VALSTYBINE MOKESCIY INSPEKCIJA PRIE LIETUVOS RESPUBLIKOS FINANSU MINISTERIJOS
MOKESTINIY PRIEVOLIY DEPARTAMENTAS

2021 KOVO 1 D. - 2021 GRUODZIO 31 D. ANONIMINES APKLAUSOS ATASKAITA

Vadovaujantis Valstybinés mokesciy inspekcijos prie Lietuvos Respublikos finansy
ministerijos virsininko 2021 m. rugpjucio 23 d. jsakymu Nr. V-320 ,,Dél Valstybinés mokesciy
inspekcijos rizikos ir kokybés valdymo vadovo patvirtinimo pakeitimo® nuostatomis Valstybiné
mokesciy inspekcija prie Lietuvos Respublikos finansy ministerijos (toliau — VMI prie FM), 2021 m.
kovo 1 d. — 2021 m. gruodzio 31 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). Zemiau pateikiami anoniminés apklausos klausimai ir
galimi atsakymy variantai, baly reikSmeés, kurios atspindi kokybés lygj, apklausoje gauti rezultatai.

Anoniminéje apklausoje dalyvavusiy respondenty skaicius, vnt.:

e 2021 kovo 1d. - 2021 birzelio 30 d. — 3912 respondentai (prilyginama | pusmeciui);
e 2021 liepos 1 d. - 2021 gruodzio 31 d. — 8572 respondentai (prilyginama Il

pusmeciui).
Per visa analizuojama
respondenty.

laikotarpj anoniminéje apklausoje dalyvavo

1 pav.

ANONIMINES APKLAUSOS KLAUSIMAI IR GALIMI ATSAKYMAI

Kokiu bidu kreipétés j VMI Jums rdpimu 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 padalinj

Nurodykite VMI aptarnavimo padalinij i kurj
kreipétés.

Klientas pasirenka konkrety aptarnavimo padalinj

Kauno AVMI

Klaipédos AVMI

Panevézio AVMI

paslaugai suteikti?

Sis klausimas uzduodamas klientams, kurie i klausima
ar atsakymas j klausima / suteikta paslauga buvo

(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
Ar Jis buvote informuotas apie tolimesnius Taip
veiksmus, reikalingus Jiasy klausimui iSspresti / Ne
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http://www.vmi.lt/

suteikta is karto, kai kreipétés j VMI atsaké
neigiamai.

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

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

Taip, gavau iSsamy atsakyma

Taip

IS dalies

Ne

|vertinkite VMI aptarnavimo padaliniy aptarnavimo
kokybe:

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

Informacijos apie VMI aptarnavimo padaliniy darbo laika
pakanka

Klienty aptarnavimo laikas aptarnavimo padaliniuose
patogus

Laukimo eiléje laikas trumpas (iki 20 min.)

VMI aptarnavimo padaliniai yra tvarkingi, Svarls

Darbuotojai iSsiaiskina kliento poreikj

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
kurig skambinote.

Kauno AVMI

Klaipédos AVMI

Panevézio AVMI

Klientas pasirenka konkrety aptarnavimo padalinj (miesta), Siauliy AVMI
taCiau susisteminant duomenis, kiekvienas atsakymas __
priskirtas prie AVMI, kuriai priklauso padalinys (miestas). Vilniaus AVMI
Ar Jums buvo pateiktas atsakymas j klausima ir / Taip

arba suteikta paslauga i3 karto, kai kreipétés j VMI? g

Ar Jis buvote informuotas apie tolimesnius Taip
veiksmus, reikalingus Jisy klausimui iSspresti / Ne

paslaugai suteikti?

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

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

Pasitikiu VMI aptarnavimo padalinio darbuotojy, 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 i VMI?

Taip

Ne




Ar Jis buvote informuotas apie tolimesnius

Taip

veiksmus, reikalingus Jasy klausimui iSspresti /
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.

Ne

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

lvertinkite Skambuciy centro teikiamy paslaugy

Skambuciy centro darbo laikas tenkina

kokybe (1882):

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

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

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:

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

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

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

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:

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

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

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

Kaip daznai apsilankote VMI interneto svetainéje ir

Kelis kartus per savaite

ieSkote naudingos informacijos?

Karta per savaite

Kelis kartus per ménesj

Karta per ménesj

Keleta karty per metus

Kreipimosi biidas: Parasiau

Zinute VMI Facebook puslapyje

vertinkite VMI Facebook paskyros aptarnavimo
kokybe:

Facebook paskyroje gautas atsakymas buvo iSsamus, aiSkus
ir suprantamas

Atsakymo laikas VMI Facebook paskyroje tenkino




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

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 bidas: Internetinio pokalbio metu (angliskai chat)

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

iSspresti / paslaugai suteikti?

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

|vertinkite VMI internetinio aptarnavimo (angliskai
Chat) kokybe:

Ties kiekvienu teiginiu prasome jvertinimo balais, kur
vertinimo skalé nuo 1 iki 10, kuriy 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

Karta per savaite

Kelis kartus per ménesj

Karta per ménesj

Keleta karty per metus

Jvertinkite virtualaus VMI asistento Simo
aptarnavimo kokybe:

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

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

VMI ELEKTRONIN

Iy PASLAUGYU 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 faktury 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 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 faktdry i. MAS
posistemis) vertinimas:

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

Kaip vertinate I.SAF (elektroninis saskaity faktdry 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 I.VAZ (elektroniniy vaztarasciy 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 informacine 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

Jasy pasitlymai:

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

Ka siulytumeéte patobulinti norint pagerinti
VMI el.paslaugas?

KLIENTY, KURIE PRISKIRIAMI PRIE NAUJU

MOKESCIY MOKETOJU, APTARNAVIMO KOKYBE

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

Taip

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

Ne

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

Maziau negu pries 2 metus




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.

Pries 2 - 3 metus

Pries 3 - 10 mety

Pries 10 ir daugiau mety

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

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

Taip

Ne, nieko apie tai nezinau

Manes nedomina / man neaktualu

Ar perskaitéte asmeninéje Mano VMI erdvéje
pateikta specialiai Jums, naujam mokesciy
mokeétojui, skirta 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 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 sitlytuméte 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:

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

Visiskai blogas jvertinimas

Labai blogas




2021 M. KOVO 1 D. - 2021 M. GRUODZIO 31 D. ANONIMINES »VALSTYBINES MOKESCIY
INSPEKCIJOS PASLAUGU IR APTARNAVIMO KOKYBES“ APKLAUSOS REZULTATAI

| pusmetj anoniminéje apklausoje dalyvavo 3912 respondentai,
_ Il pusmetj — 8572 respondentai.
Zemiau pateikiama pokyciy analize:

3 pav.
Respondenty, dalyvavusiy apklausoje, pasiskirstymas pagal amziy, %
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4 pav.
Respondenty pasiskirstymas pagal kreipimosi kanalus, %
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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 j VMI klienty aptarnavimo padalinius.

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

| pusmetj 2 % arba 73 (i$ 3912) klienty, dalyvavusiy anoniminéje ,Valstybinés mokesciy
inspekcijos paslaugy ir aptarnavimo kokybés“ apklausoje nurodé, kad, i VMI kreipési atvykdami i
AVMI klienty aptarnavimo padalinj, o Il pusmetj, tokiy respondenty buvo dvigubai daugiau, t.y. 4
% arba 304 (is 8572 klienty).

5 pav.
Respondenty, kurie buvo atvyke j aptarnavimo padalinj, pasiskirstymas pagal
apskritis, %
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Vilniaus AVMI Kauno AVMI Klaipédos AVMI Panevézio AVMI Siauliy AVMI
B | pusmetis M Il 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?

80%
60%

100% 6% 92%
40%
0,
14% 8%

Taip Ne

20%

0%

B | pusmetis M Il 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 Jis buvote informuotas apie tolimesnius veiksmus, reikalingus Jisy klausimui
iSspresti / paslaugai suteikti ?

100% 90% 5%

50%
10% 21%
(]
0% e [

Taip

| pusmetis W1l 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 kreipétés j VMI?

80%
63%
60% 51%
. 38%
40% 27%
20% l 11% 9%
0% 1%
o . o
Taip, gavau iSsamy atsakyma Taip IS dalies Ne

B | pusmetis W1l pusmetis

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

9 pav.
VMI aptarnavimo padaliniy aptarnavimo kalcyhé (bendrai), halais
10,00 .8 &7 *
9,00 33“ 7.98 847 8,07 808 7.92 su B,48 840
800 7.40 ? 72
7,00
6,00
5,00
4,00
3,00
2,00
1,00
0,00
Informacijos apie Klienty Laukimo eiléje VI aptarmavimo Darbuotojai Rapimas(d) Darbuctojo
VMI aptarnavimo  aptarnavimo laikas lakas trumpas ik padaliniai yra issiaigkina kliento klausimas(-ai) buvo bendravimas buvo
padaliniy darbo aptarnavimo 20 min.} tvarkingi, Svarls poreikj iZsprestas|-i) mandagus
laikg pakanka padaliniuose kvalifikuotai
patogus
B | pusmetic Wl pumetis
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Konkreciy teiginiy vertinimas balais pagal atskiras AVMI (kai klientas buvo atvykes j VMI
klienty aptarnavimo padalinj):
10 pav.

