
. Neigiamas pokytis, vertinant pacios el. sistemos kokybe, nestebimas nei ties viena el. paslaugy
sistema:
EDS (elektroninio deklaravimo sistema) -0,1 balo

[.APS (nuotoliniy apskaitos paslaugy smulkiajam verslui i.MAS posistemis / virtualus | -0,9 balo;
buhalteris)

AIS (Akcizy informaciné sistema) -0,7 balo;
21 lentelé
. NAUJA: El. paslaugy sistemos tiriamos nauju aspektu: ,,Ar pavyko pirmo prisijungimo metu
iSspresti kilusius klausimus?“ (atsakymo variantai Taip/Ne). Teigiamai vertino (% iSraiska):
EDS (elektroninio deklaravimo sistema) 86 %;
ManoVMI (e.VMI autorizuoty elektroniniy paslaugy sritis) 83 %;

I.SAF-T (elektroninis standartizuoty buhalterinés apskaitos duomeny kaupimo ir | 81 %;
tvarkymo i.MAS posistemis)
I.SAF (elektroninio saskaity faktdry i.MAS posistemis) 96 %;
I.VAZ (elektroniniy vaztarasciy i.MAS posistemis) 89 %;
I.APS (nuotoliniy apskaitos paslaugy smulkiajam verslui i.MAS posistemis / virtualus | 75 %;
buhalteris)

AIS (Akcizy informaciné sistema) 83 %;
0SS (Mini One Stop Shop) 89 %;
EPRIS (elektroniniy prasymy priémimo sistema) 89 %.

Detalus visy VMI el. paslaugy (sistemy) teiginiy ir bendry vertinamy kriterijy bendras
rezultatas pateikiamas nuo 59 pav. iki 77 pav. El. paslaugy sistemos 2025 m. siektinos reikSmés
nepasieké (pasiektas rezultatas - 8,7 balo) (4 pav.).

2024 m. pabaigoje (nuo 11.01) ir visus 2025 m. respondenty buvo prasoma jvertinti VMI
kliento profilio naudinguma, balais. 2025 m. gautas rezultatas pakilo +0,1 balo ir sudaré - 8,6 balo
(78 pav.).

KLIENTY, KURIE PRISKIRIAMI PRIE NAUJY MOKESCIY MOKETOJY, APTARNAVIMO KOKYBES
IVERTINIMAS

Lyginant 2024 m. su 2025 m., apklausoje dalyvavusiy respondenty, kurie vykdo veikla ir /ar
yra juridiniai asmenys, jy vadovai / steigéjai, nepakito, tiek 2024 m., tiek 2025 m. tokiy
respondenty buvo 30 % visy dalyvavusiy apklausoje. 2025 m. 15 % (nuo 31 % 2024 m. iki 46 % - 2025
m.) daugiau respondenty veiklos vykdymo pradzia buvo trumpesné negu pries 2 metus (gali bati
priskirti prie Naujy mokesciy mokétojy, jeigu atitinka visus kriterijus) (81 pav.).

Respondentams, kurie atsaké neigiamai, t.y. kad jie veiklos pagal individualios veiklos
pazyma / verslo liudijima nevykdo ir / ar néra juridinio asmens vadovai / steigéjai, buvo uzduotas
klausimas ar jie yra apskaita tvarkantys asmenys (buhalteriai) / mokesciy konsultantai.
Analizuojamu lyginamuoju laikotarpiu, respondenty skaiCius, kurie yra apskaitg tvarkantys
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asmenys (buhalteriai) / mokesciy konsultantai padaugéjo 2 %, t.y. 2024 m. - 24 %, 0 2025 m. 26 %
respondenty nurodé, kad jie yra apskaita tvarkantys asmenys (buhalteriai) / mokesciy konsultantai
(80 pav.). 2025 m. buvo atlickama papildoma analizé, t.y. tiriama vykdomos veiklos forma. 2025
m. 54 % respondenty buvo fiziniai asmenys, likusieji - Juridiniai.

Atkreiptinas démesys, kad 2025 m. nors buvo taikoma daug priemoniy zinomumui didinti, vis
dar didelé dalis apklausoje dalyvavusiy respondenty, kuriy veiklos vykdymo laikotarpis iki 2 mety,
net nezinojo (37 %), kad jie gali buti priskirti prie Naujy mokesciy mokétojy. 2025 m. tokiy
respondenty net gi buvo 1 % daugiau (83 pav.) Panasi situacija yra su kliento asmeninéje ManoVMI
erdvéje patalpintu informaciniu pranesimu, skirtu Naujam mokesciy mokétojui. 2025 m. 57 %
respondenty nurodé, kad informacinj pranesima, skirta Naujam mokesciy mokétojui perskaité.
2025 m. tokiy respondenty padaugéjo tik 1 %, vis dar didelé dalis, t.y. net 36 % - 2025 m., 37 % -
2024 m. pranesimo, skirto Naujam mokesciy mokétojui, neperskaité (84 pav.).

Respondenty, kurie nurodé, kad informacinj pranesima, skirta naujiems mokesciy
mokétojams perskaité, buvo prasoma balais jvertinti pranesimo naudinguma.

