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Vadovaujantis Valstybinés mokesciy inspekcijos prie Lietuvos Respublikos finansy
ministerijos virsininko 2022 m. gruodzio 19 d. jsakymu Nr. V-590 ,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 detarpamentas, 2022
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 — anoniminé
apklausa). Ataskaitoje pateikiami anoniminés apklausos gauti rezultatai, jie palyginami su 2021
m. rezultatais, taip pat teikiamos iSvados ir rekomendacijos klienty pasitenkinimo didinimui.

Valstybinés mokesciy inspekcijos paslaugy ir aptarnavimo kokybés apklausos ataskaitos
prieduose pateikiami apklausos klausimai ir galimi atsakymy variantai (1 PRIEDAS, 1 lentelé), baly
reikSmés (1 PRIEDAS, 2 lentelé), kurios atspindi esamos kokybés lygi.

2022 m. Valstybiné mokesciy inspekcija issikélé tiksla pasiekti klienty pasitenkinimo
rodiklj ne zemesnj, negu 8,2 balo. Zemiau, analizuojant konkrecius kriterijus balais, kuriy siektina
2022 m. reiksmé nepasiekta, arba kriterijus, kuris 2022 m. jvertintas prasCiau negu 2021 m.,
pazyméti raudona spalva (isskyrus atvejus, kai kriterijus vertinamas prasciau, bet uzsibrézta
siektina reikSmé pasiekta).

Anoniminéje apklausoje dalyvavusiy respondenty skaicius, vnt.:
e 2021 kovo 1 d. - 2021 gruodzio 31 d. — 12484 respondentai (prilyginama 2021 m.
rezultatams). Visos pateiktos apklausy anketos - elektroninés;
e 2022 m. sausio 1 d. - gruodzio 31 d. — 6096 respondenty, i$ kuriy 6088 pateiké
elektronines apklausy anketas, 8 respondentai - popierines anketas.

Zemiau pateikiami gauti rezultatai ir poky¢iy analizé:
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VALSTYBINES MOKESCIU INSPEKCIJOS APTARNAVIMO PADALINIY KLIENTY

APTARNAVIMO KOKYBE

Valstybinés mokesciy inspekcijos (toliau — VMI) aptarnavimo padaliniy klienty aptarnavimo
kokybé vertinama remiantis anoniminés apklausos duomenimis, kai respondentai nurodé, kad j VMI
kreipési atvykdami j VMI klienty aptarnavimo padalinj ir skambindami j VMI klienty aptarnavimo

padaliniy skambuciy centra telefonu 8 5 2191 777.

Respondenty, kurie apsilanké apskriciy valstybiniy mokesciy inspekcijy klienty

aptarnavimo padaliniuose, apklausos rezultatai:

2022 m. 16 % (arba 966 is 6096) respondenty, dalyvavusiy anoniminéje ,,Valstybinés mokesciy
inspekcijos paslaugy ir aptarnavimo kokybés“ apklausoje nurodé, kad j VMI kreipési atvykdami j
apskriciy valstybiniy mokesciy inspekcijy (toliau — AVMI) klienty aptarnavimo padalinj, 2021 m.

tokiy respondenty buvo 3 % ( arba 377 iS 12484) respondenty.
Respondenty pasiskirstymas:
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Siems respondentams uzduoti klausimai ir gauti atsakymy rezultatai:
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Klausimas buvo uzduodamas respondentams, kurie atsaké, kad atsakymas j klausima arba

paslauga dél kuriuos kreipési, buvo suteikta is karto:
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Respondenty, kurie apsilanké VMI aptarnavimo padaliniuose, konkreciy teiginiy vertinimas
(balais), pagal atskiras AVMI:
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Respondentuy, kurie skambino j Valstybinés mokesc¢iy inspekcijos klienty aptarnavimo
padaliniy skambuciy centra telefonu 8 5 2191 777, apklausos rezultatai:

9 % (arba 1113 iS 12484) respondenty 2021 m. ir 9 % (arba 521 iS 6096) respondenty 2022 m.
dalyvavusiy apklausoje, i VMI rdpimus klausimus kreipési skambindami j klienty aptarnavimo
padaliniy skambuciy centra telefonu (8 5 2191 777).

Zemiau pateikiami respondentams uzduoti klausimai ir atsakymy rezultatai:
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Ar Jums buvo pateiktas atsakymas j klausima
ir farba suteikta paslauga i karto, kai
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Klausimas buvo uzduodamas respondentams, kurie neigiamai atsakeé j klausima, ar paslauga,
dél kuriuos kreipési skambindami j VMI klienty aptarnavimo padaliniy skambuciy centra telefonu

8 5 2191 777, buvo suteikta is karto:
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2022 m. gautas rezultatas yra geresnis negu 2021 m., taciau vis dar didelé imtis klienty néra
informuojama apie reikalingus tolimesnius veiksmus klausimui iSspresti / paslaugai gauti.

Respondenty, kurie skambino j VMI klienty aptarnavimo padaliniy skambuciy centra telefonu 8 5
2191 777, konkreciy teiginiy vertinimas balais:
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MOKESCIYU INFORMACIJOS DEPARTAMENTO TEIKIAMY KONSULTAVIMO IR
INFORMAVIMO PASLAUGY KOKYBE

Mokesciy informacijos departamento (toliau — MID) teikiamy konsultavimo ir informavimo
paslaugy kokybé vertinama remiantis apklausos duomenis, kai respondentai nurodé, kad j VMI
kreipési: skambindami telefonu 1882; pateikdami paklausima rastu; reikiamos informacijos ieskojo
VMI internetiniame puslapyje www.vmi.lt; parasé zinute VMI Facebook paskyroje; internetinio
pokalbio metu (angl. chat); pasinaudojo virtualaus asistento SIMO paslaugomis.

Respondenty, skambinusiy Valstybinés mokesciy inspekcijos Skambuciy centro
telefonais 1882 arba +370 5 260 5060, apklausos rezultatai:

23 % (arba 2863 is 12484) respondenty 2021 m. ir 22 % (arba 1358 i$ 6096) respondenty, 2022
m. dalyvavusiy apklausoje, i VMI rapimais klausimais kreipési skambindami telefonu 1882 arba
+370 5 260 5060.

Zemiau pateikiami respondentams uzduoti klausimai ir atsakymy rezultatai:
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http://www.vmi.lt/
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Sis klausimas buvo uzduodamas respondentams, kurie neigiamai atsaké i klausima, ar
atsakymas, dél kurio j VMI kreipési skambindami Skambuciy centro telefonu 1882, buvo suteiktas
is karto:
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Respondenty, kurie skambino telefonu 1882, konkreciy teiginiy vertinimas balais:
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Respondenty, kurie pateiké paklausima rastu, apklausos rezultatai:

3 % (arba 336 i$ 12484) respondenty 2021 m. ir 3 % (arba 164 is 6096) respondenty, 2022 m.
dalyvavusiy apklausoje, i VMI rtpimu klausimu kreipési rastu.
Zemiau pateikiami respondentams uzduoti klausimai ir atsakymy rezultatai:
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Respondenty, kurie pateiké paklausima rastu, konkreciy teiginiy vertinimas balais:
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Respondenty, kurie reikiama informacija susirado Valstybinés mokesciy inspekcijos
internetiniame puslapyje www.vmi.lt, apklausos rezultatai:

12 % (arba 1485 iS 12484) respondenty 2021 m. ir 10 % (arba 582 iS 6096) respondenty 2022
m. reikiama informacija susirado VMI internetiniame puslapyje www.vmi.(t.
Zemiau pateikiami respondentams uzduoti klausimai ir atsakymy rezultatai:
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Respondenty, kurie reikiama informacja susirado VMI internetiniame puslapyje www.vmi.lt,
konkreciy teiginiy vertinimas balais:

24 pav.
VMI internetinio puslapio kokybés vertinimas,
balais
10,00

9,00
8,00 704 7,26 7,22 7,51 743 7.2B
7,00
5,00
5,00
4,00
3,00
2,00
1,00

Internetiniame puslapyje Internetiniame puslapyje Wisy wertinamy kricerjy

[ararwr i It) galima lengvai (woarwrwmi lT) pateikta bendras rezultatas
rastireikiamg informacijg informacijz iEsami ir
suprantama
mZ20Z1m. WZO0ZZm.



http://www.vmi.lt/
http://www.vmi.lt/
http://www.vmi.lt/
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Respondenty, kurie parasé zinute Valstybinés mokesciy inspekcijos Facebook
paskyroje, apklausos rezultatai:

16 iS 12484 respondenty 2021 m. ir 6 i$ 6096 respondenty 2022 m. j VMI kreipési parasydami
zinute VMI Facebook paskyroje.

Zemiau pateikiami respondentams uzduoti klausimai ir atsakymy rezultatai:
25 pav.

Kaip daZnai apsilankote VMI Facebook paskyroje
ir ieSkote naudingos informacijos?

60% ~6%
50%
50%

40% 31% 33%
30%

20% 17%

10% 6% 6%
m 0% 0% 0%
0%

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

2021m. W2022m.

Respondenty, kurie i VMI kreipési parasydami Zinute VMI Facebook paskyroje, konkreciy
teiginiy vertinimas balais:

26 pav.
VMI Facebook paskyros aptarnavimo kokybé, balais
0,00

g,00 B.45 B35 g0 835
8,00 675 7,38
7,00
6,00
iz I I I
4,00
3,00
2,00
1,00

Facebook paskyroje gautas  Atsakymolaikas Wi Faczbook Wisy vertinamy kriterijy

atszkymas buvo iEsamus, ziskus paskyrojs tenking bendras rezultatas
ir suprantamas

WE0Zim., WZ0ZZm.
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Respondenty, kurie rapimu klausimu j Valstybine mokesciy inspekcija kreipési
internetinio pokalbio metu (ang. chat), apklausos rezultatai:

20 iS 12484 respondenty 2021 m. ir 11 iS 6096 respondenty 2022 m., dalyvavusiy apklausoje, i VMI
rapimu klausimu kreipési internetinio pokalbio kanalu (angliskai Chat).
Zemiau pateikiami respondentams uzduoti klausimai, ir atsakymy rezultatai:

27 pav.

100%

808

608

408

20%

Ar Jums buvo pateiktas atsakymas j klausima is
karto, kai kreipétés j VIVII?

a0% E2%
I I = =

Taip M

HEFOZF1m. EZO0ZZm.

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

28 pav.

100%

80%

G0%

40%

20%

Ar Jas buvote informuotas apie tolimesnius
veiksmus, reikalingus Jasy klausimui iSspresti /
pa;laugai suteilti?

* 10

25%

Taip Me

m30Zim. E2022m.

Respondenty, kurie i VMI kreipési internetinio pokalbio metu (angliskai chat), konkreciy
teiginiy vertinimas balais:

29 pav.
VMI internetinio (anglifkai Chat) aptarnavimo
kokybés vertinimas, balais
5,28 8,45 a6 28% B,22 B3%
Imternetinio Eautss Wisy wertinamy
aptamavimo stsakymas buvo kriterijy bendras
konsuktantai iZzamus, siskus ir rezultatas
Esiaikina supramtamas
kBento poreilkj
WZ0Zim. WZIZ2m.
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Respondenty, kurie rapimu klausimu j Valstybine mokesciy inspekcija kreipési
pasinaudodami virtualaus asistento SIMO paslaugomis, apklausos rezultatai:

53 iS 12484 respondenty 2021 m. ir 31 i$ 6096 respondenty 2022 m. j VMI rdpimu klausimu
kreipesi pasinaudodami virtualaus asistento SIMO paslaugomis.
Zemiau pateikiami respondentams uzduoti klausimai, ir atsakymy rezultatai:

30 pav.

100%

80%

60%

40%

20%

0%

Kelis kartus per Karta per savaite Kelis kartus per Karta per ménesj Keleta karty per

Kaip daZnai naudojatés VMI asistento SIMO
paslaugomis?

77%

9% cog 13%
3

2% 0% 0% 0% = ’ 3%
— - I

savaite meénesj

m2021m. m2022m.

90%

metus

Respondenty, kurie j VMI kreipési pasinaudodami virtualaus asistento SIMO paslaugomis,

vertinimas balais:

31 pav.

10,00

5,00
8,00
7,00
5,00
5,00
4,00
3,00
2,00
1,00

Virtualaus asistento SIMO aptarnavimo kokybé&,
balais

B02 "‘

7,69

wirtuglaus asistento Sim o suteikta informnacija (konsuhacija) pagsl pasirinkts tems

buwvo aiEki ir suprantama

H2021m. EZ02Z2m.
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VALSTYBINES MOKESCIY INSPEKCIJOS ELEKTRONINIY PASLAUGYU KOKYBE

50 % (arba 6221 iS 12484) respondenty 2021 m. ir 40 % (arba 2457 is 6096) respondenty 2022
m., nurodé, kad pasinaudojo VMI elektroninémis paslaugomis. Klienty nuomoné dél VMI el.
paslaugy kokybeés:

32 pav.
Kaip daZnai naudojatés VMI el. paslaugomis?
100%
90%
80%
70% 599 61%
60%
50%
40%
30%
20% 16% 15% 14% 13%
% mm o HAH HEE
0% I . —
Kelis kartus per Karta per savaite Kelis kartus per Karta per ménesj Keleta karty per
savaite ménesj metus
m2021m. ®W2022m.

33 pav.
Ar Jums pakanka informacijos apie VMI
teikiamas el. paslaugas?
1D0% .
805 53% 7O
0%
40%
5% 4%
0% I
Taip, pekanka Infarmacijos pakanka tik Me, nepakanka
apie ka kurias el. paslaugas
m2021m. E2022m.

