VALSTYBINE MOKESCIY INSPEKCIJA PRIE LIETUVOS RESPUBLIKOS FINANSU MINISTERIJOS
MOKESTINIY PRIEVOLIY DEPARTAMENTAS

2022 SAUSIO 1 D. - 2022 BIRZELIO 30 D. ANONIMINES APKLAUSOS ATASKAITA

Vadovaujantis Valstybinés mokesciy inspekcijos prie Lietuvos Respublikos finansy
ministerijos virsininko 2021 m. gruodzio 09 d. jsakymu Nr. V-464 ,Dél Valstybinés mokesciy
inspekcijos rizikos ir kokybés valdymo vadovo patvirtinimo pakeitimo“ (2021 m. rugpjicio 23 d.
isakymo Nr. V-320 redakcijos pakeitimas) nuostatomis Valstybiné mokesciy inspekcija prie Lietuvos
Respublikos finansy ministerijos (toliau — VMI prie FM), 2022 m. sausio 1 d. — 2022 m. birzelio 30
d. VMI prie FM interneto svetainés www.vmi.lt skyriuje ,,Apie VMI > Apklausos“ atliko Valstybinés
mokesciy inspekcijos paslaugy ir aptarnavimo kokybés anoniming apklausa (toliau — anoniminé
apklausa). Zemiau pateikiami anoniminés apklausos klausimai ir galimi atsakymy variantai, baly
reikSmés, kurios atspindi kokybés lygj, apklausoje gauti rezultatai, kurie palyginami su 2021 m. |
ir Il pusmecio sumos vidutiniu rezultatu (I ir Il pusmecio gauty rezultaty suma /2).

Anoniminéje apklausoje dalyvavusiy respondenty skaicius, vnt.:

e 2022 sausio 1 d. - 2022 birzelio 30 d. — 2471 respondentai (prilyginama 2022 m.
| pusmeciui) iS kuriy 2465 respondenty pateiké elektronines apklausy anketas, 6
vnt. popierines;

e 2021 m. kovo 1 d. - birzelio 31 d. - 3912 respondenty (prilyginama 2021 m. |
pusmeciui). Visos pateiktos anketos - elektroninés;

e 2021 m. liepos 1 d. - 2022 gruodzio 31 d. - 8572 respondentai (prilyginama 2021
m. Il pusmeciui). Visos pateiktos anketos elektroninés.

1 pav.

ANONIMINES APKLAUSOS KLAUSIMAI IR GALIMI ATSAKYMAI

Kokiu bidu kreipétés j VMI Jums rapimu 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. [t

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 padalinij i kurj Kauno AVMI
kreipéteés.

Klaipédos AVMI

Panevézio AVMI

Klientas pasirenka konkrety aptarnavimo padalinj

(miestq), taciau susisteminant duomenis, kiekvienas Stauliy AVMI
atsakymas priskirtas prie AVMI, kuriai priklauso Vilniaus AVMI
padalinys (miestas).
Ar Jums buvo pateiktas atsakymas j klausima ir / Taip
arba suteikta paslauga i$ karto, kai kreipétés j VMI?

Ne

Taip



http://www.vmi.lt/

Ar Jis buvote informuotas apie tolimesnius
veiksmus, reikalingus Jasy klausimui iSspresti /
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.

Ne

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

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

Taip, gavau iSsamy atsakyma

Taip

IS dalies

Ne

|vertinkite VMI aptarnavimo padaliniy aptarnavimo
kokybe:

*§is klausimas buvo uzduodamas iki 2021 gruodzio 31
d.

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

Darbuotojai issiaiskina kliento poreikij

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

Darbuotojo bendravimas buvo mandagus

Kreipimosi biidas: Skambinau j VMI aptarnavimo padalinj

Nurodykite VMI aptarnavimo padalinio apskritj, i
kuria skambinote*.

*Sis klausimas buvo uzduodamas iki 2021 gruodzio 31
d.

Kauno AVMI

Klaipédos AVMI

Panevézio AVMI

Siauliy AVMI
Klientas pasirenka konkrety aptarnavimo padalinj (miesta), -
taCiau susisteminant duomenis, kiekvienas atsakymas Vilniaus AVMI
priskirtas prie AVMI, kuriai priklauso padalinys (miestas).
Ar Jums buvo pateiktas atsakymas j klausima ir / Taip
arba suteikta paslauga i3 karto, kai kreipétés | VMI? g
Ar Jas 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 is
karto, kai kreipétés j VMI atsaké neigiamai.

Kaip daznai skambinate j VMI aptarnavimo
padalinius?

Kelis kartus per savaite

Kartg per savaite

Kelis kartus per ménesj

Karta per ménesj

Keleta karty per metus

|vertinkite VMI aptarnavimo padalinio darbuotojuy,
teikianciy konsultacijas telefonu,
aptarnavimo kokybe.

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

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

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




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

MOKESCIY INFORMACIJOS DEPARTAMENTO TEIKIAMY PASLAUGY KOKYBE

Kreipimosi biidas: Skambinau Skambuciy centro telefonu 1882

Ar Jums buvo pateiktas atsakymas i klausima ir / Taip
arba suteikta paslauga i3 karto, kai kreipétés j VMI? g
Ar Jis buvote informuotas apie tolimesnius Taip
veiksmus, reikalingus Jasy klausimui iSspresti / Ne

paslaugai suteikti?

Sis klausimas uzduodamas klientams, kurie i klausima ar
atsakymas i klausima / suteikta paslauga buvo suteikta is
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 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 bidas: 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 reikSmeé 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 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

|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 Jusy klausimui Ne

iSspresti / 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.

|vertinkite 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 vi

rtualaus VMI asistento Simo paslaugomis

Kaip daznai naudojatés virtualaus VMI asistento
Simo paslaugomis?

Kelis kartus per savaite

Kartg 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 reikSme 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

Kartg 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 faktury i. MAS posistemis)

I.VAZ (elektroniniy vaztarasciy i.MAS posistemis)

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

AlS (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 konkrediais teiginiais praSome jvertinimo balais, kur vertinimo skalé nuo 1 iki 10, kuriy reikSmé:

e 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 faktiiry i.MAS posistemis)
naudotis patogu ir lengva

Kaip vertinate I.SAF (elektroninis saskaity faktury 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 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:

AlS (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 praSsymy 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 /
pasitilymus del tobulinimo ir pan. (Klausimas néra
privalomas)

Ka sitlytumeéte patobulinti norint pagerinti
VMI el.paslaugas?

KLIENTUY, KURIE PRISKIRIAMI PRIE NAUJY

MOKESCIY MOKETOJU, APTARNAVIMO KOKYBE

Vykdote veikla pagal individualios veiklos pazyma /
verslo liudijima ir / ar esate juridinio asmens
vadovas, steigéjas?

Taip

Ne




Ar esate apskaita tvarkantis asmuo (buhalteris) /
mokesc¢iy konsultantas?

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

Taip

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
mokétojui, skirta informacinj pranesima?

Taip

Ne

Nebuvau prisijunges prie Mano VMI

Ar informacija, pateikta informaciniame
pranesSime, 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

Man neaktualu

VMI APTARNAVIMO KOKYBE (BENDRAI)

|vertinkite 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

Jusy amzius:

Iki 25 mety

26-35 metai

36-64 metai

65 ir daugiau

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

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

*Respondenty pateikti atsiliepimai / pasitilymai / komentarai pateikiami atskiriame, VMI
paslaugy ir aptarnavimo kokybés apklausos rezultaty, priede.




Baly reiksmés, kurios atspindi kokybés lygi:

Visiskai blogas jvertinimas

Labai blogas

2 pav.
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




2022 M. | PUSMECIO ANONIMINES ,,VALSTYBINES MOKESCIY INSPEKCIJOS PASLAUGY IR
APTARNAVIMO KOKYBES“ APKLAUSOS REZULTATAI, POKYTIS LYGINANT SU 2021 M.

2022 m. | pusmetj anoniminéje apklausoje dalyvavo 2471 respondentai,
2021 m. - 12 848, is kuriy 3912 | pusmetj, 8572 - Il pusmetj.
Zemiau pateikiama pokyciy analizeé:

3 pav.
Respondenty, dalyvavusiy apklausoje, pasiskirstymas pagal amziy, %
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4 pav.
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VMI APTARNAVIMO PADALINIY KLIENTY APTARNAVIMO KOKYBE

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

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

2022 m. | pusmetj 7 % arba 181 (i$ 2471), respondenty, dalyvavusiy anoniminéje ,,Valstybinés
mokesCiy inspekcijos paslaugy ir aptarnavimo kokybés“ apklausoje nurodé, kad, j VMI kreipési
atvykdami j AVMI klienty aptarnavimo padalinj, o 2021 m., tokiy respondenty buvo 3 % arba 377
(iS 12484 respondenty).

2022 m. | pusmetj iS 181 vnt. 175 vnt. uzpildyty apklausos ankety, kai klientas apsilanké
apskriciy valstybiniy mokesciy inspekcijy klienty aptarnavimo padaliniuose buvo elektroninés, 6
vnt. - popierinés (visos popierinés anketos buvo pateiktos Kauno AVMI klienty aptarnavimo
padaliniuose).

5 pav.
Respondenty, kurie buvo atvyke i aptarnavimo padalinj, pasiskirstymas
pagal apskritis, %
50% 45%
40% 34%
30% 26%
20% 16% 19%  17%
[v)
11% 12% 9% 10%
o l
0%
Vilniaus AVMI Kauno AVMI Klaipédos AVMI Panevézio AVMI Siauliy AVMI
2021 m. m2022 | pusmetis
Respondentams uzduoti klausimai ir atsakymy rezultatai:
6 pav.