22 lentelé
Informacinio pranesimo, skirto Naujiems mokesciy mokétojams naudingumo vertinimas:
Informacinio pranesimo naudingumo vertinimas balais (85 pav.) | +0,1 balo.

Respondentams, kurie gali buti priskirti prie Naujy mokescCiy mokétojy, buvo uzduotas
klausimas, ar jie buvo supazindinti su VMI teikiamomis elektroninémis paslaugomis. 2025 m.
Sio rodiklio reikSmé nukrito, t.y. 2025 m. 9 % maziau respondenty nurodé, kad buvo
supazindinti. Didelé imtis (2025 m.— 42 %, 2024 m. - 35 %) — supazindinti nebuvo. Detalils
duomenys pateikti 86 pav. Taip pat, Siems respondentams buvo uzduotas klausimas, ar jie
pageidauty seminary, mokymy aktualiais mokestiniais klausimais, skirtais Naujiems
mokesc¢iy mokétojams. Tiek 2024 m., tiek 2025 m. didzioji dalis ( 2024 m. — 54 %, 2025 m.
— 53%) nurodé, kad pageidauty, taciau apklausos duomenimis stebimas tokio poreikio
mazéjimas (neryskus). Kiti respondentai nurodé, kad mokymuy, seminary nereikia arba jiems
neaktualu (87 pav.).

VALSTYBINES MOKESCIY INSPEKCIJOS APTARNAVIMO KOKYBES (BENDRAI) |VERTINIMAS

Visiems apklausoje dalyvavusiems respondentams, nepriklausomai nuo kreipimosi kanalo,
buvo uzduodamas klausimas kaip jie bendrai vertina VMI paslaugas ir aptarnavimo kokybe.
° 2024 m. apklausoje dalyvave respondentai (5375) VMI paslaugas ir
aptarnavimo kokybe (bendrai) vertino 8,8 balo, tuo tarpu 2025 m. apklausoje
dalyvave respondentai (5578) skyré — 8,7 balo (88 pav.).

23 lenteleé

. VMI paslaugy ir aptarnavimo kokybés (Bendros) vertinimo pokytis:
Paslaugy ir aptarnavimo kokybés vertinimas | -0,1 balo.

4 pav. yra pateikiamas atskiry kreipimosi kanaly aptarnavimo kokybé, bendra VMI paslaugy
ir aptarnavimo kokybés (neisskiriant kreipimosi kanalo), Klienty pasitenkinimo rodiklis, balais.

2025 m. VMI siektinos uzsibréztos reikSmés (8,8 balo) nepasieké. ApskaicCiuota kliento
pasitenkinimo rodiklio reikmé sudaré - 8,7 balo.
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VALSTYBINES MOKESCIY INSPEKCIJOS PASLAUGY IR APTARNAVIMO
KOKYBES APKLAUSOS REKOMENDACIJOS

Rekomenduojame padaliniams, skyriams, procesy ir paslaugy savininkams iSanalizuoti

Apklausos ataskaita ir aspektus, pateikiamus Klienty patirties valdymo jrankyje kaip vykdomus
pirmiausia, motyvuojancius klienty geresne patirtj, priimti sprendimus / priemones pagal
kompetencija paslaugy ir aptarnavimo kokybés gerinimui. Esant poreikiui - atlikti papildomas,
detalesnes klienty apklausas problemy identifikavimui.

Ypatinga démesj rekomenduojame skirti:

A. Klienty vertinimams (gautiems rezultatams balais), komentarams ir veiklos tobulinimui
skirtiems pasitlymams, Siuose kanaluose' :

1)

2)
3)
4)
3)
6)
7)

Mokesciy informacijos centro (+370 5 260 5060) teikiamy konsultavimo / informavimo /
paslaugy gyventojams teikimo telefonu;

Ypatinga démesj siame kanale reikéty skirti skambuciy centro atsiliepimo laikui trumpinti,
kadangi tiek i$ vertinimo balais (23 pav.), tiek is klienty pateikiamy atsiliepimu/ pasitlymy
veiklos tobulinimui matyti, kad Sis kriterijus (aspektas) néra gerai vertinamas. Taip pat
atkreiptinas démesys, kad Sis kriterijus yra vienas i$ aspekty, kuris turi didziausig
potencialg pasiekti uzsibréztos siektinos reikSmés rezultatui.

Paklausimams rastu;

VMI e. paslaugy IS;

VMI internetiniam puslapiui www.vmi.lt;

VMI Facebook paskyrai;

Internetinio pokalbio (Chat) aptarnavimui;

Virtualaus asistento SIMO teikiamoms paslaugoms.

