VALSTYBINE MOKESCIY INSPEKCIJA PRIE LIETUVOS RESPUBLIKOS FINANSU MINISTERIJOS
MOKESTINIY PRIEVOLIY DEPARTAMENTAS

2021 KOVO 1 D. - 2021 BIRZELIO 30 D. ANONIMINES APKLAUSOS ATASKAITA

Valstybiné mokesciy inspekcija prie Lietuvos Respublikos finansy ministerijos (toliau —
VMI prie FM), vadovaudamasi Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2007 m. rugpjicio 22 d. nutarimu
Nr. 875 ,,Dél Asmeny prasymy nagrinéjimo ir jy aptarnavimo viesSojo administravimo institucijose,
istaigose ir kituose viesojo administravimo subjektuose taisykliy patvirtinimo* 2021 m. kovo 1 d.
— 2021 m. birzelio 30 d. VMI prie FM interneto svetainés www.vmi.lt skyriuje ,,Apie VMI ->
Apklausos“ atliko Valstybinés mokesciy inspekcijos paslaugy ir aptarnavimo kokybés anonimine
apklausa (toliau — anoniminé apklausa). Analizuojamas trumpesnis negu pusés mety laikotarpis
(Siuo atveju 4 meén.), kadangi nuo 2021 m. kovo 1 d. anoniminés apklausos klausimai ir galimi
atsakymy variantai buvo pakeisti.

Apklausoje dalyvavo 3912 respondentai.

1 pav.

ANONIMINES APKLAUSOS KLAUSIMAI IR GALIMI ATSAKYMAI

Kokiu bidu kreipétés j VMI Jums ripimu
klausimu?

Buvau atvykes j VMI aptarnavimo padalinj

Skambinau j VMI aptarnavimo padalinj

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 badas: Buvau atvykes j VMI aptarnavimo padalinj

Nurodykite VMI aptarnavimo padalinj j kurj
kreipétes.

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.

Klientas pasirenka konkrety aptarnavimo padalinj (miesta), Siauliq AVMI
taciau susisteminant duomenis, kiekvienas atsakymas

priskirtas prie AVMI, kuriai priklauso padalinys (miestas). Vilniaus AVMI
Ar Jums buvo pateiktas atsakymas j klausima | Taip

ir / arba suteikta paslauga is karto, kai

kreipétes j VMI? Ne

Ar Jus buvote informuotas apie tolimesnius Taip
veiksmus, reikalingus Jusy klausimui isspresti g

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

Taip, gavau iSsamy atsakyma

Taip

IS dalies



http://www.vmi.lt/

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

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
laika pakanka

Klienty aptarnavimo laikas aptarnavimo padaliniuose
patogus

Laukimo eiléje laikas trumpas (iki 20 min.)

VMI aptarnavimo padaliniai yra tvarkingi, Svards

Darbuotojai issiaiskina kliento poreikj

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

Darbuotojo bendravimas buvo mandagus

Kreipimosi biidas: Skambi

nau j VMI aptarnavimo padalinj

Nurodykite VMI aptarnavimo padalinio Kauno AVMI

apskriti, j kuria skambinote. Klaipedos AVMI
Panevézio AVYMI

Klientas pasirenka konkrety aptarnavimo padalinj (miesta), | Siauliy AVMI

ta.éia.u susi;teminant .dyon)enis, kiekvjenas .atsakymas Vilniaus AVMI

priskirtas prie AVMI, kuriai priklauso padalinys (miestas).

Ar Jums buvo pateiktas atsakymas i klausima | Taip

ir / arba suteikta paslauga is karto, kai Ne

kreipétés j VMI?

Ar Jis buvote informuotas apie tolimesnius Taip

veiksmus, reikalingus Jusy klausimui iSspresti [ Ne

/ paslaugai suteikti?

Sis klausimas uzduodamas klientams, kurie j klausima ar
atsakymas i 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

Jvertinkite VMI aptarnavimo padalinio
darbuotojy, teikianciy konsultacijas 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
konsultacijas telefonu, darbo laikas tenkina

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

VMI aptarnavimo padalinio darbuotojai,
konsultuojantys telefonu, kalba maloniai, mandagiai

VMI aptarnavimo padalinio darbuotojai,
konsultuojantys telefonu, issiaiskina kliento poreikij

VMI aptarnavimo padalinio darbuotojy, teikianciy
konsultacijas telefonu, suteikta informacija
(konsultacija) buvo aiski ir iSsami

Pasitikiu VMI aptarnavimo padalinio darbuotojuy,
teikianciy konsultacijas 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 / arba suteikta paslauga is karto, kai
kreipétés j VMI?

Taip

Ne

Taip




Ar Jis buvote informuotas apie tolimesnius
veiksmus, reikalingus Jasy klausimui isspresti
/ paslaugai suteikti?

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

Ne

Kaip daznai skambinate j VMI skambuciy
centra?

Kelis kartus per savaite

Karta per savaite

Kelis kartus per meénesj

Karta per ménesj

Keleta karty per metus

|vertinkite Skambuciy centro teikiamy
paslaugy 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

Kreipiausi tik vieng karta

|vertinkite aptarnavimo kokybe rastu:

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. [t

vertinkite VMI

internetinio puslapio www.vmi.lt kokybe:
Ties kiekvienu teiginiu prasome jvertinimo balais, kur
vertinimo skalé nuo 1 iki 10, kuriy reikSmeé 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

Facebook paskyroje gautas atsakymas buvo issamus,
aiskus ir suprantamas




|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.

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 meénesj

Karta per ménesj

Keleta karty per metus

Kreipimosi bidas: Internetinio pokalbio metu (angliSkai chat)

Ar Jums buvo pateiktas atsakymas j klausimg | Taip
ir / arba suteikta paslauga is karto, Ne
kai kreipétés j VMI?

Ar Jas buvote informuotas apie Taip
tolimesnius veiksmus, reikalingus Jiasy Ne

klausimui 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.

Jvertinkite VMI internetinio aptarnavimo
(angliskai Chat) kokybe:

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

Internetinio aptarnavimo konsultantai issiaiskina
kliento poreikj

Gautas atsakymas buvo iSsamus, aiskus ir
suprantamas

Kreipimosi biidas: Pasinaudojau virtualaus 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

|vertinkite 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

IY PASLAUGY KOKYBE

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 fakttry i. MAS posistemis)

I.VAZ (elektroniniy vaztarasciy i.MAS posistemis)

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

AIS (Akcizy informaciné sistema)

MOSS (Mini One Stop Shop)

EPRIS (Elektroniniy prasymy priémimo sistema)

Konkreciy elektroniniy 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:
e  pirmame teiginyje 1-Visiskai nesutinku, 10 - Visiskai sutinku;

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

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 faktidry i. MAS
posistemis) vertinimas:

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

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

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

I.VAZ (elektroniniy vaztarasc¢iy i.MAS posistemis)
naudotis patogu ir lengva

Kaip vertinate I.VAZ (elektroniniy vaztarascéiy i.MAS
posistemis) kokybe

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

Jisy pasidlymai:

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

Ka sitlytuméte patobulinti norint pagerinti
VMI el.paslaugas?




KLIENTUY, KURIE PRISKIRIAMI PRIE NAUJY MOKESCIY MOKETOJU, APTARNAVIMO KOKYBE

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

Ne

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

Kada pradéjote vykdyti veikla (pagal
individualios veiklos pazyma / verslo liudijima
/ isteigéte 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 veiklg pradéjo
vykdyti maziau negu prie$ 2 metus.

Taip

Ne, nieko apie tai nezinau

Manes nedomina / man neaktualu

Ar perskaitéte asmeninéje Mano VMI erdvéje
pateikta specialiai Jums, naujam mokesciy
mokeétojui, skirtag 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 reiksmé 1-Visiskai
nenaudinga, 10 - Labai naudinga.

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

Nuo 1 - iki 10 baly

Neturiu nuomonés

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

Taip

Ne

Man neaktualu

Neteko bendrauti

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

Taip

Ne

Man neaktualu

VMI APTARNAVIMO KOKYBE (BENDRAI)

lvertinkite bendra VMI paslaugy ir
aptarnavimo kokybe?

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

Nuo 1 - iki 10 baly

Jilsy amzius:

Iki 25 mety

26-35 metai

36-64 metai

65 ir daugiau

Jusy pasitdlymai:
Respondentas turi galimybe jrasyti savo atsiliepima /
pasiulymus. (Klausimas néra privalomas)

Ka situlytuméte patobulinti, norint pagerinti VMI
paslaugy ir aptarnavimo kokybe?




2021 M. KOVO 1 D. - 2021 M. BIRZELIO 30 D. ANQNIMINES »VALSTYBINES MOKESCIY
INSPEKCIJOS PASLAUGU IR APTARNAVIMO KOKYBES“ APKLAUSOS REZULTATAI

2021-03-01 - 2021-06-30 laikotarpiu anoniminéje apklausoje dalyvavo 3912 respondentai.

2 pav.
Respondenty pasiskirstymas pagal amziy
Iki 25 mety
65 ir daugiau 6%
8%
Nuo 26 iki 35 mety
19%
Nuo 36 iki 64 mety
67%
3 pav.

Respondenty pasiskirstymas pagal kreipimosi kanaly | atvykes | VMI

Pasinaudojau aptarnavimo padalinj
virtualaus VMI 2%
asistento Simo

paslaugomis

1%

Skambinau j VMI
aptarnavimo padalinj

Reikiamg informacija 9%

. radau.V.I\/II \ . . Skambinau Skambuciy
internetiniame Pateikiau paklausimg
. . : : Y Centro telefonu 1882
puslapyje www.vmi.lt Pasinaudojau VMI rastu 29%
11% e.paslaugomis 2% °

53%




VMI APTARNAVIMO PADALINIY KLIENTY APTARNAVIMO KOKYBE

VMI aptarnavimo padaliniy klienty aptarnavimo kokybé vertinama remiantis anoniminés
apklausos duomenis, kai respondentai nurodé, kad i VMI kreipési atvykdami j VMI klienty
aptarnavimo padalinj ir skambindami j VMI klienty aptarnavimo padalinius.

Respondenty, kurie apsilanké apskriciy valstybiniy mokesc¢iy inspekcijy (toliau — AVMI)
klienty aptarnavimo padaliniuose apklausos rezultatai:

2 % arba 73 (iS 3912) klienty, dalyvavusiy anoniminéje ,Valstybinés mokesciy inspekcijos
paslaugy ir aptarnavimo kokybés* apklausoje, i VMI kreipési atvykdami j AVMI klienty aptarnavimo
padalinj.

4 pav.
Respondenty pasiskirtymas pagal AVMI
Siauliy AVMI
7%
Vilniaus AVMI
Panevézio AVMI 37%
11%
Klaipédos AVMI
16%
Kauno AVMI
29%
Zemiau pateikiami respondentams uzduoti klausimai, ir atsakymy rezultatai:
5 pav.

Ar Jums buvo pateiktas atsakymas arba suteikta paslauga is karto, kai
kreipétés i VMI?

Ne

14%

Taip
86%




Sis klausimas buvo uzduodamas respondentams, kuriy atsakymas i klausima, ar paslauga dél
kurios kreipési buvo suteikta is karto, buvo neigiamas:
6 pav.

Ar Jus buvote informuotas apie tolimensius veiksmus, reikalingus Jisy
klausimui iSspresti / paslauga suteikti?

Taip
10%

Ne
90%

Sis klausimas buvo uzduodamas respondentams, kurie atsake, kad atsakymas j klausima arba
paslauga dél kuriuos kreipési, buvo suteikta is karto:
7 pav.