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

100%% 1% BE

BO%

50%

20% a5y 12%

Taip MNe

2021 . w2022 m. | pusmetis
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Sis klausimas buvo uZzduodamas respondentams, kuriy atsakymas j klausima ,,Ar Jums buvo
pateiktas atsakymas j klausima ir /arba suteikta paslauga iS karto, kai kreipétés i VMI?“ buvo
neigiamas:

7 pav.

Ar Jas buvote informuotas apie tolimesnius
weiksmus, reikalingus Jasy klausimui iSspresti /
paslaugai suteikti?
100%

82%:

18%

ose I

Taip

w2021 m. W 2022 m. | pusmetis

Sis klausimas buvo uzduodamas respondentams, kurie atsaké, kad atsakymas i klausima arba
paslauga dél kuriuos kreipési, buvo suteikta is karto:
8 pav.

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

BO%s

E1% BE%E
S0%s5
095 299 g
20%5 10%

N = 2%
0% N
Taip, gavau iSsamy Taip 1= dalies Me
at=akymag

w2021 m. W 2022 m. | pusmetis

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

9 pav.
Vilniaus AVMI klienty aptarnavimo padaliniy aptarnavimo kokybé, balais
10 ‘* i_ * * * "’
9 7.7 822807 776 ;. 69
B 7,45 7,30 7,48
7 6,44
-]
5
4
3
2
1 0,00
4]
Informacijos Klienty Laukimo eileje WM Darbuctojai Ruapimas{-} Darbuotojo Visy kriterijy
apie VMI aptamavimo  laikas trumpas  aptarnavimo issiaitkina Kausimas(-ai) bendravimas bendras
aptarnavimo laikas {iki 20 min.)* padaliniai yra kliento poreik] buvo ifsprestas(- buvo mandagus rezultatas
padaliniy darbo  aptamavimo warkingi, Svarils i) kvalifikuotai
lakg pakanka padaliniuose
patogus
w2021 m. w2022 m.| pusmetis

*Sis klausimas buvo uzduodamas iki 2021 gruodzio 31 d.
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10 pav.
* Kaunu AVMI klienty aptama\nmo padahmq aptarna\nmn kokybé, halals
10 9 18 9 15 3 91 9 14

s  B823° B34 872
8
7
]
5
4
3
2
1 0,00
1]

Informacijos apie Klienty Laukimo eileje  VMI aptarnavimo  Darbuotojai Ripimas({-) Darbuotojo Wisy kriterijy

WMl aptarnavimo  aptarnavimo  laikas trumpas (iki  padaliniai yra  iSsiaikina kliento  Kausimas[-ai) bendravimas bendras

padaliniy darbo lakas 20 min.)* tvarkingi, vards poreik] buvo ifsprestas(-i) buva mandagus rezultatas
laikg pakanka aptarnavimao kvalifikuotai
padalinivuose
patogus

W2021m.  W2022 m. | pusmetis

*Sis klausimas buvo uzduodamas iki 2021 gruodzio 31 d.

11 pav.
Klaipédos AVMI klienty aptamawmo padahmq aptarnavimo kokybeé, balais
10 - 8 933 &1

q 814??? 7,828,00 BL‘IBBlU 8,258 03 B,318,35 8,178,115
5
7
6
5
4
3
2
1 0,00
0]

Informacijos Klienty Laukimo eilgje Darbuotojai Ripimas{-} Darbuotojo Visy kriterijy

apie VM| aptamavimo  laikas trumpas aptarnawmn ifsiaitkina Kausimas[-ai) bendravimas bendras
aptarmavimo laikas (ki 20 min.)* padaliniai yra kliento poreikj buvo buwo mandagus  rezultatas
padaliniy darbo  aptarmavimo tvarkingi, Svaris ismprestas|-i)
laikg pakanka  padaliniuose kvalifikuotai
patogus
m2021 m. w2022 m. | pusmetis
*Sis klausimas buvo uzduodamas iki 2021 gruodzio 31 d.
12 pav.
Panevézio AYMI klienty aptarnavimo padahmq aptarnawmu kokyhe balais
1 830745 8,568,41 a-msm 351315

8
7
=
5
4
3
2
1
a

Infarmacijos Klienty Laukimo eiléje Darbuotojai Ripimas(-i) Darbuotojo Visy kriterijy

apie VMI aptarnavimo  laikas trumpas aplarna\rlmcu issizEking Kausimas{-ai}] bendravimas bendras
aptarmavimo laikas {iki 20 min.})* padaliniai yra kiento poreikj buvo buvo mandagus  rezultatas
padaliniy darbo  aptarnavimo tvarkingi, Svaris iEsprestasi-i
lakgpakanka padalinivose kvalifikuotai
patogus
w2021 m. w2022 m.| pusmetis

*Sis klausimas buvo uzduodamas iki 2021 gruodzio 31 d.
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13 pav.
Slaullu AVMI kllentq aptamawmo pal:lallm tarnavi knkybe balals
lg 353344 35’”'311 BDS 3953 2 90335? 33?34?
8
7
G
5
4
3
2
1
0
Informacijos Klienty Laukimo eiléje Darbuctojai ROpimas(-i}) Darbuotojo Wisy kriteriju
apie WMI aptarnavimo  laikas trumpas aplarnawmc: izsiatkina klausimasi-ai) bendravimas bendras
aptarnavimo laikas (ki 20 min.)* padaliniai yra kliento poreikj buwvo buvo mandagus  rezultatas
padaliniy darbo  aptarnavimo tvarkingi, Svaris issprestas(-i)
laikg pakanka padalinivose kvalifikuotai
patogus
2021 m. m2022 m.| pusmetis

*Sis klausimas buvo uzduodamas iki 2021 gruodzio 31 d.

Respondenty, kurie skambino j VMI klienty aptarnavimo padaliniy skambuciy centra telefonu
nr. 8 5 2191 777, apklausos rezultatai:

9 % arba 1113 (iS 12484) respondenty 2021 m., ir 11 % arba 272 (i$ 2471) respondenty 2022
m. | pusmetj, dalyvavusiy apklausoje, i VMI rapimu klausimu kreipési skambindami j klienty
aptarnavimo padaliniy skambuciy centrg telefonu (8 5 2191 777).

14 pav.

Respondenty, kurie skambino j VMI klienty
aptarnavimo padaliniy skambuciy centrg (8 5 2191
777) pasiskirstymas, %

12% 11%
10%
B
5%
4%

2%

20271 . 2022 m. | pusmetis
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Zemiau pateikiami respondentams uzduoti klausimai, ir atsakymy rezultatai:

15 pav.

Kaip daZnai skambinate j VMI klienty aptarnavime
padaliniy skambuéiy centra (8 5 2191 777)?

1002
B3% g3

80%
60%
0%
20% g%
1% 1% 1% 2% G 8% 8%
0% - S mn BN I .

Kelis kartus per Kartg per savaite Kelis kartus per Kartg per menes) Keletg karty per
savaite ménes] metus

w2021 m. m2022 m.| pusmetis

16 pav.

Ar Jums buveo pateiktas atsakymas j klausimga ir farba
suteikta paslauga iZ karto, kai skambinote j VMI klienty
aptarnavimo padaliniy skambuéiy centra (8 5 2191 777)?

100% S51% BB%

=74 1225

Taip Me

w2021 m. 2022 m. | pusmetis

Sis klausimas buvo uzduodamas respondentams, kurie neigiamai atsaké i klausima, ar
paslauga, dél kuriuos kreipési skambindami j VMI klienty aptarnavimo padaliniy skambuciy centra
telefonu 8 5 2191 777, buvo suteikta is karto:

17 pav.

Ar Jas buvote informuotas apie tolimesnius veiksmus,
reikalingus Jiasy klausimui igspresti / paslaugai gauti?

70% 58% 58%a
60%
50% 42% 42%%
40%
30%
20%:
10%
0%

Taip Me

2021 m. W2022 m.| pusmetis
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Respondenty, kurie skambino j VMI klienty aptarnavimo padaliniy skambuciy centra telefonu 8 5
2191 777, konkreciy teiginiy vertinimas balais:

18 pav.
VMI klienty aptarnavimo padaliniy skambugiy centro (8 5 2191 777) aptarnavimo knkybe, balais
- = - P
900 841 55 850 880 g 19 857 19 357" 8,16 840
’ 7,69 7, 39 ! 7,88
8,00
7,00
G,00
5,00
4,00
3,00
2,00
1,00
0,00
VMI aptarnavimo WMl aptarnavimo WM aptarnavimo WM aptarnavimo VM| aptarnavimo Pasitikiu VMI Visy kriterijy bendras
padalinic darbuectejy, padalinio darbuotojy, padalinio darbuotojai, padalinio darbuotojai, padalinio darbuotojy, aptarnavimo padalinio rezultatas
teikiantiy teikiantiy konsultucjantys konsultucjantys teikiantiy darbuotojy, teikiantiy
kensultadias telefonu, kensultadijas telefonu,  telefonu, kalba telefonu, ifsiaifking konsultacijas telefonu, konsultacijas telefonu,
darbo lzikas tenking skambudio atsiliepimo  maloniai, mandagiai Kiento poreikj suteikta informacija Ziniomis ir
lzikas tenkina (konsultacija) buvo kompetencija
aiski ir issami
W2021m.*  ®2022 m_| pusmetis
*2021 m. mety rezultatas apskaiCiuotas sudéjus visy AVMI 2021 m. |, Il pusmecio rezultatus / 2.