34 pav.
Respondenty pasiskirstymas pagal naudojamas el. paslaugas, %

50%

45% 45%
45%
40% 37% 37%
35%
30%
25%
20%
15% 10%

6
10% 9%
4% 3%
3% 3%
5% 2% 2% . e 30 1% 1% 0% 0% 0% 0%
0% — - [N —— [ |
EDS (elektroninio Mano VMI I.SAF-T (elektroninis I.SAF (elektroninis LVAZ (elektroniniy  LAPS (nuotoliniy AIS (Akdzy 0SS (Mini One Stop EPRIS (elektroniniy
deklaravimo (e.autorizuoty standartizuoty saskaity faktiry  vaZtarasCiyi.MAS apskaitos paslaugy informacineé Shop) prasymy priemimo
sistema) elektroniniy buhalterinés i.MAS posistemis) posistemis) smulkiajam verslui sistema) sistema)
paslaugy sritis)  apskaitos duomeny i.MAS
kaupimo ir tvarkymo posistemis/virtualus
i.MAS posistemis) buhalteris)
W2021m. W2022m.
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Zemiau pateikiamas konkreciy VMI el. paslaugy vertinimas, balais:

35 pav.
EDS (elektroninio deklaravimo sistemaos)
vertinimas, balais
1 8,33 E,3E E,40 8,40 8,41 43

3,00
z,00
1,00
ED= (elektroninic Kaip wartinate EDS Wisy vertinamy
deklarawvimo [elektroninio kriterijy bendras
sistema) naudaots deklaravimo rezuitatas
patogu ir lengwa: sistema) kokybs?
mzZOo0z1m. 2022 m.
36 pav.
Maneo VMI (e VMI autorizuoty elektroniniy
paslaugy srities) vertinimas, balais
10,00
a,00 8,18 B,Z29 B,25 8,55 8,22 B, 22
8,00
7,00
5,00
5,00
4,00
3,00
z,00
1,00
Bano WAl (e, VI Kaip vertinate kManao Wikl Visy wvertinamy kriterijy
gutorizucty elekironiniy [e.whdl autorizuoiy bendras rezultatas
paslaugy sritis) naudotizs  elektroniniy paslaugy sritis)
patogu ir lengva: kokyba?
WZO0Z1m. WZ2022m.
37 pav.
I-SAF.T (elektroninio standartizuoty buhalterinés
apskaitos duomeny kaupimo ir tvarkymo I.MAS
posistemio) vertinimas, balais
10,00
9,00 7,86 8,02 7,98 7,86 7,52 7,54
8,00
7,00
6,00
5,00
4,00
3,00
z,00
1,00

154F-T (elekoroninis Kaip vertinate 1.54F-T {elektroninis
standartizuoty buhalterinas standartizuoty buhaltennas
gpskaitos duomeny ksupimo ir apskaitos duomeny ksupimo ir
twarkymo i.MAS posistemis) twarkymo iMAS posistemis)
naudotis patogu ir lengva: kokybe?

WZ0Z1im. MZE0ZZm.

wWisy wertinamy kriterjy bendras
rezultatas
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38 pav.

2233383338

I.SAF [(elektroninio saskaity-faktdry I.MAS
posistemio) vertinimas, balais

1.5AF (ekektroninis sgskaity

8,5

Kai P wertinste I.5AF

8,53 EBEZ

visy vertinamy lriterjy

faktiry i.mMaSs posistemis) (elektroninis sgskaity bendras rezultatas
naudotis patogu ir lengva:  faktlry iiMAS posistemis)
kokybe?
mEDzArm. E2022m.
39 pav.

EEEEEEE

IL.VAZ (Elektroniniy vaztaraséiy |.LMAS
posistemio) vertinimas, balais

IVAZ (ele kroniniy

Kaipwertinate | VAZ

841  BAT

Visy wertinamy kriterjy

vataraifiy LMAS {elektroniniy vaitaraidiy bendras rezultatas
posistemis] naudotis patogu iLMAS posistemis) kokybe?
ir lengva:
mE0Zim. EZO2Z2m.
40 pav.

10,00

I.APS (nuotoliniy apskaitos paslaugy smulkiajam verslui LMAS
posistemio / virtualaus buhalterio) vertinimas, balais

Bos 8,29

1.APS {nuotaliniy apskaitos paslaugy
smulkiaam verslui LMAS posistemis]
nzudotis patogu ir lengva:

3,05 &30

Kaipvertinate | APS [nuotoliniy
apskaitos paslauzy smulkiajam
verslui LMAS posistemis) kokybe?

Wa0Zim. E2022m.

3,30

E,07

Visy vertinamy kriterijy bendras
rezultatas
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41 pav.

AlS (Akeizy informacinés sistemos) vertinimas,
balais

11,00
E,E5 8,65 E,65
9,00 700 722 7,56
7,00
5,00
3,00
1,00
AlS | akdzy informacing kaipvertinate Al5 [Akoizy visy vertinamy kriterijy
sistema) naudotis patogu ir informacing sistema) bendras rezultatas
lengva: kokybe?
WZ0Z1m. W20232m.
42 pav.
055 (One Stop Shop) vertinimas, balais
10,00
9,00
! 7,53 7.83 7,83
8,00 7.28 : 7,36 = 7.3z :
7,00
6,00
5,00
4,00
3,00
z,00
1,00
055 (Mini One Stopshop]  Kaipvertinate 055 (One Visy wertinamy kriterjy
sistemna naudotis patogy i Stop Shop) kokybs? bendras rezultatas
lengva:
WZ0Z1m. W2022m.
43 pav.
EPRIS (elektroniniy praSymy priémimo sistemos)
vertinimas, balais
10,00
9,00 828 g 10 E30 815 827 g3
8,00
7,00
6,00
5,00
4,00
3,00
2,00
1,00

EPRIS {2 lektroniniy prasymuy kaipwvertinate EPRIS Visy vertinamy kritenjy
priemimo sistemnz) naudotis  [Elektroniniy prasymy bendras rezultatas
patogu ir lengwa: priémimo sistemn a) kokybe?

Wa0Zim. E2022m.
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KLIENTY, KURIE PRISKIRIAMI PRIE NAUJY MOKESCIY MOKETOJY,
APTARNAVIMO KOKYBE

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

2021 metais 37 % respondenty (arba 4654 iS 12484) nurodé, kad vykdo veikla pagal
Individualios veiklos pazyma / Verslo liudijima (toliau — IDV / VL) arba yra juridinio asmens
vadovas, steigéjas; 2022 metais tokiy respondenty buvo 38 % (rba 2335 iS 6088).

Zemiau pateikiami klausimai / atsakymai ir ,Naujy mokesciy mokétojy“ aptarnavimo
kokybés apklausos rezultatai:

44 pav.

Ar vykdote veiklg pagal individualios viklos
paZzyma / verslo liudijima ir / ar esate juridinio
asmens vadovas / steigéjas?
100%

90%
80%

70% 63% 62%
60%
50% 37% 38%
40%
30%
20%
10%

0%

Taip Ne

2021m. m2022m.

Respondentams, kurie j klausima, ar vykdo veiklq pagal IDV / VL ir / ar yra juridinio asmens
vadovas, steigéjas atsaké neigiamai, buvo uzduodamas sekantis klausimas (tikslas — esant
poreikiui, analizuoti sasajas su kity klausimy atsakymais):

45 pav.
Ar esate apskaita tvarkantis asmuo (buhalteris)

/ mokesciy konsultantas?
70% 65% 66%
60%
50%
40% 35% 34%
30%
20%
10%

0%
Taip Ne
m2021m. ®W2022m.
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Respondentams, kurie j klausima, ar vykdo veiklg pagal IDV / VL ir / ar yra juridinio asmens
vadovas, steigéjas, atsakeé teigiamai, buvo uzduodamas sekantis klausimas:

46 pav.
Kada pradéjote vykdyti veikla (pagal
individualios veiklos pazyma / verslo liudijima /
jsteigéte juridinj vieneta)?
50%
40% 36% 36%
29%

30% 230, 26% 27%
20% 12% 11%
e L] |

0%

MaZiau negu pries 2 Pries 2-3 metus Pries 3-10 mety 10 mety ir daugiau
metus
W2021m. MW2022m.

Sekantys klausimai uzduodami respondentams, kuriy veiklos vykdymo laikotarpis yra maziau
negu 2 metai (2021 m. — 1083 respondentai; 2022 m. - 616 respondenty):

47 pav.
Ar Zinote, kad asmenys, pradéje versly, pagal
VMI nustatytay tvarka 18 ménesiy yra priskiriami
prie Naujy mokeséiy mokétojy?
100%
80%
5O%
G0% 49% A47%
40% &%
oo . = o
0% |
Taip Me, nieko apie t3i nefinau ranas nedomina / man
neaktualu
0z m. 2022 m.
48 pav.
Ar perskaitéte asmeningje Mano VMI erdvéje
pateikta specialiai Jums, Naujam mokeséiy
mokétojui, skirtg informacinj pranesima?
100%
805
505 430 530
a43% 383
405
% I .
Taip M Mebirvau prisjunges prie
blanaov il
021 m. 2022 m.
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Respondenty, kurie nurodé, kad perskaité jiems skirtg informacinj pranesima, buvo prasoma
jvertinti informacinio pranesimo naudinguma (balais):

49 pav.

Informacijos, pateiktos informaciniame
pranesime, naujiems mokesciy mokétojams
naudingumas, balais

10,00 - s = 873

9,00 '
&,00
7,00
6,00
5,00
4,00
3,00
2,00
1,00

vertinime skalé nue 1 iki 10 baly, kuriy reikime 1- visiskai nenaudings, 10-Lebai
naudinga

mE0Zirm, W2022m.

50 pav.

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

100%
o0%
80%
T0%
60%
50%
40%

A5H
308 e
30% 255 22% 2p%
20%
-2 W
0% I
Me

Kian neaktuabu Meteko bendrauti

Taip

WZ0Z2irm.  E2022m.

51 pav.

Ar pageidautuméte seminary, mokymuy
Naujiems mokesciy mokétojams aktualiais
mokestiniais klausimais?

100%

80%
63% 64%

60%

. 130 16%

- B = BN
Ne

Taip Man neaktualu

m2021m. m2022m.
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VALSTYBINES MOKESCIY INSPEKCIJOS APTARNAVIMO KOKYBE (BENDRAI)

Vykdant Valstybinés mokesciy inspekcijos paslaugy ir aptarnavimo kokybés anonimine apklausq,
visy respondenty (t.y. 2021 m. — 12484; 2022 m. — 6096) buvo prasoma jvertinti — kaip bendrai
jie vertina VMI paslaugy ir aptarnavimo kokybe.
Zemiau diagramoje pateikiamas rezultatas:
52 pav.

Visy apklausoje dalyvavusiy respondenty
nuomoné VMI paslaugy ir aptarnavimo kokybe

(bendra), balais

. 8,74

10,00
9,00 8,40
8,00
7,00
6,00
5,00
4,00
3,00
2,00
1,00

VMIpaslaugy ir aptarnavimo kokybé

m2021m. ®2022m,
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VMI paslaugy ir aptarnavimo kokybés (bendros) vertinimas balais pagal atskirus kreipimosi j VMI kanalus bei VMI klienty pasitenkinimo rodiklis
uz 2021 m. ir 2022 m.:

53 pav.
VMI paslaugy ir aptarnavimo kokybés (bendros) vertinimas®, ir apskaiciuotas Klienty
pasitenkinimo rodiklis**, balais
10,00
I E51 = ESE 45 8,43 849 5,44 B,44 588 B45 BIE Bdi
9,00 g v i 3 3 g ! f
il 311 B,07 BB e 77 8,08 BZE
8,00 g

7,00
6,00
5,00
4,00
3,00
2,00
1,00

Buvau atvykas | Skambinau j vmi Skambinau Pateikizu Pasinaudojau VMI Reikiamg Parasiau Zinute Internetinio Fasinaudoju Klignty

Vilaptamavimo  aptamavime  Skambudiy Centro paklzusimg radtu  e.paslaugomiz  informacijgradau  YMIFacebook pokalbio metu  wirtualaus vl | pasitenkinimo
padalinj padalinf telefonu 1882 VI puslapyje {zngliksi chat)  asistento Simo rodildis
internetiniame paslaugomis
puslapyje
wiww.vmik
™ Rezultatal 2021 m. B Rezultatal 2022 m.

* Metiniy rezultaty apskaiciavimas: | pusmecio rezultatas + Il pusmecio rezultatas / 2;
** Klienty pasitenkinimo rodiklis apskaiciuotas:VMI paslaugy ir aptarnavimo kokybés (bendros) pagal kreipimosi kanala, baly suma / vertinamy kanaly skaicius.

Diagramoje raudona linija zymi uzsibrézta 2022 m. tiksla — pasiekti ne mazesnj negu 8,2 balo vertinima.
Detalds duomenys pagal atskirus kanalus, atskirais 2021 m. ir 2022 m. pusmeciais, pateikti Valstybinés mokesciy inspekcijos paslaugy
ir aptarnavimo kokybés apklausos ataskaitos 2 PRIEDE (1, 2, 3, 4 lentelés).
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VALSTYBINES MOKESCIU INSPEKCIJOS PASLAUGU IR APTARNAVIMO
KOKYBES APKLAUSOS ISVADOS

o 2021 m. / 2022 m. respondentams uzduodami analogiski klausimai (1 PRIEDAS 1
lentelé).
o Respondentai teiginius vertino 10 baly skaléje, kuriy reikSmé: 1 — Visiskai nesutinku

(arba vertinu Labai blogai / Visiskai nenaudinga), 10 - Visiskai sutinku (arba vertinu Puikiai / Labai
naudinga). Baly reiksmeés prilygintos kokybés lygiui (1 PRIEDAS 2 lentelé).

o 2021 m. eigoje klientams, pateikusiems tiesioginés rinkodaros sutikima, buvo
siunciami kvietimai dalyvauti apklausoje tris kartus per metus, t.y. balandzio viduryje, rugpjtcio
pradzioje, ir gruodzio pabaigoje.

o 2022 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 2021 m. apklausoje dalyvavo 12484 respondenty, 2022 m. - 6096 respondenty, t.y.
2022 m. ~ 51,17 % maziau. Tam jtakos galimai turéjo kvietimo dalyvauti apklausoje issiuntimo
daznio skirtumas tarp 2022 m. ir 2021 m., taip pat — stebimas respondenty aktyvumo mazéjimas.

o 2022 m. anoniminéje apklausoje dalyvavo 2 % daugiau 36 m. — 64 m. respondenty ir
3 % daugiau respondenty, kuriy amzius virs 65 m., lyginnat su 2021 m. Kitose amziaus grupése
2022 m. dalyvavo nuo 1 % iki 4 % respondenty maziau negu 2021 m. (1 pav.).

o 2022 m. populiariausias kanalas (40 % respondenty ), kaip ir 2021 m. (50 %
respondenty ), buvo el. paslaugos, taciau 2022 m. Siuo kanalu pasinaudojo 10 % maziau
respondentuy.,,Buvau atvykes j VMI klienty aptarnavimo padalinj“ 2022 m. nurodé net 13 % daugiau
respondenty, nei 2021 m. Tam jtakos turéjo klienty aptarnavimo padaliniy uzdarymas dél Covid-
19 pandemijos 2021 m. pirma pusmetj. 2022 m. klienty aptarnavimo padaliniai klientams buvo
atviri visus metus. Kituose kreipimosi kanaluose Zenkliy pokyciy lyginant 2022 m. su 2021 m.
nestebima (detaliau zidréti 2 pav.).