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

1S dalies
11%

Taip, gavau iSsamy
. atsakyma
Taip 51%

38%

Respondenty, kurie apsilanké VMI aptarnavimo padaliniuose konkreciy teiginiy bendras
vertinimas balais, (neiskiriant pagal AVMI)

8 pav.
Klienty aptarnavimo padaliniy klienty aptarnavimo kokybé (neisskiriant
AVMI) balais
8,30 o 847 8,07 7,92 8,48
’ 6,90 l I I I
Informacijos apie Klienty Laukimo eiléje VMI aptarnavimo Darbuotojai Rapimas(-i) Darbuotojo
VMl aptarnavimo aptarnavimo  laikas trumpas  padaliniai yra iSsiaiskina kliento klausimas(-ai) bendravimas
padaliniy darbo laikas (iki 20 min.)  tvarkingi, Svaras poreikj buvo iSsprestas(- buvo mandagus
laika pakanka aptarnavimo i) kvalifikuotai
padaliniuose
patogus
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Konkrediy teiginiy vertinimas balais pagal AVMI (kai klientas buvo atvykes j VMI klienty
aptarnavimo padalinj):

9 pav.
Vilniaus AVMI padaliniy klienty aptarnavimo kokybé balais
7,74 7,70 741 7,89
6.74 , 7,22
) I I I I
Informacijos apie Klienty Laukimo eiléje VMl aptarnavimo  Darbuotojai Rapimas(-i) Darbuotojo
VMl aptarnavimo  aptarnavimo laikas trumpas padaliniai yra iSsiaiskina kliento  klausimas(-ai) bendravimas
padaliniy darbo laikas (iki 20 min.)  tvarkingi, Svaras poreikj buvo iSsprestas(- buvo mandagus
laikg pakanka aptarnavimo i) kvalifikuotai
padaliniuose
patogus
10 pav.
Kauno AVMI padaliniy klienty aptarnavimo kokybé balais
8,43 8,57 8,00 e 8,52
7,19 ’
, ] I I I
Informacijos apie Klienty Laukimo eiléje VMI aptarnavimo  Darbuotojai Rapimas(-i) Darbuotojo
VMI aptarnavimo  aptarnavimo laikas trumpas  padaliniaiyra iSsiaiskina kliento klausimas(-ai) bendravimas
padaliniy darbo laikas (iki 20 min.)  tvarkingi, Svards poreikj buvo iSsprestas(- buvo mandagus
laikg pakanka aptarnavimo i) kvalifikuotai
padaliniuose
patogus
11 pav.
Klaipédos AVMI padaliniy klienty aptarnavimo kokybé balais
9,25
8,58 -
8,42
8,08 8,08 I
Informacijos apie Klienty Laukimo eiléje VMI aptarnavimo  Darbuotojai Rapimas(-i) Darbuotojo
VMI aptarnavimo  aptarnavimo laikas trumpas  padaliniai yra iSsiaiskina kliento  klausimas(-ai) bendravimas
padaliniy darbo laikas (iki 20 min.)  tvarkingi, Svarids poreikj buvo iSsprestas(- buvo mandagus
laikg pakanka aptarnavimo i) kvalifikuotai

padaliniuose
patogus
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12 pav.
Panevézio AVMI padaliniy klienty aptarnavimo kokybé balais
8,88 8,88
8,75 8,75 8,75 8,75

1 I I I I l
Informacijos apie Klienty Laukimo eiléje VMI aptarnavimo  Darbuotojai Rapimas(-i) Darbuotojo
VMI aptarnavimo  aptarnavimo laikas trumpas  padaliniaiyra iSsiaiskina kliento klausimas(-ai) bendravimas

padaliniy darbo laikas (iki 20 min.)  tvarkingi, Svards poreikj buvo iSsprestas(- buvo mandagus
laikg pakanka aptarnavimo i) kvalifikuotai
padaliniuose
patogus
13 pav.
Siauliy AVMI padaliniy klienty aptarnavimo kokybé balais
10,00 10,00
9,80 9,80 9,80
- - I I I
Informacijos apie Klienty Laukimo eiléje VMI aptarnavimo  Darbuotojai Rapimas(-i) Darbuotojo
VMI aptarnavimo  aptarnavimo laikas trumpas  padaliniai yra iSsiaiskina kliento  klausimas(-ai) bendravimas
padaliniy darbo laikas (iki 20 min.)  tvarkingi, Svaras poreikj buvo issprestas(- buvo mandagus
laikg pakanka aptarnavimo i) kvalifikuotai

padaliniuose
patogus
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Respondenty, kurie skambino j VMI aptarnavimo padalinj, apklausos rezultatai:

9 % arba 338 (i$ 3912) klienty, dalyvavusiy anoniminéje ,,Valstybinés mokesciy inspekcijos
paslaugy ir aptarnavimo kokybés“ apklausoje, i VMI rupimu klausimu kreipési skambindami j
klienty aptarnavimo padalinius.

14 pav.
Respondenty pasiskirstymas pagal AVMI
Siauliy AVMI
6% Vilniaus AVMI
Panevézio AVMI 34%
12%
Klaipédos AVMI
18% Kauno AVMI
30%
Zemiau pateikiami respondentams uzduoti klausimai, ir atsakymy rezultatai:
15 pav.

Kaip daznai skambinate j VMI aptarnavimo padalinius?

Kartg per savaite
Kelis kartus per savaite 1%

1%
Keletg karty per metus
85%

Kelis kartus per ménesj
5%

Kartg per meénesj
8%

16 pav.

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

Ne

8%

Taip
92%
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Sis klausimas buvo uzduodamas respondentams, kuriems atsakymas i klausima ar paslauga,
dél kuriuos kreipési skambindami j VMI aptarnavimo padalinj, nebuvo suteikta i$ karto:

17 pav.

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

Taip
Ne 48%
52%

Respondenty, kurie skambino j VMI aptarnavimo padalinius konkreciy teiginiy vertinimas balais:

18 pav.

Vilniaus AVMI darbuotojy, teikianéiy konsultacijas telefonu, aptarnavimo kokybé balais

8,96
8,37 8,49 8,43 8,55
I | I I I I

VMI aptarnavimo padalinio VMI aptarnavimo padalinio VMI aptarnavimo padalinio VMI aptarnavimo padalinio VMI aptaravimo padalinio Pasitikiu VMI aptarmavimo

darbuotojy, teikianciy darbuotojy, teikiantiy darbuotojai, darbuotojai, darbuotojy, teikianciy padalinio darbuotojy,
konsultacijas telefonu, konsultacijas telefonu, konsultuojantys telefonu,  konsultuojantys telefonu, konsultacijas telefonu, teikianéiy konsultacijas
darbo laikas tenkina skambudio atsiliepimo laikas kalba maloniai, mandagiai  i8siaiskina kliento poreikj suteikta informacija telefonu, Ziniomisir
tenkina (konsultacija) buvo aigkiir kompetencija
issami
19 pav.

Kauno AVMI darbuotojy, teikianciy konsultacijas telefonu, aptarnavimo kokybé balais

8,84 8,78
830 8,74 8,71
I : I I I I

VMl aptamavimo padalinio VMI aptamavimo padalinio VMI aptarnavimo padalinio VMI aptarmavimo padalinio VMI aptarnavimo padalinio Pasitikiu VM1 aptamavimo

darbuotojy, teikianciy darbuotojy, teikianciy darbuotojai, darbuotojai, darbuotojy, teikianciy padalinio darbuotojy,
konsultacijas telefonu, konsultacijas telefonu,  konsultuojantys telefonu,  konsultuojantys telefonu,  konsultacijas telefonu, teikianciy konsultacijas
darbo laikas tenkina skambudio atsiliepimo  kalba maloniai, mandagiai  i$siaiskina kliento poreikj suteikta informacija telefonu, Ziniomis ir
laikas tenkina (konsultacija) buvo aigki ir kompetencija

iSsami
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20 pav.

Klaipédos AVMI darbuotojy, teikianéiy konsultacijas telefonu, aptarnavimo kokybé balais

8,60
8,45 8,52 8,50 558
I : I I I I

VMI aptamavimo padalinio VMI aptamavimo padalinio VMIaptarnavimo padalinio VMI aptarmavimo padalinio VM| aptarnavimo padalinio Pasitikiu VMI aptarmavimo

darbuotojy, teikianciy darbuotojy, teikiantiy darbuotojai, darbuotojai, darbuotojy, teikianciy padalinio darbuotojy,
konsultacijas telefonu, konsultacijastelefonu,  konsultuojantystelefonu, konsultuojantys telefonu,  konsultacijas telefonu, teikianciy konsultacijas
darbo laikas tenkina  skambudio atsiliepimo laikas kalba maloniai, mandagiai  i8siaiskina kliento poreikj suteikta informacija telefonu, Ziniomisir
tenkina (konsultacija) buvo aigkiir kompetencija
iSsami
21 pav.

Panevézio AVMI darbuotojy, teikianciy konsultacijas telefonu, aptarnavimo kokybé balais

8,79
8,64

8,44 841 8,44

I - I I

VMI aptamavimo padalinio VMI aptaravime padalinio VMI aptaravimao padalinio VMI aptarmavimo padalinio VMI aptamavimo padalinio Pasitikiu VMI aptamavimo

darbuotojy, teikianciy darbuotojy, teikianciy darbuotojai, darbuotojai, darbuotojy, teikianciy padalinio darbuotojy,
konsultacijas telefonu, konsultacijas telefonu,  konsultuojantys telefonu, konsultuojantys telefonu,  konsultacijas telefonu, teikianiy konsultacijas
darbo laikas tenkina skambuéio atsiliepimo  kalba maloniai, mandagiai  iSsiaiskina kliento poreikj suteikta informacija telefonu, Ziniomis ir
laikas tenkina (konsultacija) buvo aiski ir kompetencija
iSsami
22 pav.

Siauliy AVMI darbuotojy, teikianéiy konsultacijas telefonu, aptarnavimo kokybé balais

9,35 9,00

8,95 9,10 9,10
I | I I I I

VMI aptarnavimo padalinio VM| aptarnavimo padalinio VMI aptarnavimo padalinio VMI aptamavimo padalinio VMI aptaravimo padalinio Pasitikiu VMI aptarmavimo

darbuotojy, teikianéiy darbuatojy, teikiantiy darbuotojai, darbuotojai, darbuatojy, teikiangiy padalinio darbuotojy,
konsultacijas telefonu, konsultacijas telefonu,  konsultuojantys telefonu, konsultuojantystelefonu,  konsultacijas telefonu, teikianéiy konsultacijas
darbo laikas tenkina skambuéio atsiliepimo  kalba maloniai, mandagiai  i$siaiskina kliento poreikj suteikta informacija telefonu, Ziniomis ir
laikas tenkina (konsultacija) buvo aiskiir kompetencija

iSsami
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MOKESCIYU INFORMACIJOS DEPARTAMENTO (toliau — MID) TEIKIAMYU PASLAUGY KOKYBE

MID klienty aptarnavimo ir teikiamy paslaugy kokybé vertinama remiantis anonimineés
apklausos duomenis, kai respondentai nurode, 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.

Respondenty, kurie skambino j VMI telefonu 1882 apklausos rezultatai:

22 % arba 868 (is 3912) klienty, dalyvavusiy anoniminéje ,,Valstybinés mokesciy inspekcijos
paslaugy ir aptarnavimo kokybés“ apklausoje, i VMI rapimu klausimu kreipési skambindami
mokesciy informacijos centro (toliau — MIC) telefonu 1882.