MOKESCIY INFORMACIJOS DEPARTAMENTO (toliau — MID) TEIKIAMY PASLAUGU KOKYBE

MID klienty aptarnavimo ir teikiamy paslaugy kokybé vertinama remiantis anoniminés
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.

Respondentuy, kurie skambino j VMI telefonu 1882 apklausos rezultatai:

23 % arba 2863 (iS 12484) respondenty 2021 m., ir 20 % arba 499 (iS 2471) respondenty 2022
| pusmetj, dalyvavusiy apklausoje, i VMI ripimu klausimu kreipési skambindami mokesciy
informacijos centro (toliau — MIC) telefonu 1882.

Zemiau pateikiami respondentams uzduoti klausimai, ir atsakymy rezultatai:

19 pav.
Kaip daZnai skambinate j Mokesé&iy informacijos centra
telefonu 18827
T0%
S58%
505 57%
S0%:
40%5
30%:
19% 19%5

— 17%s 17%

% == == EE HE
055 . I e
kKelis kartus per Kartg per savaite Kelis kartus per Kartg per menesj Keletg karty per
SEVaite menesj metus

m2021 m. m2022 m. | pusmetis


http://www.vmi.lt/

15

20 pav.

Ar Jums buveo pateiktas atsakymas j klausima iZ karto,
kai kreipétés i VMI skambindami telefonu 18827

100535 33%
S0%
T -
mﬂ | |
Taip MNe

w2021 m. 2022 m. | puametis

Sis klausimas buvo uzduodamas respondentams, kurie neigiamai atsaké j klausima, ar
atsakymas, dél kurio kreipési skambindami MIC telefonu 1882, buvo suteiktas is karto:

21 pav.
Ar Jas buvote informuotas apie tolimesnius veiksmus,
reikalingus Jasy klausimui igspresti / paslaugai suteikti?

T2 608 so%

B50%:

50% 405 419

40%5

30%:

20%5

10%:

0%
Taip
w2021 m. m2022 m.| pusmetis
Respondenty, kurie skambino j MIC (1882), konkreciy teiginiy vertinimas balais:
22 pav.
Mokeséiy informacijos I centro (1882} aptarnawmn kokybée, balals

10,00 ' 8,99 8,97

300 5,11 8,03 850 8,55 34-4 B48 8,30 3,36 BUZ 8,01
8,00 '

7.00 5.80 5,67

6,00

5,00

4,00

3,00

2,00

l'm I I

0,00

Skambutiy centro [Skambuéiy centro | Skambudiy centro Skambudiy centro Skambuéiy centro Pasitikiu Wisy kriteripy
darbo laikas kansultanty konsultantai kalba konsultantai konsultanty Skambutiy centro bendras rezultatas
tenkina skambudio maloniai, issiaiskina kliento suteikta darbuotojy
atsiliepimo laikas mandagiai poreikj informacija Zimiomis ir
tenkina (konsultacija) buve  kompetendija
aigkiir igsami
w2021 m. w2022 m.| pusmetis
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Respondentu, kurie pateiké paklausima rastu, apklausos rezultatai:

3 % arba 336 (iS 12484) respondenty 2021 m., ir 3 % arba 69 (iS 2471) respondenty 2022 m. |
pusmetj, dalyvavusiy apklausoje, { VMI riipimu klau51mu kreipési rastu.
Zemiau pateikiami respondentams uzduoti klausimai ir atsakymy rezultatai:
23 pav.

Kaip daZnai j VMI kreipiatés rastu?

3% 9% 29%
30%

37%
29%
2504 225
1os; 20%
20% 155
15%
10%
5% 0% 0%
0%

Kartg per ménes) Kartg per pusmetj Kelis kartus per Kartg per metus Kreipiausi tik vieng
metus kartg

2021 . 2022 m. | pusmetis

24 pav.
Atsakymo rastu pateikimo terminas mane tenkino?
BO% 70%
60%
40%: 20%
4%
. m N
0%
Taip Me
m 2021 m. w2022 m. | pusmetis
Respondenty, kurie pateiké paklausimg rastu, konkreciy teiginiy vertinimas balais:
25 pav.
Aptarnavimo rastu kekybé, balais
8 7,82
7,81 W 787

7.9
7.8

7.7

7.5

7.5

7.4

72 .

7,2

7.1

Raitu pateiktas atsakymas buvo Rastu pateiktas atsakymas buvo Raitu pateiktame atsakyme  Visy kriterijy bendras rezultatas

iZsamus [paaikintos visos aifkus (atsakoma konkrediai,  buwvo atsakyta | visus patektus
aplinkybes susijusios su pateikitu nuosekliai, lengwai suprantamai) klausimus, atsakymai
paklausimu) pagrindZiami teksés akty

nuostatomis

w2021 m. w2022 m.| pusmetis
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Respondentuy, kurie reikiama informacija susirado VMI internetiniame puslapyje www.vmi.lt,
apklausos rezultatai:

12 % arba 1485 (i$ 12484) respondenty 2021 m., ir 10 % arba 236 (i$ 2471) respondenty 2022
m. | pusmetj, dalyvavusiy apklausoje, reikiamga informacija susirado VMI internetiniame puslapyje
www.vmi. [t.

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

Kaip daZnai apsilankote VMI interneto svetainéje ir
iefkote naudingos informacijos?

50%

50%

S52%
41%
40%5
30%: 215
189
20% 1% 14%
11% 10% 8% 8%

v HH mm

Kelis kartus per Karta per savaite Kelis kartus per Kartg per menesj Keletg karty per

sEvaite menesj metus

m 2021 m. m 2022 m. | pusmetis

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

27 pav.
VMI internetinio puslapio kokybés vertinimas, balais
7,30 - 7,224 .
7,20 207 7,15
7,10 7,04 6 o7 : 7.02
7.00 :
— [
5,80
Internetiniame puslapyje Intermetiniame puslapyje Bendras kriterijuy wvertinimas
[wewewe wmi L) galima lengvai [wrwwwe wmi. L) pateikta
rasti reikiamg informadjg informacija iEsami ir
suprantama
W 2021 . 2022 m. | pusmetis



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

16 iS 12484 respondenty 2021 m., ir 2 iS 2471 respondenty 2022 m. | pusmetj, dalyvavusiy
apklausoje, | VMI kreipési parasydami zinute VMI Facebook paskyroje.
Zemiau pateikiami respondentams uzduoti klausimai ir atsakymy rezultatai:

28 pav.

Kaip daZnai apsilankote VMI Facebook paskyroje ir
ietkote naudingos informacijos?

50%
0%

56%
S0% S0%
40% 31%
30%
20%
6% 6%
10% 0% 0% 0% I 0%
0% — [

kelis kartus per Kartg per savaite kelis kartus per Kartg per menesj Kelet karty per
sEvaite MEnesj metus

2021 . W2022 m. | pusmetis

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

VYMI Facebook paskyros aptarnavimo kokybé, balais

10 . = “-"g *-F
g 8,456 8,25 09 8,35
7,50

B

7 &,00

6

5

a

3

2

1

o

Facebook paskyroje gautas Arsakymo laikas Wil Bendras kriterijy vertininmas
atsakymas buvo iSsamus, Facebook paskyroje tenkino
@iEkus ir suprantamas

2021 m. W 2022 m. | pusmetis

Respondentu, kurie rapimu klausimu j VMI kreipési internetinio pokalbio metu (angliskai
Chat), apklausos rezultatai:
20 i$ 12484 respondenty 2021 m., ir 6 iS 2471 respondenty 2022 m. | pusmetj, dalyvavusiy
apklausoje, i VMI ripimu klausimu kreipési internetinio pokalbio kanalu (angliskai Chat).
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Zemiau pateikiami respondentams uzduoti klausimai, ir atsakymy rezultatai:

30 pav.

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

100%35 B0 B3%%
50%5 20% 179%
o0 I e
Taip Me

w2021 m. 2022 m. | pusmetis

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

31 pav.

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

150%s
1005
100%s To%
0%
05 |
Taip Me

w2021 m. W 2022 m. | pusmetis

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

32 pav.
VMI internetinie (anglitkai Chat) aptarnavimo kokybés
vertinimas, balais
10 ‘- * *-
9.50 9. 50 950

0.5

9
B, 8,23 8,16 8,22

B
7.5

7

Internetinio aptarmawimo Gautas atsakymas buvo Bendras kriteriju wvertinimas
konsultantai issiaizkina iZzamus, aiskus ir
Kiento poreikj supraniamas
m 2021 m. m 2022 m. | pusmetis
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Respondenty, kurie rapimu klausimu j VMI kreipési pasinaudodami virtualaus asistento SIMO
paslaugomis, apklausos rezultatai:

53 iS 12484 respondenty 2021 m., ir 17 iS 2471 respondenty 2022 m. | pusmetj, dalyvavusiy

apklausoje, i VMI rtpimu klausimu kreipési pasinaudodami virtualaus asistento SIMO paslaugomis.
Zemiau pateikiami respondentams uzduoti klausimai, ir atsakymy rezultatai:

33 pav.

Kaip daZnai naudojatés VMI asistento SIMO paslaugomis?
10055

S
Frk
50%
405
205 P 13% i
2% o2 0% 0% 035 -
054 I ] ]

Kelis kartus per Kartg per savaite Kelis kartus per Kartg per menesi Keletg karty per
cavaite menesj metus

w2021 m. H 2022 m. | pusmetis

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

34 pav.