VALSTYBINES MOKESCIY INSPEKCIJOS KLIENTYU APTARNAVIMO PADALINIY
APTARNAVIMO KOKYBE

VMI klienty aptarnavimo padaliniy aptarnavimo kokybés palyginimas atliekamas lyginant
2022 m. rezultatus su 2021 m. rezultatais, atvejais, kai respondentai nurodo, kad VMI rupimi
klausimu kreipési atvykdamas j klienty aptarnavimo padalinj, arba skambindami j VMI aptarnavimo
padaliniy skambuciy centra telefonu 8 5 2191 777. Zemiau pateikiami rezultatai:

o 2022 m. 13 % daugiau (2021 m. — 3 %, 2022 m. — 16 %) apklausoje dalyvavusiy
respondenty nurodé, kad kreipési i VMI atvykdami j klienty aptarnavimo padalinius. 3 pav.
pateikiami issamis klienty, atvykusiy j klienty aptarnavimo padalinius, duomenys (%) pagal
analizuojamus lyginamus laikotarpius ir konkrecias AVMI.

o Analizuojamu laikotarpiu respondentams buvo uzduodamas klausimas, ar jiems buvo
pateiktas atsakymas j klausima ir / arba suteikta paslauga i$ karto, kai kreipétés j VMI. Stebimas
teigiamas pokytis, t.y. 2022 m. 5 % daugiau respondenty nurodé, kad atsakyma j klausima ir / arba
paslauga buvo suteikta is karto (4 pav.). Respondentams, kurie negavo atsakymo / paslaugos is
karto, buvo uzduodamas klausimas ar jie buvo informuoti apie tolimesnius reikalingus veiksmus,
kad jy klausimas bty iSsprestas / suteikta paslauga. 2022 m. rodiklis, rodantis, kad klientai
informuojami apie reikalingus tolimesnius veikmus paslaugai gauti — padidéjo 33 % (nuo 18 % iki
51 %), taciau vis dar beveik pusé( 49 % responedenty) nebuvo informuojama, ka turi atlikti
papildomai dél paslaugos suteikimo (5 pav.).
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o Respondentai, kuriems klausima iSspresti / paslauga gauti pavyko is pirmo karto, buvo
klausiami apie suteiktos reikalingos informacijos iSsamuma. Stebimas teigiamas, t.y. + 23 % Sio
rodiklio pokytis, (nuo 61 % 2021 m. iki 84 % 2022 m.)Taip pat ties Siuo klausimu nebuvo respondenty
(0 %), kurie buty nurode, kad nebuvo suteikta reikalinga informacija (6 pav.):

1 lentelé

lyginant su 2021 m.):

¢ Klienty aptarnavimo padaliniy aptarnavimo kokybé. Teigiamas pokytis (2022 m.

Informacijos apie VMI aptarnavimo padaliniy
darbo laika pakanka

Vilniaus AVMI +0,57 balo;
Kauno AVMI +0,64 balo;
Klaipédos AVMI +0,63 balo.

Klienty aptarnavimo laikas padaliniuose
patogus

Vilniaus AVMI +1,19 balo;
Kauno AVMI +1,13 balo;
Klaipédos AVMI +1,13 balo.

Aptarnavimo padaliniai tvarkingi, Svarus

Vilniaus AVMI +0,64 balo;
Kauno AVMI +0,49 balo;
Klaipédos AVMI +0,29 balo.

Darbuotojai issiaiskina kliento poreikj

Vilniaus AVMI +0,43 balo;
Kauno AVMI +0,89 balo;
Klaipédos AVMI +0,84 balo.

Ripimas klausimas buvo iSsprestas
kvalifikuota

Vilniaus AVMI +0,42 balo;
Kauno AVMI +1 balas;
Klaipédos AVMI +0,66 balo.

Darbuotojo bendravimas buvo mandagus

Kauno AVMI +0,53 balo;
Klaipédos AVMI +0,77 balo.

Visy auksciau isvardinty kriterijy bendras
vertinimas

Vilniaus AVMI +0,75 balo;
Kauno AVMI +0,93 balo;
Klaipédos AVMI +0,79 balo.

2 lentelé

su 2021 m.):

¢ Klienty aptarnavimo padaliniy aptarnavimo kokybé. Neigiamas pokytis (2022 m. lyginant

Informacijos apie VMI aptarnavimo padaliniy
darbo laika pakanka

PanevéZzio AVMI -0,02 balo;
Siauliy AVMI -0,29 balo.

Klienty aptarnavimo laikas padaliniuose
patogus

Panevézio AVMI -0,13 balo;
Siauliy AVMI -0,23 balo.

Aptarnavimo padaliniai tvarkingi, Svarus

PanevéZzio AVMI -0,02 balo;
Siauliy AVMI -0,12 balo.

Darbuotojai issiaiskina kliento poreikj

Panevézio AVMI -0,33 balo;
Siauliy AVMI -0,21 balo.

RUpimas klausimas buvo issprestas
kvalifikuota

PanevéZzio AVMI -0,28 balo;
Siauliy AVMI -0,41 balo.

Darbuotojo bendravimas buvo mandagus

Vilniaus AVMI -0,03 balo;
PanevéZzio AVMI -0,23 balo;
Siauliy AVMI -0,49 balo.

Visy auksciau isvardinty kriterijy bendras
vertinimas

Panevézio AVMI -0,16 balo;
Siauliy AVMI -0,28 balo.

Respondenty vertinimai balais ties konreciais teiginiais pagal AVMI pateikiami 7 pav.

(Vilniaus AVMI); 8 pav. (Kauno AVMI); 9 pav. (Klaipédos AVMI); 10 pav. (Panevézio AVMI) ir 11 pav.
(Siauliy AVMI).
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o 2022 m. / 2021 m. 9 % respondenty nurodé, kad j VMI rapimu klausimu kreipési
skambindami j klienty aptarnavimo padaliniy skambuciy centrg telefonu 8 5 2191 777.
o Respondenty nurodytas daznumas skambinti j VMI klienty aptarnavimo padaliniy

skambudiy centra telefonu 8 5 2191 777, lyginat analizuojamus laikotarpius, pakito labai nezymiai,
t.y. 2022 m. 4 % maziau respondenty skambino keleta karty per metus ir 3 % respondenty daugiau
skambino karta per ménesj (12 pav.).

o Respondentams, kurie skambino j VMI klienty aptarnavimo padaliniy skambuciy
centrg telefonu 8 5 2191 777, buvo uzduodamas klausimas apie tai, ar jiems buvo pateiktas
atsakymas j klausima ir / arba suteikta paslauga is karto. Klienty nuomoné reikSmingai nepakito,
t.y. 91 % - 2021 m. ir 89 % — 2022 m. atsaké, kad atsakyma / paslauga gavo i$ pirmo karto (13
pav.) Respondentams, kurie negavo atsakymo / paslaugos is karto, buvo uzduodamas klausimas ar
jie buvo informuoti apie tolimesnius reikalingus veiksmus, kad jy klausimas buty iSsprestas /
suteikta paslauga. Sis rodiklis, analizuojamu lyginamuoju laikotarpiu pageréjo 5 %, t.y. 2022 m.
daugiau respondenty atsakeé teigiamai (nuo 42 % 2021 m., iki 47 % 2022 m.), taciau iS esmés jis vis
tiek isliko prastas, t.y. tiek 2021 m., tiek 2022 m. daugiau negu puse respondenty nurodé, kad
nebuvo informuoti apie reikalingus tolimesnius veiksmus (2021 m. - 58 %, 2022 m. - 53 %) (14 pav.).

3 lentelé
o Vertinant respondenty skirtus balus, ties konkreciais teiginiais, | Nepakito.
susijusiais su klienty aptarnavimo kokybe teikiant paslaugas telefonu
(skambinant j VMI klienty aptarnavimo padaliniy skambudiy centra telefonu
852191 777) 2022 m. teigiamas pokycio nebuvo:
4 lentele
° Vertinant respondenty skirtus balus, ties konkreciais teiginiais susijusiais su klienty

aptarnavimo kokybe, teikiant paslaugas telefonu (skambinant |§ VMI klienty aptarnavimo
padaliniy skambuciy centra telefonu 8 5 2191 777) neigiamas pokytis stebimas ties visais
teiginiais:

VMI aptarnavimo padalinio darbuotojy, teikianciy konsultacijas / paslaugas | -0,42 balo;
telefonu darbo laikas tenkina
VMI aptarnavimo padalinio darbuotojuy, teikianciy konsultacijas / paslaugas | -0,59 balo;
telefonu, skambucio atsiliepimo laikas tenkina
VMI aptarnavimo padalinio darbuotojai, konsultuojantys / teikiantys -0,17 balo;
paslaugas telefonu, kalba maloniai, mandagiai
VMI aptarnavimo padalinio darbuotojai, konsultuojantys telefonu, issiaiskina | -0,22 balo;
kliento poreikj

VMI aptarnavimo padalinio darbuotojy, teikianciy konsultacijas telefonu, -0,24 balo;
suteikta informacija buvo aiski ir iSsami

Patikiu VMI aptarnavimo padalinio darbuotojy, teikianciy konsultacijas -0,26 balo;
telefonu, ziniomis ir kompetencija

Visy auksciau isvardinty vertinimo kriterijy bendras vertinimo rezultatas, -0,32 balo.

kai klientas kreipési j VMI skambindamas klienty aptarnavimo padaliniy
skambuciy centro telefonu 8 5 2191 777 vertinimas sumazéjo

Detaliai skirti respondenty vertinimai balais 2021 m. ir 2022 m. ties konreciais teiginiais,
pateikiami 15 pav.
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MOKESCIU INFORMACIJOS DEPARTAMENTO TEIKIAMY KONSULTAVIMO IR INFORMAVIMO
PASLAUGU KOKYBE

MID teikiamy konsultavimo ir informavimo paslaugy kokybé vertinama remiantis apklausos
duomenis, kai respondentai nurodé, kad j VMI kreipési: skambindami telefonu 1882; pateikdami
paklausima rastu; reikiamos informacijos ieskojo VMI internetiniame puslapyje www.vmi.lt;
parasé zinute VMI Facebook paskyroje; internetinio pokalbio metu (angliskai chat); pasinaudojo
virtualaus asistento SIMO paslaugomis.

Mokesciy informacijos centro teikiamy paslaugy kokybé:

o Analizuojamu lyginamuoju laikotarpiu labai panasi dalis (t.y. 23 % — 2021 m. ir 22
% — 2022 m.) apklausoje dalyvavusiy respondenty nurodé, kad i VMI rupimu klausimu kreipési
skambindami j Mokesciy informacijos centro (toliau — MIC) telefonu 1882.

o Vertinant klienty kreipimosi telefonu daznij, lyginamuoju laikotarpiu zenkliy pokyciy
nefiksuojama t.y. daugausiai respondenty kreipiasi keletg karty per metus (57 % — 2021 m.; 56 %
— 2022 m.). Detalds kreipimosi daznumo j MIC duomenys pateikti 16 pav.

o Respondentams, kurie skambino j telefonu 1882, buvo uzduodamas klausimas, ar
jiems buvo pateiktas atsakymas j klausima is karto. Sis rodiklis abiem analizuojamais laikotarpiais
praktiskai nepakito, t.y. 93 % 2021 m. ir 94 % 2022 m. atsaké, kad atsakyma j klausima gavo is
pirmo karto (17 pav.). Likusiems respondentams, kurie negavo atsakymo iS karto, buvo
uzduodamas klausimas, ar jie buvo informuoti apie tolimesnius reikalingus veiksmus, kad ju
klausimas bty issprestas. Sis rodiklis suprastéjo — 2022 m. 5 % maziau respondenty atsaké
teigiamai. 2021 m. — 40 %, o0 2022 m. - 45 % respondenty nurodé, kad nebuvo informuoti apie
reikalingus tolimesnius veiksmus (18 pav.).