Zemiau pateikiami respondentams uzduoti klausimai, ir atsakymy rezultatai:

23 pav.
Kaip daznai skambinate j VMI skambuciy centra (1882)
Kelis kartus per savaite Kartg per savaitg
3% 3%
Kelis kartus per ménes;j
Keletg karty per metus 21%
58% —
Kartg per ménesj
15%

24 pav.

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

Ne
7%

Taip
93%

Sis klausimas buvo uzduodamas respondentams, kuriems atsakymas j klausima, dél kurio
kreipési skambindami MIC telefonu 1882, nebuvo suteiktas is karto:
25 pav.
Ar Jis buvote informuotas apie tolimenius veiksmus, reikalingus Jisy
klausimui isspresti?

Taip
42%
Ne
58%


http://www.vmi.lt/
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Respondenty, kurie skambino j MIC (1882) konkredciy teiginiy vertinimas balais:

26 pav.

Mokes¢iy informacijos centro (1882) klienty aptarnavimo kokybé balais

8,50 8,48

8,11 8,39 8,20
I : I I I I

Skambuciy centro  Skambuciy centro  Skambuciy centro  Skambudiy centro  Skambuciy centro Pasitikiu Skambuciy

darbo laikas tenkina konsultanty konsultantai kalba konsultantai konsultanty suteikta centro darbuotojy
skambucio maloniai, mandagiai iSsiaiskina kliento informacija Ziniomis ir
atsiliepimo laikas poreikj (konsultacija) buvo kompetencija
tenkina aiski ir iSsami

Respondentuy, kurie pateiké paklausimg rastu, apklausos rezultatai:

3 % arba 99 (iS 3912) klienty, dalyvavusiy anoniminéje ,,Valstybinés mokesciy inspekcijos
paslaugy ir aptarnavimo kokybés“ apklausoje, i VMI ripimu klausimu kreipeési rastu.
Zemiau pateikiami respondentams uzduoti klausimai, ir atsakymy rezultatai:

27 pav.
Kaip daznai kreipiatés i VMI rastu?
Kriepiausi tik vieng karta Kartg per ménesj
20% 40%
Kelis kartus per metus Kart .
26% arta per pusmetj
14%
28 pav.

Atsakymo rastu pateikimo terminas klientus tenkino

Ne
18%

Taip
82%
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Respondenty, kurie pateiké paklausimg rastu konkreciy teiginiy vertinimas balais:

29 pav.
Aptarnavimo rastu kokybé balais
7,93
7,90
7,84

Rastu pateiktas atsakymas buvo iSsamus Rastu pateiktas atsakymas buvo aiskus Rastu pateiktame atsakyme buvo
(paaiskintos visos aplinkybés susijusios (atsakoma konkreciai, nuosekliai, lengvai  atsakyta j visus pateiktus klausimus,

su pateiktu paklausimu) suprantamai) atsakymai pagrindZiami teisés akty

nuostatomis

Respondentuy, kurie reikiama informacija susirado VMI internetiniame puslapyje www.vmi.lt,
apklausos rezultatai:

11 % arba 432 (i 3912) klienty, dalyvavusiy anoniminéje ,,Valstybinés mokesciy inspekcijos
paslaugy ir aptarnavimo kokybés“ apklausoje, reikiamg informacija susirado VMI internetiniame
puslapyje www.vmi.t.

Zemiau pateikiami respondentams uzduoti klausimai, ir atsakymy rezultatai:

30 pav.

Kaip daznai apsilankote VMI interneto svetainéje ir ieskote naudingos
informacijos?
Kelis kartus per savaite
12%

Keleta karty per metus
38%
Kartg per savaite
8%

Kelis kartus per ménesj

Kartg per ménes;j 22%

20%

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

31 pav.
VMI internetinio puslapio www.vmi.lt kokybé
7,21
6,97
Internetiniame puslapyje (www.vmi.lt) galima lengvai rasti Internetiniame puslapyje (www.vmi.lt) pateikta

reikiamg informacija informacija iSsami ir suprantama


http://www.vmi.lt/
http://www.vmi.lt/
http://www.vmi.lt/
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Respondenty, kurie parasé zinute VMI Facebook puslapyje apklausos rezultatai:

4 is 3912 klienty, dalyvavusiy anoniminéje ,,Valstybinés mokesciy inspekcijos paslaugy ir
aptarnavimo kokybés“ apklausoje, j VMI kreipési parasydami Zinute VMI Facebook puslapyje.
Zemiau pateikiami respondentams uzduoti klausimai, ir atsakymy rezultatai:

32 pav.
Kaip daznai apsilankote VMI Facebook paskyroje ir ieSkote naudingos
informacijos?
Kelis kartus per savaite
25%
Keletg karty per metus

50%
Kelis kartus per ménes;j
25%

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

33 pav.
Facebook paskyros aptarnavimo kokybés vertinimas
9,25
9,00
Facebook paskyroje gautas atsakymas buvo iSsamus, aiskus ir Atsakymo laikas VMI Facebook paskyroje tenkino

suprantamas

Respondentuy, kurie rapimu klausimu j VMI kreipési internetinio pokalbio metu (angliskai
Chat) apklausos rezultatai:

11 (i$ 3912) klienty, dalyvavusiy anoniminéje ,,Valstybinés mokesciy inspekcijos paslaugy ir
aptarnavimo kokybés* apklausoje, i VMI rapimu klausimu kreipési internetinio pokalbio kanalu
(angliskai Chat).

Zemiau pateikiami respondentams uzduoti klausimai, ir atsakymy rezultatai:

34 pav.

Ar Jums buvo pateiktas atsakymas j klausimga i$ karto, kai kreipétés j
VMI

Ne
18%

Taip
82%
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Sis klausimas buvo uzduodamas respondentams, kuriems atsakymas j klausima dél kurio
kreipési i VMI, nebuvo suteiktas is karto:

35 pav.

Ar Jis buvote informuotas apie tolimesnius veiksmus, reikalingus Jisy
klausimui iSspresti?

Ne
100%

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

36 pav.
Internetinio pokalbio "chat" aptarnavimo kokybé
8,36
8,09
Internetinio aptarnavimo konsultantai issiaiskina kliento Gautas atsakymas buvo iSsamus, aiskus ir suprantamas
poreikj

Respondenty, kurie rapimu klausimu j VMI kreipési pasinaudodami virtualaus asistento SIMO
paslaugomis, apklausos rezultatai:

1% arba 22 (iS 3912) klienty, dalyvavusiy anoniminéje ,Valstybinés mokesciy inspekcijos
paslaugy ir aptarnavimo kokybés* apklausoje, i VMI rupimu klausimu kreipési pasinaudodami
virtualaus asistento SIMO paslaugomis.

Zemiau pateikiami respondentams uzduoti klausimai, ir atsakymy rezultatai:

37 pav.

Kaip daznai naudojatés virtualaus asistento SIMO paslaugomis?

Kelis kartus per ménes;j
9%

%

Kartg per ménes;j
Keletg karty per metus 27%

64%
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Respondenty, kurie j VMI kreipési pasinaudodami virtualaus asistento SIMO paslaugomis
vertinimas balais:
38 pav.

Virtualaus asistento SIMO aptarnavimo kokybés vertinimas balais

8,09

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

VMI IS SUKURTY ELEKTRONINIY PASLAUGY KOKYBE

53 % arba 2065 (iS 3912) klienty, dalyvavusiy anoniminéje ,,Valstybinés mokesciy inspekcijos
paslaugy ir aptarnavimo kokybés“ apklausoje, nurodé, kad pasinaudojo VMI IS elektroninémis
paslaugomis. Klienty nuomoné dél VMI IS el. paslaugy kokybés:

39 pav.
Kaip daznai naudojatés VMI el. paslaugomis?
Kelis kartus per savaite
6% Kartg per savaite
5%
Kelis kartus per ménesj
Keletg karty per metus 16%
59%
Kartg per ménes;j
14%
40 pav.

Ar Jums informacijos pakanka apie VMI teikiamas el. paslaugas?

Ne, nepakanka
6%
Informacijos apakanka
tik apie kai kurias el.
paslaugas
27%

Taip, pakanka
67%
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41 pav.

Kokias VMI el. paslaugas naudojate?
1.VAZ (elektroniniy

vaztarasciy i.MAS

I.SAF (elektroninis AIS (Akcizy informaciné

saskaity faktdry i.MAS p05|52t;m|s) sistema)
posistemis) 2 0%
8%

I.SAF-T (elektroninis \ EPRIS (elektroniniy
standartizuoty prasymy priémimo

buhalterinés apskaitos sistema)
duomeny kaupimo ir 4%
tvarkymo i.MAS I.APS (nuotoliniy

posistemis) apskaitos paslaugy
1% smulkiaj lui
Mano VMI Jam versiuil
(e.autorizuoty _ "MAS_
elektroniniy paslaugy EDS (elektroninio p05|stem|s/V|'rtuaIus
sritis) deklaravimo sistema) buhaLterls)
37% 46% 2%
Zemiau pateikiamas konkrecios VMI IS el. paslaugos vertinimas balais:
42 pav.
EDS (elektroninio deklaravimo sistema) vertinimas balais
8,50
8,36
EDS (elektroninio deklaravimo sistema) naudotis patogu ir Kaip vertinate EDS (elektroninio deklaravimo sistema)
lengva: kokybe?
43 pav.

Mano VMI (e.autorizuoty elektroniniy paslaugy sritis) vertinimas balais
8,25

8,21

Mano VMI (e.VMI autorizuoty elektroniniy paslaugy sritis) Kaip vertinate Mano VMI (e.VMI autorizuoty elektroniniy
naudotis patogu ir lengva: paslaugy sritis) kokybe?
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44 pav.
I.SAF-T (elektroninis standartizuoty buhalterinés apskaitos duomeny
kaupimo ir tvarkymo i.MAS posistemis) vertinimas balais
7,78
7,49
I.SAF-T (elektroninis standartizuoty buhalterinés apskaitos Kaip vertinate I.SAF-T (elektroninis standartizuoty
duomeny kaupimo ir tvarkymo i.MAS posistemis) naudotis buhalterinés apskaitos duomeny kaupimo ir tvarkymo i.MAS
patogu ir lengva: posistemis) kokybe?
45 pav.
I.SAF (elektroninis saskaity faktidry i.MAS posistemis) vertinimas balais
8,53
I .
I.SAF (elektroninis sgskaity faktdry i.MAS posistemis) Kaip vertinate I.SAF (elektroninis sgskaity faktdry i.MAS
naudotis patogu ir lengva: posistemis) kokybe?
46 pav.
I.VAZ (elektroniniy vaztarasciy i.MAS posistemis) vertinimas balais
8,45
I .
I.VAZ (elektroniniy vaztarasciy i.MAS posistemis) naudotis Kaip vertinate |.VAZ (elektroniniy vaztarasciy i.MAS

patogu ir lengva: posistemis) kokybe?
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47 pav.
I.APS (nuotoliniy apskaitos paslaugy smulkiajam verslui i.MAS
posistemis/virtualus buhalteris) vertinimas balais
8,33
. .
I.APS (nuotoliniy apskaitos paslaugy smulkiajam verslui Kaip vertinate I.APS (nuotoliniy apskaitos paslaugy
i.MAS posistemis) naudotis patogu ir lengva: smulkiajam verslui i.MAS posistemis) kokybe?
48 pav.