1l.lr‘llnlaus AVMI Idlentq aptarnavlmn padaliniy aptarnavimo kokybé, balais

‘q_ 3-” tmzs *29

B?E
774
II ET‘I I II iI ?22I II

b
L=

0 b= P L o LA O = G0 LD
SEE55555853

Informacijos apie Klienty Laukimo eileje VMI aptarnavimo  Darbuotojai Ropimas[) Darbuotojo
VMI aptamavimo  aptarnavimo laikas trumpas padaliniai yra iisiaiékina kliento  klausimas(-ai) bendravimas
padaliniy darbo laikas [iki 20 min.) taarkingi, svarids poreik] buvo iSsprestas(- buvo mandagus
laika pakanka aptarnavimo i} kvalifikuotai
padaliniuose
patogus

B | pusmetis W1 pusmetis

11 pav.
Kauno AVMI kllentq aptama\nmo padallnlq aptamavlmﬂ kokv,rhe balais I
10,00
8,00 6,67 7
7,00
5,00
5,00
4,00
3,00
2,00
1,00
0,00
Informacijos apie Klienty Laukimo eileje  WMI aptarnavimo Darbuctojai Ripimasi-) Darbuctojo
VMl aptarnavimo  aptarnavimo  laikas trumpas (iki  padaliniai yra  issiaBkina kliento  klausimasi-ai) bendravimas buvo
padaliniy darbo laikas 20 min_) tvarkingi, Svaris poreikj buvo iEsprestas(-i) mandagus
lakg pakanka aptarnavimo kvalifikuotai
padaliniuose
patogus

m | pusmetis mll pusmetis
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12 pav.
Klaipédos AVMI klienty aplarnavimn padaliniq aptarnauimo kukyh-é balais
19.00 858 B, na' g 25 8, o B
8 7.0 7,55 8,0 ? 7B
E.00 ? 18
7,00
6,00
5,00
4.00
3,00
2,00
1,00
0,00
Informacijos apie Klienty Laukimo eiléje  VMI aptarnavimeo  Darbuotojai Ripimas(-i) Darbuotojo
VMl aptarnavimo  aptarnavimo  laikas trumpas (iki padalinisi yra  isizEkina kiento  klausimasz(-ai) bendravimas
padaliniy darbo laikas 20 min.) tvarkingi, Svaris poreikj buvo issprestas(-i) buvo mandagus
laikg pakanka aptarnavimo kvalifikuotai
padaliniuose
patogus
mlpusmetis  mll pusmetis
13 pav.

Panevéiio AVIMI klienty aptarnavimo padaliniq aptamauimo kokybé, balais

B,B8
9,00 B, ?5 B75 * B, '.-'5 B,75 . "'
850 8,34
B,06
8,00
7,50
7,00 I
6,50
Informacijos apie Klienty Laukimo eiléje  VMI aptarnavimao Darbuctojai Ripimas(-i) Darbuoctojo
VM aptarnavimo aptarnavimo laikas laikas trumpas (iki  padaliniai yra iZsiaikina kliento klausimas(-ai) buvo bendravimas buvo
padaliniy darbo aptarnavimo 20 min.) tvarkingi, Svaris pareikj issprestasi-i) mandagus
laikg pakanka padaliniucse kvalifikuotai
patogus

ml pusmetis mll pusmetis

14 pav.
Siauliy AVMI klienty aptarmavimo padaliniy aptarnavimo kokybé, balais
12,00 ‘ * *
9 -m‘.' g s50 50O 9,80 10,00 10,00
10.00 797 7 &0 7.77 827 8,10 8,07 8,27
8,00 !
6,00
4,00
2,00
0,00
Informacijos apie Klienty Laukimo eiléje VMl aptarnavimo Darbuotojai Ripimas{d) Darbuotojo
WM aptarnavimo aptarnavimo laikas laikas trumpas (iki - padaliniai yra  iSsiaidkinag kliemmo  klausimas(-zi) bendravimas buvo
padaliniy darbo aptarnavimo 20 min.} tvarkingi, Svarls poreiki buvo iZsprestas(-i) mandagus
laiky pakanka padaliniuase kvalfikuota
patogus
m | pusmetis  mll pusmetis
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Respondenty, kurie skambino j VMI aptarnavimo padalinj, apklausos rezultatai:

9 % arba 338 (iS 3912) klienty | pusmetj, ir 9 % arba 775 (is 8572) klienty Il pusmeti,
dalyvavusiy apklausoje, i VMI rupimu klausimu kreipési skambindami j klienty aptarnavimo
padalinius telefonu (8 5 2191 777).

15 pav.

Respondenty, kurie skambino j VMI aptarnavimo padalinius, pasiskirstymas pagal
apskritj, %

45% 42%

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

5%

0%

34%

0,
30% g9

18%
15%
12%
9%
I . o

Vilniaus AVMI Kauno AVMI Klaipédos AVMI PanevéZio AVMI Siauliy AVMI

B | pusmetis M|l pusmetis

Zemiau pateikiami respondentams uzduoti klausimai, ir atsakymy rezultatai:

16 pav.

Kaip daZnai skambinate j VMI aptarnavimo padalinius?
100% 5
80%
60%
40%
20% 1% 1% 1% 2% 5% 7% 9% 8%
— | I .

Kelis kartus per savaite ~ Kartg per savaite  Kelis kartus per ménesj  Kartg per ménesj  Keleta karty per metus

0%

M | pusmetis M Il pusmetis




14

17 pav.

Ar Jums buvo pateiktas atsakymas j klausimg ir /arba suteikta paslauga i$ karto,
kai kreipétés j VMI?
92% 91%
100%

0%

Taip Ne

M | pusmetis M Il pusmetis

Sis klausimas buvo uzduodamas respondentams, kurie neigiamai atsaké i klausima,ar
paslauga, dél kuriuos kreipési skambindami j VMI aptarnavimo padalinj, buvo suteikta is karto:

18 pav.

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

80%
60% 48%

40%
0%

Taip Ne

61%

M | pusmetis M |l pusmetis

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

19 pav.

Vilniaus AVMI aptarnavimo padaliniy darbuotojy, teikiandiy paslaugas telefonu, aptarnavimo

Imlr.yhe, balais -

10,00 8, 95 8,73

9,00 B, 37 8,20 B, 49 B48 843 B40 855 40
8,00 6,92
7.00 6,60
6,00
5,00
4,00
3,00
2,00
1,00
0,00
VI aptarnavimo VM| aptarnavimo VMI aptarnavimo WMI aptarnavimo VMI aptarnavimo Pasitikiu WM
padalinio darbuctojy, padalinio darbuotojy, padalinio darbuoteojai, padalinio darbuoteojai, padalinio darbuotojy, aptarnavime padalinio
teikiandiy konsultacijas teikianfiy konsultacijas  konsultuojantys konsultuojantys  teikiandiy konsultacijas darbuotojy, teikiangiy
telefonu, darbo laikas  telefonu, skambudio telefonu, kalba telefonu, igsiaiking telefonu, suteikta  konsultacias telefonu,
tenking atsiliepimo laikas maloniai, mandagiai kliento poraikj informacija Finiomis ir
tenkina (konsultacija) buvo kompetencija
aiski ir issami

m | pusmetis Wl pusmetis
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20 pav.
Kauno AVMI aptarnavimo darbuotojy, tmhanmq paslaugas telefonu, aptarna\rlmu kokybé, halals
12;33 330 5,18 BM 8,60
8,00 7, 13 6,85
7,00
5,00
5,00
4.00
2,00
1,00
0,00
VMI aptarnavimo VI aptarmavimo VMI aptarnavimo VM aptarnavimo VMI aptarnavimo Pasitikiu WMI

padalinio darbuoctojy, padalinio darbuotojy, padalinio darbuotojai, padalinio darbuotojai, padalinio darbuotejy, aptarnavimo padalinio

teikiandiy konsultacijas teikiangiy konsultacijas konsultuojantys konsultuojantys teikiandiy konsultacijas darbuotojy, teikiandiy

telefonu, darbo laikas  telefonu, skambutio telefonu, kalba telefonu, iSsiaigkina telefonu, suteikta konsultacijas telefonu,

tenkina atsiliepimo laikas maloniai, mandagiai kliento poreik] informacija finiomis ir
tenking (konsulacija) buvo aidki kompetencija
ir Bsami
B pusmetis Bl pusmetis
21 pav.

I(Ialpedas AVMI darbuotoju, teikia nﬂq paslaugas telefonu aptama\nmo kokybé, balais

5,00 A 55 s -
-] 45 8,52 8,50 8 51
8,50 ‘- 832
8,00 7, 55
7,45
7,50
?'OU I
G,50
VM| aptarnavimo VM| aptarnavimeo VMI aptarnavimo VMI zptamavimo WM aptarmavimo Pasitikiu Vv
padalinio darbuctejy, padalinio darbuotojy, padalinio darbuotojai, padalinio darbuotojai, padalinio darbuctojy, aptarnavimo padalinic
teikiantiy konsultacijas teikiantiy konsultacijas konsultuojantys konsultuojantys teikiandiy konsultacijas  darbuotojy, teikiandiy
telefonu, darbo laikas  telefonu, skambudic telefonu, kalba maloniai, telefonu, iSsiaigking telefonu, suteikta konsultacijas telefonu,
tenkina atsiliepima laikas mandagiai kliento poreikj infarmacija Ziniomis ir kompetencija
tenking (konsultadja) buvo aidki
ir Esami

Bl pusmetis Wl pusmetis

22 pav.

PanevéZio AVMI darbuotojy, teﬂuanclq paslaugas telefonu, aptama\ralmn kokybé, balais

8,20 3 93 o
872

500 -
8,80 5
8,60 B44 BA3 8,44
8,40
8,20
8,00
7,80
7,60
7,40
7 20
7,00
VMI aptarnavimo VMI aptamavimo VMI aptarnavimo VMI aptarnavimo VMI aptarnavimo Pasitikiu VM1
padalinio darbuotojy, padalinio darbuotojy, padalinio darbuotojai, padalinio darbuotojai, padalinio darbuotojy, aptarmavimo padalinio
teikianfiy konsultacijas teikianfiy konsultacijas konsultuojantys konsultuojantys teikianfiy konsultacijas  darbuotojy, teikiandiy
telefonu, darbo leikas  telefonu, skambudio  telefonu, kalba maloniai, telefonu, iSsiaiEking telefonu, suteikta konsultacias telefonu,
tenking atsiliepima laikas mandagiai kliento poreikj informacija Fimiomis ir kompetencija
tenkina (konsuttacija) buvo aiski
ir issami

B pusmetis MBIl pusmetis
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23 pav.
Siauliy AVMI darhuotojq, tE|k|an|:| paslaugas telefonu aptama\nmo kokybé, balais .
10,00 B, 95 9 DU 9,10 9,10

500 845 760 ??g 8,34 g1o
8,00
7,00
6,00
5,00
4,00
3,00
2,00
1,00
0,00

VI aptarnavimo WMI aptarnavimo VMI aptarnavimao VMI aptarnavimao VMl aptarnavimo Pasitikiu VI

padalinio darbuctojy, padalinio darbuotojy,  padalinio darbuotojai,  padalinio darbuoctojai,  padalinio darbuctojy,  aptarnavime padalinio
teikiandiy konsultacjas  teikiantiy konsultacijas konsultuojantys telefonu, konsultugjantys telefonu, teikianiy konsultacjas  darbuotojy, teikiantiy
telefonu, darbo laikas telefonu, skambutio kalba maloniai, i&siaiskina kliento poreik] telefonu, suteikta konsultacijas telefonu,
tenkina atsiliepimo laikas tenkina mandagiai informacija (konsultacija) Ziniomis ir kompetencija
buvo aigkiir igsami

mlpusmetis  mll pusmetis

MOKESCIYU INFORMACIJOS DEPARTAMENTO (toliau — MID) TEIKIAMY PASLAUGU KOKYBE

MID klienty aptarnavimo ir teikiamy paslaugy kokybé vertinama remiantis anoniminés
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.