5 lentele
o Vertinant respondenty skirtus vertinimus balais ties konkreciais teiginiais,
susijusiais su klienty aptarnavimo kokybe, teikiant konsultacijas telefonu (skambinant j MIC
telefonu 1882) teigiamas pokytis, stebimas ties Siais teiginiais:
Skambuciy centro konsultantai issiaiskina kliento poreikj +0,04 balo;
Skambuciy centro konsultanty suteikta informacija (konsultacija) buvo aiski ir | +0,06 balo;
iSsami

Pasitikiu Skambuciy centro darbuotojy ziniomis ir kompetencija +0,05 balo.
6 lentelé
o Vertinant respondenty skirtus vertinimus balais ties konkreciais teiginiais,

susijusiais su klienty aptarnavimo kokybe, teikiant konsultacijas telefonu (skambinant j MIC
telefonu 1882) neigiamas pokytis stebimas ties Siais teiginiais:

Skambuciy centro darbo laikas tenkina -0,15 balo;
Skambuciy centro konsultanty skambuciy atsiliepimo laikas tenkina* -0,16 balo;

Visy auksciau isvardinty vertinimo kriterijy bendras vertinimo rezultatas, kai | -0,02 balo.
klientas kreipési j VMI skambindamas MIC telefonu 1882 vertinimas sumazéjo

7 lentelé

° Vertinant respondenty skirtus vertinimus balais ties konkreciais teiginiais,

susijusiais su klienty aptarnavimo kokybe, teikiant konsultacijas telefonu (skambinant j MIC
telefonu 1882) pokytis nestebimas ties Siais teiginiais:

Skambuciy centro konsultantai kalba maloniai, mandagiai nepakito ir

iSliko aukstas,

t.y. 8,99 balo.

*2021 m. iS visy apklausoje vertinamy rodikliy balais, prasCiausiai jvertintas teiginys
»Skambuciy centro (1882) konsultanty skambucio atsiliepimo laikas tenkina“, 2022 m. buvo
jvertintas dar prasciau (-0,16 balo, t.y. 2021 m. - 5,8 balo; 2022 m. - 5,64 balo).


http://www.vmi.lt/
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Detaliai skirti respondenty vertinimai balais 2021 m. ir 2022 m. ties konkreciais teiginiais,
pateikiami 19 pav.

Atsakymy rastu kokybé:

o Abu analizuojamus laikotarpius po 3 % respondenty nurodé, kad j VMI rdpimus
klausimus kreipési pateikdami paklausimg rastu.
o Vertinant klienty, kurie kreipiasi j VMI pateikdami paklausima rastu daznj, didesnis

pokytis (2022 m. 5 % daugiau) stebimas ties kreipimosi dazniu — kreipiausi karta per pusmetj (nuo
15 % — 2021 m. iki 20 % — 2022 m.), taciau buvo 4 % respondenty maziau, kurie 2022 m. kreipési
tik vieng karta. Detalls kreipimosi rastu daznumo duomenys pateikti 20 pav.

o Respondentams, kurie pateikeé paklausima rastu, buvo uzduotas klausimas, ar
atsakymo rastu pateikimo terminas juos tenkino. Sis rodiklis 2022 m. Siek tiek suprastéjo (-2 %)
(nuo 76 % 2021 m. iki 74 % — 2022 m.). Detaliau — 21 pav.

8 lentelé
o Vertinant aptarnavimo rastu kokybe, teigiamo pokycio ties teiginiais | Nepakito.
nebuvo.
9 lentelé
o Vertinant aptarnavimo rastu kokybe, neigiamas pokytis uZzfiksuotas ties visais
teiginiais:
Rastu pateiktas atsakymas buvo iSsamus (paaiskintos visos aplinkybés susijusios -0,5 balo;

su pateiktu paklausimu),
Rastu pateiktas atsakymas buvo aiskus (atsakoma konkreciai, nuosekliai, lengvai | -0,49 balo;
surantamai)
Rastu pateiktame atsakyme buvo atsakyta j visus pateiktus klausimus, atsakymai | -0,38 balo;
pagrindziami teisés akty nuostatomis
Visy auksciau isvardinty vertinimo kriterijy bendras vertinimo rezultatas, kai -0,46 balo.
klientas j VMI kreipési rastu

Detalus, paklausimy rastu aptarnavimo kokybés vertinimas, balais pateiktas 22 pav.

Valstybinés mokesciy inspekcijos internetinio puslapio www.vmi.lt vertinimas:

o 12 % — 2021 m. ir 10 % — 2022 m. apklausoje dalyvavusiy respondenty nurodé, kad
reikiama informacija susirado VMI internetinéje svetainéje www.vmi.lt
o Vertinant respondenty lankymosi daznj VMI internetiniame puslapyje www.vmi.lt ,

zenklesniy (didesniy nei 23 %) pokyciy nestebima, kaip ir 2021 m., taip ir 2022 m. respondentai
nurodo, kad dazniausiai VMI interneto svetainéje apsilankeé ir reikiamos informacijos ieskojo keletg
karty per metus. Detalus respondenty apsilankymo VMI interneto svetainéje daznis pateiktas 23
pav.

10 lentelé

° Vertinant internetinio puslapio kokybe teigiamas pokytis uzfiksuotas ties visais
teiginiais:
Teiginys ,,Internetiniame puslapyje www.vmi.lt galima lengvai rasti +0,21 balo;
reikiama informacija
Internetiniame puslapyje www.vmi.lt pateikta informacija iSsami ir +0,09 balo;
suprantama
Siy auksciau isvardinty VMI internetinio puslapio www.vmi.lt vertinimo +0,15 balu.
kriterijy bendras vertinimo rezultatas

2022 m. paaugo bendrai VMI internetinio puslapio kokybe vertinimas, taciau pazymétina tai,
kad VMI uzsibréztos siektinos rodiklio reiksmés nepasieké. Detalus VMI internetinio puslapio
kokybés vertinimas balais, pateiktas 24 pav.


http://www.vmi.lt/
http://www.vmi.lt/
http://www.vmi.lt/
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Valstybinés mokesciy inspekcijos Facebook paskyros aptarnavimo kokybeé:

. Analizuojamais laikotarpiais labai maza respondenty imtis nurodé, kad parasé VMI
Facebook paskyroje. 2021 m. tokiy respondenty buvo 16 (nesieké nei 1 % nuo visy apklausoje
dalyvavusiy respondenty), 2022 m. — 6 respondentai. Apklausoje dalyvavusiy respondenty didzioji
dalis nurodé, kad VMI Facebook paskyroje parasé zinute keleta karty per metus (2021 m. — 56 %,
2022 m. — 50 %), 2022 m. 33 % respoendenty — karta per ménesij, kai 2021 m. tokiy respondenty
nebuvo, ir 17 % — kelis kartus per savaite, kai 2021 m. tokiy respondenty buvo 6 %. Detalus
respondenty kreipimosi daznis VMI Facebook paskyroje pateiktas 25 pav.

11 lentelé
. VMI Facebook paskyros aptarnavimo kokybés vertinime stebimas neigiamas pokytis
ties visais teiginiais:
Facebook paskyroje gautas atsakymas buvo iSsamus, aiSkus ir suprantamas -1,71 balo;
Atsakymo laikas VMI Facebook paskyroje tenkino -0,25 balo;
Siy auksciau isvardinty VMI Facebook paskyros aptarnavimo kokybés vertinimo | -0,97 balo.
kriterijy bendras vertinimo rezultatas

Pazymétina tai, kad VMI Facebook paskyros aptarnavimo kokybés reikSmé, siektino
uzsibrézto dydzio 2022 m., nepasieké. Detalus VMI Facebook paskyros aptarnavimo kokybés
vertinimas balais, pateiktas 26 pav.

Valstybinés mokesciy inspekcijos internetinio aptarnavimo ,,Chat“ kokybé:

o Analizuojamais laikotarpiais labai maza respondenty imtis, nurodé, kad ripimu
klausimu j VMI kreipési internetinio pokalbio (Chat) metu. 2021 m. tokiy respondenty buvo 20,
2022 m. - 11. Siems respondentams buvo uzduotas klausimas, ar jiems buvo suteiktas atsakymas j
klausima ir / arba suteikta paslauga iS karto, kai kreipési j VMI. Didzioji dalis Siy respondenty
atsaké teigiamai, lyginant 2021 m. ir 2022 m. rezultatus, stebimas teigiamas pokytis (+2 %)(27
pav.). Respondentams, kuriems nurodé, kad atsakymas j klausima / suteikta paslauga nebuvo
suteikta iS karto, buvo uzduodamas klausimas, ar jie buvo informuoti apie tolimesnius veiksmus,
reikalingus jy klausimui iSspresti / paslaugai suteikti. 2021 m. net 75 % respondenty nurodé, kad
nebuvo informuoti apie reikalingus tolimesnius veiksmus reikalingus klausimui isspresti / paslaugai
gauti, o 2022 m. tokiy respondenty nebuvo (visi respondentai buvo informuoti apie tolimensius
veiksmus)(28 pav.).

12 lentelé
° Vertinant VMI internetinio (Chat) aptarnavimo kokybe teigiamas pokytis stebimas
ties visais teiginiais:
Internetinio aptarnavimo konsultantai issiaiskina kliento poreikj +0,16 balo;
Gautas atsakymas buvo iSsamus, aiskus ir suprantamas +0,49 balo;
Siy auksciau internetinio aptarnavimo ,,Chat“ kokybés vertinimo kriterijy +0,33 balo.
bendras vertinimo rezultatas

Detalus VMI internetinio ,,Chat“ aptarnavimo kokybés vertinimas, balais, pateiktas 29 pav.

Virtualaus asistento SIMO teikiamy paslaugy kokybeé:

o Analizuojamu laikotarpiu tik nedidelé dalis respondenty nurodé, kad pasinaudojo
virtualaus asistento SIMO teikiamomis paslaugomis. Tokiy respondenty 2021 m. buvo 53, o 2022
m. 31. Didzioji dalis respondenty nurodé, kad virtualaus asistento SIMO paslaugomis naudojosi
keletg karty per metus (2021 m. — 77 %, 2022 m. — 90 %)(30 pav.).

13 lentelé
o Virtualaus asistento SIMO aptarnavimo kokybés neigiamas pokytis:
Virtualaus asistento SIMO suteikta informacija (konsultacija) pagal pasirinkta -0,4 balo.
tema, buvo aiski ir suprantama
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Pazymeétina, kad virtualaus asistento SIMO aptarnavimo kokybé siektinos uzsibréztos
reikSmés 2022 m. nepasieké. Detalus asistento SIMO kokybés vertinimas pateiktas 31 pav.

VALSTYBINES MOKESCIU INSPEKCIJOS ELEKTRONINIU PASLAUGU KOKYBE

o Lyginant analizuojamo laikotarpio rezultatus, respondenty, dalyvavusiy apklausoje,
VMI el. paslaugy naudojimosi daznio didesnio kitimo nebuvo t.y. daugiau negu puse (2021 m. — 59
%, 2022 m. — 61 %) apklausoje dalyvavusiy respondenty VMI el. paslaugomis naudojasi keleta karty
per metus, taip pat panasis procentiniai dydziai (13 % — 16 %) respondenty minétais laikotarpiais
VMI el.paslaugomis naudojasi kelis kartus ar karta per ménesi, ir nuo 4 % iki 7 % respondenty VMI
el. paslaugomis naudojasi dazniau (karta ar kelis kartus per savaite). ISsamus VMI e. paslaugy
naudojimosi daznis nurodytas 32 pav.

. Lyginant, kaip respondentai vertino informacijos pakankamuma apie VMI teikiamas
el. paslaugas analizuojamu lyginamuoju laikotarpiu pokycio praktiskai nebuvo, t.y. 69 %
respondenty 2021 m. ir 70 % 2022 m. nurodé, kad informacijos apie VMI teikiamas el. paslaugas
pakanka, 24 % — 2022 m. ir 25 % — 2021 m. respondenty nurodé, kad informacijos pakanka tik apie
kai kurias el. paslaugas, ir po 6 %, kad informacijos nepakanka (33 pav.).

o Respondenty pasiskirstymas pagal naudojamas el. paslaugas isliko panasus, tarp
dazniausiai naudojamy el. paslaugy buvo EDS (elektroninio deklaravimo sistema)(2021 m. / 2022
m. - po 45 %) bei ManoVMI (po 37 % analizuojamu lyginamuoju laikotarpiu).

o 1 % maziau respondenty 2022 m. naudojosi EPRIS (elektroniniy prasymy priémimo
sistema) ir 1 % respondenty daugiau naudojosi |.SAF (elektroninis saskaity faktdry i.MAS
posistemis). Kity el. paslaugy naudojimosi daznis nepakito. Detalus respondenty pasiskirstymas
pagal naudojamas el. paslaugas (%), pateikiamas 34 pav.

14 lentelé
o Teigiamas pokytis analizuojamu lyginamuoju laikotarpiu vertinant teiginj, kad
sistema naudotis patogu ir lengva, ties Siomis el.sistemomis:
EDS (elektroninio deklaravimo sistema) +0,05 balo;
ManoVMI (e.VMI autorizuoty elektroniniy paslaugy sritis) +0,11 balo;

I.SAF-T (elektroninis standartizuoty buhalterinés apskaitos duomeny kaupimo +0,16 balo;
ir tvarkymo i.MAS posistemis)

I.SAF (eletroninio saskaity faktury i.MAS posistemis) +0,11 balo;
I.VAZ (elektroniniy vaztarasciy |.MAS posistemos) +0,07 balo;
I.APS (nuotoliniy apskaitos paslaugy smulkiajam verslui i.MAS posistemis / +0,21 balo;
virtualus buhalteris)
AIS (akcizy informacinés sistemos) +0,55 balo;
0SS (One Stop Shop +0,61 balo.
15 lentelé
o Neigiamas pokytis analizuojamu lyginamuoju laikotarpiu fiksuotas vertinant

teiginj, kad sistema naudotis patogu ir lengva, ties Siomis el. sistemomis:

EPRIS (elektroniniy prasymy priémimo sistemos) | -0,14 balo.
16 lentelé

o Stebimas teigiamas pokytis vertinant pacios el. sistemos kokybe, ties Siomis el.
sistemomis:
ManoVMI (e.VMI autorizuoty elektroniniy paslaugy sritis) +0,10 balo;
I.SAF (eletroninio saskaity faktlry i.MAS posistemis) +0,07 balo;
I.VAZ (elektroniniy vaztarasciy |.MAS posistemos) +0,06 balo;
I.APS (nuotoliniy apskaitos paslaugy smulkiajam verslui i.MAS posistemis / +0,25 balo;
virtualus buhalteris)
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AIS (Akcizy informaciné sistema) +1,43 balo;
0SS (One Stop Shop) +0,47 balo.
17 lentelé
o Stebimas neigiamas pokytis, vertinant pacios el. sistemos kokybe, ties Siomis
el.sistemomis:
I.SAF-T (elektroninis standartizuoty buhalterinés apskaitos duomeny kaupimo -0,10 balo;
ir tvarkymo i.MAS posistemis)
EPRIS (elektroniniy prasymy priémimo sistemos) -0,15 balo.
18 lentelé
o Vertinant pacios el. sistemos kokybe pokycio neuzfiksuota:
EDS (elektroninio deklaravimo sistema) | Nepakito.