AIS (Akcizy informaciné sistema) vertinimas balais

7,92
I |

AIS (Akcizy informaciné sistema) naudotis patogu ir lengva: Kaip vertinate AIS (Akcizy informaciné sistema) kokybe?

49 pav.

MOSS (Mini One Stop Shop) vertinimas balais

7,80 7,80

MOSS (Mini One Stop Shop) sistema naudotis patogu ir Kaip vertinate MOSS (Mini One Stop Shop) kokybe?
lengva:
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50 pav.
EPRIS (elektroniniy prasymy priémimo sistema) vertinimas balais
8,21
8,15
EPRIS (elektroniniy prasymy priémimo sistema) naudotis Kaip vertinate EPRIS (Elektroniniy prasymy priémimo
patogu ir lengva: sistema) kokybe?

KLIENTY, KURIE PRISKIRIAMI PRIE NAUJU MOKESCIY MOKETOJY, APTARNAVIMO KOKYBE

Visiems anoniminéje apklausoje dalyvavusiems respondentams, nepriklausomai nuo
kreipimosi kanalo, buvo uzduodami klausimai, kuriy déka bity galima nustatyti, ar respondentas
gali bati laikomas ,,Nauju mokescCiy mokétoju“. NustacCius, kad respondento veiklos vykdymo
laikotarpio reikalavimas atitinka ,,Naujy mokesc¢iy mokeétojy* kriterijy - uzduodami klausimai
»Naujy mokesciy mokétojy“ aptarnavimo kokybei nustatyti.

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

51 pav.

Ar vykdote veikla pagal IDV / VL ir / ar esate juridinio asmens
vadovas, steigéjas?

Taip
40%

Ne
60%
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Respondentams, kurie j klausima ar vykdo veikla pagal IDV / VL ir / ar yra juridinio asmens
vadovas, steigéjas atsaké neigiamai, buvo uZzduodamas sekantis klausimas (su tikslu, esant
poreikiui, analizuoti sasajas su kity klausimy atsakymais):

52 pav.

Ar esate apskaita tvarkantis asmuo (buhalteris) / mokesciy
konsultantas?

Taip
32%

Ne
68%

Respondentams, kurie j klausima ar vykdo veikla pagal IDV / VL ir / ar yra juridinio asmens
vadovas, steigéjas atsaké teigiamai, buvo uzduodamas sekantis klausimas:
53 pav.

Kada pradéjote vykdyti veikla?

Maziau negu pries 2
metus

10 mety ir daugiau 21%

35%

Pries 2-3 metus
13%

Pries 3-10 mety
31%

Sekantys klausimai uzduodami respondentams, kuriy veiklos vykdymo laikotarpis maziau
negu 2 metai (332 respondenty):

54 pav.

Ar Zinote, kad asmenys pradéje versla, pagal VMI nustatyta tvarka 18
meén. priskiriami naujies mokesc¢iy mokétojams?

Manes nedomina / man

neaktualu
3%

Taip
45%

Ne, nieko apie tai
nezinau
52%




55 pav.

Ar perskaitéte asmeninéje Mano VMI erdvéje pateikta Jums, naujam
mokesc¢iy mokétojui, skirta informacinj pranesSima?

Nebuvau prisijunges
prie ManoVMI
8% Taip

46%

Ne
46%

Respondentams, kurie nurodé, kad perskaité jiems skirta informacinj pranesima, buvo
prasoma jvertinti informacinio pranesimo naudinguma, balais:

56 pav.
Informacijos, pateiktos informaciniame pranesime, naujiems mokesciy
mokétojams naudingumas
8,28
Vertinimo skalé nuo 1 iki 10 baly, kuriy reikSmé 1- Visiskai nenaudinga, 10-Labai naudinga
57 pav.

Ar buvote supazindintas su VMI teikiamomis el. paslaugomis?

Neteko bendrauti

Taip
20%

I 24%
'

Man neaktualu
5%

Ne
51%
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58 pav.

Ar pageidautuméte seminary, mokymy naujiems mokesciy mokétojams
aktualiais klausimais?

Man neaktualu
14%

Ne
20%
Taip
66%

VMI APTARNAVIMO KOKYBE (BENDRAI)

Vykdant ,Valstybinés mokesciy inspekcijos paslaugy ir aptarnavimo kokybés“ anonimine
apklausa, visy respondenty (t.y. 3912) buvo prasoma jvertinti bendrai VMI paslaugy ir aptarnavimo
kokybe.

Zemiau diagramoje pateikiamas rezultatas:

59 pav.

VMI paslaugy ir aptarnavimo kokybés (bendrai) vertinimas, balais

8,41

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




Zemiau pateikiamas VMI paslaugy ir aptarnavimo kokybés (bendros) vertinimas balais, pagal kreipimosi j VMI kanala:
60 pav.

Respondenty jvertinimas balais pagal kreipimosi kanala ir VMI paslaugy ir aptarnavimo kokybés vertinima

8,65
8,53
8,47
8,40
8,31 8,27 8,32
I ] ] I

Buvau atvykes j VMI  Skambinau j VMI Skambinau Pateikiau paklausimg Pasinaudojau VMI Reikiamg informacijg Parasiau Zinute VMI Internetinio pokalbio Pasinaudojau
aptarnavimo padalinj aptarnavimo padalinj Skambuciy Centro rastu e.paslaugomis radau VMI Facebook puslapyje metu (angliskai chat) virtualaus VMI
telefonu 1882 internetiniame asistento Simo

puslapyje www.vmi.lt paslaugomis
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VM paslaugy ir aptarnavimo kokybés (bendros) vertinimas analizuojant pagal atskirus kreipimosi kanalus

2021 m. kovo 1 d. - birzelio 30 d.

Balai Respondenty skaicius,
kurie dalyvavo
Kreipimosi kanalas apklausoje pagal
kreipimosi kanala,

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 vnt./%:

Buvau atvykes j VMI aptarnavimo padalinj 5 v v v £ 1 E e 15 2 7 e
4% | 0% | 0% | 0% | 4% | 1% | 7% | 19% | 25% | 40% 100% |

2| 2| 2 5(12 | 10| 22| 58| 97 | 128 338 | 8,65 |
Skambinau j VMI aptarnavimo padalinj 1% | 1% | 1% | 1% | 4% | 3% | 7% | 17% | 29% | 38% 100% |

9| 7| 9| 11|23 |30| 66| 217 | 253 | 243 868 8,40
Skambinau Skambuciy Centro telefonu 1882 1% | 1% | 1% | 1% | 3% | 3% | 8% | 25% | 29% | 28% 100% |

3] 0| 2 3| 1 2| 12| 15| 29| 32 99 | 8,31
Pateikiau paklausima rastu 3% | 0% | 2% | 3% | 1% | 2% | 12% | 15% | 29% | 32% 100% |

10| 9| 13| 19| 75| 78 | 194 | 498 | 536 | 633 2065 | 8,47

Pasinaudojau VMI e. paslaugomis 0% | 0% | 1% | 1% | 4% | 4% | 9% | 24% | 26% | 31% 100% |
Reikiamg informacija radau VMI internetiniame puslapyje 0 7] 4 8125 | 21 53 | 120 | 126 68 432 8,00
www.vmi.lt 0% | 2% | 1% | 2% | 6% | 5% | 12% | 28% | 29% | 16% 100% |

0] 0] O 1 0| O 0 1 0 2 4 8,00
ParasSiau Zinute VMI Facebook puslapyje 0% | 0% | 0% | 25% | 0% | 0% | 0% | 25% | 0% | 50% 100% |

0| 0| 1 0| 1 0 0 3 1 5 11 | 8,27
Internetinio pokalbio metu (angliskai chat) 0% | 0% | 9% | 0% | 9% | 0% | 0% | 27% | 9% | 45% 100% |

0] 0] O 0| 1 2 3 5 5 6 22 8,32
Pasinaudojau virtualaus VMI asistento Simo paslaugomis 0% | 0% | 0% | 0% | 5% | 9% | 14% | 23% | 23% | 27% 100% |
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Aptarnavimo Valstybinéje mokesciy inspekcijoje kokybés pokytis
(lyginami 2021 m. kovo meén. - birzelio mén. / 2020 m. sausio meén. -
birzelio mén.)

Nuo 2021-03-01 anoniminés apklausos klausimai ir galimi atsakymy variantai buvo pakeisti /
papildyti / panaikinti atsizvelgiant j Vidaus audito ir kity VMI prie FM padaliniy rekomendacijas
bei issakytus poreikius analizuoti atskiry klienty naudojamy informaciniy sistemy kokybe. Dél Siy
priezasCiy 2021 m. analizuojamas trumpesnis negu pusés mety laikotarpis (4 mén.).Taip pat
atkreiptinas démesys, kad pasikeitus klausimams bei galimiems atsakymams, palyginimas tarp
2020 m. | pusmecio ir analizuojamo laikotarpio néra galimas pilna apimtimi, o ir atlikus palyginima
tarp 2020 m. | pusmecio ir 2021 m. kovo / birzelio mén. gauti rezultatai negaléty biti naudojami
rekomendacijy suformulavimui, dél Zenklaus anoniminéje apklausoje dalyvavusiy respondenty
pokycio skirtumo (pokytis pateikiamas zemiau) lyginamuoju laikotarpiu. 2020 m. respondentai ties
teiginiais turéjo galimybe nurodyti, kad su teiginiu: visiskai sutinka; sutinka; dazniausiai taip;
nesutinka; visiskai nesutinka; o 2021 m. kovo / birzelio mén. respondentai teiginius vertino 10
baly skaléje, kuriy reikSmé 1-Visiskai nesutinku (arba vertinu Labai blogai), 10 - Visiskai sutinku
(arba vertinu Labai gerai).

Zemiau pateikiami klausimy / atsakymy palyginimo procentine israiska rezultatai (kuriy
palyginimas jmanomas eliminavus auksciau iSvardintas priezastis):

o 2021 m. analizuojamu laikotarpiu anoniminéje apklausoje dalyvavo 3912
respondenty, arba ~ 52 kartus daugiau negu 2020 m. | pusmetj (dalyvavo 76 respondentas). 2020
m. pabaigoje (spalio mén.) informacinéje sistemoje Mano VMI buvo jdiegta galimybé klientams
pateikti sutikima gauti pranesSimus tiesioginés rinkodaros tikslu. Klientams, pateikusiems
tiesioginés rinkodaros sutikima, buvo siun¢iami kvietimai dalyvauti apklausoje. Todél
analizuojamu laikotarpiu anoniminéje apklausoje dalyvavusiy respondenty skaicius stipriai iSaugo;

o Budai, kuriais respondentai kreipési rupimu klausimu j VMI, lyginant analizuojama
laikotarpj su 2020 m. | pusmeciu - persiskirsté. 2021 m. kovo / birzelio mén. atvykusiy klienty i
VMI aptarnavimo padalinius sumazéjo 32 % (o ir tie 2 %, kurie nurodé, kad kreipési atvykdami i
aptarnavimo padalinij, tikétina pateiké senesne patirtj, kadangi analizuojamu laikotarpiu klienty
aptarnavimo padaliniai dél Covid - 19 pandemijos - kontaktinio aptarnavimo paslaugy neteike);
skambinusiy MIC bendruoju 1882 telefonu respondenty tiek 2020 m. | pusmetj, tiek 2021 m. kovo
/ birzelio mén. buvo po 22 % (nepakito); 2021 m. analizuojamu laikotarpiu 9 % respondenty
skambino | AVMI aptarnavimo padalinius; zenkliai iSaugo respondenty, kurie pasinaudojo e.
paslaugomis, skaiCius (32 % augimas 2021 m. kovo /birzelio mén.); 2% maziau klienty kreipési rastu
(2020 m. | pusmetis - 4 %; 2021 m. kovas / birzelis - 2 %); kitais budais besikreipianciy respondenty
imtis lyginamu laikotarpiu kito tik keliais procentais.