B. Skundy sprendimo valdyma ir kokybe:

1) prastai jvertinta skundy nagrinéjimo kokybé (visy vertinimy kriterijy bendras rezultatas

siekia 2025 m. siekia 6,6 balo (37 pav.);

2) 2025 m. 60 % respondenty nurodé, kad negavo per 3 d.d. nuo skundo pateikimo dienos

atsakymo apie priimtus dokumentus (33 pav.);

3) 40 % respondenty nurodé, kad skundas nebuvo isnagrinétas per 20 d.d. (34 pav.);
4) respondentai jvertino 5,5 balo (kai 1 - reikSmé labai lengva, o 10 - labai sunku) klausima

C. EL

»Kaip lengva Jums buvo pateikti skundg?“. Vadinasi pateikti skundg VMI néra taip lengva;
paslaugy sistemoms' (59 pav.):

EDS (elektroninio deklaravimo sistema);

ManoVMI (e. autorizuoty elektroniniy paslaugy sritis);

I.SAF-T (elektroninis standartizuoty buhalterinés apskaitos duomeny kaupimo ir tvarkymo
i.MAS posistemis);

I.APS (nuotoliniy apskaitos paslaugy smulkiajam verslui i.MAS posistemis/virtualus
buhalteris);

AIS (Akcizy informaciné sistema);

EPRIS (elektroniniy prasymy priémimo sistema).

2 Nurodyti kanalai nepasieké VMI uzsibrézto tikslo pasiekti 8,8 baly vertinimo (4 pav.)
13 VMI el.paslaugy sistemos bendrai (visos kartu) uzsibrézto tikslo nepasieké (gautas vertinimas 8,7 balo, 4
pav.), todél verta iSanalizuoti atskiras el. paslaugy sistemas, uzsibrézto tikslo siekimui.


http://www.vmi.lt/
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D. Nedidelé dalis respondenty nurodo, kad atsakymai j klausimus ir / arba paslaugos nebuvo
suteiktos is karto. 6 % j apklausa atsakiusiy klienty nurodé, kad nepavyko paslaugos/ atsakymo
gauti iS karto, kai | VMI kreipési atvykdami | klienty aptarnavimo padalinj (6 pav.), 8 % - kai
kreipési | Mokesciy informacijos centra telefonu +370 5 260 5060. Siems klientams ypatingai
svarbu pateikti informacija apie tolimesnius veiksmus, reikalingus juy klausimui iSspresti /
paslaugai gauti. Net 57 % respondenty, kai j VMI kreipési atvykdami j klienty aptarnavimo
padalinj (7 pav.), ir 49 % respondenty, kai kreipési i VMI kreipési skambindami j Mokesciy
informacijos centra, nurodo, kad nebuvo informuojami apie tolimesnius reikalingus veiksmus,
ju klausimui iSspresti / paslaugai gauti.

Atkreiptinas démesys - kai klientams paslauga / informacija nesuteikiama is karto,
jiems néra isaiskinami reikalingi jy veiksmai, jie linke kreiptis pakartotinai, iSauga kreipiniy
srautai jvairiais kanalais. Taip pat, kai klientui nesuteikiama reikalinga informacija jo
klausimui iSspresti, auga tikimybeé, kad klientas laiku nejvykdys mokestiniy prievoliy, galimos
klaidos bei baudos, kliento patirtis VMI prastéja, VMI siektina Klienty pasitenkinimo rodiklio
reikSmé - nepasiekiama.

E. Darbui su Naujais mokesciy mokétojais. Vis dar didelé aibé (37 %, 83 pav.) respondenty, kurie
atitinka Naujy mokesciy mokétojy kriterijus, nezino, kad asmenys, pradéje versla, pagal VMI
nustatytg tvarka 18 ménesiy yra priskiriami prie Naujy mokesciy mokétojy. Vis dar didelé aibé
(36 %, 84 pav.) respondenty neperskaito ManoVMI erdvéje specialiai jiems pateikto
informacinio pranesimo.

VMI dékoja asmenims, dalyvaujantiems anoniminéje apklausoje.

VMI, siekdama efektyvesnio bendradarbiavimo ir geresnés aptarnavimo kokybés, atsiZvelgia j pareiksta respondenty
nuomone ir atitinkamai tobulina savo darbo organizavimo nuostatas. VMI labai svarbi respondenty nuomone, todél ir
toliau atliks tokias apklausas, analizuos ir apibendrins asmeny anonimiskai pateiktus duomenis, o jy rezultatus skelbs
VMI interneto svetainéje.
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VALSTYBINES ~ MOKESCIY  INSPEKCIJOS ~ PASLAUGY IR
APTARNAVIMO KOKYBES APKLAUSOS ATASKAITOS PRIEDAI



1 lentelé*

Valstybinés mokesciy inspekcijos
Paslaugy ir aptarnavimo kokybeés
apklausos ataskaitos

1 PRIEDAS

Anoniminés apklausos klausimai ir galimi atsakymai

Kokiu buadu kreipétés i VMI Jums ripimu klausimu?

Buvau atvykes j VMI aptarnavimo padalinj

Skambinau j VMI Mokesciy informacijos centra telefonu +370
5 260 5060

Pateikiau paklausima rastu / skunda rastu

Pasinaudojau VMI e. paslaugomis

Reikiamos informacijos ieskojau VMI interneto puslapyje
www.vmi.lt

Parasiau zinute VMI Facebook puslapyje

Internetinio pokalbio metu (angliskai chat)

Pasinaudojau virtualaus VMI asistento Simo paslaugomis

Kreipimosi biidas: Buvau atvykes j VMI aptarnavimo padalinj

Nurodykite VMI
kreipéteés.

aptarnavimo padalinj, j Kkurj

Klientas pasirenka konkrety aptarnavimo padalinj

Kauno AVMI

Klaipédos AVMI

Panevézio AVMI

paslaugai suteikti?