Detalus visy VMI el. paslaugy (sistemy) teiginiy ir bendry vertinamy kriterijy bendras
rezultatas pateikiamas nuo 35 pav. iki 43 pav.

KLIENTY, KURIE PRISKIRIAMI PRIE NAUJU MOKESCIY MOKETOJY, APTARNAVIMO KOKYBE

o Lyginant 2021 m. su 2022 m., apklausoje dalyvavusiy respondenty, kurie vykdo veikla
ir /ar yra juridiniai asmenys, jy vadovai / steigéjai pokytis beveik nepakito, t.y. 2021 m. tokiy
respondenty buvo 37 % visy dalyvavusiy apklausoje, 0 2022 m. — 38 %. IS siy respondenty, 2022 m.
3 % daugiau respondenty (2021 m. - 23 %, 2022 m. - 26 %), veiklos vykdymo pradZzia buvo trumpesné
negu pries 2 metus (gali buti priskirti prie Naujy mokesciy mokétojy, jeigu atitinka visus kriterijus)
(44 ir 46 pav.).

o 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 apskaita tvarkantys
asmenys (buhalteriai) / mokesciy konsultantai praktiskai nepakito, t.y. 2021 m. - 35 %, 0 2022 m.
34 % respondenty nurodé, kad jie yra apskaitg tvarkantys asmenys (buhalteriai) / mokesciy
konsultantai (45 pav.).

o Atkreiptinas démesys, kad 2021 m. didelé dalis apklausoje dalyvavusiy respondenty,
kuriy veiklos vykdymo laikotarpis iki 2 mety, net nezinojo (49 %), kad jie gali buti priskirti prie
Naujy mokesciy mokeétojy. 2022 m. minéta situacija Siek tiek pasikeité, t.y. 59 % (augimas +10%)
respondenty nurodé, kad zino, kad jie gali baiti priskirti prie naujy mokesciy mokétojuy, taciau vis
dél to dar labai didelé dalis, t.y. net 36 %, Sios informacijos nezino. Analogiska situacija yra su
kliento asmeninéje ManoVMI erdvéje patalpintu informaciniu pranesimu, skirtu Naujam mokesciy
mokétojui. 2021 m. 48 % respondenty nurodé, kad informacinio pranesimo, skirto Naujam
mokesc¢iy mokétojui neperskaité. 2022 m. tokiy respondenty sumazéjo 10 %, taciau vis dar didelé
dalis, t.y. net 38 % 2022 m. pranesimo, skirto Naujam mokesciy mokétojui, neperskaité. Taip pat
2022 m. 1 % daugiau (nuo 8 % 2021 m. iki 9 % 2022 m.) respondenty nebuvo prisijunge prie
asmeninés ManoVMI erdvés (48 pav.).

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

19 lentelé
Informacinio pranesimo, skirto Naujiems mokesc¢iy mokétojams naudingumo vertinimas:
Informacinio pranesimo naudingumo vertinimas balais (49 pav.) | + 0,35 balo.

o Respondentams, kurie gali buti priskirti prie Naujy mokesciy mokétojy, buvo
uzduotas klausimas, ar jie buvo supazindinti su VMI teikiamomis elektroninémis paslaugomis. 2022
m. stebimas Sio rodiklio geréjimas + 13 %, t.y. 2021 m. 26 %, 0 2022 m. 39 % respondenty nurodé,
kad buvo supazindinti su VMI teikiamomis el. paslaugomis, taciau vis dar labai didelé imtis (2021
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m. — 48%, 2022 m. — 36 %) — supazindinti nebuvo. Detaliis duomenys pateikti 50 pav. Taip pat,
Siems respondentams buvo uzduotas klausimas, ar jie pageidauty seminary, mokymy aktualiais
mokestiniais klausimais, skirtais Naujiems mokescCiy mokétojams. Tiek 2021 m., tiek 2022 m.
didzioji dalis ( 2021 m. — 63%, 2022 m. — 64 %) nurodé, kad pageidauty. Kiti — kad mokymu,
seminary nereikia arba jiems neaktualu (51 pav.).

VALSTYBINES MOKESCIY INSPEKCIJOS APTARNAVIMO KOKYBE (BENDRAI)

Visiems apklausoje dalyvavusiems respondentams, nepriklausomai nuo kreipimosi kanalo,
buvo uzduodamas klausimas kaip jie bendrai vertina VMI paslaugas ir aptarnavimo kokybe.

o 2021 m. apklausoje dalyvave respondentai (12484) VMI paslaugas ir aptarnavimo
kokybe (bendrai) vertino 8,40 balo, tuo tarpu 2022 m. apklausoje dalyvave respondentai (6096)
skyré — 8,74 balo (52 pav.).

20 lentelé

o VMI paslaugy ir aptarnavimo kokybés (Bendros) vertinimo pokytis:
Paslaugy ir aptarnavimo kokybés vertinimas | +0,34 balo.

53 pav. yra pateikiamas VMI paslaugy ir aptarnavimo kokybés (bendros) vertinimas balais
pagal atskirus kreipimosi j VMI kanalus bei apskaiciuotas Klienty pasitenkinimo rodiklis, kuris 2021
m. sieké 8,26 balo / 2022 m. - 8,41 balo.

Detalds atskiry 2021 m. ir 2022 m. pusmeciy VMI paslaugy ir aptarnavimo kokybés vertinimai
bei Klienty pasitenkinimo rodikliai, balais, pagal atskirus kanalus, pateikti 2 PRIEDO 1-4 lentelése.
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REKOMENDACIJOS

Rekomendacijy, skirty klienty patirties gerinimui, jtaka paslaugy ir aptarnavimo
valstybinéje mokesciy inspekcijoje kokybés gerinimui

2022 m. liepos meén. buvo parengtas ir perduotas VMI padaliniams vykdyti
Rekomendacijy, skirty Klienty patirties gerinimui, jgyvendinimo planas (toliau — Planas), kuris
parengtas vadovaujantis:

e 2021 m. anoniminés paslaugy ir aptarnavimo kokybés apklausos rezultaty analize,
iSvadomis bei rekomendacijomis;
e vietinio tiesioginio klienty aptarnavimo kokybés vertinimo rezultatais.
Plane numatyti atsakingi padaliniai uz konkreciy rekomendacijy jgyvendinima bei rekomendacijy
igyvendinimo terminai.

Zemiau pateikiamos Plane numatytos rekomendacijos bei jy jtaka klienty patirties
gerinimui:

1. Remiantis 2021 m. atliktos anoniminés apklausos rezultatais, buvo nustatyta, kad dalis
respondenty (atvykdami j klienty aptarnavimo padalinius (9 % — 2021 m. 4 pav.); arba skambino j
VMI klienty aptarnavimo padaliniy skambuciy centrg telefonu 8 5 2191 777 (9 % — 2021 m.; 13
pav.) arba skambino j mokesciy informacijos centra telefonu 1882 (7 % — 2021 m. 17 pav.),
nurodé, kad atsakymas i klausima ir / arba paslauga nebuvo suteikta is karto.

Siems respondentams uzduodamas sekantis klausimas, t.y. ,,Ar Jis buvote informuotas
apie tolimesnius veiksmus, reikalingus Jasy klausimui iSspresti, paslaugai suteikti?“

Remiantis 2021 m. atliktos anoniminés apklausos rezultatais, buvo nustatyta, reiksminga
imtis apklausos respondentuy, (atvykusiy j VMI klienty aptarnavimo padalinius — net 82 % (5 pav.);
skambinusiy i VMI klienty aptarnavimo padaliniy skambuciy centra telefonu 8 5 2191 777 — 58 %,
(14 pav.); Mokesciy informacijos centra telefonu 1882 — 40 %, (18 pav.) nebuvo informuojami
apie tolimesnius reikalingus veiksmus, jy klausimui iSspresti / paslaugai gauti.

Todél 2022 m. Rekomendacijy, skirty Klienty patirties gerinimui, jgyvendinimo
plane buvo teikta rekomendacija / numatyta priemoné:
21 lentelé

Rekomendacijos teiktos
padaliniams po 2021 m.
apklausos ataskaitos

2022 m. vykdytos
rekomendacijos jgyvendinimas
ir pokyciai apklausos
rezultatuose

Rekomendacijos 2023 m.

NUOLAT konsultantams
priminti Klienty aptarnavimo
Valstybinéje mokesciy
inspekcijoje 3 skyriaus 3

dalies nuostatas (13 psl.) ir
vykdyti numatytos priemonés
monitoringa (atliekant
kokybés vertinimus) *.

e 2022 m.
anoniminés
rezultatuose
teigiami pokyciai:

v Buvau atvykes i VMI
klienty aptarnavimo padalinj:
+33 % daugiau buvo nurodyti
reikalingi tolimesni veiksmai
klausimui iSspresti / paslaugai
gauti (5 pav.);

v Skambinau | VMI

klienty aptarnavimo padaliniy

skambuciy centra telefonu 8 5

2191 777: +5 % (14 pav.).

o 2022 m. gautuose
anonimineés apklausos

gautuose
apklausos
stebimi

Atsizvelgiant i tai, kad
norimas rezultatas néra
pasiektas, anksciau
numatytos rekomendacijos
vykdymas tesiamas.**
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rezultatuose stebimi
neigiami poky¢iai:
4 Skambinau i
mokesciy informacijos centra
telefonu 1882: -5%
respondenty nurodé, kad
jiems buvo pateikta

informacija apie tolimesnius
veiksmus, reikalingus
klausimui iSspresti / paslaugai
gauti (18 pav.).

*Klienty aptarnavimo Valstybinéje mokesciy inspekcijoje standarto (toliau — Standartas) 3
skyriaus 3 dalies nuostatos (13 psl.) nurodo, kad jei kliento klausimo sprendimas reikalauja
papildomy kliento veiksmuy, valstybés tarnautojas ir / arba darbuotojas turi klienta informuoti,
kokius veiksmus klientas turi atlikti.

**Nepriklausomai nuo to, kad dalyje kreipimosi kanaly 2022 m. gautas teigiamas (taciau jis
dar néra aukstas) pokytis taikant Plane numatyta priemone, rekomenduojame ir toliau NUOLAT
uztikrinti (priminti konsultantams ir vykdyti monitoringa), kad valstybés tarnautojai ir / arba
darbuotojai perklausty klienty, ar jis suprato pateikta atsakyma; ar klientas suprato priezastis,
kodél klausimas / paslauga nesuteikta is karto ir ar klientas suprato, kokius veiksmus (pateikti
dokumentus / informacija) klientas turi atlikti, kad paslauga baty suteikta. Esant poreikiui,
atsakyma / argumentus reikia pakartoti, pagristi teisés aktais. Jeigu situacija reikalauja, ir kliento
veide (aptarnaujant tiesiogiai) / balse matome / girdime abejone atsakymo pagristumu —
rekomenduojame papildomai klientui pateikti informacija, nurodant teisés aktus, kur jis galéty
papildomai savarankiskai pasiskaityti.

Taip pat prapleciamas kreipimosi kanaly sarasas, kuriam taikoma rekomendacija, t.y.
papildomai priemone taikyti teikiant konsultavimo ir informavimo paslaugas klientams, kurie
rapimu klausimu j VMI kreipési internetinio pokalbio metu Chat (nepriklausomai nuo to, kad 2022
m. gautas 100 % teigiamas rezultatas (28 pav.).

2. Remiantis 2021 m. atliktos anoniminés apklausos rezultatais, buvo nustatyta, kad
teikiant paslaugas / konsultacijas telefonais 8 5 2191 777 ir 1882, respondentai skiria Zemiausius
balus ties skambuciy atsiliepimo laiku (2021 m. teiginys “ ...skambucio atsiliepimo laikas tenkino*
buvo vertinamas: 8 5 2191 777 - 7,39 balo (15 pav.); 1882 - 5,8 balo (19 pav.). Respondentai,
teikdami pasililymus / komentarus, nurodo, kaip tai vienas i$ labiausiai juos erzinanciy /
sukelianciy nepasitenkinima veiksniy, skambinant j VMI ir praso skirti didesnj démesj Siai
problemai.

Todél 2022 m. Rekomendacijy, skirty Klienty patirties gerinimui, jgyvendinimo plane
buvo numatytos priemonés:
22 lentelé

Rekomendacijos teiktos
padaliniams po 2021 m.
apklausos ataskaitos

2022 m. vykdytos
rekomendacijos jgyvendinimas
ir pokyciai apklausos
rezultatuose

Rekomendacijos 2023 m.