Virtualaus asistento SIMO aptarnavimo kokybé, balais

8,2 8,09 S =

)

7.8 7,59

7.6

?-4 _
7.2

Wirtualaus asistento Simo suteikia informacija (konsultacija) pagal pasirinkig temg buwo
aizki ir suprantama

2021 m. m2022 m.| puametis
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VMI ELEKTRONINIY PASLAUGY KOKYBE

50 % arba 6221 (i 12484) respondenty 2021 m., ir 48 % arba 1189 (is 2471) respondenty 2022
m. | pusmetj, dalyvavusiy apklausoje, nurodé, kad pasinaudojo VMI elektroninémis paslaugomis.
Klienty nuomoné dél VMI el. paslaugy kokybés:

35 pav.
Kaip dazZnai naudojatés VMI el. paslaugomis?
BO% 68%
70% 59%
50%
Si0%
40%
3055
2055 16%  y1s 14% 133
10% A% 39 - -
oo — ] [ ]
Kartg per savaite Kelis kartus per Kartg per menes] Keletg karty per
menesj metus
2021 m. W 2022 m. | pusmetis
36 pav.
Ar Jums pakanka informacijos apie VMI teikiamas el. paslaugas?
80% 69% 6%
705
60%
505
405
0% 25% 255
205
10% 6% 5%
08 [ ]
Taip, pakanka Informacijos pakanka tik apie kai Ne, nepakanka
kurias el. paslauvgas
w2021 m. w2022 m. | pusmetis
37 pav.
Respondenty pasiskirtymas pagal naudojamas el. paslaugas, %
50%
S0% 45% a8%
0% 37% 37%
30%
20%
10% 2% 2% % 6% Frra— B — 1% 4%
0% — [ [ —— I o o o o — -
EDS (elektroninio IMano VMI SAF-T (elektroninis |.SAF (elektroninis  |VAZ (elektroniniy  |LAPS (nuotoliniy AlS (Akcizy 055 (Mini One Stop  EPRIS (elektroniniy
deklaravimo [e.autorizuoty standartizuoty sgskaity fakzdry vaitaradliy i.MAS apskaitos paslaugy informacin é Shop) pradymiy priémimo
sistema) elektroniniy buhalterinés i.MAS posistemis) posistemis) smulkizjam versiui sistema) sistema)
paslaugy sritis) apskaitos duomeny i.MAS
kaupimo ir tvarkymo posistemis virtualus
i.MAS posistemis) buhalteris)
w2021 m. w2022 m.| pusmetis
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Zemiau pateikiamas konkrecios VMI IS el. paslaugy vertinimas, balais:

38 pav.

EDS (elektroninie deklaravimo sistemos) vertinimas, balais

8,55 - 8,51

: l l

8,45
EDS (elektroninic deklaravimo sistema) naudotis patogu i Kaip vertinate EDS (elektroninio deklaravimo sistema)

5,40 -
8,35 !
8,30
8,25
lengva: kokyber

8,20

w2021 m. m2022 m. | pusmetis

39 pav.
Mano VMI (e.VMI autorizuoty elektroniniy paslaugy
srities) vertinimas, balais
8,40 -5 = v
5,30 B.24 B.25
510 ="
Mano VMI (e VI autorizueocty elektroniniu Kaip vertinate Mano Wkl (e W1
paslaugy sritis) naudots patogu ir lengva: auvtorizueoty elektroniniy paslawgy sritis)
kokyber
20271 m. W 2022 m. | pusmetis
40 pav.

I-SAF.T (elektroninio standartizuoty buhalterinés apskaitos
duomeny kaupimn ir tvarkymo I.MAS posistemio) vertinimas,

balais
7.5E

7.91
7.9
?'E - -
7.7
76 -

I.SAF-T [elektroninis standartizuecty buhalterings Kaip vertinate |.3AF-T (elektroninis standartizuoty
apskaitos duomeny kaupimo ir tvarkymo i.MAS buhalerines apskaitos duomeny kaupimo ir
posistemis] naudotis patogu ir lengva: twarkymo i MAS posistemis) kokybe?

2021 m.  m2022 m_ | pusmnetis
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41 pav.

I.SAF (elektroninio saskaity-faktdry I.MAS posistemio)

vertinimas, balais
- 8.56
= .

8,70 & o
I.SAF (elektroninis sgskaity faktlrny i.MAS Eaip vertinate L3AF (elektroninis sgskaity fakidng

8,65
850 8,57
8,55
8,50
8,45
8,40
8,35
posisternis) naudotis patogu ir lengva: i.MAS posistemis) kokybe?

2021 . m2022 mo | pusmetis

42 pav.

I.VAZ (Elektroniniy vaZtara3éiy I.MAS posistemio)
vertinimas, balais

“- ss A =

8,7

8,6

85 8,46

5.4 8,36

8,3

8,2

8,1

IWAT (elektroniniy vaZftarasfiy i.MAS Kaip wertinate |LWAZ [elektroniniy
posistemis) nawdotis patogu ir lengva: vaitarasciy i.MAS posistemis) kokybe?

8.8

m 2021 m. w2022 m. | pusmetis

43 pav.

ILAPS (nuotoliniy apskaitos paslaugy smulkiajam verslui
I.MAS posistemie / virtualaus buhalterio) vertinimas,

balais
A s 4 =7
B,S
8,08 B.05
i [ N
7.5

1LAPS {nuotcliniy apskaitos paslaugy Kaip vertinate LLAPS {nuotoliniy apskaitos
smulkiajam verslui i.MAS posistemis) paslauvgy smulkiajam versiui i. MAS
naudotis patogu ir lemgva: posistemis) kokybe?

m 2021 m. m 2022 m. | pusmetis
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44 pav.
AlS (Akcizy informacinés sistemos) vertinimas, balais
10 s gu* £.60 4 =0
B ! 7.22
5
4
2
0
AlS (Akcizy informaciné sistema) naud otis Kaip vertimate AlS (Akcizy informacing
patogu ir lengva: sistema) kokybe?
w2021 m. W 2022 m. | pusmetis
45 pav.
055 (One Stop Shop) vertinimas, balais
7.5
74 7.8 ' 7,36 "
7.2
7
5,8 5,57 5,67
5,5
5,4
5,2
055 (One Stop Shop) sistema naudotis Kaip vertinate 055 {One Stop Shog)
patogu ir kengva: kokybe?
w2021 . m 2022 m. | pusmetis
46 pav.
EPRIS (elektroniniy prafymy priémimeo sistemos)
vertinimas, balais
B35 & 30 - B,31
B.3
8.25 B 24 "
B2 B 18
B.15
B.1

t]

EFRIS (elektroniniy pradsymy prigmimo Kaip wertinate EFRIS (Elektroniniy prasymuy
sEtema) naudotis patogu ir kngva: priemimo sistema) kokybe?

m 2021 m. m 2022 mi. | pusmetis
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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“. Nustacius, kad respondento veiklos vykdymo
laikotarpio reikalavimas atitinka ,,Naujy mokesciy mokétoju“ kriterijy, uzduodami klausimai
»Naujy mokesciy mokeétojy“ aptarnavimo kokybei nustatyti.

2021 metais i 12484 respondenty 37 % arba 4654 nurodé, kad vykdo veikla pagal IDV / VL
arba yra juridinio asmens vadovas, steigéjas; 2022 mety | pusmetj tokiy respondenty buvo 34 %
arba 836 (iS 2465).

Pastaba: Pateiktose 6 popierinése apklausy anketose, klausimy skirty Naujiems mokesciy
mokétojams, neuzduodama.

Zemiau pateikiami klausimai / atsakymai ir ,,Naujy mokes¢iy mokétojy“ aptarnavimo
kokybés rezultatai uz | ir Il mety pusmecius.

47 pav.

Ar vykdote veikla pagal individualios viklos pazyma /
verslo liudijima ir / ar esate juridinio asmens vadovas
/ steigejas?

100%5 539 BE%%
50% 375 34%
- . e
Taip Me

w2021 m. H 2022 m. | pusmetis

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

48 pav.

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

B0% 559, B
50%
40% 3% 5%
055
Taip Me

w2021 m. W 2022 m. | pusmetis
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Respondentams, kurie j klausima, ar vykdo veikla pagal IDV / VL ir / ar yra juridinio asmens
vadovas, steigéjas, atsaké teigiamai, buvo uzduodamas sekantis klausimas:
49 pav.

Kada pradéjote vykdyti veikla (pagal individualios
veiklos paZzyma / verslo liudijima / jsteigéte juridinj

vieneta) ?
S0% 3oy ",
0% 29% 27%
0% 23% 23%
0 . " l . .
10%
0o B
MaZiau negu pries 2 Prief 2-3 metus Prief 3-10 mety 10 mety ir daugiau
metus

w2021 m. W 2022 m. | pusmetis

Sekantys klausimai uzduodami respondentams, kuriy veiklos vykdymo laikotarpis maziau
negu 2 metai (2021 m. - 1083 respondentai; 2022 m. | pusmetis - 326 respondentai):

50 pav.
Ar Zinote, kad asmenys, pradeje versla, pagal VMI
nustatyta tvarka 18 menesiy yra priskiriami prie
Maujy mokesciy moketojy?
60% EEE 47%
383
40%
= AR Em - -
:}% |
Taip Me, nieko apie tai nezinauw Mames nedomina / man
neaktualu
m 2021 m. m 2022 m. | pusmetis
51 pav.
Ar perskaitéte asmeninégje Mano VMI erdvéje pateikta
specialiai Jums, Naujam mokesciy mokétojui, skirta
informacinj pranesima?
51%
G0% 4834 a3
40%5
e T
Taip Me Mebuvau prisijunges prie
MlamoWia |
20271 . W 2022 mi. | pusmetis
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Respondenty, kurie nurodé, kad perskaité jiems skirta informacinj pranesima, buvo prasoma
jvertinti informacinio pranesimo naudinguma, balais:

52 pav.
Infoermacijos, pateiktos infoermaciniame pranefime,
naujiems mokeséiy mokétojams naudingumas, balais
8,6 8,54
8,55 ‘
B,5
8,45
5.4 8,38
8,35
B,3
8,25
2021 mi. 2022 m. | pusmetis
53 pav.
Ar buvote supaZindintas (tiesiogiai, telefonu) su VMI
teikiamomis elektroninémis paslaugomis?
50%:
48% a7
40% 32%
26% 22% 209
ol | N |
054 s N
Taip Me Man neaktualu Meteko bendrauti
m 2021 m. m 2022 m. | pusmetis
54 pav.