Sis klausimas uzduodamas klientams, kurie j klausima
ar atsakymas j klausima / suteikta paslauga buvo
suteikta i karto, kai kreipétés j VMI atsaké neigiamai.

(miesta), taciau susisteminant duomenis, kiekvienas >lauliy AVMI
atsakymas priskirtas prie konkrecios AVMI, kuriai Vilniaus AVMI
priklauso padalinys (miestas).
Ar Jums buvo pateiktas atsakymas j klausima ir / | Taip
arba suteikta paslauga is karto, kai kreipétés i VMI?

Ne
Ar Jias buvote informuotas apie tolimesnius | Taip
veiksmus, reikalingus Juasy klausimui iSspresti / Ne

|vertinkite VMI aptarnavimo padalini:

Vertinimo skalé nuo 1 iki 10 baly, kuriy reiksmé 1-
Labai blogai, 10 - Labai gerai

Kaip vertinate informacijos pakankamuma apie VMI
aptarnavimo padaliniy darbo laika?

Kaip vertinate klienty aptarnavimo
aptarnavimo padaliniuose?

laiko patoguma

Kaip vertinate VMI aptarnavimo padalinio tvarka, Svara?

Kaip vertinate darbuotojo gebéjima issiaiskinti kliento
poreikj?

Kaip vertinate darbuotojo kompetencija sprendziant Jums
rdpima (-us) klausima (-us)?

Kaip vertinate darbuotojo pateikiamos
iSsamuma, paprastuma ir aiSkuma?

informacijos

Kaip vertinate darbuotojo bendravima / mandaguma?

Kaip lengva buvo Jums iSspresti problema / gauti pagalba /
atlikti norima veiksma?

(Atviras klausimas)

Ka sidlytuméte patobulinti klienty aptarnavimo procese, kai klientas atvyksta j klienty aptarnavimo padalinj?

Kreipimosi biidas: Skambinau j VMI Mokesciy informacijos centra telefonu +370 5 260 5060

Ar Jums buvo pateiktas atsakymas j klausimg ir /
arba suteikta konsultacija i$ karto, kai kreipétés i
VMI?

Taip

Ne

Taip
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Ar Jis buvote informuotas apie tolimesnius
veiksmus, reikalingus Jiasy klausimui iSspresti /
paslaugai suteikti?

Sis klausimas uzduodamas klientams, kurie i klausima ar
atsakymas i klausima / suteikta paslauga buvo suteikta i$
karto, kai kreipétés j VMI atsaké neigiamai.

Ne

Kaip daznai skambinate j VMI Mokesciy informacijos

Kelis kartus per savaite

skambuciy centra?

Karta per savaite

Kelis kartus per ménesj

Karta per ménesj

Keleta karty per metus

|vertinkite VMI Mokesciy informacijos centra:

Kaip vertinate Mokesciy informacijos centro darbo laika?

Kaip vertinate skambucio atsiliepimo laika?

Vertinimo skalé nuo 1 iki 10 baly, kuriy reikSmé 1 -
Labai blogai, 10 - Labai gerai. Nezinau, sunku

Kaip vertinate konsultanty gebéjima iSsiaiskinti kliento
poreik;j?

pasakyti.

Kaip vertinate konsultanty zinias ir kompetencija?

Kaip vertinate konsultanty pateikiamos
iSsamuma, paprastuma ir aiSkuma?

informacijos

Kaip vertinate konsultanty bendravima / mandaguma?

Kaip lengva buvo Jums iSspresti problema / gauti pagalba / atlikti norima veiksma?

Vertinimo skalé nuo 1 iki 10 baly, kuriy reikSmé: 1 —

Labai sunku, 10 — Labai lengva.

Ka sitlytuméte patobulinti klienty konsultavimo / paslaugy gyventojams teikimo telefonu procese?

Kreipimosi biidas: Pateikiau paklausima rastu

Kaip daznai kreipiatés j VMI rastu?

Karta per ménesj

Karta per pusmetj

Kelis kartus per metus

Karta per metus

Kreipiausi tik vieng karta

Pateikéte paklausima* ar skunda**?

*Paklausimas — paklauséjo kreipimasis rastu dél konsultacijos ir / ar informacijos.
**Skundas (pagal LR vieSojo administravimo jstatyma) — asmens kreipimasis j VMI, kuriame tas asmuo nurodo, kad

yra pazeistos jo ar kito asmens teisés ar teiséti interesa

i, ir praso juos apginti.

Paklausima Skunda
Kreipimosi budas: Paklausima

Ar Jus tenkino gauto atsakymo i Taip
PAKLAUSIMA radtu terminas? Ne

Kaip lengva buvo Jums pateikti PAKLAUSIMA rastu?
Vertinimo skalé nuo 1 iki 10 baly, kuriy reikSmé: 1 — La

bai sunku, 10 — Labai lengva.

Ar pavyko gauti atsakymus j paklausima rastu is

Taip

pirmo karto?