. Atlikti iSsamig
analize su tikslu issiaiskinti
klienty skambuciy srauto
priezastis;

. Analizés rezultate /
ataskaitoje numatyti
priemones klienty skambuciy

. 2022 m. rugsejo 6-13
dienomis buvo atlikta
apklausa, kurios tiksllas
nustatyti aptarnavimo /
konsultavimo kanaly
pasirinkimo priezastj ir
daznuma. Vienas is

lgyvendinti priemones
numatytas parengtame
Rekomendacijy / Priemoniy
igyvendinimo plane, kuris
sudarytas atlikus papildoma
apklausa su tikslu suzinoti
priezastis, dél kuriy klientai




srauto sumazinimui ir
efektyviam valdymui;
Numatytas priemones perkelti
kasmetiniame ,,Sklandaus
deklaravimo plane®.
Priemoniy jvykdymo terminas
iki 2023-05-02.
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analizuojamy kanaly -
skambutis j VMI.

o 2023 m. sausio
ménesj padaliniams pateikta
atliktos apklausos analizé ir
veiksmy planas veiklos
tobulinimui, numatytos
priemoneés.

o 2022 m. konkretus
veiksmai, leisiantys didinti
skambuciy atsiliepimo greitj ir
efektyvuma dar nepradéti
vykdyti /nebaigti vykdyti /
Siuo metu vykdomi, todél
numatyty priemoniy jtakos
klienty pasitenkinimui 2022 m.
dar nefiksuojama.

o 2022 m. gautuose
anoniminés apklausos stebimas
neigiamas pokytis ties teiginiu:

v ,,...Skambucio
atsiliepimo laikas tenkino“:
Klienty aptarnavimo
padaliniy skambuciy centro
telefonu 8 5 2191 777
jvertinimas: -0,59 balo maziau
(2021 m. - 7,39 balo, 2022 m.
6,8 balo (15 pav.));
Skambinau i mokesciy
informacijos centra telefonu
1882 jvertinimas: -0,16 balo
maziau (2021 m. - 5,8 balo,
2022 m. - 5,64 balo (19 pav.)).

skambina j VMI + organizuoti
efektyvesnj resurso
perskirstyma.

3. 2021 m. isanalizavus gautus anoniminés apklausos rezultatus,

buvo fiksuotas

mazesnis negu 8 baly (nepasiekia VMI uzsibrézto tikslo) paklausimy rastu kokybés vertinimas.

2021 m. respondentai, vertindami teiginj ,,Rastu pateiktas atsakymas buvo issamus
(paaiskintos visos aplinkybés susijusios su pateiktu klausimu)“, skyré 7,87 balo; vertindami teiginj
“Rastu pateiktas atsakymas aiskus (atsakoma konkreciai, nuosekliai, lengvai suprantamai)” skyré
7,81 balo; vertindami teiginj ,,Rastu pateiktame atsakyme buvo atsakyta j visus pateiktus
klausimus, atsakymai pagrindZiami teisés akty nuostatomis® . skyré 7,92 balo (22 pav.). Taip pat
reikSminga respondenty imtis nurodé, kad atsakymo rastu terminas jy netenkino (2021 m. — 24 %

(21 pav.)).

Todél 2022 m. Rekomendacijy, skirty Klienty patirties gerinimui, jgyvendinimo plane
buvo numatytos priemoneés, kuriy jgyvendinima rekomenduojama testi ir 2023 m.:

23 lentelé

Rekomendacijos teiktos
padaliniams po 2021 m.
apklausos ataskaitos

2022 m. vykdytos
rekomendacijos jgyvendinimas
ir pokyciai apklausos
rezultatuose

Rekomendacijos 2023 m.




o Pries pateikiant
klientui atsakyma rastu,
jsitikinti, kad rastu pateiktas
atsakymas iSsamus
(paaiskintos visos aplinkybés
susijusios su pateiktu
klausimu), atsakymas

pateiktas aiskiai, konkreciai,
nuosekliai, lengvai
suprantamai; atsakyta j visus
klausimus, atsakymai pagrijsti
teisés akty nuostatomis.*

° Parengti
metodika rastams vertinti,
jpareigojant vykdyti rasty

kokybés monitoringa /
stebésena.

o ISanalizuoti
atsakymy rastu pateikimo
terminus ir taikyti darbo
organizavimo metodus,
klienty pasitenkinimui  dél
atsakymo rastu  pateikimo

terminy didinti.
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) Numatytos

priemonés yra jgyvendintos,
t.y. pries teikiant atsakyma
klientui rastas perskaitomas
kolegos; 2022 m. gruodzio
mén. buvo atnaujintos
rasytiniy atsakymy j klienty

rasytinius paklausimus
rengimo rekomendacijos,
kuriose numatytas rasytinio
atsakymo i paklausima
kokybés uztikrinimas,
numatyti veiksmai, kuriuos

turi atlikti paskirti atsakingi
asmnenys vertinant rasytinio
atsakymo j paklausima kokybe;
Taikomi darbo organizavimo

metodai, del greitesniy
atsakymo rastu pateikimo
klientams.

e ISanalizavus 2022 m.
gautus anoniminés apklausos
rezultatus, aptarnavimo rastu
kokybés fiksuojami neigiami
pokyciai:

o Respondentai

vertindami  teiginj ,Rastu
pateiktas atsakymas buvo
iSsamus  (paaiskintos  visos
aplinkybés susijusios su

pateiktu klausimu)“ skyré -0,5
balo maziau (2021 m. — 7,87
balo; 2022 m. — 7,37 balo);

. vertindami  teiginj
“Rastu pateiktas atsakymas
aiskus (atsakoma konkrediai,
nuosekliai, lengvai
suprantamai)” 2022 m. skyré -
0,49 balo maziau (2021 m. —
7,81 balo, 2022 m. — 7,32
balo);  vertindami  teiginj
»,Rastu pateiktame atsakyme
buvo atsakyta j visus pateiktus
klausimus, atsakymai
pagrindziami  teisés  akty
nuostatomis“ skyré -0,38 balo
maziau (2021 m. — 7,92 balo,
2022 m. — 7,54 balo (22 pav.).
o Taip pat didesné 2 %
respondenty imtis nurodé, kad
atsakymo rastu terminas jy
netenkino (2021 m. — 24 %,
2022 m. — 26 % (21 pav.).

Testi

rekomendacijy
jgyvendinima / vykdyma,
stebéti daroma jtaka rasty

numatyty

kokybei ir klienty
vertinimams. Kadangi nuo
priemoniy jgyvendinimo
praéjo mazai laiko,
priemonés dar neturéjo
jtakos kokybés vertinimo
augimui.
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*Taip pat pries pateikiant atsakyma klientui, sililome (esant galimybéms) leisti kolegai (pagal
pareiginius nuostatus galinCiam susipazinti) perskaityti kliento paklausima ir kolegos parengta
atsakyma, gauti kolegos nuomone apie atsakymo iSsamuma, konkretuma bei suprantamuma.

4. 2021 m. isanalizavus gautus anoniminés apklausos rezultatus buvo stebimas 25 %
respondenty kiekis, kurie nurodé, kad informacijos pakanka tik apie kai kurias VMI teikiamas

el. paslaugas, taip pat 6 % respondenty nurodé, kad informacijos nepakanka (33 pav.).

Todél 2022 m. Rekomendacijy plane buvo teikiamos rekomendacijos:

24 lentelé

Rekomendacijos teiktos
padaliniams po 2021 m.
apklausos ataskaitos

2022 m. vykdytos
rekomendacijos jgyvendinimas
ir pokyciai apklausos
rezultatuose

Rekomendacijos 2023 m.

° |vairiais
kanalais, didinti sklaidg apie

VMI teikiamas elektronines
paslaugas.

. Organizuoti
apklausas dél konkreciy
(vertinimas <8 balai) VMI
teikiamy elektroniniy
paslaugy su tiksliniais

klausimais, skirtais issiaiskinti,
kokios informacijos ir apie
kurias elektronines paslaugas
klientams truksta informacijos,
taip pat uzduoti klausimus apie
konkreciy el. paslaugy
tobulinimo poreikiy klientams.
Atlikus apklausas, pasitelkti
gautus rezultatus, padidinant
el. paslaugy naudojimosi
patoguma ir paparastuma.

. 2022 m.
bégyje buvo atlikta el.
paslaugos [.APS  apklausa,
parengtos iSvados, jvertinti
klienty pasitlymai del
tobulinimo.

. Valstysbés
tarnautojai ir / arba
darbuotojai, teikiantys

aptarnavimo funkcija,
jpareigoti klientams pristatyti

ir pasiulyti naudotis el.
paslaugomis.
. ISanalizavus

2022 m. gautus anoniminés
apklausos rezultatus stebimas
teigiamas pokytis:

4 1 % daugiau
respondenty nurodé, kad
informacijos apie VMI
teikiamas el. paslaugas

pakanka (2021 m. - 69 %, 2022
m. - 70 % (33 pav.);

4 Didesnioji
dalis (6 analizuojamos el.
paslaugos i 9) teikiamy el.
paslaugy gavo aukstesnj bala
negu 2021 m.) (ziUréti nuo 35
pav. iki 43 pav.).

Testi anksCiau nurodyty
rekomendacijy vykdyma,
stebéti daromg jtaka el.
paslaugy vertinimui ir
Zinomumui, taip pat —
atlikti apklausas ty el.
paslaugy, kurios vertinamos
maziau negu VMI uzsibréztas
tikslas.
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5. 2021 m. isanalizavus gautus anoniminés apklausos rezultatus VMI internetinio
puslapio bendras vertinimas sieké vos daugiau negu 7 balus (2021 m. - 7,13 balo, 24 pav.).

Todél 2022 m. Rekomendacijy plane buvo teikiamos rekomendacijos:

25 lentelé

Rekomendacijos teiktos 2022 m. vykdytos Rekomendacijos 2023 m.
padaliniams po 2021 m. rekomendacijos jgyvendinimas
apklausos ataskaitos ir pokyciai apklausos

rezultatuose
o Sukurti . 2022 m. rugséjo 6-13 | Testi rekomendacijose,
apklausa su tiksliniais | dienomis buvo atlikta | susijusiose su internetinio
klausimais internetiniam | apklausa, kurios vienas is tiksly | puslapio(www.vmi.[t)
puslapiui jvertinti ir | buvo issiaiskinti www.vmi.lt | kokybés gerinimu,
iSsiaiskinti, kurios pateikiamos | svetainés kokybe, lankymo | numatytus veiksmus,
informacijos dalys kelia | dazni, reikalingos informacijos | priemones.
daugiausiai problemy | iSdéstyma, irk t.
informacijos ieSkantiems | e 2023 m.  sausio
klientams. ménesj padaliniams pateikta
° ISanalizavus | atliktos apklausos analize ir
gautus rezultatus, rasti | veiksmy planas veiklos
sprendimus, kaip informacija | tobulinimui, numatytos
internetiniame puslapyje | priemonés.
pateikti paprasciau irf{e ISanalizavus
suprantamiau, uztikrinti, kad [ 2022 m. gautus anoniminés
informacijos patalpinimo vieta | apklausos rezultatus stebimas
bity logiska. teigiamas pokytis:

v Teiginys

“Internetiniame puslapyje

(www.vmi.lt) galima lengvai

rasti reikiama informacija

buvo jvertintas +0,22 balo

daugiau (2021 m. 7,04 balo;

2022 m. - 7,26 balo);

v Teiginys

»lnternetiniame puslapyje

(www.vmi.lt) pateikta

informacija iSsami ir

suprantama®“ buvo jvertinta

+0,09 balo daugiau (2021 m. -

7,22 balo, 2022 m. - 7,31 balo

(24 pav.)).

6. 2021 m. iSanalizavus gautus anoniminés apklausos rezultatus buvo nustatyta, kad

didelé respondenty imtis (47 %) nezino, kad jie gali bati priskirti prie Naujy mokesciy
mokeétojy (atitinkant nustatytus kriterijus); 43 % respondenty neperskaito ManoVMI patalpinto
informacinio pranesimo, skirto Naujiems mokesciy mokétojams; 48 % respondenty, kurie
atitinka Naujus mokesciy mokétojus néra supazindinami su VMI teikiamomis el. paslaugomis.

Todél buvo teikiamos rekomendacijos:
26 lentelé

Rekomendacijos 2023 m.

Rekomendacijos teiktos
padaliniams po 2021 m.
apklausos ataskaitos

2022 m. vykdytos
rekomendacijos jgyvendinimas
ir pokyciai apklausos
rezultatuose
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o Didinti
informacijos sklaida klientams
(kad jie Nauji mokesciy
mokeétojai), kurie gali bdati
priskirti Naujiems mokesciy
mokétojams*.

. Kontaktuojant
su Naujais mokesciy
mokétojais, informuoti juos,
kad jy ManoVMI paskyroje
patalpintas Naujiems mokesciy
mokétojams skirtas
informacinis pranesimas*.

o Kontaktuojant
su Naujais mokesciy
mokétojais, supazindinti juos
su aktualiomis VMI
teikiamomis elektroninémis
paslaugomis®.
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. ISanalizavus
2022 m. gautus anoniminés
apklausos rezultatus stebimas
teigiamas pokytis:

v 10 % daugiau
respondenty nurodo, kad zino
apie tai, kad asmenys pradéje
versla, pagal nustatyta tvarka
18 ménesiy yra priskiriami prie
Nauju mokesciy mokétojy
(2021 m. - 49 %; 2022 m. - 59 %
(47 pav.);

4 5 % daugiau
respondenty nurodo, kad
perskaité asmeninéje ManoVMI
erdvéje  specialiai  jiems,
Naujiems mokesciy
mokétojams, patalpintg
informacinj pranesima (2021

Testi rekomendacijy
vykdyma.

m. - 48 %, 2022 m. - 53 % (48
pav.)); Informacinio pranesimo
naudingumas Naujiems
mokesciy mokétojams
jvertintas +0,35 balo daugiau
(2021 m. - 8,38 balo, 2022 m.
8,73 balo (49 pav.));

4 13 % daugiau
respondenty nurodo, kad buvo
supazindinti  su VMl el
paslaugomis (2021 m. - 26 %,
2022 m. - 39 % (50 pav.)).