Respondenty, kurie skambino j VMI telefonu 1882 apklausos rezultatai:

22 % arba 868 (is 3912) klienty | pusmetj ir 23 % arba 1995 (is 8572) Il pusmetj, dalyvavusiy
anoniminéje ,,Valstybinés mokesciy inspekcijos paslaugy ir aptarnavimo kokybés“ apklausoje, i
VMI rdpimu klausimu kreipési skambindami mokesciy informacijos centro (toliau — MIC) telefonu
1882.

Zemiau pateikiami respondentams uzduoti klausimai, ir atsakymy rezultatai:

24 pav.

Kaip daznai skambinate j Mokesciy informacijos centrg telefonu 1882?

80%
58% 9
60% >6%

40%

21% 21%

20% 16% 14%

3% 3% 3% 4% .
0% S E— s I - -

Kelis kartus per savaite Kartg per savaite Kelis kartus per ménesj  Karta per ménes;j Keletg karty per metus

M | pusmetis M Il pusmetis


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

Ar Jums buvo pateiktas atsakymas j klausimg ir / arba suteikta paslauga is karto,
kai kreipétés j VMI?
100% 93% 24%

80%
60%
40%
20% 7% 6%
0% I E—

Taip Ne

B | pusmetis M Il pusmetis

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

26 pav.
Ar Jis buvote informuotas apie tolimesnius veiksmus, reikalingus Jisy klausimui
iSspreststi / paslaugai suteikti?
80% 69%
58%
60%
42%
40% 31%
0%
Taip Ne
B | pusmetis M Il pusmetis
Respondenty, kurie skambino j MIC (1882), konkreciy teiginiy vertinimas balais:
27 pav.
Mokesciy mfan'nacqns centro aptarnawmu kokybé, balais
10,00 —. 250 9 08 - -
300 811 £10 8,48 353 8,35 8,49 830 540

8,00
7,00
600 594 57
5,00
4,00
3,00
2,00
1,00
0,00

Skambudiy centro  Skambudiy centro  Skambudiy centro Skambudiy centro Skambufiy centro  Pasitikiu Skambugiy

darbo laikas tenkina konsultanty konsultantai kalba konsultantai konsultanty suteikta  centro darbuotojy
skambufio maloniai, mandagiai iZsiaékina kEento informacija Ziniomis ir
atsiliepimo laikas poreikj {konsultacija) buwo kompetencija
tenkina aiskiir iZsami

B | pusmetis W1l pusmetis
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Respondentu, kurie pateiké paklausima rastu, apklausos rezultatai:

3 % arba 99 (i$ 3912) klienty | pusmetj ir 3 % arba 237 (iS 8572) Il pusmetj, dalyvavusiy
»Anoniminéje Valstybinés mokesciy inspekcijos paslaugy ir aptarnavimo kokybés apklausoje, i
VMI ripimu klausimu kreipési rastu.

Zemiau pateikiami respondentams uzduoti klausimai ir atsakymy rezultatai:

28 pav.
Kaip daznai j VMI kreipiatés rastu?
50%
0,
40% 3% 35
30%
30% 26%
o 20%  19%
20% 14% 16%
0,
T S |
0%
Kartg per ménesj Kartg per pusmet;j Kelis kartus per metus Karta per metus Kriepiausi tik vieng
kartg
M | pusmetis M Il pusmetis
29 pav.
Atsakymo rastu pateikimo terminas mane tenkino?
100% 8%
80% 73%
60%
40% 27%
y 18%
0% 1]
Taip Ne
M | pusmetis M Il pusmetis
Respondenty, kurie pateiké paklausimg rastu, konkreciy teiginiy vertinimas balais:
30 pav.
Aptarnavimo rastu kokybeé, balais
7,95

7.0

7.93 .?,91
7,85
7,80
7,75
7,70
.
7,60

Rastu pateiktas atsakymas buvo Rastu pateiktas atsakymas buwvo Rastu pateiktame atsakyme

iZzamus (paaiEkintos visos aifzkus (atsakoma konkrediai, buwvo atsakyta j visus pateiktus
aplinkybes susijusios su pateiktu nuoseklial, lengvai suprantamai) klausimus, atsakymai
paklausimu) pagrindiiami teisés akty
nuostatomis

H | pusmetis W Il pusmetis
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Respondentuy, kurie reikiama informacija susirado VMI internetiniame puslapyje www.vmi.lt,
apklausos rezultatai:

11 % arba 432 (iS 3912) klienty | pusmetj ir 12 % arba 1053 (iS 8572) klienty Il pusmet;,
dalyvavusiy ,,Anoniminéje Valstybinés mokesciy inspekcijos paslaugy ir aptarnavimo kokybés
apklausoje“, reikiama informacija susirado VMI internetiniame puslapyje www.vmi.lt.

Zemiau pateikiami respondentams uzduoti klausimai ir atsakymy rezultatai:

31 pav.

Kaip daZnai apsilankote VMI interneto svetainéje ir ieSkote naudingos
informacijos?

45% 43%

0,
40% 38%
35%
30%
25% 22%  21% 20% g0,
20%
1% 1% 10% 8% 9%
10%
> Il mm
0%

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

M | pusmetis M|l pusmetis

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

32 pav.

VIV internetinio puslapio kokybeés vertinimas, balais
7,30 731 T 7.24
7,20 -

712
7.0
7.00 6,97
E-SU -
5,80
Internetiniame puslapyje [wwweowrmi.lt) Internetiniame puslapyje wwwowmmi.lt)

galima lengwai rasti reikiama informacija pateikta informacija iSsami ir suprantama

m Il pusmetis W1l pusmetis



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

4 iS 3912 klienty | pusmetj ir 12 iS 8572 klienty Il pusmetj, dalyvavusiy ,,Anoniminéje
Valstybinés mokesciy inspekcijos paslaugy ir aptarnavimo kokybés apklausoje“, i VMI kreipési
parasydami zinute VMI Facebook paskyroje.

Zemiau pateikiami respondentams uzduoti klausimai ir atsakymy rezultatai:

33 pav.
Kaip daznai apsilankote VMI Facebook paskyroje ir ieSkote naudingos
informacijos?
80%
58%

60% 50%

0 33%
40% 25% 25%

0% 0% 0% 0%
0% [

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

B | pusmetis M Il pusmetis

Respondenty, kurie i VMI kreipési parasydami zinute VMI Facebook paskyroje, konkreciy

teiginiy vertinimas balais:
34 pav.

Vivil Facebook paskyros aptarmavimo kokybé, balais

10,00 9,25 “ 5,00 "

5.00 7,67 7.50
6,00
4,00
2,00
0,00

Facebook paskyroje Artsakymo laikas W
gautas atsakymas Facebook paskyroje
buwvo iSsamus, aiskus tenking

ir suprantamas

m il pusmetis Wl pusmetis

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

11 (iS 3912) klienty | pusmetj ir 9 (iS 8572) klienty Il pusmetj, dalyvavusiy anoniminéje
,Valstybinés mokesciy inspekcijos paslaugy ir aptarnavimo kokybés“ apklausoje, i VMI ripimu
klausimu kreipési internetinio pokalbio kanalu (angliskai Chat).
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Zemiau pateikiami respondentams uzduoti klausimai, ir atsakymy rezultatai:

35 pav.

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

100% 82% 78%

50%
18% 22%
0% N

Taip Ne

| pusmetis M |l pusmetis

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

36 pav.

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

150%

100%
100%
50% 50%

50%
0%
Taip Ne

B | pusmetis M|l pusmetis

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

37 pav.
Vil internetinio pokalbio [anglifkai Chat) aptamavimo
kokybes vertinimas, balais

B0 2 Zha -

.30 8,22 - =22

=230

B 03
=10
.90
InteE metinioc aptarnavimo konsultantai Eautas atsmakyrmas boeero i€ samus, aifaus ir

[E==ETE ST E T o P Wt | ST T T e F T

N pusnetis W [ jpusmebis
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Respondenty, kurie rapimu klausimu j VMI kreipési pasinaudodami virtualaus asistento SIMO
paslaugomis, apklausos rezultatai:

1% arba 22 (is 3912) klienty | pusmetj ir 31 (i$ 8572, kas sudaro 0 %) Il pusmetj dalyvavusiy
anoniminéje ,Valstybinés mokesciy inspekcijos paslaugy ir aptarnavimo kokybés“ apklausoje
klienty, i VMI ripimu klausimu kreipesi pasinaudodami virtualaus asistento SIMO paslaugomis.

Zemiau pateikiami respondentams uzduoti klausimai, ir atsakymy rezultatai:

38 pav.
Kaip daznai naudojatés VMI asistento SIMO paslaugomis?
100% 87%
80% 64%
60%
40% 27%
20% 0% 3% 0% 0% % 6% 3%
— I —

0%
Kelis kartus per savaite  Kartg per savaite  Kelis kartus per ménesj  Kartg per ménesj  Keletg karty per metus

M | pusmetis M |l pusmetis

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

vertinimas balais:
39 pav.