VMI KLIENTY APTARNAVIMO PADALINIY APTARNAVIMO KOKYBE

ISsamus visy klausimy / atsakymy rezultaty palyginimas néra galimas dél pasikeitusiy
klausimy. Pvz.: VMI klienty aptarnavimo padaliniy aptarnavimo palyginimas atliekamas tik atveju,
kai respondentas VMI rapimi klausimu kreipési atvykdamas j klienty aptarnavimo padalinj, nors
2021 kovo / birzelio mén. ataskaitoje klienty aptarnavimo padaliniy aptarnavimo kokybé
analizuojama ir tuomet, kai klientas skambino j AVMI aptarnavimo padalinj. Zemiau pateikiami tik
galimi palyginti rezultatai:

o Su teiginiais, kad VMI klienty aptarnavimo padaliniy darbo laikas patogus, 2020 m. |
pusmetj visiskai sutiko ir sutiko 70 % respondenty, 2021 m. kovo / birzelio mén. respondenty skirtas
suminis balas sieké - 7,4 balo; VMI aptarnavimo padaliniuose laukimo eiléje laikas trumpas (iki 20
min.) 2020 m. | pusmet;j visiskai sutiko ir sutiko 62 % respondenty, 2021 kovo / birzelio mén. skirtas
suminis balas sieké - 6,9 balo; VMI aptarnavimo padaliniai tvarkingi, Svarts 2020 m. | pusmetj
visiskai sutiko ir sutiko 81 %, 2021 m. kovo / birZelio mén. respondenty skirtas suminis balas sieké
- 8,47 balo; VMI darbuotojas issiaiskina kliento poreikius, 2020 m. | pusmet;j visiskai sutiko ir sutiko
70 % respondenty, 2021 m. kovo / birzelio mén. respondenty skirtas suminis balas sieké - 8,07
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balo; ripimas klausimas buvo issprestas kvalifikuotai, 2020 m. | pusmet;j visiskai sutiko ir sutiko 70
% respondenty, 2021 m. kovo / birzelio mén. respondenty skirtas suminis balas sieké - 7,92 balo;
Darbuotojo bendravimas buvo mandagus, 2020 m. | pusmetj visiskai sutiko ir sutiko 77 %
respondenty, 2021 m. kovo / birZelio mén. respondenty skirtas suminis balas sieké - 8,48 balo.

MOKESCIYU INFORMACIJOS CENTRO TEIKIAMY PASLAUGU KOKYBE

ISsamus visy klausimy / atsakymy rezultaty palyginimas néra galimas dél pasikeitusiy
klausimy, pvz. 2021 m. kovo / birzelio mén. respondentams buvo uzduodami klausimai apie
Virtualus asistento SIMO aptarnavimo kokybe, o0 2020 m. | pusmetj VMI sios paslaugos klientams
aplamai neteiké. Zemiau pateikiami tik galimi palyginti rezultatai:

Atsakymy rastu kokybeé:

o Anoniminés apklausos rezultatais 2020 m. | pusmetj rastu pateikto atsakymo
klientams iSsamumas, suprantamumas ir aisSkumas sieké 100 % (visiskai sutiko su teiginiu, taciau
atkreiptinas démesys, kad dalyviy skaiCius per mazas iSvadoms rengti). 2021 m. kovo / birzelio
mén. atsakymo rastu iSsamuma (paaiskintos visos aplinkybés susijusios su pateiktu paklausimu)
respondentai jvertino 7,84 balo; aiskuma (atsakoma konkreciai, nuosekliai, lengvai suprantamai)
- 7, 9 balo, atsakyta j visus pateiktus klausimus, atsakymai pagristi teisés akty nuostatomis - 7,93
balo.

Informacijos centro (MIC) teikiamy paslaugy kokybé:

o Vertinant klienty, kurie kreipiasi telefonu j MIC daznj, 2020 m. | pusmetj / 2021 m.
kovo /birzelio mén. 9 % padaugéjo respondenty, kurie nurodé, kad kreipiasi keleta karty per
meénesj; besikreipianciy klienty karta per ménes;j ir kelis kartus per savaite lyginamuoju laikotarpiu
padaugéjo po 9 %, o respondenty nurodziusiy, kad skambina 1882 telefonu kelis kartus per metus
sumazéjo 12 %;

o Su teiginiais, kad MIC konsultanty atsiliepimo laikas tenkina 2020 m. | pusmet;j visiskai
sutiko ir sutiko 30 % respondenty, nesutiko ir visiskai nesutiko 41 %, 2021 m. kovo / birzelio mén.
respondenty skirtas suminis balas sieké - 5,94 balo; MIC konsultantai kalba maloniai, mandagiai
2020 m. | pusmet;j visiskai sutiko ir sutiko 53 % respondenty, dazniausiai taip 18 %, 2021 m. kovo /
birzelio mén. respondenty skirtas suminis balas sieké - 8,9 balo; MIC konsultantai iSsiaiskina kliento
poreikj 2020 m. | pusmetj visiskai sutiko ir sutiko 41 % respondenty, dazniausiai taip 29 %, 2021 m.
kovo / birzelio mén. respondenty skirtas suminis balas sieké - 8,48 balo; MIC konsultant7 suteikta
informacija buvo aiski ir iSsami 2020 m. | pusmetj visiskai sutiko ir sutiko 35 % respondentuy,
dazniausiai taip 29 %, 2021 m. kovo / birzelio mén. respondenty skirtas suminis balas sieké - 8,39
balo; pasitikiu MIC darbuotojy Ziniomis ir kompetencija 2020 m. | pusmetj visiskai sutiko ir sutiko
41 % respondenty, dazniausiai taip 18 %, 2021 m. kovo / birzelio mén. respondenty skirtas suminis
balas sieké - 8,2 balo.

VMI internetinio puslapio www.vmi.lt vertinimas:

o 2021 m. kovo / birzelio mén. 9 % isaugo respondenty (nuo 11 % - 2020 m. | pusmetis,
iki 20 % 2021 m. kovas / birzelis), kurie VMI interneto svetainéje apsilanko karta per ménesij, taip
pat 11 % padaugéjo klienty, kurie apsilanko kelis kartus per ménesj; klienty, ieskanciy informacijos
internetiniame puslapyje kelis kartus per savaite - praktiskai nepasikeité (1 % pokytis tarp lyginamy
laikotarpiy), 7 % sumazéjo klienty, kurie iesko informacijos internetiniame puslapyje keleta karty
per metus (2020 | pusmetis - 45 %, 2021 m. kovas / birzelis - 38 %);

o Su teiginiais, kad internetiniame puslapyje www.vmi.lt reikiama informacija rasti
lengva 2020 m. | pusmet; visiskai sutiko ir sutiko 56 % respondenty, nesutiko ir visiskai nesutiko 33
%, 11 % nurodé, kad sutinka i$ dalies (priklausomai nuo poreikio), 2021 m. kovo / birzelio meén.
respondenty skirtas suminis balas sieké - 6,97 balo; internetiniame puslapyje pateikta informacija
iSsami ir suprantama 2020 m. | pusmetj visiskai sutiko 45 % respondenty, visiskai nesutiko 22 %, 33
% nurodé, kad sutinka is dalies, 0 2021 m. kovo / birzelio mén. respondenty skirtas suminis balas


http://www.vmi.lt/
http://www.vmi.lt/
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VMI Facebook paskyros aptarnavimo kokybeé:

o 2021 m. kovo / birzelio mén. anoniminés apklausos duomenimis klienty aktyvumas
VMI Facebook paskyroje buvo aktyvesnis, 25 % respondenty teigé, kad VMI Facebook paskyroje
apsilanko ir iesko naudingos informacijos kelis kartus per savaite (2020 m. | pusmetj tokiy klienty
nebuvo), o respondenty kurie VMI Facebook paskyroje apsilanko kelis kartus per ménesj 2021 m.
kovo / birzelj buvo 25 % klienty, 2020 m. | pusmetj - 50 % respondentu;

o Su teiginiu, kad VMI Facebook paskyroje gautas atsakymas buvo iSsamus, aiskus ir
suprantamas 2020 m. | pusmetj visiskai sutiko visi 100 % apklausoje dalyvavusiy klienty, o 2021 m.

VMI internetinio aptarnavimo ,,chat“ kokybé:

. Su teiginiais, kad internetinio aptarnavimo (Angliskai ,,Chat“) issiaiskina kliento
poreikj 2020 m. | pusmetj visiskai sutiko ir sutiko visi 100 % apklausoje dalyvavusiy klienty, o 2021
m. kovo / birzelio mén. respondenty skirtas suminis balas Siam teiginiui sieké - 8,36 balo;
internetinio pokalbio metu gautas atsakymas buvo iSsamus, aiSkus ir suprantamas 2020 m. |
pusmetj visiskai sutiko ir sutiko visi 100 % apklausoje dalyvavusiy klienty, 0 2021 m. kovo / birzelio

VMI IS SUKURTY ELEKTRONINIY PASLAUGY KOKYBE

ISsamus visy klausimy / atsakymy rezultaty palyginimas néra galimas dél dalies pasikeitusiy
klausimy / atsakymy vertinant VMI IS sukurty el. paslaugy kokybe. 2021 m. kovo / birzelio mén.
respondentams buvo uzduodami klausimai, kurie leisty labiau iSanalizuoti konkrecios informacinés
sistemos kokybe kliento akimis, kai tuo tarpu 2020 m. | pusmetj uzduodami klausimai buvo daugiau
bendriniai. Zemiau pateikiami tik galimi palyginti rezultatai:

o Lyginant 2020 m. | pusmetj su 2021 m. kovo / birzelio mén. pasikeité respondentuy,
dalyvavusiy apklausoje, VMI IS e. paslaugy naudojimosi daznis. 1Saugo (28 %) respondenty, kurie
naudotysi VMI IS el. paslaugomis keleta karty j metus, kitokio periodo daznis lyginamuoju
laikotarpiu kito skirtingai;

o 2021 m. kovo / birzelio mén.30 % daugiau respondenty nurodé, kad informacijos apie
VMI IS teikiamas el. paslaugas pakanka, sumazéjo (23 %) respondenty, teigianciy, kad informacijos
pakanka tik apie kai kurias el. paslaugas;

o 2021 m. kovo / birzelio mén. anoniminés apklausos rezultatais stebimas ryskesnis VMI
IS EDS (elektroninio deklaravimo sistema) naudojimas (paaugo 8 %); Mano VMI naudotojy procentas
dalyvaves apklausoje lyginamuoju laikotarpiu praktiskai nepakito (1 %); kity el. paslaugy rasies
stebimas kitimas jvairus (vienu laikotarpiu vieny sistemy naudojimas Siek tiek daznesnis, kity
sistemy kitu laikotarpiu);