Ar pageidautumeéte seminary, mokymy Maujiems
mokeséiy mokétojams aktualiais mokestiniais klausimais?

B0%

s38 BT
sI0%
4055 239
19% 133 13%
o [ ]
s e I .

Taip Me Man neaktualu

w2021 mi. w2022 m.l pusmetis
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VMI APTARNAVIMO KOKYBE (BENDRAI)

Vykdant ,Valstybinés mokesciy inspekcijos paslaugy ir aptarnavimo kokybés“ anonimine
apklausa, visy respondenty (t.y. 2021 m. - 12484; 2022 m. | pusmetj - 2471) buvo prasoma jvertinti
bendrai VMI paslaugy ir aptarnavimo kokybe.

Zemiau diagramoje pateikiamas rezultatas:

55 pav.

Visy apklauseje dalyvavusiy reposndenty nuomoné
(bendrai) dél VMI paslaugy ir aptarnavime kokybés,
balais

54 8,40 ¥ -

8,34

2021 m. 2022 m. | puametis

8,35

8,3



Zemiau pateikiamas VMI paslaugy ir aptarnavimo kokybés (bendros) vertinimas balais, pagal kreipimosi j VMI kanala uz | ir Il pusmecius:

56 pav.
VMI paslaugy ir aptarnavimo kokybés vertinimas, balais
10,00 ¥ . o B - B
3,00 851844 B,56g 38 843844 813704 B8,448,37 807791 845 B 59 8,26 8,30
: § r 7 E? 7 50

8,00 -
7,00

6,00

5.00

4,00

3,00

2,00

1,00

0,00

Buvau atwykes] Skamiinau | Skambinau Pateikiau Pasinaudojau Reikiamag ParaZiau Zinute  Internetinio Pasinaudojau Bendras
WM WAL Skambudiy paklausimg WAL informacdijg VMI Facebook pokalbio metu  virtualaus V| rezultatas™®
aptarmavimo  aptarnavimeo Centro telefonu rastu e paslaugomis radau VI puslapyje (anglifkai chat) asistento Simo
padalin] padalin] 1282 internetiniame paslaugomis
puslapyje
WAL

B Rezultatai 2021 m. B Rezultatai 2022 m. | pusmetis

* bendras vertinimo rezultatas apskai¢iuojamas visy kanaly bendras vertinimas skaic¢iuojamas: VMI paslaugy ir aptarnavimo kokybés (bendrai) vertinimy pagal kreipimosi kanala balais,
suma / kanaly skaicius
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Detalids duomenys:
VMI paslaugy ir aptarnavimo kokybés (bendros) vertinimas, analizuojant pagal atskirus kreipimosi kanalus - | pusmetis

57 pav.
2021 m. kovo 1 d. - birZelio 30 d.
Respondenty skaicius, kurie dalyvavo
apklausoje pagal kreipimosi kanala,
Balai vnt./%:
Kreipimosi kanalas
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Buvau atvykes j VMI 3 0 0 0 3 1 5 14 18 29 73 8,53
aptarnavimo padalinj 4% 0% 0% | 0% 4% 1% 7% 19% | 25% 40% 100%
Skambinau j VMI aptarnavimo 2 2 2 5 12 10 22 58 97 128 338 8,65
padalinj 1% 1% 1% | 1% 4% 3% 7% 17% | 29% 38% 100%
Skambinat Skambugiy Centro 9 7 9 11 23 30 66 217 | 253 243 868 8,40
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%
Pasinaudojau VMI 10 9 13 19 75 78 194 498 536 633 2065 8,47
e.paslaugomis 0% 0% 1% 1% 4% 4% 9% 24% 26% 31% 100%
Reikiama informacija radau ol 7| 4| 8| 25| 21| =53 120 | 126 68 432 8,00
VMI internetiniame puslapyje
www.vmi.lt 0% | 2% 1% | 2% 6% 5% | 12% 28% | 29% 16% 100%
Parasiau Zinute VMI Facebook L v L L L L L L L z < G0
puslapyje 0% | 0% | 0% | 25% 0% 0% 0% 25% 0% 50% 100%
Internetinio pokalbio metu g Y L v L Y Y £ L 2 it o
(angliskai chat) 0% | 0% 9% | 0% 9% 0% 0% 27% 9% 45% 100%
Pasinaudojau virtualaus VMI 0 0 0 0 1 2 3 5 5 6 22 8,32
asistento Simo paslaugomis 0% 0% 0% | 0% 5% 9% 14% 23% 23% 27% 100%
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VMI paslaugy ir aptarnavimo kokybés (bendros) vertinimas, analizuojant pagal atskirus kreipimosi kanalus - || pusmetis

58 pav.
2021 m. liepos 1 d. - gruodzio 31 d.
Respondenty skaicius, kurie dalyvavo
apklausoje pagal kreipimosi kanala, vnt. /
Balai %:
Kreipimosi kanalas :
11 2| 3| 4| s 6 7 8 9 10
Buvau atvykes j VMI 4 5 6 3 13 8 18 48 79 120 304 8,48
aptarnavimo padalini % | 2% | 2% | 1% | 4% | 3% | 6% 6% | 26% 39% 100%
Skambinay | VM abtarmavime 0] 12| 7| 8| 24| 20| 53 163 | 220 258 775 8,47
o adaling L P % | 2% | 1% | 1% | 3% | 3% | 7% 21% | 28% 33% 100%
. - 8| 14| 7| 12| 56| 62| 177 531 | 669 459 1995 8,45
f:;’}‘:r::afsss"zambuc'“ Centro ' —e % [ 0% | 1% | 3% | 3%| 9% 27% | 34% 23% 100%
2] 1] 9] 2 8 6 20 60 | 53 66 237 7,94
Pateikiau paklausima radtu 5% | 0% | 4% | 1% | 3% | 3% | 8% 5% | 22% 28% 100%
35| 19| 47| 32| 140 | 129 | 389 990 | 1275 | 1100 4156 8,41
Pasinaudojau VMI
ea;'ar;f:u;g;‘;S % 0% | 1% | 1% | 3% | 3% | 9% | 24% | 31% 26% 100%
Reikiamga informacija radau 3 9 7 13 57 46 137 288 273 220 1053 8,14
x"fv'v‘v"\t,;’i"ﬁ“"‘ame puslapyje —aer Ty [ 1% | 1% | 5% | 4% | 13% | 27% | 26% 21% 100%
L 2 0] 0| o] o0 0 1 2 3 2 12 7,33
Eﬁ:f:g}]’ S Facebook —mo——Gu 0% | 0% | 0% | 0% | 8% | 33% | % | 7% 100%
B . T 0| 0] 0 1 0 0 2 1 2 9 7,89
'(';f‘:'l?git;{'zziggka'b'° metu % | 0% | 0% | 0% | 1% | 0% | 0% | 22%| 11% | 44% 100%
T 0| 0] 0 1 1 0 10 6 12 31 8,58
Pasinaudojau virtualaus VMI
~cistento Simo paslaugomis 3% | 0% | 0% | 0% | 3% | 3% | 0% 32% | 19% 39% 100%
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VMI paslaugy ir aptarnavimo kokybés (bendros) vertinimas, analizuojant pagal atskirus kreipimosi kanalus - 2022 m. | pusmetis

Bendras rezultatas*

59 pav.
2022 m. sausio 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 10 2 2 2 6 4 7 29 | 26 93 181 8,44
aptarnavimo padalinj 6% | 1% | 1% | 1% | 3% | 2% | 4% | 16% | 14% | 51% 100%
Skambinau j VMI aptarnavimo 6 5 4 2 8 6 22 51175 93 272 8,38
padalinj 2% | 2% | 1% | 1% | 3% | 2% 8% | 19% | 28% 34% 100%
Skambinat Skambugiy Centro 5 3 7 1] 12 9 48 | 119 | 176 119 499 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%
Pasinaudojau VMI 15 7 5 7| 52| 46 92 | 308 | 329 328 1189 8,37
e.paslaugomis 1% | 1% | 0% | 1% | 4% | 4% 8% | 26% | 28% 28% 100%
Reikiamga informacija radau
VMI internetiniame puslapyje L 2 E o e : i | &y = e L
www.vmi.lt 0% | 1% | 1% | 3% | 7% | 3% | 17% | 25% | 24% 18% 100%
L . 0 0 0 0 0 0 1 110 0 2 7,50
Parasiau zinute VMI Facebook
puslapyje 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 50% | 50% | 0% 0% 100%
Internetinio pokalbio metu 0 0 0 0 0 0 0 05 1 6 9,17
(angliskai chat) 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% 0% 0% | 83% 17% 100%
Pasinaudojau virtualaus VMI 0 0 1 0 0 0 3 116 6 17 8,59
asistento Simo paslaugomis 0% | 0% | 6% | 0% | 0% | 0% | 18% 6% | 35% 35% 100%
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Valstybinés mokesciy inspekcijos paslaugy ir aptarnavimo kokybés
pokytis

Lyginami 2021 m. duomenys su 2022 m. | pusmecio duomenimis.

o Respondentai teiginius vertino 10 baly skaléje, kuriy reikSmé 1-Visiskai nesutinku
(arba vertinu Labai blogai), 10 - Visiskai sutinku (arba vertinu Puikiai). Baly reikSmés prilygintos
kokybés lygiui (2 pav.).