Virtualaus asistento SIMO aptarnavimo kokybé, balais

8,10 T 8,10
8,10
8,09
8.09 8,09

8,09
8,09
8,09

Wirtusalaus asistento 5imo suteikta informacdija (konsultacija) pagal pasirinktg temag
buwvo gigki ir suprantama

mlpusmetis Wl pusmetis
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VMI ELEKTRONINIY PASLAUGY KOKYBE

53 % arba 2065 (iS 3912) klienty | pusmetj ir 48 % arba 4156 (iS 8572) Il pusmetj, dalyvavusiy
»Anoniminéje Valstybinés mokesciy inspekcijos paslaugy ir aptarnavimo kokybés apklausoje“,
klienty nurodé, kad pasinaudojo VMI elektroninémis paslaugomis. Klienty nuomoné dél VMI el.
paslaugy kokybeés:

40 pav.
Kaip daznai naudojatés VMI el. paslaugomis?
80%
59% 59%
60%
40%
20% 16% 16% 14% 14%
- M L]
0% N — — - -
Kelis kartus per savaite  Kartg per savaite  Kelis kartus per ménesj  Kartg per ménesj  Keletg karty per metus
| pusmetis M Il pusmetis
41 pav.
Ar Jums pakanka informacijos apie VMI teikiamas el. paslaugas?
80% 67% 70%
60%
40% 27% 24%
0% NN —
Taip, pakanka Informacijos apakanka tik apie kai Ne, nepakanka
kurias el. paslaugas
[ I |
42 pav.

Respondenty pasiskirtymas pagal naudojamas el. paslaugas, %
50% 46% g5

a5%
e 37% 37%
35%
30%
25%
20%
15%
10% R
95 2% 3% 3% 4%
5% 1% . . B 1% 0% 0% 0% 0%

EDS (elektroninio Mano VIMI |.SAF-T {elektroninis |.SAF (elektroninis  |VAZ [elektroniniy  |LAPS [nuctoliniy AlS (Akcizy MO35S (MiniOne  EPRIS jelektroniniy
deklaravimo (e.autorizuoty standartizuoty sgskaity fakelry  vaitaradfiyiMAS  apskaitos paslaugy informaciné Stop Shop) prasymy primimo
sistema) elektroniniy buhakerinés I.MAS posistemis) posistemis) smulkigjam versiui sistema) sistema)
paslaugy sritis)  apskaitos duomeny i.MAS
kaupimo ir tvarkymo posistemis/virtualus
1.MAS posistemis) huhalteris)

Bl pusmetis Wl pusmetis
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Zemiau pateikiamas konkrecios VMI IS el. paslaugy vertinimas, balais:

43 pav.
EDS [elektromninio deklaravimo sistermos) wertinimas, balais
ass o W
B.50
8.L5
asa aze W
B35 = 30
B30
5’25 -
B30
EOS [glekboninio deklaravim o sistemal Eaip e ranats EDE dolektroe imia
maudobts patogu rilemgyea: ceHaravimo sistera) kokybg?
M| pusmetis B0 Do etis
44 pav.
Az WL = wRal auborizuoby slekironiniy paslaugy srities)
wvartinimas, halais
=EI=
- 225 2,25
=4
=T33 2321 '
=zo
= 1=
=16 =16
=14
=132
=10
Fallaern o W R e 0 RA L aeurboiriie oty ebeic o i iy Eaip werbnabts RManag Y1 e kAl
pas lausy < ribis | naru do bis patogu i lengeac aruba riizwo ty eleicbron in iy paslaugy = nibs |
oolboybg &
| FILEI'"II’.'tlE m 1 jpusmehis
45 pav.
I-SAF.T (elektroninio standartizuoty buhalterinés apskaitos
duomeny kaupimo ir tvarkymo I.MAS posistemio) vertinimas,
balais
8 40 .-.— B, 23 -.- B,17
220
8100 778
7,80 749
700 :
740
7,00
I.5AF-T (elektroninis standartizuoty Kaip wvertimate | .S&4F-T (elektroninis
buhaherings apskaitos duomeny Kaupimo standartizuoty buhalterinés apskaitos
ir tvarkymo i. MAS posistemis) nawdotis duomeny kaupimo ir tvarkymo i.MAS

patoguir lengva:

m | pusmetis @I pusmetis

posistemis) kokybe?
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46 pav.

.24 F (slekoroninio sgskaity-faktolmng 1I.MAas posistaenmmio)
weartimimas, balais

=632

) .

~ir s.50
2 -

1568 F dedbe kdro minis s ascaiby fadkcbOmg i Raas i e e S0 o el o m s s ity
Faktidry I.FR1AS posistemisl ko kyb ™

posisteEmis) nau dotis patogu ir lengva:

| pusamietis

H 11 pusmabis

47 pav.

I.wvar (Elektroniniy vaZtarascy L.MAS posistemio] wertinimas,

balais

< =av
) l

1w ek dbro miniy wad rat g L as
o e ] naa ckotis o atogu ir hemgvac

m | pusmetis

= .

Eaip wertinate 1.WaZ jelekironiniy

- -

valtaraifiy i.MAS posistemis) kokybg?

m |l pusmetis

48 pav.

=40
=320
=20
=.10
=00
pl=Tu
TEO
T.TO
Ta0
TS0

L&PS [nuotaliniy apskatos paslaugy smulkiajam verslui

1.FAAS posistemio f wvirtualaus buhalterio] vertinimas, balais

B.Z=

l =

I.&FS (rectclinky apskaitcs paslavgy
smulkiajam verslui i.MAS posistemis)
maudots patogu i bengeac

1 U et

=

FEE

Ealp ve rtinate LAPS [nuoctoliniy apskaitos

s laugy smmdlkiagam e lic SRS

B |l jpusmebis

pasistemis| kakybg#
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49 pav.

AlS [Akcizy informacinés sistemos) vertinimas, balais

9,00 7.92 W 55 “0r 786
B,00
7.00 658
5,00
5,00
4,00
3,00
2,00
1,00
0,00
AlS (Akcizy imformacine sistema) naud otis Kaip vertinate AlS (Akczy mformacing
patogu ir lengya: sistema) kokybe?
Hl pusmetis Il pusmetis
50 pav.
MIOSS (Mini One Stop Shop) vertinimas, balais
8,00 7,80 ' 7.80 '
7.50
65,92
7,00 5,77 ’
5,00
OS5 [Mini One Stop Shop ) sistema Kaip vertinate MOSS (Mmni One Stop Shop)
naudotis patogu ir lengva: kokyber
Hl pusmetis # Il pusmetis
51 pav.
EPRIS [elektroniniy prasymy priémimo sistemos) vertinimas,
balais
8,40 — . B,3B
B35 . !
B,30
8,25 8,21
5,20 8,15
5,15
5,10
5,05
B,00

EFRIS (elektroniniy pradymy priégmimo  Kaip vertinate EPRIS (Elektroniniy prasymuy
siEtema) naudotis patogu ir kengva: priemimo sistema) kokybe?

| pusmetis MW Il 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.

| mety pusmet;j iS 3912 respondenty 40 % arba 1562 nurodé, kad vykdo veikla pagal IDV / VL
arba yra juridinio asmens vadovas, steigéjas; Il mety pusmetj tokiy respondenty buvo 36 % arba
3092 (is 8572).

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

52 pav.

ar wykdote veikla pagal individualios wveiklos paZzymag # verslo
livmdijimig ir J ar esate juridinioc asmens vadowvas  steigéejas?

(=28

[=m e
=0
A0 EL=r

20
IO
10

Taip iz

| T T TS

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

53 pav.

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

B0% 5R9 B4
BI0%
40% 32% 36%
i
025
Me

Taip

ml pusmetis Wl 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:

54 pav.
Kada pradéjote vykdyti veiklg (pagal individualios veiklos
paiyma f verslo liudijimg / jsteigéte juridinj vienetg) ?
40% asg
35%
30%
24%

25% 21%
20%
159 13%  g3e
10%

5%

0%

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

metus

m | pusmetis  mll pusmetis

Sekantys klausimai uzduodami respondentams, kuriy veiklos vykdymo laikotarpis maziau
negu 2 metai (I pusmetis - 332 respondentai; Il pusmetis - 751 respondentai):

55 pav.
Ar Zinote, kad asmenys, pradéje versla, pagal VMI nustatytg tvarkg 18 ménesiy
yra priskiriami prie Naujy mokes¢iy mokétojy?
60% 51% 52%
45% 45%
40%
20%
3% 4%
0% meeeeees N
Taip Ne, nieko apie tai nezinau Manes nedomina / man neaktualu
M | pusmetis M|l pusmetis
56 pav.
Ar perskaitéte asmeninéje Mano VMI erdvéje pateiktg specialiai Jums, Naujam
mokesciy mokétojui, skirtg informacinj pranesima?
60%
49%
50% 45% 46% 7%
40%
30%
20%
10% 8% 9%
(4]
0% e N
Taip Nebuvau prisijunges prie ManoVMI
B | pusmetis M|l pusmetis
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Respondenty, kurie nurodé, kad perskaité jiems skirta informacinj pranesima, buvo prasoma
jvertinti informacinio pranesimo naudinguma, balais:

57 pav.
Informacijos, pateiktos informaciniame pranesime, naujiems
mokesfiy mokétojams naudingumas, balais
8,60 f 8,48
8,40 8,28
E-EU _
8,00
ml pusmetis W1l pusmetis
58 pav.
Ar buvote supafindintas (tiesiogiai, telefonu) su VMI
teikiamomis elektroninémis paslaugomis?
60%5 519
S0% 4a%
40%:
27%
24%
30% 205 22%
20%
0% N
Me

Taip Man meaktualu Meteko bendrauti

H |l pusmetis MWl pusmetis

59 pav.

80%

60%

40%

20%

0%

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

66%  62%

25%

20%

Taip Ne Man neaktualu

M | pusmetis M Il pusmetis
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VMI APTARNAVIMO KOKYBE (BENDRAI)

Vykdant ,,Valstybinés mokesciy inspekcijos paslaugy ir aptarnavimo kokybés“ anonimine
apklausa, visy respondenty (t.y. | pusmetj - 3912; Il pusmetj - 8572) buvo prasoma jvertinti bendrai
VMI paslaugy ir aptarnavimo kokybe.