Ne

|vertinkite atsakymo i paklausima rastu kokybe:

Kaip vertinate pateikto atsakymo | paklausima rastu
iSsamuma (buvo paaiskintos visos aplinkybés, susijusios su
pateiktu paklausimu)?

Vertinimo skalé nuo 1 iki 10 baly, kuriy reikSmeé 1 -
Labai blogai, 10 - Labai gerai. NeZinau, sunku pasakyti

Kaip vertinate pateikto atsakymo j paklausima rastu
aiSkuma, paprastuma (atsakyta konkreciai, nuosekliai,
lengvai suprantamai)?

Ka sitlytuméte patobulinti atsakymy j paklausimus ra

Stu procese?

Kreipimosi bidas: Skunda

Ar Jums yra aiSki SKUNDO pateikimo VMI tvarka?

Taip

Ne

Kaip lengva buvo Jums pateikti SKUNDA?
Vertinimo skalé nuo 1 iki 10 baly, kuriy reiksmé: 1 — La

bai sunku, 10 — Labai lengva. NeZinau, sunku pasakyti

Ar Jums yra zinomi skundui keliami reikalavimai (jo

Taip

turiniui ir formai), numatyti Asmeny prasSymy ir

Ne




skundy nagrinéjimo vieSojo administravimo
subjektuose taisykliy 23 ir 24 punktuose?
Ar per 3 d. d. nuo skundo pateikimo dienos gavote | Taip
atsakymga apie priimtus dokumentus? Ne
Nepageidavau gauti
Ar skundas buvo iSnagrinétas laiku, t. y. per 20 d. | Taip
d. nuo skundo gavimo VMI dienos? Ne
Jei dél objektyviy priezasciy per 20 d. d. skundo | Taip
negalima iSnagrinéti, ar buvote informuotas rastu [Ne
apie Sio termino pratesima?
Jei Jisy skundas buvo pripazintas nenagrinétinu, ar | Taip
gavote atsakyma su nurodytomis skundo | Ne
nenagrinéjimo  prieZastimis, sillymu iStaisyti [ p3n0 skundas buvo nagrinéjamas
trokumus (jei imanoma) ir tokio atsakymo

apskundimo tvarka?

|vertinkite gauta atsakyma i skunda
(administracinés procediros sprendima):

Vertinimo skalé nuo 1 iki 10 baly, kuriy reiksmé 1 —
Labai blogai, 10 — Labai gerai. Nezinau, sunku
pasakyti.

Kaip vertinate atsakymo | skundg iSsamuma (buvo
paaiskintos visos aplinkybés, susijusios su skunde
nurodytomis pazeistomis asmens teisémis ar teisétais
interesais, atsakyta j visus klausimus, atsakymai pagrijsti
teisés akty nuostatomis)?

Kaip vertinate atsakymo j skunda aiSkuma, paprastuma
(atsakymas konkretus, nuoseklus, lengvai suprantamas)?

Ar atsakyme (sprendime) buvo nurodyta
apskundimo tvarka?

Taip

Ne

Ka sitlytuméte patobulinti skundy nagrinéjimo procese?

Kreipimosi biidas: Pasinaudojau VMI e.paslaugomis:

Kaip daznai naudojatés VMI el.paslaugomis?

Kelis kartus per savaite

Karta per savaite

Kelis kartus per ménesj

Karta per ménesj

Keleta karty per metus

Ar Jums pakanka informacijos apie VMI teikiamas
el.paslaugas?

Taip, pakanka

Informacijos pakanka tik apie kai kurias el.paslaugas

Ne, nepakanka

Kokias  VMI el.paslaugy sistemas
Pasirinkite vieng ar daugiau variantu.

naudojate?

EDS (Elektroninio deklaravimo Sistema)

Mano VMI (e. VMI autorizuoty elektroniniy paslaugy sritis)

I.SAF (elektroninis standartizuoty buhalterinés apskaitos
duomeny kaupimo ir tvarkymo i. MAS posistemis)

I.SAF (elektroninis saskaity faktury i. MAS posistemis)

I.VAZ (elektroniniy vaztarasciy i.MAS posistemis)

I.APS (nuotoliniy apskaitos paslaugy smulkiajam
verslui i.MAS posistemis/virtualus buhalteris)

AlS (Akcizy informaciné sistema)

0SS (One Stop Shop)

EPRIS (Elektroniniy prasymy priémimo sistema)

VMI kliento profilis

EDS (elektroninio deklaravimo sistema):

Kaip lengva ir paprasta buvo naudotis EDS?

Vertinimo skalé nuo 1 iki 10 baly, kuriy reikSmé 1 - Labai sunku, 10 - Labai lengva. NeZinau, sunku pasakyti.

Ar pavyko pirmo prisijungimo metu iSspresti kilusius
klausimus?

Taip

Ne

Kaip vertinate EDS kokybe?

Vertinimo skalé nuo 1 iki 10 baly, kuriy reikSmé 1 - Labai blogai, 10 - Labai gerai.

Ka sidlytuméte patobulinti?

Mano VMI (el. VMI autorizuoty elektroniniy paslaugy sritis):

Kaip lengva ir paprasta buvo naudotis Mano VMI?