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

o 2022 m. | pusmetj, klientams pateikusiems tiesioginés rinkodaros sutikima, buvo
siunciami kvietimai dalyvauti apklausoje geguzés pradzioje.

Zemiau pateikiami apklausos rezultatai:

o 2021 m. | pusmetj apklausoje dalyvavo 3912 respondenty, Il pusmetj - 8572
respondenty (~ 46 % daugiau negu | mety pusmet;j).
o 2022 m. | pusmetj apklausoje dalyvavo 2471 respondenty, iS kuriy 2465 apklausos

anketas pateiké internetu (elektronines), 6 respondentai anketas pateiké popierines, atvyke i
Kauno AVMI klienty aptarnavimo padalinius (~ 37 % maziau negu 2021 m. | pusmetj).

o 2022 m. | pusmetj anoniminéje apklausoje dalyvavo 5 % respondenty daugiau, kuriy
amzius nuo 36 m. iki 64 m. ir 5 % respondenty maziau, kuriy amzius nuo 26 m. iki 35 m. amziaus
(3 pav.) negu 2021 m.

o Budai, kuriais respondentai kreipési ripimu klausimu j VMI, lyginant 2022 m. | pusmetj
su 2021 m., praktiskai nepakito. Keliy procenty (nuo 2 iki 4 %) pokytis stebimas tarp respondentu,
kurie nurodé, kad pasinaudojo e.paslaugomis (sumazéjo 2 %), reikiama informacija rado VMI
internetiniame puslapyje www.vmi.lt (sumazéjo 2 %), skambino skambuciy centro telefonu 1882
(sumazéjo 3 %), skambino VMI klienty aptarnavimo padaliniy telefonu 8 5 2191 777 (padaugéjo 2
%), buvo atvyke i VMI klienty aptarnavimo padalinius (padaugéejo 4%)(4 pav.).

VMI KLIENTY APTARNAVIMO PADALINIY APTARNAVIMO KOKYBE

VMI klienty aptarnavimo padaliniy aptarnavimo kokybés palyginimas atliekamas tais atvejais,
kai respondentai nurodo, kad VMI rupimi klausimu kreipési atvykdamas j klienty aptarnavimo
padalinj, arba skambindami j VMI aptarnavimo padalinj. Zemiau pateikiami rezultatai:

o 2022 m. | pusmetj 4 % daugiau (2021 m. - 3 %, 2022 m. | pusmetj - 7 %) apklausoje
dalyvavusiy respondenty nurodé, kad kreipési j VMI atvykdami j klienty aptarnavimo padalinius. 5
pav. pateikiami issamds 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 is karto, kai kreipétés j VMI. Stebimas
Sio rodiklio prastéjimas, t.y. 2021 m. 3 % daugiau respondenty nurodé, kad atsakyma j klausima ir
/ arba paslauga buvo suteikta is karto (6 pav.). Respondentams, kurie negavo atsakymo / paslaugos
is karto, buvo uzduodamas klausimas ar jie buvo informuoti apie tolimesnius reikalingus veiksmus,
kad jy klausimas baty issprestas / suteikta paslauga. 2022 m. | pusmetj rodiklis, rodantis, kad
klientai informuojami apie reikalingus tolimesnius veikmus paslaugai gauti - padidéjo 30 % (nuo 18
% iki 48 %), taciau vis dar daugiau negu pusé, t.y. 52 % klienty imtis néra informuojama, ka turi
atlikti papildomai dél paslaugos suteikimo (7 pav.).

o Respondentai, kuriems klausima iSspresti / paslauga gauti pavyko i$ pirmo karto, buvo
klausiami apie suteiktos reikalingos informacijos iSsamuma. Stebimas teigiamas 7 % pokytis, (nuo
61 % 2021 m. iki 68 % 2022 m. l-aji pusmetj), taciau 2022 m. | pusmetj buvo 1 % respondenty
daugiau, kurie nurodé, kad atsakymas buvo neissamus (8 pav.)



http://www.vmi.lt/
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o Vertinant respondenty skirtus balus, ties konkreciais teiginiais susijusiais su klienty
aptarnavimo padaliniy aptarnavimo kokybe, matomas teigiamas pokytis ( 2022 m. | pusmetj
lyginant su 2021 m.):

v"Informacijos apie VMI aptarnavimo padaliniy darbo laika pakanka (Kauno AVMI +0,61 balo);
v" Klienty aptarnavimo laikas padaliniuose patogus (Vilniaus AVMI +0,18 balo, Kauno AVMI
+0,98 balo, Klaipédos AVMI +0,18 balo);
Aptarnavimo padaliniai tvarkingi, Svarts (Kauno AVMI +0,47 balo);
Darbuotojai issiaiskina kliento poreikj (Kauno AVMI +1,06 balo, Klaipédos AVMI +0,01 balo);
Rdpimas klausimas buvo issprestas kvalifikuota (Kauno AVMI +1,02 balo);
Darbuotojo bendravimas buvo mandagus (Kauno AVMI +0,6 balo).

ANANENRN

o Klienty aptarnavimo padaliniy aptarnavimo kokybé (2022 m. | pusmetj lyginant su
2021 m.) buvo vertinama prasciau ties Siais teiginiais:

v Informacijos apie VMI aptarnavimo padaliniy darbo laika pakanka (Vilniaus AVMI -0,52 balo,
Klaipédos AVMI -0,37 balo, Panevézio AVMI -0,35 balo, Siauliy AVMI -0,24 balo);

v Klienty aptarnavimo laikas padaliniuose patogus (Panevézio AVMI -0,19 balo, Siauliy AVMI
-0,39 balo);

v" Aptarnavimo padaliniai tvarkingi, Svarts (Vilniaus AVMI -0,15 balo, Klaipédos AVMI -0,32
balo, Panevézio AVMI -0,15 balo, Siauliy AVMI -0,8 balo);

v Darbuotojai iSsiaiskina kliento poreikj (Vilniaus AVMI -0,91 balo, Panevézio AVMI -0,62 balo,
Siauliy AVMI -0,23 balo);

v Rupimas klausimas buvo issprestas kvalifikuota (Vilniaus AVMI -1 balo, Klaipédos AVMI -0,22
balo, Panevézio AVMI -0,4 balo, Siauliy AVMI -0,36 balo);

v Darbuotojo bendravimas buvo mandagus (Vilniaus AVMI -1,36 balo, Panevézio AVMI -0,43
balo, Siauliy AVMI -0,74 balo).

Respondenty vertinimai balais ties konreciais teiginiais pagal AVMI pateikiami 9 pav.
(Vilniaus AVMI); 10 pav. (Kauno AVMI); 11 pav. (Klaipedos AVMI); 12 pav. (Panevézio AVMI) ir 13
pav. (Siauliy AVMI).

o 2022 m. | pusmetj 11 % respondenty, o 2021 m. 9 % respondenty nurodé, kad j VMI
ripimu klausimu kreipési skambindami j klienty aptarnavimo padaliniy skambuciy centra telefonu
852191 777 (14 pav.)

o Respondenty nurodytas daznumas skambinti j VMI klienty aptarnavimo padaliniy
skambudiy centra, lyginat analizuojamus laikotarpius, praktiSkai nepakito, t.y. abu laikotarpius
daugiausiai respondenty (t.y. 83 % - 2021 m.; 79 % - 2022 m. | pusmetj) skambino keletg karty per
metus (15 pav.).

o Respondentams, kurie skambino j VMI klienty aptarnavimo padaliniy skambuciy
centra, 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
88 % - 2022 m. | pusmetj atsaké, kad atsakyma / paslauga gavo iS pirmo karto (16 pav.)
Respondentams, kurie negavo atsakymo / paslaugos i$ karto, buvo uzduodamas klausimas ar jie
buvo informuoti apie tolimesnius reikalingus veiksmus, kad jy klausimas baty iSsprestas / suteikta
paslauga. Sis rodiklis, analizuojamu lyginamuoju laikotarpiu nepakito, isliko prastas, t.y. tiek 2021
m., tiek 2022m. | pusmetj 58 % respondenty nurodée, kad nebuvo informuoti apie reikalingus
tolimesnius veiksmus (17 pav.).

o Vertinant respondenty skirtus balus, ties konkreciais teiginiais, susijusiais su klienty
aptarnavimo kokybe teikiant paslaugas telefonu (skambinant j VMI klienty aptarnavimo padaliniy
skambudiy centra telefonu 8 5 2191 777) teigiamo pokycio, balais, lyginant 2021 m. su 2022 m. |
pusmeciu nebuvo.

o Vertinant respondenty skirtus balus, ties konkreciais teiginiais susijusiais su klienty
aptarnavimo kokybe, teikiant paslaugas telefonu (skambinant j VMI klienty aptarnavimo padaliniy
skambudiy centra telefonu 8 5 2191 777) neigiamas pokytis stebimas ties visais teiginiais:
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v" VMI aptarnavimo padalinio darbuotojuy, teikianciy konsultacijas / paslaugas telefonu darbo
laikas tenkina ( -0,72 balo);
v' VMI aptarnavimo padalinio darbuotojy, teikianciy konsultacijas / paslaugas telefonu,
skambucio atsiliepimo laikas tenkina ( - 0,88 balo);
v" VMI aptarnavimo padalinio darbuotojai, konsultuojantys / teikiantys paslaugas telefonu,
kalba maloniai, mandagiai ( - 0,35 balo);
v VMI aptarnavimo padalinio darbuotojai, konsultuojantys telefonu, issiaiskina kliento
poreikj ( - 0,41 balo);
v VMI aptarnavimo padalinio darbuotojy, teikianciy konsultacijas telefonu, suteikta
informacija buvo aiski ir iSsami ( - 0,38 balo);
v' Pasitikiu VMI aptarnavimo padalinio darbuotojy, teikianc¢iy konsultacijas telefonu,
Ziniomis ir kompetencija ( - 0,41 balo).
Detaliai skirti respondenty vertinimai balais 2021 m. ir 2022 m. | pusmetj, ties konreciais teiginiais,
pateikiami 18 pav.