Zemiau diagramoje pateikiamas rezultatas:

60 pav.

Wisy apklausoje dalyvavusiy repondenty nuomaone [Bendrai)
de&l vl paslaugy ir aptarmavimao kokybés, balais

B.4a2 BAa1

241
-
E.28

Nl puanetis B 1 pusmetbis

8,40
2,39
82,38
837

B3E

B35




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

61 pav.
ViV paslaugq ir aptarnavimo kokybés vertinimas, halais
9,00 8 5 3848 -
.quﬂ 45 847g41 85
850 B, 31 a 14 8, 2? B 553 19 8,26
2,00

B,00
750 7.33
7,00
6,50

Buvau atwykes] Skambinau | Skambinauw Pateikiau Pasinaudojau Reikiamg Parafiau finute Internetinio  Pasinaudojau  Wisy kanaly 2021 mety

VI VI Skambudiy paklausimg VI informacija  VMI Facebook pokalbio mete virtualaus WiVl bendras bendras
aptarnavimo  aptarnavimo Centro telefonu rastu epaslaugomis  radau VMI puslapyje {anglikai chat) asistento Simo vertinimas® rezultatas™*=
padalinj padalinj 1852 internetiniame paslaugomis
puslapyje
W i it

mlpusmetis w1l pusmetis

*visy kanaly bendras vertinimas skai¢iuojamas: VMI paslaugy ir aptarnavimo kokybés (bendrai) vertinimas, pagal kreipimosi kanala, balais, suma / kanaly skaicius
** visy kanaly bendro vertinimo | irll pusmecio rezultaty suma/ 2
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Detalds duomenys:
VMI paslaugy ir aptarnavimo kokybés (bendros) vertinimas, analizuojant pagal atskirus kreipimosi kanalus - | pusmetis

62 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 i 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%
Sl S Gerire 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%
L ATRTE RS RS o| 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 d d d L v v v L v 2 <) E500
puslapyje 0% 0% 0% | 25% 0% 0% 0% 25% 0% 50% 100%
Internetinio pokalbio metu il v L v L o o E L 2 it e
(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

asistento Simo paslaugomis

63 pav.
2021 m. liepos 1 d. - gruodzio 31 d.
Respondenty skaicius, kurie dalyvavo
apklausoje pagal kreipimosi kanala, vnt. /
Balai %:
Kreipimosi kanalas
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Buvau atvykes i VMI 4 5 6 3 13 8 18 48 79 120 304 8,48
aptarnavimo padalinj 1% 2% 2% | 1% 4% 3% 6% 16% | 26% 39% 100%
Skambinau i VMI aptarnavimo 10 12 7 8 24 20 53 163 220 258 775 8,47
padalini ! P 1% 2% 1% | 1% 3% 3% 7% 21% | 28% 33% 100%
8 14 7 12 56 62 177 531 669 459 1995 8,45
Skambinau Skambuciy Centro
telefonu 1882 0% 1% 0% | 1% 3% 3% 9% 27% | 34% 23% 100%
12 1 9 2 8 6 20 60 53 66 237 7,94
Pateikiau paklausima rastu 5% 0% | 4% | 1% 3% 3% 8% 25% | 22% 28% 100%
35 19 47 32 140 129 389 990 | 1275 1100 4156 8,41
Pasinaudojau VMI
e.paslaugomis 1% 0% 1% | 1% 3% 3% 9% 24% | 31% 26% 100%
Reikiama informacija radau 3 9 7 13 57 46 137 288 273 220 1053 8,14
VMl internetiniame puslapyle gy T 1% [ 1% [ 5% | 4% | 13% | 27% | 26% | 21% 100%
www.vmi. lt
. 2 0 0 0 0 0 1 4 3 2 12 7,33
Parasiau Zinute VMI Facebook  —me e —Ge 0% | 0% | 0% | 8% | 33% | 25% | 17% 100%
puslapyje
Kalb 1 0 0 0 1 0 0 2 1 4 9 7,89
Internetinio pokalbio metu
(angliskai chat) 1% 0% 0% | 0% | 11% 0% 0% 22% | 1% 44% 100%
1 0 0 0 1 1 0 10 6 12 31 8,58
Pasinaudojau virtualaus VMI
! 3% 0% 0% | 0% 3% 3% 0% 32% | 19% 39% 100%

8,19
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Valstybinés mokesciy inspekcijos paslaugy ir aptarnavimo kokybés
pokytis

Lyginami 2021 m. kovo 1 d. - birzelio 30 d. (prilyginama | pusmeciui) su 2021 m. liepos 1 d.
- gruodzio 31 d.(prilyginama Il pusmeciui).

Nuo 2021-03-01 apklausos klausimai ir galimi atsakymy variantai buvo pakeisti / papildyti,
atsizvelgiant j VMI prie FM Vidaus audito skyriaus ir kity VMI prie FM padaliniy rekomendacijas bei
iSsakytus poreikius analizuoti atskiry klienty naudojamy informaciniy sistemy kokybe. Dél siy
priezasCiy 2021 m. | pusmetj analizuojamas trumpesnis negu pusés mety laikotarpis (4 mén.).

o Nuo 2021 m. kovo 1 d. mén. 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 mén. viduryje, rugpjtcio mén.
pradzioje, ir gruodzio mén. viduryje Mano VMI sistemoje.

Zemiau pateikiami apklausos rezultatai:

o 2021 m. | pusmetj apklausoje dalyvavo 3912 respondenty, Il pusmetj - 8572
respondenty( ~ 46 % daugiau).

o 2021 m. Il pusmetj anoniminéje apklausoje dalyvavo 4 % daugiau respondenty, kuriy
amzius nuo 36 m. iki 64 m. ir 3 % daugiau repsondenty, kuriy amzius 65 m. ir daugiau (3 pav.).

o Budai, kuriais respondentai kreipési ripimu klausimu j VMI, lyginant | pusmetj su Il ,
praktiskai nepakito. Zenklesnis <5 % (Il pusmetj maziau) pokytis stebimas tarp respondenty, kurie
nurodé, kad pasinaudojo e.paslaugomis, 2 kartus daugiau respondenty (nuo 2 % | pusmetj iki 4 %
pusmetj) nurodé, kad buvo atvyke i VMI klienty aptarnavimo pdalinius (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 2021 m. Il pusmetj 2 kartus daugiau (I pusmetj - 2 %, 1l - 4 %) apklausoje dalyvavusiy
respondenty nurodé, kad kreipési i VMI atvykdami j klienty aptarnavimo padalinius. 5 pav.
pateikiami issamis klienty, atvykusiy j klienty aptarnavimo padalinius, duomenys (%) pagal
pusmecius ir konkrecias AVMI.

o | ir Il pusmecius respondentams buvo uzduodamas klausimas, ar jiems buvo pateiktas
atsakymas j klausima ir / arba suteikta paslauga is karto, kai kreipétés j VMI. Stebimas Sio rodiklio
pageréjimas, t.y. Il pusmetj 6 % 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. Il pusmetj rodiklis, rodantis, kad klientai
informuojami apie reikalingus tolimesnius veikmus paslaugai gauti - padidéjo 11 % (nuo 10 % iki 21
%), taciau dar nemaza 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 12 % pokytis, (nuo
51 % | pusmetj iki iki 63% ll-ajj). Il pusmetj 12 % respondenty daugiau nurodé, kad gavo iSsamy
atsakyma. Taip pat sumazéjo (nuo 11 % iki 9 %) respondenty, kurie nurodé, kad tik i$ dalies gavo
atsakyma j ripima klausima. Taciau Il pusmetj 1 % respondenty nurodé, kad suteikta informacija
buvo neissami (8 pav.), | pusmetj tokiy respondenty atsakymy nebuvo.

o Vertinant respondenty skirtus balus, ties konkreciais teiginiais susijusiais su klienty
aptarnavimo padaliniy aptarnavimo kokybe, matomas teigiamas pokytis ( Il pusmetj lyginant su |
pusmeciu):
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v' Klienty aptarnavimo laikas padaliniuose patogus (+0,32 balo);
v' Laukimo eiléje laikas trumpas (+0,61 balo);

v Aptarnavimo padaliniai tvarkingi, Svarus (+0,2 balo);

v Darbuotojai issiaiskina kliento poreikj (+0,01 balo);

v" Rupimas klausimas buvo issprestas kvalifikuota (+0,2 balo).

e Aptarnavimo padaliniy aptarnavimo kokybé (Il pusmetj lyginant su | pusmciu) buvo
vertinama prasciau ties Siais teiginiais:
v"Informacijos apie VMI aptarnavimo padaliniy darbo laikg pakanka ( - 0,32
balo);
v darbuotojo bendravimas buvo mandagus (-0,08 balo) (iSsamiau - 9 pav.).