*Valstybiné mokesciy inspekcija vykdydama aukséiau nurodytas priemones, jpareigojo
valstybés tarnautojus ir / arba darbuotojus, teikiancius klienty aptarnavimo ir informavimo
paslaugas:

* bendraujant su klientais, kurie atitinka Naujy mokescCiy mokétojy kriterijus, juos
informuoti apie tai, kad jie priskiriami prie Naujy mokesc¢iy mokétojuy,

» priminti, kad Siems klientams yra patalpintas Mano VMI informacinis pranesimas,

= pasiulyti naudotis VMI teikiamomis el. paslaugomis,

» pakviesti dalyvauti VMI rengiamuose seminaruose, skirtuose Naujiems mokesciy
mokétojams.

Taip pat — buvo siunc¢iamas SMS pranesSimas / kvietimas dalyvauti bendruose seminaruose,
kurie aktualls ir Naujiems mokesciy mokétojams.
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REKOMENDACIJOS VMI FACEBOOK PASKYRAI, INTERNETINIO APTARNAVIMO ,,CHAT“ KANALUI IR
VIRTUALIAM ASISTENTUI SIMUI neteikiamos, dél per mazo respondentuy, kurie pasinaudojo Siais
kanalais, skaiciaus.

KITOS REKOMENDACIJOS 2023 M.:

27 lentelé

e Testi Valstybinés mokesciy inspekcijos strateginiy tiksly zemélapio ,,POLARIS 2025”
ORIENTACIJOS | KLIENTA numatytas priemones;

o Testi Rekomendacijy, klienty patirties gerinimui, jgyvendinimo plane (MPD 2022-07-04

rastas Nr. (17.8-40 E) 277-164), Padaliniy veiksmy plane kliento patirciai gerinti (MID

2023-03-24 rastas Nr. (17.13-07)-338-118) numatyty veiksmy / priemoniy jgyvendinima.

VMI dékoja asmenims, dalyvaujantiems anoniminéje apklausoje.

VMI, siekdama efektyvesnio bendradarbiavimo ir geresnés aptarnavimo kokybés, atsizvelgia j pareiksta respondenty
nuomoneg ir atitinkamai tobulina savo darbo organizavimo nuostatas. VMI labai svarbi respondenty nuomone, todel ir
toliau atliks tokias apklausas, analizuos ir apibendrins asmeny anonimiskai pateiktus duomenis, o jy rezultatus skelbs
VMI interneto svetainéje.
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VALSTYBINE
V M I MOKESEIY
INSPEKCIJA

VALSTYBINES MOKESCIY INSPEKCIJOS PASLAUGUY IR
APTARNAVIMO KOKYBES APKLAUSOS ATASKAITOS PRIEDAI
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Valstybinés mokesc¢iy inspekcijos
paslaugy ir aptarnavimo kokybés
apklausos ataskaitos

1 PRIEDAS
1 lentelé

Anoniminés apklausos klausimai ir galimi atsakymai

Kokiu buadu kreipétés i VMI Jums ripimu klausimu?

Buvau atvykes j VMI aptarnavimo padalinj

Skambinau j VMI klienty aptarnavimo padaliniy skambuciy
centro telefonu 8 5 2191 777

Skambinau Skambuciy centro telefonu 1882

Pateikiau paklausima rastu

Pasinaudojau VMI e. paslaugomis

Reikiamos informacijos ieskojau VMI internetiniame
puslapyje www.vmi. lt

Parasiau zinute VMI Facebook puslapyje

Internetinio pokalbio metu (angliskai chat)

Pasinaudojau virtualaus VMI asistento Simo paslaugomis

VMI APTARNAVIMO PADALINIY KLIENTY APTARNAVIMO KOKYBE

Kreipimosi biidas: Buvau atvykes j VMI aptarnavimo padalinij

Nurodykite VMI aptarnavimo padalini, i kurj
kreipéteés.

Klientas pasirenka konkrety aptarnavimo padalinj

Kauno AVMI

Klaipédos AVMI

Panevézio AVMI

(miesta), taciau susisteminant duomenis, kiekvienas Slauliy 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 Jas buvote informuotas apie tolimesnius Taip
veiksmus, reikalingus Jasy klausimui iSspresti / Ne

paslaugai suteikti?

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

Ar Jums suteikta reikalinga informacija buvo
iSsami, kai kreipétés j VMI?

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

Taip, gavau iSsamy atsakyma

Taip

IS dalies

Ne

|vertinkite VMI aptarnavimo padaliniy aptarnavimo
kokybe:

Ties kiekvienu teiginiu prasome jvertinimo balais, kur
vertinimo skalé nuo 1 iki 10, kuriy reikSmé 1-Visiskai
nesutinku, 10 - Visiskai sutinku.

Informacijos apie VMI aptarnavimo padaliniy darbo laikg
pakanka

Klienty aptarnavimo laikas aptarnavimo padaliniuose
patogus

VMI aptarnavimo padaliniai yra tvarkingi, Svarts

Darbuotojai issiaiskina kliento poreikij

Rapimas(-i) klausimas(-ai) buvo iSsprestas(-i) kvalifikuotai

Darbuotojo bendravimas buvo mandagus

Kreipimosi bidas:
Skambinau j VMI klienty aptarnavimo padaliniy skambuciy centro telefonu 8 5 2191 777
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Ar Jums buvo pateiktas atsakymas j klausimga ir / Taip
arba suteikta paslauga i3 karto, kai kreipétés { VMI? g
Ar Jis buvote informuotas apie tolimesnius Taip
veiksmus, reikalingus Jisy klausimui iSspresti / Ne

paslaugai suteikti?

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

Kaip daznai skambinate j VMI aptarnavimo
padalinius?

Kelis kartus per savaite

Karta per savaite

Kelis kartus per ménesj

Karta per ménesj

Keleta karty per metus

vertinkite VMI aptarnavimo padalinio darbuotoju,
teikianciy paslaugas telefonu,
aptarnavimo kokybe.

Ties kiekvienu teiginiu prasome jvertinimo balais, kur
vertinimo skalé nuo 1 iki 10, kuriy reikSmé 1-Visiskai
nesutinku, 10 - VisiSkai sutinku.

VMI aptarnavimo padalinio darbuotojy, teikianciy paslaugas
telefonu, darbo laikas tenkina

VMI aptarnavimo padalinio darbuotojuy, teikianciy paslaugas
telefonu, skambucio atsiliepimo laikas tenkina

VMI aptarnavimo padalinio darbuotojai, teikiantys
paslaugas telefonu, kalba maloniai, mandagiai

VMI aptarnavimo padalinio darbuotojai, teikiantys
paslaugas telefonu, issiaiskina kliento poreikij

VMI aptarnavimo padalinio darbuotojy, teikianciy paslaugas
telefonu, suteikta informacija buvo aiski ir iSsami

Pasitikiu VMI aptarnavimo padalinio darbuotojy, teikianciy
paslaugas telefonu, ziniomis ir kompetencija

MOKESCIY INFORMACIJOS DEPARTAMENTO TEIKIAMY PASLAUGY KOKYBE

Kreipimosi biidas: Skambinau Skambuciy centro telefonu 1882

Ar Jums buvo pateiktas atsakymas j klausima ir / Taip
arba suteikta konsultacija is karto, kai kreipétés j Ne
VMI?

Ar Jus buvote informuotas apie tolimesnius Taip
veiksmus, reikalingus Jasy klausimui iSspresti / Ne

paslaugai suteikti?

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

Kaip daznai skambinate j VMI skambuciy centra?

Kelis kartus per savaite

Karta per savaite

Kelis kartus per ménesj

Karta per ménesj

Keleta karty per metus

|vertinkite Skambuciy centro teikiamy konsultacijy
kokybe (1882):

Ties kiekvienu teiginiu praSome jvertinimo balais, kur
vertinimo skalé nuo 1 iki 10, kuriy reikSmé 1-Visiskai
nesutinku, 10 - Visiskai sutinku.

Skambuciy centro darbo laikas tenkina

Skambuciy centro konsultanty skambucio atsiliepimo laikas
tenkina

Skambuciy centro konsultantai kalba maloniai, mandagiai

Skambuciy centro konsultantai iSsiaiskina kliento poreikj

Skambuciy centro konsultanty suteikta informacija
(konsultacija) buvo aiski ir iSsami

Pasitikiu Skambuciy centro darbuotojy ziniomis ir
kompetencija

Kreipimosi biidas: Pateikiau paklausima rastu

Kaip daznai kreipiatés j VMI rastu?

Karta per ménesj

Karta per pusmetj

Kelis kartus per metus

Karta per metus
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Kreipiausi tik vieng karta

|vertinkite aptarnavimo rastu kokybe:

Ties kiekvienu teiginiu praSome jvertinimo balais, kur
vertinimo skalé nuo 1 iki 10, kuriy reikSmé 1-Visiskai
nesutinku, 10 - VisiSkai sutinku.

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

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

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

Atsakymo rastu pateikimo terminas mane tenkino:

Taip

Ne

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

|vertinkite VMI internetinio puslapio www.vmi.lt
kokybe:

Ties kiekvienu teiginiu praSome jvertinimo balais, kur
vertinimo skalé nuo 1 iki 10, kuriy reiksmé 1-Visiskai
nesutinku, 10 - VisiSkai sutinku.

Internetiniame puslapyje (www.vmi.lt) galima lengvai rasti
reikiama informacija

Internetiniame puslapyje (www.vmi.lt) pateikta
informacija iSsami ir suprantama

Kaip daznai apsilankote VMI interneto svetainéje ir
ieSkote naudingos informacijos?

Kelis kartus per savaite

Karta per savaite

Kelis kartus per ménesj

Karta per ménesj

Keleta karty per metus

Kreipimosi biidas: Parasiau zinute VMI Facebook puslapyje

|vertinkite VMI Facebook paskyros aptarnavimo
kokybe:

Ties kiekvienu teiginiu prasome jvertinimo balais, kur
vertinimo skalé nuo 1 iki 10, kuriy reiksmé 1-Visiskai
nesutinku, 10 - VisiSkai sutinku.

Facebook paskyroje gautas atsakymas buvo issamus, aiSkus
ir suprantamas

Atsakymo laikas VMI Facebook paskyroje tenkino

Kaip daznai apsilankote VMI Facebook paskyroje ir
ieSkote naudingos informacijos?

Kelis kartus per savaite

Karta per savaite

Kelis kartus per ménesj

Karta per ménesj

Keleta karty per metus

Kreipimosi biidas: Internetinio pokalbio metu (angliskai chat)

Ar Jums buvo pateiktas atsakymas j klausima ir / Taip
arba suteikta paslauga is karto, kai kreipétés j VMI? Ne
Ar Jis buvote informuotas apie Taip
tolimesnius veiksmus, reikalingus Jasy klausimui Ne

iSspresti / 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.

|vertinkite VMI internetinio aptarnavimo (angliskai
Chat) kokybe:

Ties kiekvienu teiginiu prasome jvertinimo balais, kur
vertinimo skalé nuo 1 iki 10, kuriy reikSmeé 1-Visiskai
nesutinku, 10 - Visiskai sutinku.

Internetinio aptarnavimo konsultantai issiaiskina kliento
poreikj

Gautas atsakymas buvo iSsamus, aiskus ir suprantamas

Kreipimosi biidas: Pasinaudojau vi

rtualaus VMI asistento Simo paslaugomis

Kaip daznai naudojatés virtualaus VMI asistento
Simo paslaugomis?

Kelis kartus per savaite

Karta per savaite

Kelis kartus per ménesj

Karta per ménesj

Keleta karty per metus
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Jvertinkite virtualaus VMI asistento Simo
aptarnavimo kokybe:

Ties teiginiu prasome jvertinimo balais, kur vertinimo skalé
nuo 1 iki 10, kuriy reikSmeé 1-Visiskai nesutinku, 10 - Visiskai

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

sutinku.
VMI ELEKTRONIN
Kreipimosi bidas: Pasin

I PASLAUGY KOKYBE

audojau VMI el.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 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 faktiry i. MAS posistemis)

I.VAZ (elektroniniy vaztarasciy i.MAS posistemis)

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

AIS (Akcizy informaciné sistema)

0SS (One Stop Shop)

EPRIS (Elektroniniy prasymy priémimo sistema)

Konkreciy elektroni

niy paslaugy vertinimai

(respondentui vertinti pateikiamos tos el. paslaugos, kurias jis nurodo, kad naudoja)

Ties konkreciais teiginiais praSome jvertinimo balais, kur vertinimo skalé nuo 1 iki 10, kuriy reikSmé:

antrame teiginyje 1 - Labai blogai, 10 - Labai gerai.

pirmame teiginyje 1-Visiskai nesutinku, 10 - VisiSkai sutinku;

EDS (Elektroninio deklaravimo Sistema) vertinimas:

EDS (elektroninio deklaravimo sistema) naudotis patogu ir
lengva

Kaip vertinate EDS (elektroninio deklaravimo sistema)
kokybe

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

Mano VMI (e.VMI autorizuoty elektroniniy paslaugy sritis)
naudotis patogu ir lengva

Kaip vertinate Mano VMI (e.VMI autorizuoty elektroniniy
paslaugy sritis) kokybe

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

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

Kaip vertinate |.SAF-T (elektroninis standartizuoty
buhalterinés apskaitos duomeny kaupimo ir tvarkymo i.MAS
posistemis) kokybe

I.SAF (elektroninis saskaity faktary i. MAS
posistemis) vertinimas:

I.SAF (elektroninis saskaity faktiry i.MAS posistemis)
naudotis patogu ir lengva

Kaip vertinate I.SAF (elektroninis saskaity fakttry i.MAS
posistemis) kokybe

I.VAZ (elektroniniy vaZtarasciy i.MAS posistemis)
vertinimas:

I.VAZ (elektroniniy vaztarasciy i.MAS posistemis) naudotis
patogu ir lengva

Kaip vertinate |.VAZ (elektroniniy vaztarasciy i.MAS
posistemis) kokybe
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I.APS (nuotoliniy apskaitos paslaugy smulkiajam
verslui i. MAS posistemis/virtualus buhalteris)
vertinimas:

I.APS (nuotoliniy apskaitos paslaugy smulkiajam verslui
i.MAS posistemis) naudotis patogu ir lengva

Kaip vertinate I.APS (nuotoliniy apskaitos paslaugy
smulkiajam verslui i.MAS posistemis) kokybe

AIS (Akcizy informaciné sistema) vertinimas:

AIS (Akcizy informaciné sistema) naudotis patogu ir lengva

Kaip vertinate AIS (Akcizy informaciné sistema) kokybe

MOSS (Mini One Stop Shop) vertinimas:

MOSS (Mini One Stop Shop) sistema naudotis patogu ir
lengva

Kaip vertinate MOSS (Mini One Stop Shop) kokybe

EPRIS (Elektroniniy prasymy priémimo sistema)
vertinimas:

EPRIS (elektroniniy prasymy priémimo sistema) naudotis
patogu ir lengva

Kaip vertinate EPRIS (Elektroniniy prasymy priémimo
sistema) kokybe

Jusy pasiidlymai:

Respondentas turi galimybe jrasyti savo atsiliepima /
pasitlymus dél tobulinimo ir pan. (Klausimas néra
privalomas)

Ka sitlytumeéte patobulinti norint pagerinti
VMI el.paslaugas?