o 2020 m. | pusmetj 6 % respondenty VMI IS el. paslaugy teikimo kokybe (bendrai,
neisskiriant konkrecios el. paslaugos) vertino puikiai, 44 % vertino gerai, 31 % vertino vidutiniskai,
ir 19 % vertino blogai. 2021 m. kovo / birzelio mén. atskiry el. paslaugy kokybés vertinimas buvo
atliktas balais, ir sieké: EDS (elektroninio deklaravimo sistema) - 8,5 balai, Mano VMI (e.
autorizuoty elektroniniy paslaugy sritis) - 8,25 balai, I-SAF-T (el. standartizuoty buhalterinés
apskaitos duomeny kaupimo ir tvarkymo i.MAS posistemis) - 7,78 balai, I-SAF (el. saskaity faktury
i.MAS posistemis) - 8,46 balai, I-VAZ (el. vaztarasCiy i.MAS posistemis) - 8,34 balai, |.APS
(nuotoliniy apskaitos paslaugy smulkiajam verslui 1.MAS posistemis/virtualus buhalteris) - 8,25
balo, AIS (Akcizy informaciné sistema) - 6,58 balo, MOSS (Mini One Stop Shop) - 7,8 balo, EPRIS
(elektroniniy prasymy priémimo sistema) - 8,21 balo;

o 2020 m. | pusmetj 12 % respondenty visiskai sutiko, kad VMI IS el. paslaugomis
(bendrai, neisskiriant konkrecios el. paslaugos) naudotis patogu ir lengva, su teiginiu sutiko - 25 %
respondenty, 38 % respondenty sutiko i$ dalies (priklausomai nuo poreikio), 6 % nesutiko ir 19 % su
teiginiu visiskai nesutiko. 2021 m. kovo / birzelio mén. respondentai balais vertino kiekvienos el.
paslaugos patoguma ir naudojimosi lengvuma. EDS (elektroninio deklaravimo sistema) naudotis
patogu ir lengva respondentai skyré - 8,36 balo, Mano VMI (e. autorizuoty elektroniniy paslaugy
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sritis) - 8,21 balo, I-SAF-T (el. standartizuoty buhalterinés apskaitos duomeny kaupimo ir tvarkymo
i.MAS posistemis) - 7,49 balo, I-SAF (el. saskaity fakttry i.MAS posistemis) - 8,53 balo, I.VAZ (el.
vaztarasciy i.MAS posistemis) - 8,45 balo, I.APS (nuotoliniy apskaitos paslaugy smulkiajam verslui
[.MAS posistemis/virtualus buhalteris) - 8,33 balo, AIS (Akcizy informaciné sistema) - 7,92 balo,
MOSS (Mini One Stop Shop) - 7,8 balo, EPRIS (elektroniniy prasymy priémimo sistema) - 8,15 balo.

KLIENTUY, KURIE PRISKIRIAMI PRIE NAUJY MOKESCIY MOKETOJUY, APTARNAVIMO KOKYBE

o 2020 m. | pusmetj lyginant su analizuojamu laikotarpiu anoniminéje ,Valstybinés
mokesCiy inspekcijos paslaugy ir aptarnavimo kokybés“ apklausoje dalyvavusiy klienty, kurie
vykdo veikla ir /ar yra juridiniai asmenys, jy vadovai / steigéjai buvo vos 2 % daugiau, ir tik 1 %
daugiau 2021 m. kovo / birzelio buvo respondenty, kuriy veiklos vykdymo laikotarpis iki 2 mety.
Taciau atkreiptinas démesys, kad 2021 m. kovo / birZelio mén. apklausoje dalyvavusiy
respondenty, kuriy veiklos vykdymo laikotarpis iki 2 mety, net 52 % nezinojo, kad jie gali biiti
(jeigu veiklos vykdymo laikotarpis iki 18 ménesiy) priskirti prie naujy mokesc¢iy mokétojy (2020 m.
| pusmetj tokiy klienty nebuvo), ir net 46 % respondenty neperskaité ManoVMI patalpinto
informacinio pranesimo, skirto naujiems mokesciy mokétojams (dar 8 % nebuvo prisijunge prie
ManoVMI);

o Respondentai, kurie nurodé, kad informacinj pranesima, skirta naujiems mokesciy
mokétojams perskaité, buvo uzduotas klausimas (2021 m. kovo / birzelio mén. prasome jvertinti
balais) apie pranesimo naudinguma. 2020 m. | pusmetj 100 % respondenty nurodé, kad informacinis
praneSimas naudingas, o analizuojamu laikotarpiu informacijos, pateiktos informaciniame
pranesime naudingumas naujiems mokesc¢iy mokétojams buvo jvertintas 8,28 balo;

. 10 % respondenty maziau 2021 m. kovo /birzelio mén. pateiké informacija, kad buvo
supazindinti su VMI teikiamomis elektroninémis paslaugomis (su el. paslaugomis supazindinti
nebuvo), 13 % klienty maziau nurodé, kad neteko bendrauti tiesiogiai, telefonu su VMI
darbuotojais;

o 33 % daugiau respondentuy, kurie priskiriami naujiems mokesc¢iy mokétojams, nurodé,
kad pageidauty seminary, mokymy jiems aktualiais mokestiniais klausimais (2020 m. | pusmet;j -
33 %, analizuojamu laikotarpiu - 66 %).

VMI APTARNAVIMO KOKYBE (BENDRAI)

o 2020 m. | pusmetj VMI aptarnavimo kokybe teigiamai vertino 62 % proc. respondenty
(labai gerai - 42 %, gerai - 20 %), vidutiniskai - 18 %, aptarnavimo kokybé prasta - 15 %, 5 %
respondenty tiesiogiai buti tiesiogiai aptarnautiems neteko (pasinaudojo kitais kanalais; todél
nurodé, kad neteko bendrauti);

. 2021 m. kovo / birzelio mén. vykdant ,,Valstybinés mokesciy inspekcijos paslaugy ir
aptarnavimo kokybés“ anonimine apklausa, visy respondenty (t.y. 3912) buvo prasoma jvertinti
bendrai VMI paslaugy ir aptarnavimo kokybe balais, kur vertinimo skalé nuo 1 iki 10, kuriy reikSmeé
1- Labai blogai, 10 - Labai gerai. Gautas rezultatas sieké - 8, 41 balo.
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2021 m. KOVO / BIRZELIO MEN. ISVADOS:

2021 m. kovo / birZelio mén. respondentai teiginius vertino 10 baly skaléje, kuriy reikSmé
1-Visiskai nesutinku (arba vertinu Labai blogai), 10 - Visiskai sutinku (arba vertinu Labai gerai).

Laikotarpyje nuo 2021 m. kovo mén. 1 d. iki 2021 m. birzelio mén. 30 d. anoniminéje
apklausoje dalyvavo 3912 respondentai:

o Daugiausiai respondenty priklausé 36 - 64 mety (67 %) ir 26 - 35 mety (19 % proc.)
amziaus kategorijai;
o Tesiantis ekstremaliai situacijai Salyje, VMI siekia maksimaliai paslaugy teikimg

perkelti i nuotolinius kanalus. Tai atsispindi ir apklausos rezultatuose. Analizuojamu laikotarpiu
53 % respondenty, nurodé, kad rlpimus klausimus stengiasi iSspresti pasinaudodami VMI
elektroninémis paslaugomis, antras pagal populiaruma kreipimosi j VMI kanalas buvo skambutis
informaciniu 1882 telefonu (22 %), taip pat nemaza dalis (11 % ir 9 %) respondenty reikiama
informacija susirado VMI internetiniame puslapyje www.vmi.lt. ir skambino j VMI klienty
aptarnavimo padalinius. 2 % respondenty apklausoje pateiké nuomoneg, apie VMI aptarnavimo
padaliniy aptarnavimo kokybe, taciau tikétina, kad jy bendravimo su VMI patirtis buvo senesnio
laikotarpio negu analizuojamas laikotarpis, kadangi kontaktinj klienty aptarnavimo VMI
analizuojamu laikotarpiu teiké tik nuo birzelio mén. 14 d. Po 1 % - 2% respondenty ripima
klausima su VMI sprendé rastu ir pasinaudodami virtualaus asistento SIMO paslaugomis.

VMI APTARNAVIMO PADALINIY KLIENTY APTARNAVIMO KOKYBE

VMI aptarnavimo padaliniy klienty aptarnavimo kokybé vertinama remiantis anoniminés
apklausos duomenis, kai respondentai nurodé, kad i VMI kreipési atvykdami i VMI klienty
aptarnavimo padalinj ir skambindami j VMI klienty aptarnavimo padalinius.

2 % arba 73 (iS 3912) klienty, dalyvavusiy anoniminéje ,,Valstybinés mokesciy inspekcijos
paslaugy ir aptarnavimo kokybes“ apklausoje, j VMI kreipési ATVYKDAMI j AVMI klienty aptarnavimo

padalinj.

o Apklausoje dalyvavusiy ir rdpimu klausimu j VMI aptarnavimo padalinj atvykusiy
daugiausia buvo Vilniaus (37 %) apskrities gyventoju, Siek tiek maziau Kauno (29 %) apskrities
gyventojy, Klaipédos (16 %), Panevézio (11 % proc.), Siauliy (7 %) AVMI aptarnaujamose
teritorijose gyvenanciy asmenuy;

o 86 % apklausoje dalyvavusiy ir rupimu klausimu atvyke i VMI klienty aptarnavimo
padalinius respondenty teigia, kad pateiktas atsakymas j klausima ir / arba suteikta paslauga buvo
i$ karto. Likusiems 14 % respondenty, kuriems atsakymas j klausima / paslauga iS karto nebuvo
suteikta, buvo uzduotas klausimas, ar jie buvo informuoti apie tolimesnius veiksmus, reikalingus
klausimui iSspresti / paslaugai gauti. Net 90 % Siy klienty nurodé, kad informacija apie reikalingus
tolimesnius veiksmus nebuvo pateikta.

o Klientai, dalyvave apklausoje, turéjo pasirinkti konkrecig AVMI, i kuria kreipési, ir
jvertinti balais konkrecius teiginius apie aptarnavimo kokybe. Kiekvieno teiginio gautas rezultatas
yra pateikiamas paveiksléliuose (nuo 9 pav. iki 13). Vilniaus AVMI bendras visy teiginiy vertinimo
rezultatas siekia - 7,17 balo, Kauno AVMI - 7,84 balo, Klaipédos AVMI - 8,57 balo, Panevézio AVMI
- 8,66 balo, Siauliy AVMI - 9,74 balo.

9 % arba 338 (i$ 3912) klienty, dalyvavusiy anoniminéje ,,Valstybinés mokesciy inspekcijos
paslaugy ir aptarnavimo kokybés“ apklausoje, j VMI kreipési ripimu klausimu kreipési skambindami
i klienty aptarnavimo padalinius.

o Rapimu klausimu j VMI kreipési skambindami j klienty aptarnavimo padalinius
dazniausiai Vilniaus AVMI aptarnaujamos teritorijos gyventojai (34 %), Siek tiek maziau Kauno (30
%), Klaipédos (18 %), Panevézio (12 % proc.), Siauliy (6 %) AVMI aptarnaujamose teritorijose
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gyvenanciy asmeny; respondentai dazniausiai j klienty aptarnavimo padalinius skambina keleta
karty per metus (85 % respondenty);

o 92 % apklausoje rupimu klausimu skambinusiy j VMI klienty aptarnavimo padalinius
respondenty teigia, kad atsakymas j klausima arba paslauga buvo suteikta i karto. Likusiems 8 %
respondenty, kuriems atsakyta j klausima / suteikta paslauga nebuvo i$ karto, buvo uzduotas
klausimas, ar jie buvo informuoti apie tolimesnius veiksmus, reikalingus klausimui iSspresti /
paslaugai gauti. Net 52 % respondenty nurodé, kad apie tolimesnius veiksmus jie nebuvo
informuoti;

o Klientai, dalyvave apklausoje, turéjo pasirinkti konkrecig AVMI, su kurios darbuotoju
bendravo skambindami j klienty aptarnavimo padalinj (darbuotojas atsiliepes telefonu turi
prisistatyti nurodant AVMI ir varda, pavarde) ir jvertinti balais konkrecius teiginius apie
aptarnavimo kokybe. Kiekvieno teiginio gautas rezultatas yra pateikiamas paveiksléliuose (nuo 18
pav. iki 22). Vilniaus AVMI bendras visy teiginiy vertinimo rezultatas siekia 8,29 balo, Kauno AVMI
- 8,42 balo, Klaipédos AVMI - 8,38 balo, Panevézio AVMI - 8,48 balo, Siauliy AVMI - 8,85 balo.