Respondenty vertinimai balais (uz | ir Il pusmecius) ties konreciais teiginiais pagal AVMI
pateikiami 10 pav. (Vilniaus AVMI); 11 pav. (Kauno AVMI); 12 pav. (Klaipédos AVMI); 13 pav.
(Panevézio AVMI) ir 14 pav. (Siauliy AVMI).

o Tiek I, tiek Il Siy mety pusmecius po 9 % respondenty nurodé, kad i VMI ripimu
klausimu kreipési skambindami j klienty aptarnavimo padalinius. 15 pav.pateikiami iSsamus
klienty, skambinusiy j klienty aptarnavimo padalinius, rezultatai ( % ) pagal AVMI skirtingais
pusmeciais.

o Respondenty nurodytas daznumas skambinti j VMI aptarnavimo padalinius, lyginat
pusmecius, praktiskai nepakito, t.y. abu pusmecius daugiausiai respondenty (t.y. 85 % - | pusmetj;
82 % - Il pusmetj) skambino keletg karty per metus (16 pav.).

o Respondentams, kurie skambino j VMI klienty aptarnavimo padalinius, buvo
uzduodamas klausimas apie tai, ar jiems buvo pateiktas atsakymas j klausima ir / arba suteikta
paslauga is karto. Klienty nuomoné reikSmingai nepakito, t.y. - 92 % - | pusmetj, ir 91 % - Il pusmetj
atsaké, kad atsakymga /paslauga gavo iS pirmo karto (17 pav.) Respondentams, kurie negavo
atsakymo / paslaugos is karto, buvo uzduodamas klausimas ar jie buvo informuoti apie tolimesnius
reikalingus veiksmus, kad jy klausimas bty iSsprestas / suteikta paslauga. Sis rodiklis, nors ir
nebuvo aukstas | pusmetj, Il pusmetj dar suprastéjo, t.y. tik 48 % - | pusmetj, 39 % -Il pusmeti,
respondenty nurodé, kad buvo informuoti apie reikalingus tolimesnius veiksmus (18 pav.).

o Vertinant respondenty skirtus balus, ties konkreciais teiginiais, susijusiais su klienty
aptarnavimo kokybe teikiant paslaugas telefonu (skambinant j VMI klienty aptarnavimo padalinius)
teigiamas pokytis, balais, lyginant Il pusmetj su I, stebimas ties Siais teiginiais:

v' VMI aptarnavimo padalinio darbuotojy, teikianciy konsultacijas telefonu darbo laikas
tenkina (+ 0,05 balo Panevézio AVMI);

v' VMI aptarnavimo padalinio darbuotojy, teikiancéiy konsultacijas telefonu, skambucio
atsiliepimo laikas tenkina (+0,19 balo Siauliy AVMI);

v VMI aptarnavimo padalinio darbuotojai, konsultuojantys telefonu, kalba maloniai,
mandagiai (+ 0,27 balo Klaipédos AVMI; +0,15 balo Panevézio AVMI);

v" VMl aptarnavimo padalinio darbuotojai, konsultuojantys telefonu, issiaiskina kliento
poreikj (+ 0,10 balo Klaipédos AVMI, + 0,24 balo Panevézio AVMI);

v VMI aptarnavimo padalinio darbuotojy, teikianciy konsultacijas telefonu, suteikta
informacija buvo aiski ir iSsami (+0,01 balo Klaipédos AVMI, + 0,52 balo Panevézio AVMI);

v' Pasitikiu VMl aptarnavimo padalinio darbuotojy, teikianciy konsultacijas telefonu,
Ziniomis ir kompetencija ( +0,12 balo Klaipédos AVMI, +0,28 balo Panevézio AVMI).

o Vertinant respondenty skirtus balus, ties konkreciais teiginiais susijusiais su klienty
aptarnavimo kokybe, teikiant paslaugas telefonu (skambinant j VMI klienty aptarnavimo
padalinius) neigiamas pokytis stebimas ties Siais teiginiais:

v' VMI aptarnavimo padalinio darbuotojy, teikianciy konsultacijas telefonu darbo laikas
tenkina ( - 0,17 balo Vilniaus AVMI, - 0,12 balo Kauno AVMI, - 0,13 Klaipédos AVMI, - 0,5
Siauliy AVMI);
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v VMI aptarnavimo padalinio darbuotojy, teikianciy konsultacijas telefonu, skambucio
atsiliepimo laikas tenkina ( - 0,32 balo, Vilniaus AVMI, - 0,28 balo Kauno AVMI, - 0,21 balo
Klaipédos AVMI, - 0,44 balo Panevézio AVMI);

v' VMI aptarnavimo padalinio darbuotojai, konsultuojantys telefonu, kalba maloniai,
mandagiai ( - 0,23 balo Vilniaus AVMI, - 0,24 balo Kauni AVMI, - 0,56 balo Siauliy AVMI);

v VMI aptarnavimo padalinio darbuotojai, konsultuojantys telefonu, issiaiskina kliento
poreikj ( - 0,01 balo Vilniaus AVMI, - 0,43 balo Kauno AVMI, - 0,66 balo Siauliy AVMI);

v VMI aptarnavimo padalinio darbuotojy, teikianciy konsultacijas telefonu, suteikta
informacija buvo aiski ir iSsami ( - 0,03 balo Vilniaus AVMI, - 0,5 balo Kauno AVMI, - 0,78
balo Siauliy AVMI);

v' Pasitikiu VMI aptarnavimo padalinio darbuotojy, teikianc¢iy konsultacijas telefonu,
giniomis ir kompetencija ( - 0,15 balo Vilniaus AVMI, - 0,41 balo Kauno AVMI, - 0,91 balo
Siauliy AVMI).

Detaliai konkrecioms AVMI skirti respondenty vertinimai balais | ir Il pusmecius, ties konreciais
teiginiais, pateikiami 19 pav. (Vilniaus AVMI); 20 pav. (Kauno AVMI); 21 pav. (Klaipédos AVMI); 22
pav. (Panevézio AVMI) ir 23 pav. (Siauliy AVMI).

MOKESCIU INFORMACIJOS DEPARTAMENTO TEIKIAMY PASLAUGY 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 kokybeé:

. Tiek I, tiek Il Siy mety pusmecius, beveik vienodas procentais skaicius ( t.y. 22 % - |
pusmetij, 23 % - Il pusmetj) apklausoje dalyvavusiy respondenty nurodé, kad j VMI rupimu klausimu
kreipési skambindami j MIC telefono 1882. klienty aptarnavimo padalinius.

o Vertinant klienty, kurie kreipiasi telefonu j MIC daznj, lyginant Siy mety Il pusmetj su
| pusmediu, zenkliy pokyciy nestebima, daugausiai respondenty kreipiasi keletg karty per metus
(58 % - | pusmetis; 56 % - Il pusmetis). Detalds kreipimosi daznumo j MIC duomenys pateikti 24 pav.

o Respondentams, kurie skambino j MIC telefonu 1882, buvo uzduodamas klausimas ,
ar jiems buvo pateiktas atsakymas j klausima ir / arba suteikta paslauga i$ karto. Sis rodiklis abejais
pusmeciais praktiskai nepakito, t.y. 93 % - | pusmetj, ir 94 % - |l pusmetj atsaké, kad atsakyma /
paslauga gavo is pirmo karto (25 pav.). Respondentams, kurie negavo atsakymo / paslaugos is
karto, buvo uzduodamas klausimas, ar jie buvo informuoti apie tolimesnius reikalingus veiksmus,
kad jy klausimas biity idsprestas / suteikta paslauga. Sis rodiklis, Il pusmetj pageréjo, t.y. 27 %
daugiau (I pusmetis - 42 %, Il pusmetis - 69 %) respondenty nurodeé, kad buvo informuoti apie
reikalingus tolimesnius veiksmus (26 pav.).

o Vertinant respondenty skirtus vertinimus balais ties konkreciais teiginiais, susijusiais
su klienty aptarnavimo kokybe, teikiant konsultacijas telefonu (skambinant j MIC telefonu 1882)
teigiamas pokytis, stebimas ties Siais teiginiais:

v Skambuciy centro konsultantai kalba maloniai, mandagiai (+ 0,18 balo);

v' Skambuciy centro konsultantai iSsiaiskina kliento poreikj (+ 0,05 balo);

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

0,1 balo);
v Pasitikiu Skambuciy centro darbuotojy Ziniomis ir kompetencija (+0,2 balo).
o Neigiamas pokytis stebimas ties Siais teiginiais:

v Skambudiy centro darbo laikas tenkina ( - 0,01 balo);

v" Skambuciy centro konsultanty skambuciy atsiliepimo laikas tenkina (- 0,27 balo).
Detali MIC telefoninio aptarnavimo kokybeé, kai klientas skambino telefonu 1882, pateikiama 27
pav.
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Atsakymy rastu kokybeé:

o Abu pusmecius po 3 %respondenty nurodé, kad j VMI ripimu klausimu kreipési
pateikdami paklausima rastu.
o Vertinant klienty, kurie kreipiasi i VMI pateikdami paklausima rastu daznj, labai

zenkliy pokyciy nestebima. Daugausiai respondenty kreipiasi karta per ménesj (39 % - | pusmetis;
35 % - Il pusmetis), arba kelis kartus per metus (26 % - | pusmetj, 30 % - Il pusmetj). Detalls
kreipimosi rastu daznumo duomenys pateikti 28 pav.

o Respondentams, kurie pateiké paklausima rastu, buvo uzduotas klausimas, ar
atsakymo rastu pateikimo terminas juos tenkino. Sis rodiklis Il pusmetj iek tiek suprastéjo(- 9 %)
(nuo 82 % | - pusmetj iki 73 % - Il pusmetj). Detaliau- 29 pav.

o Teigiamas pokytis matomas ties Siuo teiginiu:

v Rastu pateiktas atsakymas buvo iSsamus (paaiskintos visos aplinkybés susijusios su pateiktu
paklausimu), pokytis +0,06 balo.

. Neigiamas pokytis uzfiksuotas ties Siais teiginiais:

v/ Rastu pateiktas atsakymas buvo aiSkus (atsakoma konkreciai, nuosekliai, lengvai
surantamai) pokytis - 0,17 balo;

v/ Rastu pateiktame atsakyme buvo atsakyta j visus pateiktus klausimus, atsakymai
pagrindziami teisés akty nuostatomis, pokytis - 0,02 balo.
Detalus, paklausimy rastu aptarnavimo kokybés vertinimas, balais pateiktas 30 pav.

VMI internetinio puslapio www.vmi.lt vertinimas:

e 11 % - | pusmetj ir 12 % - Il pusmetj apklausoje dalyvavusiy respondenty nurodé, kad
reikiama informacija susirado VMI internetinéje svetainéje www.vmi.lt

o Vertinant klienty, kurie lankosi VMI internetiniame puslapyje www.vmi.lt daznj, labai
zenkliy pokyciy nestebima, Il pusmetj kaip ir l-ajji, daugausiai respondenty nurodé, kad
internetiniame puslapyje apsilanko keleta karty per metus (38 % - | pusmetis; 43 % - Il pusmetis).
Detalus respondenty apsilankymo VMI interneto svetainéje daznis pateiktas 31 pav.

e VMI internetinio puslapio www.vmi.lt kokybé, respondenty vertinimu, pageréjo
nezenkliai ( + 0,15 balo) ties teiginiu, kad internetiniame puslapyje www.vmi.lt galima lengvai
rasti reikiamg informacija ir + 0,03 balo, ties teiginiu, kad internetiniame puslapyje www.vmi.lt
pateikta informacija iSsami ir suprantama (32 pav.)