Vertinimo skalé nuo 1 iki 10 baly, kuriy reikSmé 1 - Labai sunku, 10 - Labai lengva. Nezinau, sunku pasakyti




Ar pavyko pirmo prisijungimo metu gauti paslauga / | Taip

iSspresti kilusius klausimus? Ne

Kaip vertinate Mano VMI kokybe?
Vertinimo skalé nuo 1 iki 10 baly, kuriy reiksmé 1 - Labai blogai, 10

- Labai gerai. Nezinau, sunku pasakyti

Ka sidlytuméte patobulinti?

I.SAF-T (elektroninis standartizuoty buhalterinés apskaitos duomeny kaupimo ir tvarkymo i.MAS posistemis):

Kaip lengva ir paprasta buvo naudotis I.SAF-T?
Vertinimo skalé nuo 1 iki 10 baly, kuriy reikSmé 1 - Labai sunku, 10

- Labai lengva. Nezinau, sunku pasakyti

Ar pavyko pirmo prisijungimo metu gauti paslauga / | Taip

iSspresti kilusius klausimus? Ne

Kaip vertinate I.SAF-T kokybe?

Vertinimo skalé nuo 1 iki 10 baly, kuriy reikSmé 1 - Labai blogai, 10 -

Labai gerai. NeZinau, sunku pasakyti

Ka sitlytuméte patobulinti?

I.SAF (elektroninis saskaity faktdry i.MAS posistemis):

Kaip lengva ir paprasta buvo naudotis I.SAF?

Vertinimo skalé nuo 1 iki 10 baly, kuriy reiksmé 1 - Labai sunku, 10 -

Labai lengva. Nezinau, sunku pasakyti

Ar pavyko pirmo prisijungimo metu gauti paslauga / | Taip

iSspresti kilusius klausimus? Ne

Kaip vertinate I.SAF kokybe?

Vertinimo skalé nuo 1 iki 10 baly, kuriy reikSmé 1 - Labai blogai, 10 -

Labai gerai.

Ka sitlytuméte patobulinti?

I.VAZ (elektroniniy vaztarasciy i.MAS posistemis):

Kaip lengva ir paprasta buvo naudotis I.VAZ?

Vertinimo skalé nuo 1 iki 10 baly, kuriy reiksmé 1 - Labai sunku, 10 -

Labai lengva. Nezinau, sunku pasakyti

Ar pavyko pirmo prisijungimo metu atlikti veiksmus / | Taip

iSspresti kilusius klausimus? Ne

Kaip vertinate I.VAZ kokybe?
Vertinimo skalé nuo 1 iki 10 baly, kuriy reikSmé 1 - Labai blogai, 10

- Labai gerai. Nezinau, sunku pasakyti

Ka sitlytuméte patobulinti?

I.APS (nuotoliniy apskaitos paslaugy smulkiajam verslui i.MAS posistemis / virtualus buhalteris):

Kaip lengva ir paprasta buvo naudotis |.APS?
Vertinimo skalé nuo 1 iki 10 baly, kuriy reikSmeé 1 - Labai sunku, 10

- Labai lengva. Nezinau, sunku pasakyti

Ar pavyko pirmo prisijungimo metu atlikti veiksmus / | Taip

iSspresti kilusius klausimus? Ne

Kaip vertinate I.APS kokybe?
Vertinimo skalé nuo 1 iki 10 baly, kuriy reikSmé 1 - Labai blogai,

10 - Labai gerai.

Ka sitlytuméte patobulinti?

AIS (Akcizy informaciné sistema):

Kaip lengva ir paprasta buvo naudotis AIS?

Vertinimo skalé nuo 1 iki 10 baly, kuriy reikSmé 1 - Labai sunku, 10 -

Labai lengva. Nezinau, sunku pasakyti

Ar pavyko pirmo prisijungimo metu atlikti veiksmus / | Taip

iSspresti kilusius klausimus? Ne

Kaip vertinate AIS kokybe?

Vertinimo skalé nuo 1 iki 10 baly, kuriy reikSmé 1 - Labai blogai, 10 -

Labai gerai. Nezinau, sunku pasakyti

Ka sidlytuméte patobulinti?

0SS (One Stop Shop):

Kaip lengva ir paprasta buvo naudotis OSS?

Vertinimo skalé nuo 1 iki 10 baly, kuriy reiksmé 1 - Labai sunku, 10 -

Labai lengva. NezZinau, sunku pasakyti

Ar pavyko pirmo prisijungimo metu atlikti veiksmus / | Taip

iSspresti kilusius klausimus? Ne

Kaip vertinate OSS kokybe?

Vertinimo skalé nuo 1 iki 10 baly, kuriy reikSmé 1 - Labai blogai, 10 -

Labai gerai. Nezinau, sunku pasakyti

Ka sidlytuméte patobulinti?

EPRIS (elektroniniy praSymy priémimo sistema):

Kaip lengva ir paprasta buvo naudotis EPRIS?