MOKESCIYU INFORMACIJOS DEPARTAMENTO TEIKIAMY PASLAUGY KOKYBE

MID klienty aptarnavimo ir teikiamy paslaugy kokybé vertinama remiantis anoniminés
apklausos duomenis, kai respondentai nurodé, kad j VMI skambindami telefonu 1882; pateiké
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.

22 % arba 868 (is 3912) klienty, dalyvavusiy anoniminéje ,,Valstybinés mokesciy inspekcijos
paslaugy ir aptarnavimo kokybés“ apklausoje, i VMI rapimu klausimu kreipési skambindami
mokesciy informacijos centro telefonu 1882.

o Ripimu klausimu j VMI kreipési skambindami j VMI mokesciy informacijos centrg
telefonu 1882 keleta karty per metus (58 % respondenty), kelis kartus per ménesj (21 %
respondenty), Siek tiek maziau respondenty (15 %)- karta per ménesi;

o 93 % respondenty, rupimu klausimu skambinusiy j VMI Mokesciy informacijos centrg
telefonu 1882, teigia, kad atsakymas j klausimga suteiktas i$ karto. Likusiems 7 % respondentuy,
kuriems j klausima nebuvo atsakyta is karto, buvo uzduotas klausimas ar jie buvo informuoti apie
tolimesnius veiksmus, reikalingus klausimui iSspresti. Net 58 % respondenty nurodé, kad apie
tolimesnius veiksmus jie informuoti nebuvo;

Respondentai turéjo jvertinti balais konkrecius teiginius apie mokesciy informacijos centro
aptarnavimo kokybe. Kiekvieno teiginio gautas rezultatas yra pateikiamas 26 paveikslélyje.
Mokesciy informacijos centro bendras visy teiginiy vertinimo rezultatas siekia 8 balus (Zemiausiai
vertinamas teiginys ,,Skambuciy centro konsultanto skambucio atsiliepimo laikas tenkina - 5,94
balo).

3 % arba 99 (i$ 3912) respondenty j VMI ripimu klausimu kreipési RASTU.

o Daugiausiai respondenty j VMI kreipési pateikdami paklausima rastu karta per
menesj - 40 % respondenty, kelis kartus per metus kreipési 26 % respondenty, 20 % respondenty
nurodeé, kad kreipési tik vieng karta, ir 14 % respondenty kreipési karta per pusmetj;

o 82 % respondenty, kurie rapimu klausimu j VMI pasikreipé rastu, nurodé, kad
atsakymo rastu pateikimo terminas juos tenkino;
o Klientai, dalyvave apklausoje, turéjo jvertinti balais konkrecius teiginius apie

aptarnavimo rastu kokybe. Kiekvieno teiginio gautas rezultatas yra pateikiamas 29 paveikslélyje.
Paklausimy rastu bendras visy teiginiy vertinimo rezultatas siekia 7,89 balo (nei vienai teiginiui
bendrai nebuvo skirta 8 ar daugiau baly).
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11 % arba 432 (is 3912) klienty, dalyvavusiy anoniminéje ,,Valstybinés mokesciy inspekcijos
paslaugy ir aptarnavimo kokybés“ apklausoje, reikiama informacija susirado VMI internetiniame
puslapyje www.vmi.lt.

o 38 % naudingos informacijos interneto svetainéje ieskanciy respondenty nurodé, kad
VMI interneto svetainéje daZniausiai apsilanko keleta karty per metus, 22 % - kelis kartus per
meénesij, 20 %- karta per ménesj, 12 %- kelis kartus per savaite, 8 % - karta per savaite;

o Respondentai turéjo jvertinti balais konkrecCius teiginius apie VMI internetinio
puslapio www.vmi.lt kokybe. Teiginiy gautas rezultatas yra pateikiamas 31 paveikslélyje. VMI
internetinio puslapio www.vmi.lt bendras visy teiginiy vertinimo rezultatas siekia 7,09 balo.

4 iS 3912 respondenty j VMI kreipési parasydami Zinute VMI Facebook puslapyije.

o 50 % respondenty, kurie ieskojo VMI Facebook paskyroje naudingos informacijos,
nurodé, kad VMI paskyroje apsilanko keleta karty per metus, po 25 % respondenty- apsilanko kelis
kartus per ménesj ir kelis kartus per savaite;

o Klientai turéjo jvertinti balais konkrecius teiginius apie VMI Facebook paskyros
aptarnavimo kokybe. Atskiry teiginiy gautas rezultatas yra pateikiamas 33 paveikslélyje. VMI
Facebook paskyros bendras aptarnavimo kokybés vertinimo rezultatas siekia 9,13 balo.

11 (iS 3912) respondenty j VMI rdpimu klausimu kreipési internetinio pokalbio kanalu
(angliskai Chat).

o 82 % respondenty j VMI kreipesi internetinio pokalbio kanalu (angliskai Chat), teigia,
kad atsakymas j klausima buvo suteiktas i karto. Likusiems 18 % respondenty, kuriems j klausima
nebuvo atsakyta iS karto, buvo uzduotas klausimas ar jie buvo informuoti apie tolimesnius
veiksmus, reikalingus klausimui isspresti. Visi 100 % respondenty nurodé, kad apie tolimesnius
veiksmus jie informuoti nebuvo;

o Klientai, dalyvave apklausoje turéjo jvertinti balais konkrecius teiginius apie
internetinio pokalbio ,,Chat“ aptarnavimo kokybe. Kiekvieno teiginio gautas rezultatas yra
pateikiamas 36 paveikslélyje. Internetinio pokalbio ,Chat“ bendras visy teiginiy vertinimo
rezultatas siekia 8,23 balus.

1% arba 22 (i$ 3912) respondenty i VMI ripimu klausimu kreipési pasinaudodami virtualaus
asistento SIMO paslaugomis.

o 64 % respondenty, pasinaudojusiy virtualaus asistento SIMO paslaugomis, nurodée,
kad su ,,SIMU“ bendravo keleta karty per metus, 27 % - karta per ménesj, 9 % - kelis kartus per
meénesj;

o Klientai, dalyvave apklausoje ir nurode, kad pasinaudojo virtualaus asistento SIMO
paslaugomis turéjo balais jvertinti teiginj ,Virtualaus asistento SIMO suteikta informacija
(konsultacija) pagal pasirinktg tema buvo aiski ir suprantama“. Gautas rezultatas - 8,09 balai.

VMI IS SUKURTY ELEKTRONINIY PASLAUGY KOKYBE

53 % arba 2065 (i$ 3912) klienty, dalyvavusiy anoniminéje ,,Valstybinés mokesciy inspekcijos
paslaugy ir aptarnavimo kokybés“ apklausoje, nurodé, kad pasinaudojo VMI IS elektroninémis
paslaugomis.

o Dauguma, t.y. 59 % respondenty nurode, kad VMI IS el. paslaugomis naudojasi
keletag karty per metus, 16 % - kelis kartus per ménesj, 14 % - kartg per ménesj, 5% - 6 %
respondenty nurodé, kad VMI el. paslaugomis naudojasi kartg ar kelis kartus per savaite;
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o 67 % respondenty nurodé, kad informacijos apie VMI teikiamas el. paslaugas
pakanka, 27 % respondenty nurodé, kad pakanka tik apie kai kurias el. paslaugas ir 6 %
respondenty, kad informacijos nepakanka;

o Dauguma t.y. 46 % respondenty naudojasi Elektroninio deklaravimo Sistema (EDS)
ir 37 % VMI autorizuoty elektroniniy paslaugy sritimi (Mano VMI); 8 % respondenty nurodé, kad
naudojasi |.SAF (elektroniniu saskaity-faktiry i.MAS posistemis), 4 % respondenty EPRIS
(elektroniniy prasymy priémimo sistema ), po 1-2 % respondenty naudojasi |.APS (nuotoliniy
apskaitos paslaugy smulkiajam verslui I.MAS posistemio / virtualus buhalteris), |.VAZ (elektroniniy
vaztarasciy |.MAS posistemis), |.SAF-T (elektroninis standartizuoty buhalterinés apskaitos kaupimo
ir tvarkymo i.MAS posistemis);

o Klientai, dalyvave apklausoje buvo prasomi jvertinti naudojamy el. paslaugy kokybe
balais. Detalus kiekvieno atskiry teiginiy konkreciy el. paslaugy vertinimai balais nurodyti 42 - 50
paveiksléliuose. EDS (elektroninio deklaravimo sistema) bendrai kokybé vertinama 8,5 balo, Mano
VMI (e.VMI autorizuoty elektroniniy paslaugy sritis) - 8,25 balo, I.SAF-T (elektroninis
standartizuoty buhalterinés apskaitos duomeny kaupimo ir tvarkymo i.MAS posistemis) - 7,78 balo,
|.SAF (elektroniniy saskaity-faktiry i.MAS posistemis) - 8,46 balo, |.VAZ (elektroniniy vaztarasciy
i.MAS posistemis) - 8,34 balo, I.APS (nuotoliniy apskaitos paslaugy smulkiajam verslui i.MAS
posistemis/virtualus buhalteris) - 8,25 balo, AIS (akcizy informacine sistema) - 6,58 balo, MOSS
(mini one stop shop) - 7,8 balo, EPRIS (elektroniniy prasymy priémimo sistema) - 8,21 balo.