MOKESCIY INFORMACIJOS DEPARTAMENTO TEIKIAMY PASLAUGU KOKYBE

MID klienty aptarnavimo ir teikiamy 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 (MIC) teikiamy paslaugy kokybé:

o Analizuojamu lyginamuoju laikotarpiu labai panasus skaiCius procentais (t.y. 23 %
respondenty 2021 m. ir 20 % - 2022 m. | pusmetj) apklausoje dalyvavusiy respondenty nurodé, kad
i VMI rupimu klausimu kreipési skambindami j MIC telefonu 1882.

o Vertinant klienty, kurie kreipiasi telefonu j MIC daznj, lyginamuoju laikotarpiu
zenkliy pokyciy nestebima, daugausiai respondenty kreipiasi keletg karty per metus (57 % - 2021
m.; 58 % - 2022 m. | pusmetj). Detalds kreipimosi daznumo j MIC duomenys pateikti 19 pav.

o Respondentams, kurie skambino j MIC telefonu 1882, buvo uzduodamas klausimas, ar
jiems buvo pateiktas atsakymas j klausima ir / arba suteikta paslauga i3 karto. Sis rodiklis abejais
analizuojamais laikotarpiais nepakito, t.y. po 93 % atsaké, kad atsakyma / paslauga gavo i$ pirmo
karto (20 pav.). Likusiems respondentams, kurie negavo atsakymo / paslaugos iS karto, buvo
uzduodamas klausimas, ar jie buvo informuoti apie tolimesnius reikalingus veiksmus, kad ju
klausimas bty iSsprestas / suteikta paslauga. Sis rodiklis taip pat praktiskai nepakito, t.y. 40 %
2021 m, ir 41 % 2022 m. | pusmetj respondenty nurodé, kad nebuvo informuoti apie reikalingus
tolimesnius veiksmus (21 pav.).

. 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:

v Skambudiy centro konsultantai iSsiaiskina kliento poreikj (+ 0,05 balo);
v' Skambuciy centro konsultanty suteikta informacija (konsultacija) buvo aiski ir iSsami (+
0,04 balo);
v Pasitikiu Skambuciy centro darbuotojy ziniomis ir kompetencija (+0,06 balo).
o Neigiamas pokytis stebimas ties Siais teiginiais:
v Skambudiy centro darbo laikas tenkina ( -0,08 balo);
v" Skambuciy centro konsultanty skambuciy atsiliepimo laikas tenkina (-0,13 balo).
v" Skambuciy centro konsultantai kalba maloniai, mandagiai (-0,03 balo).

Detali MIC telefoninio aptarnavimo kokybé, kai klientas skambino telefonu 1882, pateikiama 22
pav.


http://www.vmi.lt/
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Atsakymy rastu kokybeé:

o Abu analizuojamus laikotarpius po 3 %respondenty nurode, kad i VMI rupimu klausimu
kreipési pateikdami paklausima rastu.
o Vertinant klienty, kurie kreipiasi j VMI pateikdami paklausima rastu dazni, ryskesnis

pokytis ( 2022 m. | pusmetj 8 % maziau) stebimas ties dazniu - kreipiausi karta per ménesj ( nuo
37 % - 2021 m. iki 29 % - 2022 m. | pusmetj), taciau buvo daugiau respondenty, kurie 2022 m. |
pusmetj kreipési kartg per pusmetj arba kreipési tik vieng karta. Detalls kreipimosi rastu daznumo
duomenys pateikti 23 pav.

o Respondentams, kurie pateiké paklausima rastu, buvo uzduotas klausimas, ar
atsakymo rastu pateikimo terminas juos tenkino. Sis rodiklis 2022 m. | pusmet;j Siek tiek suprastéjo
(- 6 %) (nuo 76 % 2021 m. iki 70 % - 2022 m. | pusmetj). Detaliau - 24 pav.

. Vertinant aptarnavimo rastu kokybe, teigiamy pokyciy ties teiginiais nebuvo.

. Neigiamas pokytis uzfiksuotas ties visais teiginiais:

v Rastu pateiktas atsakymas buvo iSsamus (paaiskintos visos aplinkybés susijusios su pateiktu
paklausimu), pokytis -0,45 balo;

v/ Rastu pateiktas atsakymas buvo aiskus (atsakoma konkreciai, nuosekliai, lengvai
surantamai) pokytis - 0,35 balo;

v/ Rastu pateiktame atsakyme buvo atsakyta j visus pateiktus klausimus, atsakymai
pagrindziami teisés akty nuostatomis, pokytis - 0,18 balo.
Detalus, paklausimy rastu aptarnavimo kokybés vertinimas, balais pateiktas 25 pav.

VMI internetinio puslapio www.vmi.lt vertinimas:

o 12 % -2021 m. ir 10 % - 2022 m. | pusmetj apklausoje dalyvavusiy respondenty nurode,
kad reikiama informacija susirado VMI internetinéje svetainéje www.vmi.lt
o Vertinant respondenty, kurie lankosi VMI internetiniame puslapyje www.vmi.lt daznij,

zenklesnis pokytis stebimas ties apsilankymu svetainéje keleta karty per metus (41 % - 2021 m. ir
52 % - 2022 m. | pusmetj). Detalus respondenty apsilankymo VMI interneto svetainéje daznis
pateiktas 26 pav.

¢ VMI internetinio puslapio www.vmi.lt kokybé, respondenty vertinimu, pablogéjo ties
visais teiginiais, t.y. teiginys ,Internetiniame puslapyje www.vmi.lt galima lengvai rasti reikiama
informacija“ buvo jvertintas -0,07 balo maziau 2022 m. | pusmetj negu 2021 m. ir teiginys
»Internetiniame puslapyje www.vmi.lt pateikta informacija iSsami ir suprantama“ buvo jvertintas
-0,15 balo maziau (27 pav.).

VMI Facebook paskyros aptarnavimo kokybé:

o 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. | pusmetj - 2 respondentai. DidZioji dalis respondenty nurodé,
kad VMI Facebook paskyroje parasé zinute keleta karty per metus ( 2021 m. - 56 %, 2022 m. |
pusmetj - 50 %)(28 pav.).

o VMI Facebook paskyros aptarnavimo kokybés vertinime stebimas neigiamas pokytis
ties teiginiu ,,Facebook paskyroje gautas atsakymas buvo iSsamus, aiskus ir suprantamas“ jvertintas
-2,46 balo (2021 m. - 8,46 balo, 2022 m. | pusmetis - 6,0 balo) maziau. Teiginys, kad atsakymo
laikas VMI facebook paskyroje tenkino +0,75 balo (2021 m. - 8,25 balai, 2022 m. | pusmetis - 9
balo)(29 pav.) daugiau.

VMI internetinio aptarnavimo ,,Chat“ kokybeé:

o Analizuojamais laikotarpiais labai maza respondenty imtis, nurodé, kad rapimu
klausimu j VMI kreipési internetinio pokalbio (Chat) metu. 2021 m. tokiy respondenty buvo 20,
2022 m. | pusmetj - 6. Siems respondentams buvo uzduotas klausimas, ar jiems buvo suteiktas
atsakymas j klausima ir / arba suteikta paslauga is karto, kai kreipési i VMI. Didzioji dalis Siy
respondenty atsakeé teigiamai, lyginant 2021 m. ir 2022 | pusmecio rezultatus, stebimas teigiamas
pokytis (+3 %)(30 pav.). Respondentams, kuriems nurodé, kad atsakymas i klausimg / suteikta
paslauga nebuvo suteikta iS karto, buvo uZzduodamas klausimas, ar jie buvo informuoti apie
tolimesnius veiksmus, reikalingus jy klausimui isspresti / paslaugai suteikti. 2021 m. net 75 %
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respondeny nurodé, kad nebuvo informuoti apie reikalingus tolimesnius veiksmus reikalingus
klausimui iSspresti / paslaugai gauti, o 2022 m. | pusmetj tokiy respondenty nebuvo (visi
respondentai buvo informuoti apie tolimensius veiksmus)(31 pav.).

o Lyginant 2021 m. su 2022 m. | pusmeciu VMI internetinio (Chat) aptarnavimo kokybe,
stebimas teigiamas pokytis ties visais teiginiais, t.y. teiginys ,Internetinio aptarnavimo
konsultantai issiaiskina kliento poreiki“ buvo jvertintas +1,21 balo daugiau, teiginys ,Gautas
atsakymas buvo issamus, aiskus ir suprantamas“ +1,34 balo daugiau (32 pav.).