Vertinimo skalé nuo 1 iki 10 baly, kuriy reiksmeé 1 - Labai sunku, 10 -

Labai lengva. Nezinau, sunku pasakyti




Ar pavyko pirmo prisijungimo metu atlikti veiksmus | Taip

/ i8spresti kilusius klausimus? Ne

Kaip vertinate EPRIS kokybe?
Vertinimo skalé nuo 1 iki 10 baly, kuriy reiksmé 1 - Labai blogai, 10 - Labai gerai. Nezinau, sunku pasakyti

Ka sidlytuméte patobulinti?

VMI kliento profilis:

Kaip vertinate VMI kliento profilio nauda?
Vertinimo skalé nuo 1 iki 10 baly, kuriy reikSmé 1 - Visiskai nenaudingas, 10 - Labai naudingas. NeZzinau, sunku
pasakyti

Ka sidlytuméte patobulinti?

Kreipimosi blidas: Reikiamos informacijos ieskojau VMI internetiniame puslapyje www.vmi.lt

|vertinkite VMI internetinio puslapio www.vmi.lt | Internetiniame puslapyje (www.vmi.lt) galima lengvai rasti

kokybe: reikiama informacija
Ties kiekvienu teiginiu prasome jvertinimo balais, kur | Internetiniame puslapyje (www.vmi.lt) pateikta informacija
vertinimo skalé nuo 1 iki 10, kuriy reikSmé 1-Visiskai | i$sami ir suprantama
nesutinku, 10 - VisiSkai sutinku.

Kaip daznai apsilankote VMI interneto svetainéje ir | Kelis kartus per savaite

ieSkote naudingos informacijos? -
Karta per savaite

Kelis kartus per ménesj

Karta per ménesj

Keleta karty per metus

Kaip vertinate VMI interneto puslapio www.vmi.lt kokybe?
Vertinimo skalé nuo 1 iki 10 baly, kuriy reikSmé: 1 — Labai blogai, 10 — Labai gerai. Nezinau, sunku pasakyti

Kaip lengva ir paprasta rasti reikiama informacija www.vmi.|t?
Vertinimo skalé nuo 1 iki 10 baly, kuriy reiksmé: 1 — Labai sunku, 10 — Labai lengva. Nezinau, sunku pasakyti

Ar pavyko pirmo prisijungimo metu iSspresti Taip

kilusius klausimus / surasti reikiama informacija? Ne

Ka sitlytuméte patobulinti VMI interneto svetainéje?

Kreipimosi biidas: ParaSiau zinute VMI Facebook puslapyje:

Ar Jums buvo pateiktas atsakymas i klausima ir / Taip

arba suteikta paslauga i$ karto, kai kreipétés j VMI? | Ne

Ar Jums suteikta reikalinga informacija buvo Taip
iSsami, pateikta paprastai ir lengvai suprantama? 1€ dalies
Sis klausimas uzduodamas atsakius j pries tai esantj

klausima teigiamai Ne

Ar Jus buvote informuotas apie tolesnius veiksmus, | Taip

reikalingus Jisy klausimui iSspresti / paslaugai N
gauti? €
Sis klausimas uzduodamas atsakius j pries tai esantj
klausima neigiamai

Kelis kartus per savaite

Karta per savaite

Kaip daZnai apsilankote VMI Facebook paskyroje ir ["Kelis kartus per ménesj
ieSkote naudingos informacijos?

Karta per ménesj

Karta per ménesj

Kaip lengva ir paprasta buvo iSspresti klausima / gauti atsakyma VMI Facebook paskyroje?
Vertinimo skalé nuo 1 iki 10 baly, kuriy reikSmé: 1 — Labai sunku, 10 — Labai lengva. NeZinau, sunku pasakyti

Ka sitlytuméte patobulinti VMI Facebook paskyroje skelbiamoje informacijoje?

Kreipimosi biidas: Internetinio pokalbio metu (angliskai chat)

* Taip

Ar Jums buvo pateiktas atsakymas j klausima ir / N
arba suteikta paslauga is karto, kai kreipétés j VMI? €
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Kaip lengva ir paprasta buvo isspresti klausima / gauti atsakyma internetinio pokalbio metu?
Vertinimo skalé nuo 1 iki 10 baly, kuriy reikSmé: 1 — Labai sunku, 10 — Labai lengva. NeZinau, sunku pasakyti

|vertinkite VMI internetinio pokalbio kokybe:

Kaip vertinate konsultanty gebéjima internetinio pokalbio
metu issiaiskinti kliento poreikj?

Kaip vertinate konsultanty zinias ir kompetencija
internetinio pokalbio metu?

Kaip vertinate konsultanty internetinio pokalbio metu
pateikiamos informacijos iSsamuma, paprastuma ir
aiskuma?

Vertinimo skalé nuo 1 iki 10, kuriy reikSmé 1 - Labai
blogai, 10 - Labai gerai. NeZinau, sunku pasakyti

Kaip vertinate konsultanty bendravima / mandaguma
internetinio pokalbio metu?

Kaip sidlytuméte patobulinti VMI internetinj pokalbj?

Kreipimosi biidas: Pasinaudojau virtualaus VMI asistento Simo paslaugomis

Kaip daznai naudojatés virtualaus VMI asistento

Kelis kartus per savaite

Simo paslaugomis?