VMI Facebook paskyros aptarnavimo kokybé:

o \Labai maza respondenty imtis nurodé, kad parasé VMI Facebook paskyroje. | pusmetj
tokiy respondenty buvo 4, Il - 12. DidzZioji dalis respondenty nurodé, kad VMI Facebook paskyroje
parasé zinute keletg karty per metus ( | pusmetis - 50 %, Il pusmeti - 58 %)

o VMI Facebook paskyros aptarnavimo kokybés vertinime stebimas neigiamas pokytis,
t.y. Il pusmetj teiginys, kad Facebook paskyroje gautas atsakymas buvo iSsamus, aiskus ir
suprantamas jvertintas -1,58 balo (I pusmetis - 9,25 balo, Il pusmetis - 7,67 balo) maziau. Teiginys,
kad atsakymo laikas VMI facebook paskyroje tenkino - 1,5 balo (I pusmetis - 9 balai, Il pusmetis -
7,5 balo)(34 pav.) maziau.

VMI internetinio aptarnavimo ,,Chat“ kokybeé:

o Labai maza respondenty imtis, nurodé, kad rupimu klausimu j VMI kreipési
internetinio pokalbio (Chat) metu. | pusmetj tokiy respondenty buvo 11, Il - 9 . Siems
respondentams buvo uzduotas klausimas, ar jiems buvo suteiktas atsakymas j klausima ir / arba
suteikta paslauga i$ karto, kai kreipési j VMI. Didzioji dalis Siy respondenty atsakeé teigiamai, taciau
lyginant pusmeciy rezultatus, stebimas neigiamas pokytis (- 4 %), teigiamai atsaké | pusmetj - 82
%, Il - pusmetj - 78 % respondenty. (35 pav.). Respondentams, kuriems nurodeé, kad atsakymas j
klausima / suteikta paslauga nebuvo suteikta i$ karto, buvo uZzduodamas klausimas, ar jie buvo
informuoti apie tolimesnius veiksmus, reikalingus jy klausimui iSspresti / paslaugai suteikti. Cia
stebimas teigiamas pokytis (+50 %), taciau rezultatas vis tiek néra geras, nes net pusei respondenty
nebuvo nurodomi reikalingi veiksmai klausimui iSspresti / paslaugai gauti (36 pav.).

o Lyginant Il pusmecio su | pusmeciu VMI internetinio (Chat) aptarnavimo kokybe,
stebimas neigiamas pokytis ( - 0,14 balo) ties teiginiu, kad internetinio aptarnavimo konsultantai


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

38

issiaiskina kliento poreiki, ir teigiamas pokytis ( + 0,11 balo) ties teiginiu, kad gautas atsakymas
buvo iSsamus, aiskus ir suprantamas (37 pav.).
Virtualaus asistento SIMO teikiamy paslaugy kokybé:

o Analizuojamu laikotarpiu tik labai maza respondenty imtis nurodé, kad pasinaudojo
virtualaus asistento SIMO teikiamomis paslaugomis. Tokiy respondenty | pusmetj buvo - 22 (1 %
nuo visy anoniminéje apklausoje dalyvavusiy respondenty), Il pusmetj - 31 (nesieké né 1 %).
Didzioji dalis respondenty nurodé, kad virtualaus asistento SIMO paslaugomis naudojosi keleta
karty per metus (I pusmetj - 64 %, Il pusmetj - 87 %)(38 pav.).

o Lyginant pusmeciy rezultatus, virtualaus asistento SIMO aptarnavimo kokybé
reiksmingai nepakito. Il pusmetj respondentai ties teiginiu, kad virtualaus asistento SIMO suteikta
informacija (konsultacija) pagal pasirinkta tema, buvo aiski ir suprantama, skyré + 0,01 balo
daugiau (nuo 8,09 balo | pusmet; iki 8,10 balo - Il pusmetj) (39 pav.).

VMI IS SUKURTY ELEKTRONINIY PASLAUGY KOKYBE

o Lyginant pusmecius, respondenty, dalyvavusiy apklausoje, VMI e. paslaugy
naudojimosi daznis nepakito.Daugiausiai respondenty VMI e. paslaugomis naudojosi keletg karty
per metus (po 59 % abu pusmecius). ISsamus VMI e. paslaugy naudojimosi daznis nurodytas 40 pav.

. Lyginant, kaip respondentai vertino informacijos pakankamuma apie VMI teikiamas
el. paslaugas, stebimas teigiamas pokytis, t.y. Il mety pusmetj +3 % respondenty nurodé, kad
informacijos pakanka (I pusmetis - 67 %, Il pusmetis - 70 %). Detali respondenty nuomoné dél
informacijos apie VMI teikiamas el. paslaugas pateikta 41 pav.

o Respondenty pasiskirstymas pagal naudojamas el. paslaugas isliko panasus, tarp
dazniausiai naudojamy el. paslaugy buvo EDS (elektroninio deklaravimo sistema)(l pusmetis - 46
%, 1l pusmetis - 44 % respondenty ) bei ManoVMI (I pusmetis - 37 %, Il pusmetis - 37%).

[l Siy mety pusmetj po + 1 % daugiau respondenty nurodé, kad naudojasi I.SAF-T (elektroninis

standartizuoty buhalterinés apskaitos duomeny kaupimo ir tvarkymo i.MAS posistemis), |.SAF

(elektroninis saskaity faktiry i.MAS posistemis), |.VAZ (elektroniniy vaztaraséiy i.MAS

posistemis) bei EPRIS (elektroniniy prasymy priémimo sistema). Il Siy mety pusmetj - 1%

maziau respondenty naudojosi I.APS (nuotoliniy apskaitos paslaugy smulkiajam verslui i.MAS

posistemis / virtualus buhalteris). Detalus respondenty pasiskirstymas pagal naudojamas el.
paslaugas ( % ), pateikiamas 42 pav.

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

v" I.SAF-T (elektroninis standartizuoty buhalterinés apskaitos duomeny kaupimo ir
tvarkymo i.MAS posistemis) Il pusmet;j jvertintas + 0,74 balo;

v' |.SAF (eletroninio saskaity faktdry i.MAS posistemis) + 0,09 balo;

v" I.VAZ (elektroniniy vaztarasciy |.MAS posistemos) + 0,02 balo ;

v" EPRIS (elektroniniy prasymy priémimo sistemos) + 0,18 balo

o Neigiamas pokytis fiksuotas vertinant teiginj, kad sistema, naudotis patogu ir lengva,

ties Siomis el.sistemomis:
v' EDS (elektroninio deklaravimo sistema) - 0,06 balo
v" ManoVMI (e.VMI autorizuoty elektroniniy paslaugy sritis) - 0,05 balo
v" LLAPS (nuotoliniy apskaitos paslaugy smulkiajam verslui i.MAS posistemis / virtualus
buhalteris) - 0,49 balo ;
v'AIS (akcizy informacineés sistemos) - 0,04 balo ;
v" MOSS (Mini One Stop Shop) - 1,03 balo maziau.

. Stebimas teigiamas pokytis vertinant pacios el. sistemos kokybe, ties Siomis
el.sistemomis:

v L.SAF-T (elektroninis standartizuoty buhalterinés apskaitos duomeny kaupimo ir
tvarkymo i.MAS posistemis) |l pusmetj kokybé jvertinta + 0,39 balo ;

v" |.SAF (eletroninio saskaity faktury i.MAS posistemis) + 0,04 balo ;

v L.VAZ (elektroniniy vaztarasciy |I.MAS posistemos) + 0,04 balo ;
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v' AIS (Akcizy informaciné sistema) + 1,28 balo ;
v' EPRIS (elektroniniy prasymy priémimo sistemos) + 0,17 balo .
. Stebimas neigiamas pokytis, vertinant pacios el. sistemos kokybe, ties Siomis
el.sistemomis:
v' EDS (elektroninio deklaravimo sistema) - 0,01 balo ;
v" I.APS (nuotoliniy apskaitos paslaugy smulkiajam verslui i.MAS posistemis / virtualus
buhalteris) - 0,40 balo ;
v" MOSS (Mini One Stop Shop) - 0,88 balo .
ManoVMI sistemos kokybe respondentai abu mety pusmecius vertino vienodai, t.y. tiek |
pusmetj, tiek Il - skyré po 8,25 balo.
Detalus visy e.sistemy vertinimas pateikiamas nuo 43 pav. iki 51 pav.

KLIENTY, KURIE PRISKIRIAMI PRIE NAUJU MOKESCIY MOKETOJU, APTARNAVIMO KOKYBE

o Lyginant Siy mety Il pusmetj su | pusmeciu, apklausoje dalyvavusiy klienty, kurie
vykdo veikla ir /ar yra juridiniai asmenys, jy vadovai / steigéjai buvo 4 % maziau, taciau is Siy
respondenty, Il pusmetj 3 % daugiau respondenty, veiklos vykdymo pradzia yra maziau negu pries
2 metus (gali bati priskirti prie Naujy mokesc¢iy mokétojy, jeigu atitinka visus kriterijus).