Virtualaus asistento SIMO teikiamy paslaugy kokybé:

o Analizuojamu laikotarpiu tik nedidelé dalis respondenty nurodé, kad pasinaudojo
virtualaus asistento SIMO teikiamomis paslaugomis. Tokiy respondenty 2021 m. buvo - 53 ir 17
2022 m. | pusmetj. Didzioji dalis respondenty nurodeé, kad virtualaus asistento SIMO paslaugomis
naudojosi keleta karty per metus (2021 m. - 77 %, 2022 m. | pusmetj - 94 %)(33 pav.).

o Lyginant analizuojamo lyginamojo laikotarpio rezultatus, virtualaus asistento SIMO
aptarnavimo kokybé suprastéjo. 2021 m. respondentai ties teiginiu, kad virtualaus asistento SIMO
suteikta informacija (konsultacija) pagal pasirinkta tema, buvo aiski ir suprantama, skyré 8,09
balo, 0 2022 m. | pusmetj - 7, 59 balo (-0,5 balo maziau)(34 pav.).

VMI IS SUKURTY ELEKTRONINIY PASLAUGY KOKYBE

o Lyginant analizuojamo lyginamojo laikotarpio rezultatus, respondenty, dalyvavusiy
apklausoje, VMI e. paslaugy naudojimosi daznis pakito, t.y. 9 % daugiau respondenty 2022 m. |
pusmetj nurodé, kad el. paslaugmis naudojasi keleta karty per metus. ISsamus VMI e. paslaugy
naudojimosi daznis nurodytas 35 pav.

o Lyginant, kaip respondentai vertino informacijos pakankamuma apie VMI teikiamas
el. paslaugas analizuojamu lyginamuoju laikotarpiu pokycio nebuvo, t.y. po 69 % respondenty 2021
m. ir 2022 m. | pusmetj nurodé, kad informacijos pakanka, po 25 % respondenty nurodé, kad
informacijos pakanka tik apie kai kurias el. paslaugas, ir po 6 %, kad informacijos nepakanka (36
pav).

o Respondenty pasiskirstymas pagal naudojamas el. paslaugas isliko panasus, tarp
dazniausiai naudojamy el. paslaugy buvo EDS (elektroninio deklaravimo sistema)(2021 m. - 45 %,
2022 m. | pusmetis - 48 % respondenty ) bei ManoVMI (po 37 % analizuojamu lyginamuoju
laikotarpiu).

o 3 % maziau respondenty 2022 m. | pusmetj naudojosi |.SAF (elektroninis saskaity
faktlry i.MAS posistemis), ir 1 % respendanty maziau |.VAZ (elektroniniy vaztarasciy i.MAS
posistemis). Kity el. paslaugy naudojimosi daznis nepakito. Detalus respondenty pasiskirstymas
pagal naudojamas el. paslaugas (%), pateikiamas 37 pav.

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

v" EDS (elektroninio deklaravimo sistema) +0,02 balo;

v' ManoVMI (e.VMI autorizuoty elektroniniy paslaugy sritis) +0,06 balo;

v" I.SAF-T (elektroninis standartizuoty buhalterinés apskaitos duomeny kaupimo ir tvarkymo
i.MAS posistemis) +0,02 balo;

v" L.SAF (eletroninio saskaity faktary i.MAS posistemis) +0,1 balo;

v" |.VAZ (elektroniniy vaztarasciy I.MAS posistemos) +0,27 balo;

v LLAPS (nuotoliniy apskaitos paslaugy smulkiajam verslui i.MAS posistemis / virtualus
buhalteris) +0,77 balo;

v" AIS (akcizy informacinés sistemos) +0,7 balo.

o Neigiamas pokytis analizuojamu lyginamuoju laikotarpiu fiksuotas vertinant teiginj,
kad sistema, naudotis patogu ir lengva, ties Siomis el.sistemomis:

v" MOSS (Mini One Stop Shop) -0,61 balo;
v EPRIS (elektroniniy prasymy priémimo sistemos) -0,06 balo.

. Stebimas teigiamas pokytis vertinant pacios el. sistemos kokybe, ties Siomis
el.sistemomis:
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EDS (elektroninio deklaravimo sistema) +0,02 balo;
ManoVMI (e.VMI autorizuoty elektroniniy paslaugy sritis) +0,09 balo;
I.SAF (eletroninio saskaity faktiry i.MAS posistemis) +0,08 balo;
I.VAZ (elektroniniy vaztarasciy I.MAS posistemos) + 0,35 balo;
I.APS (nuotoliniy apskaitos paslaugy smulkiajam verslui i.MAS posistemis / virtualus
buhalteris) +0,65 balo;
AIS (Akcizy informaciné sistema) +1,58 balo;
EPRIS (elektroniniy prasymy priémimo sistemos) +0,01 balo.
. Stebimas neigiamas pokytis, vertinant pacios el. sistemos kokybe, ties Siomis
el.sistemomis:
v" I.SAF-T (elektroninis standartizuoty buhalterinés apskaitos duomeny kaupimo ir tvarkymo
i.MAS posistemis) -0,24 balo;
v' EDS (elektroninio deklaravimo sistema) - 0,01 balo;
v" 0SS (One Stop Shop) -0,69 balo.
Detalus visy e.sistemy vertinimas pateikiamas nuo 38 pav. iki 46 pav.

ANENENENEN

AN

KLIENTY, KURIE PRISKIRIAMI PRIE NAUJY MOKESCIY MOKETOJY, APTARNAVIMO KOKYBE

o Lyginant 2021 m. su 2022 m. | pusmeciu, apklausoje dalyvavusiy klienty, kurie vykdo
veikla ir /ar yra juridiniai asmenys, jy vadovai / steigéjai buvo 3 % maziau, taciau is Siy
respondenty, 2022 m. | pusmetj 16 % daugiau respondentuy, veiklos vykdymo pradzia yra maziau
negu pries 2 metus (gali buti priskirti prie Naujy mokesciy mokétojy, jeigu atitinka visus kriterijus)
(47 ir 49 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 9 % respondenty maziau (nuo 35% - 2021 m. iki 26 % - 2022
m. | pusmetj) nurodé, kad jie yra apskaita tvarkantys asmenys (buhalteriai) / mokesciy
konsultantai (48 pav.).

. Atkreiptinas démesys, kad tiek 2021 m., tiek 2022 m. | pusmetj didelé dalis
apklausoje dalyvavusiy respondenty, kuriy veiklos vykdymo laikotarpis iki 2 mety, net nezinojo
(2021 m. - 49 %, 2022 m. | pusmetj - 57 %, Il pusmetj - 45 %), kad jie gali bati (jeigu veiklos
vykdymo laikotarpis iki 18 ménesiy) priskirti prie Naujy mokesciy mokétojy (50 pav.). Net 48 %
2021 m. ir 51 % 2022 m. | pusmetj, respondenty, neperskaité ManoVMI patalpinto informacinio
pranesimo, skirto Naujiems mokesc¢iy mokétojams (dar 8 % 2021 m. ir 9 % 2022 m. | pusmetj nebuvo
prisijunge prie ManoVMI)(51 pav.).

o Respondenty, kurie nurodé, kad informacinj pranesima, skirta naujiems mokesciy
mokétojams perskaité, buvo prasoma balais jvertinti informacinio pranesimo Naujiems mokesciy
mokétojams naudinguma. Informacinio pranesimo naudingumas 2022 m. | pusmetj vertinamas +
0,16 balo daugiau (2021 m. - 8,38 balo, 2022 m. | pusmetis - 8,54 balo)(52 pav.)

o Respondentams, kurie gali bati priskirti prie Naujy mokesCiy mokétojy, buvo
uzduotas klausimas, ar jie buvo supazindinti su VMI teikiamomis elektroninémis paslaugomis. Abu
analizuojamus laikotarpius respondenty, atsakiusiy teigiamai, skaicius buvo panasus, t.y. 2021 m.
26 % ir 2022 m. | pusmetj 32 % respondenty nurodé (+6 % daugiau), kad buvo supazindinti su VMI
teikiamomis el. paslaugomis, ir net 48 % 2021 m. ir 42 % 2022 m. | pusmetj - supazindinti nebuvo.
Detalds duomenys pateikti 53 pav. Taip pat Siems respondentams buvo uzduotas klausimas, ar jie
pageidauty seminary, mokymy aktualiais mokestiniais klausimais, skirtais Naujiems mokesciy
mokétojams. Didzioji dalis ( 2021 m. - 63%, 2022 m. | pusmetj - 67 %) nurodé, kad pageidauty. Kiti
- kad mokymy, seminary nereikia arba jiems neaktualu (54 pav.).

VMI APTARNAVIMO KOKYBE (BENDRAI)
o 2021 m. apklausoje dalyvave respondentai (12484) VMI paslaugas ir aptarnavimo
kokybe bendrai, vertino 8,40 balo, tuo tarpu 2022 m. I-jj pusmetj apklausoje dalyvave
respondentai (2471) skyré - 0,06 balo maziau, t.y. 8,34 balo (55 pav.).
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56, 57 ir 58 pav. yra pateikiami VMI paslaugy ir aptarnavimo kokybés (bendros) vertinimai
balais pagal atskirus klienty kreipimosi kanalus bei apskaiciuoti bendri VMI paslaugy ir
aptarnavimo kokybés vertinimai / rezultatai.
o 2021 m. bendros VMI paslaugy ir aptarnavimo kokybés, pagal kreipimosi kanalus,
jvertinimas sieké 8,26 balo (metinis), 2022 m. | pusmecio rezultatas - 8,30 balo (pusmetinis) (56
pav.).

VMI dékoja asmenims, dalyvaujantiems anoniminéje apklausoje.

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