KLIENTY, KURIE PRISKIRIAMI PRIE NAUJU MOKESCIY MOKETOJY, APTARNAVIMO KOKYBE

Visiems anoniminéje apklausoje dalyvavusiems respondentams, nepriklausomai nuo
kreipimosi kanalo, buvo uzduodami klausimai, kuriy déka bity galima nustatyti ar respondentas
gali bati laikomas ,,Nauju mokesCiy mokétoju“. NustacCius, kad respondento veiklos vykdymo
laikotarpio reikalavimas atitinka ,,Naujy mokesc¢iy mokeétojy* kriterijy - uzduodami klausimai
,Naujy mokesc¢iy mokétojy“ aptarnavimo kokybei nustatyti.

o 40 % respondenty visy apklausoje dalyvavusiy respondenty nurodé, kad vykdo
veikla pagal IDV / VL ir / arba yra juridinio asmens vadovai, steigéjai. Likusiai 60 % respondenty
daliai buvo uzduotas klausimas ar jie yra apskaitg tvarkantys asmenys (buhalteriai / mokesciy
konsultantai). Teigiamai atsaké 32 % respondentuy;

o Auksciau minétiems 40 % respondenty, kurie nurodé, kad ekonomine veikla
vykdo, buvo uzduotas klausimas apie veiklos pradzia. 21 % respondenty nurode, kad veikla pradéjo
vykdyti anksc¢iau negu pries 2 metus, 35 % - pries 10 ir daugiau mety, 31 % pries 3-10 mety;

o Respondentams, kurie nurodé, kad jy veiklos terminas yra iki 2 mety, buvo
uzduotas klausimas apie tai, ar jie zino, kad asmenys pradéje versla, pagal VMI nustatyta tvarka
18 mén. priskiriami naujiems mokesciy mokétojams. 45 % respondenty teigé, kad Si informacija
jiems zinoma, 52 % nieko apie tai nezinojo, 3 % respondenty nurodé, kad jiems neaktualu arba jy
tai nedomina;

o Respondentams, kurie nurodé, kad jy veiklos terminas yra iki 2 mety, buvo
uzduotas klausimas ar perskaité ManoVMI paskyroje jiems, Naujiems mokesciy mokétojams, skirta
informacinj pranesima. Po lygiai, t.y. po 46 % respondenty minéta pranesima perskaité /
neperskaité, ir 8 % nebuvo prisijunge prie savo ManoVMI paskyros. Respondentai, kurie pranesima
perskaité, informacijos, pateiktos informaciniame pranesime naudinguma, naujiems mokesciy
mokétojams jvertino 8,28 balo;

o Taip pat respondentams, kuriy veiklos vykdymo laikotarpis iki 2 mety termino,
buvo klausiama ar jie buvo supazindinti su VMI teikiamomis el.paslaugomis. 24 % respondenty
nurodé, kad taip, 51 % respondenty nurodé, kad ne, 20 % teige, kad jiems tiesiogiai su VMI
darbuotojais bendrauti neteko, ir 5 % nurodé, kad jiems neaktualu;

o 66 % respondenty, kuriy veiklos vykdymo laikotarpis iki 2 mety nurode, kad
pageidauty seminary, mokymy naujiems mokesciy mokétojams aktualiais klausimais (likusieji 20
% nurodé, kad jie mokymy / seminary nepageidauja, ir 14 %, kad jiems tai neaktualu).
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VMI APTARNAVIMO KOKYBE (BENDRAI)

Vykdant ,Valstybinés mokesciy inspekcijos paslaugy ir aptarnavimo kokybés“ anonimine
apklausa, visy respondenty (t.y. 3912) buvo prasoma jvertinti bendrai VMI paslaugy ir aptarnavimo
kokybe.

. Apklausoje dalyvave respondentai, nepriklausomai nei nuo kreipimosi kanalo, nei nuo
to, ar atitinka Naujy mokesciy mokétojy kriterijus, VMI paslaugas ir aptarnavimo kokybe bendrai
vertina 8,41 balo.
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REKOMENDACIJOS PASLAUGUY IR APTARNAVIMO VALSTYBINEJE
MOKESCIY INSPEKCIJOJE KOKYBES GERINIMUI

o Rekomendacijos aptarnaujant klientus gyvai, telefonu (AVMI ir MID):

1) Daliai respondenty, kurie j VMI rupimu klausimu kreipési atvykdami j klienty
aptarnavimo padalinius (14 %) arba skambino j klienty aptarnavimo padalinius (8 %) arba skambino
i mokesciy informacijos centra telefonu 1882 (7 %), atsakymas i klausima ir / arba paslauga nebuvo
suteikta is karto. Siy respondenty didesnioji dalis (atvykusiy j VMI klienty aptarnavimo padalinius-
net 90 %; skambinusiy j klienty aptarnavimo padalinius- net 52 %, skambinusiy j Mokesciy
informacijos centra telefonu 1882- net 58 %) nebuvo informuojami apie tolimesnius reikalingus
veiksmus, jy klausimui iSspresti / paslaugai gauti.

Vadovaujantis klienty aptarnavimo Valstybinéje mokesciy inspekcijoje standarto (toliau —
Standartas) 3 skyriaus 3 dalies nuostatomis (13 psl.), jei kliento klausimo sprendimas reikalauja
papildomy kliento veiksmy, valstybés tarnautojas ir / arba darbuotojas turi klienta informuoti,
kokius veiksmus klientas turi atlikti. Todél rekomenduojame valstybés tarnautojams ir / arba
darbuotojams perklausti klienty, ar jis suprato pateikta atsakyma; ar klientas suprato priezastis,
kodél klausimas / paslauga nesuteikta iS karto ir ar klientas suprato, kokius veiksmus (pateikti
dokumentus / informacijg) klientas turi atlikti, kad paslauga buty suteikta. Esant poreikiui-
atsakyma / argumentus reikia pakartoti, pagristi teisés aktais. Jeigu situacija reikalauja, ir kliento
veide matome abejone atsakymo pagristumu - rekomenduojame papildomai klientui pateikti
informacija, nurodant teisés aktus, kur jis galéty papildomai savarankiskai pasiskaityti.

2) Ypatingai didelj démesj reikéty skirti konsultanty, dirbanciy Mokesciy informacijos
centre, skambuciy atsiliepimo laikui. Respondentai, vertindami VMI paslaugy ir aptarnavimo
kokybe, MokesCiy informacijos centro konsultanty skambucio atsiliepimo laika jvertino
prasciausiai i$ visy anoniminés apklausos pagalba matuojamy rodikliy, Siam rodikliui skirdami
tik 5,94 balo. AtsiZvelgiant j vertinimo rezultatus, rekomenduojame isanalizuoti tokio jvertinimo
priezastis, silpnasias sritis ir sudaryti skambuciy atsiliepimo laiko gerinimo plang, jvertinti
galimybe atskambinti j praleistus skambucius ir plésti kity kanaly panaudojima (Chat, SIMAS ir
pan.), didinant spartesnj VMI pasiekiamuma.

3) Primename, kad vadovaujantis Standarto 3 skyriaus 4 dalies nuostatomis, valstybés
tarnautojai ir / arba darbuotojai, bendraujantys su klientais (nepriklausomai nuo kanalo) turi
pristatyti klientui jam aktualias VMI elektronines paslaugas, uztikrinant platesne elektroniniy
paslaugy naudojimosi sklaida.

o Rekomendacijos aptarnaujant klientus rastu:

1) Aptarnavimo rastu kokybe respondentai vertina Zemesniu negu 8 balu.
Atsizvelgiant j tai, rekomenduojame pries pateikiant klientui atsakyma rastu jsitikinti, kad rastu
pateiktas atsakymas iSsamus (paaiskintos visos aplinkybés susijusios su pateiktu klausimu),
atsakymas pateiktas aiskiai, lengvai suprantamai, atsakyta j visus klausimus, atsakymai pagrijsti
teisés akty nuostatomis. Pries pateikiant atsakyma klientui, siilome (esant galimybéms) leisti
kolegai (pagal pareiginius nuostatus galin¢iam susipazinti) perskaityti kliento paklausima ir kolegos
parengta atsakyma, gauti kolegos nuomone apie atsakymo iSsamuma, bei suprantamuma.

2) Taip pat rekomenduojame isanalizuoti atsakymy rastu pateikimo terminus ir taikyti
darbo organizavimo metodus, kurie leisty uztikrinti didesnj klienty pasitenkinima (18 %
respondenty nurodo, kad atsakymo rastu terminas jy netenkino).

o Rekomendacijos VMI IS el. paslaugoms:

1) Atsizvelgiant i apklausoje dalyvavusiy respondenty nuomone dél informacijos
pakankamumo apie teikiamas VMI elektronines paslaugas (27 % respondenty nurodo, kad
informacijos pakanka tik apie kai kurias VMI IS el. paslaugas, 6 % respondenty nurodo, kad
informacijos nepakanka), rekomenduojame jvairiais kanalais didinti sklaidg apie VMI teikiamas
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elektronines paslaugas (rekomendacija teikiama ir su klientais kontaktuojantiems valstybés
tarnautojams ir /arba darbuotojams).

2) Apsvarstyti galimybes suorganizuoti apklausas dél konkreciy VMI IS teikiamy
elektroniniy paslaugy su tiksliniais klausimais, skirtais issiaiskinti, kokos informacijos apie
elektronines paslaugas klientams truksta. Atlikus apklausas, pasitelkti gautus rezultatus
supaprastinant VMI IS el. paslaugas, kad klientams jos buty patogesnés ir lengviau suprantamos.
Didesnis démesys turéty buti skiriamas dabar prasciau (vertinimas <8 balai) vertinamoms VMI IS
elektroninés paslaugoms, t.y. |.SAF-T (elektroninis standartizuoty buhalterinés apskaitos kaupimo
ir tvarkymo i.MAS posistemis), AIS (akcizy informaciné sistema), MOSS (Mini One Stop Shop).

o Rekomendacijos VMI internetiniam puslapiui:

1) Respondenty VMI internetinio puslapio bendras vertinimas nesiekia 8 baly
rezultato, o teiginio ,internetiniame puslapyje www.vmi.lt reikiama informacija rasti lengva“
vertinimas nesiekia net 7 baly. AtsiZvelgiant j auksciau isdéstytus rezultatus, rekomenduojame
Mokesciy informacijos departamento valstybés tarnautojams ir / arba darbuotojams, atsakingiems
uz VMI internetinio puslapio administravima, sukurti apklausa su tiksliniais klausimais
internetiniam puslapiui jvertinti ir iSsiaiskinti, kurios pateikiamos informacijos dalys kelia
daugiausiai problemy informacijos ieskantiems klientams. ISanalizavus gautus rezultatus, rasti
sprendimus, kaip informacija internetiniame puslapyje pateikti paprasCiau ir suprantamiau,
uztikrinti, kad informacijos patalpinimo vieta bty logiska.

o Rekomendacijos VMI Facebook paskyrai, internetinio aptarnavimo ,Chat“
kanalui ir virtualaus asistento SIMO aptarnavimo kokybei gerinti neteikiamos, dél per mazo
respondenty, kurie pasinaudojo Siais kanalais, skaiciaus.

o Rekomendacijos Naujy mokesciy mokétojy aptarnavimo ir paslaugy gerinimui:

1) Rekomenduojame didinti informacijos sklaida klientams, kurie gali buti priskirti
Naujiems mokesciy mokétojams (52 % respondenty, kuriy veiklos vykdymo laikotarpis iki 2 mety,
nurodé, kad jie nezino, kad gali bati priskiriami Naujy mokesc¢iy mokétojy gretoms).
Bendraujant su klientais (nepriklausomai nuo kanalo) ir gavus informacija, kad jy veiklos vykdymo
terminas yra iki 2 mety bei mokétojas atitinka kitas Naujiems mokesciy mokétojams taikomas
salygas, informuoti klientus, kad juy ManoVMI paskyroje patalpintas Naujiems mokesciy
mokétojams skirtas informacinis pranesimas (46 % respondenty praneSimo neperskaité, ir 8 % -
nebuvo prisijunge prie ManoVMI paskyros);

2) Bendraujant su klientais (nepriklausomai nuo kanalo), supazindinti juos su
aktualiomis VMI teikiamomis elektroninémis paslaugomis (51 % respondenty nurodé, kad jie
nebuvo supazindinti su VMI el. paslaugomis).

VMI dékoja asmenims, dalyvaujantiems anoniminéje apklausoje.

VMI, siekdama efektyvesnio bendradarbiavimo ir geresnés aptarnavimo kokybés, atsizvelgia j pareikstg
respondenty nuomone ir atitinkamai tobulina savo darbo organizavimo nuostatas. VMI labai svarbi
respondenty nuomoné, todél ir toliau atliks tokias apklausas, analizuos ir apibendrins asmeny anonimiskai
pateiktus duomenis, o jy rezultatus skelbs VMI interneto svetainéje.


http://www.vmi.lt/