KLIENTY, KURIE PRISKIRIAMI PRIE NAUJU

MOKESCIY MOKETOJU, APTARNAVIMO KOKYBE

Vykdote veikla pagal individualios veiklos pazymga /
verslo liudijimg ir / ar esate juridinio asmens

Taip

vadovas, steigéjas? Ne
Ar esate apskaitq tvarkantis asmuo (buhalteris) / Taip
mokesciy konsultantas?

Sis klausimas uzduodamas respondentams, kurie i klausima

ar vykdo veikla atsako neigiamai. Ne

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

Sis klausimas uzduodamas respondentams, kurie i klausima
ar vykdo veikla atsako teigiamai.

Maziau negu pries 2 metus

Pries 2 - 3 metus

Pries 3 - 10 mety

Pries 10 ir daugiau mety

Ar Zinote, kad asmenys, pradéje versla, pagal VMI
nustatyta tvarka 18 ménesiy yra priskiriami prie
naujy mokesciy mokétojy?

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

Taip

Ne, nieko apie tai nezinau

Manes nedomina / man neaktualu

Ar perskaitéte asmeninéje Mano VMI erdvéje
pateikta specialiai Jums, naujam mokesciy
mokeétojui, skirtg informacinj pranesima?

Taip

Ne

Nebuvau prisijunges prie Mano VMI

Ar informacija, pateikta informaciniame
pranesime, naujam mokesciy mokétojui yra
naudinga, pradedant versla?

Vertinimo skalé nuo 1 iki 10, kuriy reikSmeé 1-Visiskai
nenaudinga, 10 - Labai naudinga.

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

Nuo 1 - iki 10 baly

Neturiu nuomoneés

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
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Man neaktualu

VMI APTARNAVIMO KOKYBE (BENDRALI)

|vertinkite bendra VMI paslaugy ir aptarnavimo
kokybe?

Sis klausimas uzduodamas visiems anoniminéje apklausoje
dalyvaujantiems respondentams, nepriklausomai nuo
kreipimosi kanalo.

Vertinimo skalé nuo 1 iki 10, kuriy reikSmé 1-Labai bloga,
10 - Labai gera.

Nuo 1 - iki 10 baly

Jusy amzius:

Iki 25 mety

26-35 metai

36-64 metai

65 ir daugiau

Jisy pasidlymai*:

Si galimybeé siteikiama visiems anoniminéje apklausoje
dalyvaujantiems respendentams, netriklausomai nuo
kreipimosi kanalo (Respondentas turi galimybe jrasyti savo
atsiliepima / pasialymus).

*néra privalomas

Ka sitlytuméte patobulinti, norint pagerinti VMI paslaugas
ir/ ar aptarnavimo kokybe?

Anoniminés apklausos rezultatai skai¢iuojami balais, Zzemiau pridedama lentelé, nurodanti baly

reikSmes, kurios atspindi kokybés lygi:

2 lentelé
Balai Baly reikSmeés 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
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Valstybinés mokesciy inspekcijos
paslaugy ir aptarnavimo kokybeés
apklausos ataskaitos

2 PRIEDAS
Detalts duomenys:
VMI paslaugy ir aptarnavimo kokybés (bendros) vertinimas, analizuojant pagal atskirus
kreipimosi kanalus - 2021 m. | pusmetis

1 lentelé
2021 m. kovo 1 d. - birzelio 30 d.
Balai Respondenty
Kreipimosi kanalas skaicius,
1] 23] 4]s5]e] 7] 8] 910 vnt. / %
Buvau atvykes | VMI 3lolo| o |31 5| 14]18] 29 73 8,53
CLZIEL G ) 4% | 0% [ 0% | 0% | 4% | 1% | 7% | 19% | 25% | 40% 100%
Skambinau { VA 2 | 22| 5 [12]|10] 22 | 58 | 97 | 128 338 f
aptarnavimo padalini 19% | 1% | 1% | 1% | 4% | 3% | 7% | 17% | 29% | 38% 100%
; 5 9 | 7| 9 | 11 [ 23|30 66 | 217 | 253 | 243 868
Skambinau Skambuciy 8,40
Centro telefonu 1882 1% | 1% | 1% | 1% | 3% | 3% | 8% | 25% | 29% | 28% 100%
3o 2| 3 |1]2|12]15]2 | 32 99 e
Pateikiau paklausima rastu ’
3% | 0% | 2% | 3% | 1% | 2% | 12% | 15% | 29% | 32% 100%
Pasinaudojau VA 10| 9 | 13 | 19 | 75 | 78 | 194 | 498 | 536 | 633 2065 .
2 el 0% | 0% | 1% | 1% | 4% | 4% | 9% | 24% | 26% | 31% 100%
Reikiama informacija 0| 7 | 4| 8 | 25|21 53 |120] 126 | 68 432 8.00
radau VMI internetiniame ’
puslapyje www.vmi.lt 0% | 2% | 1% | 2% | 6% | 5% | 12% | 28% | 29% | 16% 100%
Parasiau zinute VMI 0 0 0 1 0 0 0 1 0 2 4 8,00
Facebook puslapyj
acebook pusiapyle 0% | 0% | 0% | 25% | 0% | 0% | 0% | 25% | 0% | 50% 100%
Internetinio pokalbio metu g v ! g ! v v ) ! 9 U 8,27
(g sl ety 0% | 0% | 9% | 0% | 9% | 0% | 0% | 27% | 9% | 45% 100%
Pasinaudojau virtualaus 0 0 0 0 1 2 3 5 5 6 22 8132
VMI asistento Simo ’
paslaugomis 0% | 0% | 0% | 0% | 5% | 9% | 14% | 23% | 23% | 27% 100%
1S VISO: 8,33
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VMI paslaugy ir aptarnavimo kokybés (bendros) vertinimas, analizuojant pagal atskirus
kreipimosi kanalus - 2021 m. Il pusmetis

2 lentelé
2021 m. liepos 1 d. - gruodzio 31 d.
Balai Resr?tonde
Kreipimosi kanalas g
skaicius,
1 2 | 3 4 5 6 7 8 9 10 vnt. / %:
4 5 6 3 13 8 18 48 79 120 304 8,48
Buvau atvykes j VMI
aptarnavimo padalinj 1% | 2% | 2% | 1% | 4% | 3% | 6% | 16% | 26% | 39% 100%
10 [ 12 | 7 8 24 | 20 | 53 | 163 | 220 | 258 775 8,47
Skambinau j VMI 1% | 2% | 1% | 1% | 3% | 3% | 7% | 21% | 28% | 33% 100%
aptarnavimo padalinj
8 14 | 7 | 12 | 56 | 62 | 177 | 531 | 669 | 459 1995 8,45
Skambinau Skambugiy 0% | 1% | 0% | 1% | 3% | 3% | 9% | 27% | 34% | 23% 100%
Centro telefonu 1882
12 1 9 2 8 6 20 | 60 53 66 237 7,94
5% | 0% | 4% | 1% | 3% | 3% | 8% | 25% | 22% | 28% 100%
Pateikiau paklausima rastu
35 | 19 | 47 | 32 | 140 | 129 | 389 | 990 | 1275 | 1100 4156 8,41
Pasinaudojau VMI
% paslaugomis 1% | 0% | 1% | 1% | 3% | 3% | 9% | 24% | 31% | 26% | 100%
3 9 | 7 | 13 | 57 | 46 | 137 | 288 | 273 | 220 1053 8,14
Reiki inf ”
radau VMI internetiniune | 0% | 1% | 1% | 1% | 5% | 4% | 13% | 27% | 26% | 21% | 100%
puslapyje www.vmi. It
2 0[O0 0 0 0 1 4 3 2 12 7,33
Parasiau Zinute VMI 17% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 8% | 33% | 25% | 17% 100%
Facebook puslapyje
1 0|0 0 1 0 0 2 1 4 9 7,89
Internetinio poka[bio metu 11% 0% 0% 0% 11% 0% 0% 22% 11% 44% 100%
(angliskai chat)
1 0| o0 0 1 1 0 10 6 12 31 8,58
Pasinaudojau virtualaus
VMI asistento Simo 3% [ 0% | 0% | 0% | 3% | 3% | 0% | 32% | 19% | 39% 100%
paslaugomis
8,19
IS VISO:
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VMI paslaugy ir aptarnavimo kokybés (bendros) vertinimas, analizuojant pagal atskirus
kreipimosi kanalus - 2022 m. | pusmetis

3 lentelé

2022 m. sausio 1 d. - birzelio 30 d.

Balai Responde
Kreipimosi kanalas nt}{
skaicius,
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 vnt./ %:
Buvau atvykes j VMI 10 2 2 2 6 4 7 29 26 93 181
aptarnavimo padalinj 8,44

6% 1% | 1% | 1% | 3% | 2% | 4% | 16% 14% 51% 100%

6 5 4 2 8 6 22 51 75 93 272
Skambinau j VMI aptarnavimo 8,38
padalinj 2% 2% | 1% | 1% | 3% | 2% | 8% | 19% 28% 34% 100%
Skambinau Skambuciy Centro 2 E u L 1z 2 = 11 It i =i 8,44
telefonu 1882 1% 1% | 1% | 0% | 2% | 2% | 10% | 24% 35% 24% 100%
4 1 1 0 2 1 4 25 15 16 69
7,94

Pateikiau paklausima rastu 6% 1% | 1% | 0% | 3% | 1% | 6% | 36% 22% 23% 100%

15 7 5 7 |52 | 46 | 92 | 308 329 328 1189

Pasinaudojau VMI 8,37
e.paslaugomis 1% 1% | 0% | 1% | 4% | 4% | 8% | 26% 28% 28% 100%
Reikiama informacija radau 1 2 3 6 16 8 41 60 57 42 236
VMI internetiniame puslapyje 7,91
www.vmi. [t 0% 1% | 1% | 3% | 7% | 3% | 17% | 25% 24% 18% 100%
0 0 0 0 0 0 1 1 0 0 2
Parasiau Zinute VMI Facebook 7,50
puslapyje 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 50% | 50% 0% 0% 100%
0 0 0 0 0 0 0 0 5 1 6
Internetinio pokalbio metu 9,17
(angliskai chat) 0% 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% 0% 83% 17% 100%
0 0 1 0 0 0 3 1 6 6 17
Pasinaudojau virtualaus VMI 8,59

asistento Simo paslaugomis 0% 0% | 6% | 0% | 0% | 0% | 18% | 6% 35% 35% 100%

1S VISO: 8,30
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VMI paslaugy ir aptarnavimo kokybés (bendros) vertinimas, analizuojant pagal atskirus
kreipimosi kanalus - 2022 m. Il pusmetis

4 lentelé
2022 m. Liepos mén. 1 d. _Gruodzio mén. 31 d.
Responde
Kreipimosi kanalas Balai nty
skaicius,
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 vnt./%:
785
Buvau atvykes j VMI aptarnavimo 2 2 1 3 5 8 8 25 78 | 653
padalinj 100% 9,66
0% | 0% | 0% | 0% 1% 1% 1% 3% 10% | 83%
249
2 2 2 1 8 10 24 41 59 | 100
Skambinau j VMI aptarnavimo 100% 8,61
padalinj telefonu 8 5 2191 777 1% | 1% | 1% | 0% 3% 4% | 10% | 16% | 24% | 40%
859
3 6 5 7 23 20 59 207 | 315 | 214
Skambinau Skambuciy centro 100% 8,54
telefonu 1882 0% | 1% | 1% | 1% 3% 2% 7% | 24% | 37% | 25%
95
5 4 3 1 1 4 7 27 21 22
100% 7,67
Pateikiau paklausima rastu 5% | 4% | 3% | 1% 1% 4% 7% 28% | 22% | 23%
1268
15 | 12 | 12 8 39 39 77 290 | 378 | 398
100% 8,50
Pasinaudojau VMI e.paslaugomis 1% | 1% | 1% | 1% 3% 3% 6% 23% | 30% | 31%
346
Reikiamga informacija radau VMI 2 3 0 4 14 9 31 87 95 | 101
internetiniame puslapyje 100% 8,46
www.vmi.lt 1% | 1% | 0% | 1% 4% 3% 9% | 25% | 27% | 29%
4
0 0 0 1 0 0 0 1 0 2
ParasSiau Zinute VMI Facebook 100% 8,00
puslapyje 0% | 0% | 0% | 25% | 0% 0% 0% | 25% | 0% | 50%
5
0 0 0 0 1 0 0 1 0 3
Internetinio pokalbio metu 100% 8,60
(angliskai chat) 0% | 0% | 0% | 0% | 20% | 0% 0% | 20% | 0% | 60%
14
0 0 0 0 1 0 1 5 2 5
Pasinaudojau virtualaus VMI 100% 8,57
asistento Simo paslaugomis 0% | 0% | 0% | 0% 7% 0% 7% 36% | 14% | 36%

IS VISO: 8,51