Karta per savaite

Kelis kartus per ménesj

Karta per ménesj

Keleta karty per metus

lvertinkite  virtualaus VMI asistento Simo

aptarnavimo kokybe:

Kaip vertinate suteiktos informacijos / konsultacijos pagal
pasirinkta tema paprastuma, aiskuma ir suprantamuma?

Vertinimo skalé nuo 1 iki 10 baly, kuriy reikSmeé 1 -

Kaip vertinate suteiktos informacijos / konsultacijos

Labai blogai, 10 - Labai gerai. Nezinau, sunku pasakyti | i§samuma?
Ar virtualus asistentas Simas i$ karto suteiké visa | Taip
reikiama informacija? Ne

Kaip lengva ir paprasta buvo isspresti klausima / gauti pagalba / informacija?
Vertinimo skalé nuo 1 iki 10 baly, kuriy reikSmé: 1 — Labai sunku, 10 — Labai lengva. NezZinau, sunku pasakyti

Kaip galétume patobulinti virtualaus asistento Simo darba? Kas Jums patiko / nepatiko?

KLIENTU, KURIE PRISKIRIAMI PRIE NAUJU MOKESCIY MOKETOJU, APTARNAVIMO KOKYBE

Vykdote veikla pagal individualios veiklos pazyma / | Taip
verslo liudijima ir / ar esate juridinio asmens
vadovas, steigéjas? Ne
Ar esate apskaita tvarkantis asmuo (buhalteris) / | Taip
mokesciy konsultantas?

Sis klausimas uzduodamas respondentams, kurie j klausima

ar vykdo veikla atsako neigiamai. Ne

Kada pradéjote vykdyti veikla (pagal individualios

Maziau negu pries 2 metus

veiklos pazyma / verslo liudijima / jsteigéte juridinij

Pries 2 - 3 metus

vienetq)?
Sis klausimas uzduodamas respondentams, kurie j klausima

Pries 3 - 10 mety

ar vykdo veikla atsako teigiamai.

Pries 10 ir daugiau mety

Fizinis asmuo

Nurodykite vykdomos veiklos forma:

Juridinis asmuo

Ar Zinote, kad asmenys, pradéje versla, pagal VMI
nustatytg tvarka 18 ménesiy yra priskiriami prie

Taip

naujy mokesciy mokétojy?

Ne, nieko apie tai nezinau

Sis ir toliau uzduodami klausimai pateikiami atsakyti tik
tiems respondentams, kurie nurodo, kad veikla pradéjo
vykdyti maZiau negu prie$ 2 metus.

Manes nedomina / man neaktualu

Ar perskaitéte asmeninéje Mano VMI erdvéje

Taip

pateikta specialiai Jums, naujam mokesciy

Ne

mokeétojui, skirta informacinj pranesima?

Nebuvau prisijunges prie Mano VMI




Kaip vertinate informacinio pranesimo, skirto
naujam mokesciy mokétojui, naudinguma,
paprastuma, suprantamuma?

Vertinimo skalé nuo 1 iki 10 baly, kuriy reikSmé 1 - Labai
blogai, 10 - Labai gerai. Neturiu nuomonés

Sis klausimas uzduodamas tik tiems respondentams, kurie
nurodo, kad informacinj pranesSima, skirta naujiems
mokesciy mokétojams, perskaité.

Nuo 1 - iki 10 baly

Neturiu nuomoneés

Ka sidlytuméte patobulinti pranesime, skirtame nauj

am mokesc¢iy mokétojui?

Ar buvote supazindintas (tiesiogiai, telefonu) su VMI
teikiamomis elektroninémis paslaugomis?

Taip

Ne

Man neaktualu

Neteko bendrauti

Ar pageidautuméte seminary, mokymy naujiems
mokesc¢iy mokétojams aktualiais mokestiniais
klausimais?

Taip

Ne

Man neaktualu

Kokiomis temomis pageidautuméte seminary, mokymuy?

|vertinkite bendra VMI paslaugy ir aptarnavimo

kokybe:

Vertinimo skalé nuo 1 iki 10 baly, kuriy reikSmé 1 - Labai bloga, 10 - Labai gera. NeZinau, sunku pasakyti

Jisy pasiiilymai / atsiliepimai / komentarai

(Kaq siulytumete patobulinti VMI veikloje, norint bendrai pagerinti VMI paslaugy ir aptarnavimo kokybe?)

Jisy amzius:

Iki 25 mety

26-35 metai

36-64 metai

65 ir daugiau

*pateiktas naujausias klausimynas

Anoniminés apklausos rezultatai skai¢iuojami
reikSmes, kurios atspindi kokybés lygi:

balais. Zemiau pridedama lentelé, nurodanti baly

2 lentelé
Balai Baly reikSmés Kokybés lygis
10 Puikus jvertinimas Auksciausias
9 Labai geras jvertinimas Aukstas
8 Geras jvertinimas Geras
7 Vidutinis jvertinimas Vidutinis
6 Patenkinamas jvertinimas
Patenkinamas
5 Silpnai patenkinamas jvertinimas
4 Nepatenkinamas jvertinimas
Blogas
3 Blogas jvertinimas
2 Labai blogas jvertinimas
- Labai blogas
1 Visiskai blogas jvertinimas