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.
Nuo 32% (I pusmetj) iki 36 % (Il pusmetj) respondenty nurodé, kad jie yra apskaita tvarkantys
asmenys (buhalteriai) / mokesciy konsultantai (54 pav.).

o Atkreiptinas démesys, kad 2021 m. I, Il pusmetj apklausoje dalyvavusiy respondentuy,
kuriy veiklos vykdymo laikotarpis iki 2 mety, net nezinojo (I pusmetj 52 %, Il pusmetj - 45 %), kad
jie gali biti (jeigu veiklos vykdymo laikotarpis iki 18 ménesiuy) priskirti prie Naujy mokesciy
mokétojy (55 pav.). Net 46 % | pusmetj ir 42 % Il pusmetj, respondenty, neperskaité ManoVMI
patalpinto informacinio pranesimo, skirto Naujiems mokes¢iy mokétojams (dar 8 % | pusmetj ir 9
% Il pusmetj nebuvo prisijunge prie ManoVMI)(56 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 Il pusmetj vertinamas + 0,20 balo
daugiau (I pusmetis - 8,28 balo, Il pusmetis - 8,48 balo)(57 pav.)

o Respondentams, kurie gali buti priskirti prie Naujy mokesciy mokétojy, buvo
uzduotas klausimas, ar jie buvo supazindinti su VMI teikiamomis elektroninémis paslaugomis. Abu
pusmecius respondenty, atsakiusiy teigiamai, skaiCius buvo panasus, t.y. Il pusmetj tik +3 %
daugiau respondenty buvo supazindinti nei I-jj pusmetj, ir beveik puse respondenty - supazindinti
nebuvo (51 % - | pusmetj, 46 % - Il pusmetj). Detalis duomenys pateikti 58 pav. Taip pat Siems
respondentams buvo uzduotas klausimas, ar jie pageidauty seminary, mokymy aktualiais
mokestiniais klausimais, skirtais Naujiems mokesciy mokétojams. Didzioji dalis ( | pusmetj- 66%, Il
pusmetj - 62 %) nurodé, kad pageidauty. Kiti - kad mokymuy, seminary nereikia arba jiems
neaktualu (59 pav.).

VMI APTARNAVIMO KOKYBE (BENDRAI)

o 2021 m. | pusmetj apklausoje dalyvave respondentai (3912) VMI paslaugas ir
aptarnavimo kokybe bendrai, vertino 8,41 balo, tuo tarpu lI-jj Siy mety pusmetj apklausoje
dalyvave respondentai (8572) skyré - 0,03 balo maziau, t.y. 8,38 balo (60 pav.).

61, 62 ir 63 pav. yra pateikiami VMI paslaugy ir aptarnavimo kokybés (bendros) vertinimai (

balais) pagal atskirus klienty kreipimosi kanalus bei apskaiCiuoti bendri pusmetiniai ir

bendras metinis VMI paslaugy ir aptarnavimo kokybés vertinimai.
| pusmecio bendros VMI paslaugy ir aptarnavimo kokybés, pagal kreipimosi kanalus,

jvertinimas yra 8,33 balo, Il Siy mety pusmecio rezultatas - 8,19 balo. 2021 m. metinis VMI

paslaugy ir aptarnavimo kokybés (Bendros) vertinimas siekia 8,26 balo.
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REKOMENDACIJOS PASLAUGUY IR APTARNAVIMO VALSTYBINEJE
MOKESCIY INSPEKCIJOJE KOKYBES GERINIMUI

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

1) Tiek I, tiek Il Siy mety pusmetj, daliai respondenty, kurie j VMI ripimu klausimu kreipési
atvykdami j klienty aptarnavimo padalinius (14 % - | pusmetj; 8 % - Il pusmetj) arba skambino j
klienty aptarnavimo padalinius (8 % - | pusmetis; 9 % - Il pusmetis) arba skambino j mokesciy
informacijos centra telefonu 1882 (7 % - | pusmetis; Il - pusmetis), atsakymas j klausima ir / arba
paslauga nebuvo suteikta i§ karto. Siy respondenty didZioji dalis, (atvykusiy i VMI klienty
aptarnavimo padalinius - net 90 % | pusmetj ir 79 % - Il pusmetij; skambinusiy j klienty aptarnavimo
padalinius - Mokesciy informacijos centra telefonu 1882 - net 58 % - | pusmetij, 31 % - Il pusmetj)
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 veiksmuy, 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 atsakymga; ar klientas suprato
priezastis, kodél klausimas / paslauga nesuteikta i§ karto ir ar klientas suprato, kokius
veiksmus (pateikti dokumentus / informacija) klientas turi atlikti, kad paslauga bty 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 klienty aptarnavimo
padaliniy skambuciy centre ir Mokesciy informacijos centre, darbo efektyvumui ir skambuciy
atsiliepimo laikui. Respondentai, vertindami VMI paslaugy ir aptarnavimo kokybe, Mokesciy
informacijos centro (1882) konsultanty skambucio atsiliepimo laika respondentai jvertino
prasciausiai i$ visy anoniminés apklausos pagalba matuojamy rodikliy, Siam rodikliui skirdami
tik 5,94 balo - | pusmetj, o ll-jj Siy mety pusmetj Siam teiginiui skyré dar maziau baly, t.y.
5,67 balo (vertinimas dar sumazéjo <0,27 balo). Pazymétina, kad labai panasi situacija yra ir
klienty aptarnavimo padaliniy skambudiy centre. Vertinant penkias AVMI, tik Siauliy AVMI, 11-jj iy
mety pusmetj, ties teiginiu, kad skambucio atsiliepimo laikas tenkino, buvo gautas jvertinimas
>0,19 balo daugiau (nuo 7,6 balo | pusmet;j iki 0,19 balo - Il pusmetj). Visos kitos keturios AVMI, II-
ji Siy mety pusmetj, ties minétu teiginiu, buvo jvertintos zemesniu balu (zitréti nuo 19 iki 23 pav.).
Sis rodiklis, klienty aptarnavimo padaliniy skambu¢iy centre, nesiekia siektino 8 baly rezultato.

Atsizvelgiant j auksc¢iau jvardintus vertinimo rezultatus, rekomenduojame isanalizuoti tokio
jvertinimo priezastis, silpnasias sritis ir sudaryti skambuciy atsiliepimo laiko gerinimo plang tiek
MIC skambuciy centre, tiek AVMI skambuciy centre. Taip pat rekomenduojame ilginti 1882 darbo
laika, klienty komentaruose daznai iSreiskiamas pasitlymas darbo laika ilgint iki 18-19 val. tai
leisty padidint prisiskambinimo galimybe dirbantiems klientams ir paskirstyti skambuciy srauta per
ilgesnj laika dienoje.

Rekomenduojame |vertinti galimybe atskambinti j praleistus skambucius ir plésti kity kanaly
panaudojima (Chat, SIMAS ir pan.), didinant spartesnj VMI pasiekiamuma.

o Rekomendacijos aptarnaujant klientus rastu:

1) Aptarnavimo rastu kokybe, respondentai vertina Zemesniu negu 8 balu (abejais
pusmeciais). Atkreiptinas démesys, kad Il-jj Siy mety pusmetj gautas baly rezultatas, ties dviem
teiginiais, leidzianciais jvertinti aptarnavimo kokybe rastu, dar labiau suprastéjo (30 pav.)
Atsizvelgiant i tai, rekomenduojame pries pateikiant klientui atsakyma rastu, jsitikinti, kad rastu
pateiktas atsakymas iSsamus (paaiskintos visos aplinkybés susijusios su pateiktu klausimu),
atsakymas pateiktas aiskiai, konkreciai, nuosekliai, lengvai suprantamai; atsakyta j visus
klausimus, atsakymai pagristi teisés akty nuostatomis. Pries pateikiant atsakyma klientui, siilome
(esant galimybéms) leisti kolegai (pagal pareiginius nuostatus galin¢iam susipazinti) perskaityti
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kliento paklausima ir kolegos parengta atsakyma, gauti kolegos nuomone apie atsakymo iSsamuma,
konkretuma bei suprantamuma.

2) Taip pat rekomenduojame isanalizuoti atsakymy rastu pateikimo terminus ir taikyti
darbo organizavimo metodus, kurie leisty uztikrinti didesnj klienty pasitenkinimg (18 % - |
pusmetij, 27 % - Il pusmetj) respondenty nurodo, kad atsakymo rastu terminas jy netenkino).

o Rekomendacijos VMI IS el. paslaugoms:
1) Atsizvelgiant j apklausoje dalyvavusiy respondenty nuomone, dél informacijos
pakankamumo apie teikiamas VMI elektronines paslaugas, (27 % - | pusmetj, 24 % - |l pusmetj,

respondenty nurodo, kad informacijos pakanka tik apie kai kurias VMI IS el. paslaugas, po 6 %
abiems pusmeciais, respondenty nurodo, kad informacijos nepakanka), rekomenduojame jvairiais
kanalais, didinti sklaida apie VMI teikiamas 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, kokios 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 ir toms, kurios ll-jj Siy mety pusmetj, buvo jvertintos pras¢iau negu |
pusmetj (zilréti nuo 43 iki 51 pav.).

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 | pusmetj nesieké 7 baly, Il pusmetj buvo jvertintas Siek tiek daugiau (7,12 balo),
taciau rezultatas, kokybei uztikrinti, néra pakankamas. AtsiZvelgiant j auksciau isdéstytus
rezultatus, rekomenduojame Mokesciy informacijos departamento valstybés tarnautojams ir /
arba darbuotojams, atsakingiems uz VMI internetinio puslapio administravima, sukurti apklausg 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, skaiiaus. Taciau rekomenduojame MID
jsivertinti, ir jeigu tikslinga, atlikti atskiras siy kanaly apklausas.

o Rekomendacijos Naujy mokesciy mokétojy aptarnavimo ir paslaugy gerinimui:

1) Rekomenduojame didinti informacijos sklaida klientams, kurie gali bati priskirti
Naujiems mokesciy mokétojas (52 % respondenty | pusmetj ir 45 % respondenty Il pusmetj, kuriy
veiklos vykdymo laikotarpis iki 2 mety, nurodé, kad jie nezino, kad gali bati priskiriami Naujy
mokescCiy 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
mokescCiy mokétojams taikomas salygas, informuoti klientus, kad ju ManoVMI paskyroje patalpintas
Naujiems mokesciy mokétojams skirtas informacinis pranesimas (46 % | pusmetj, 42 % respondenty
Il pusmetj, pranesimo neperskaité, ir 8 % | pusmetj, 9 | Il pusmetj - nebuvo prisijunge prie ManoVMI
paskyros);

2) Bendraujant su klientais (nepriklausomai nuo kanalo), supazindinti juos su
aktualiomis VMI teikiamomis elektroninémis paslaugomis (51 % | pusmetj, 46 % Il pusmetj)
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 pareiksta respondenty
nuomone ir atitinkamai tobulina savo darbo organizavimo nuostatas. VMI labai svarbi respondenty nuomone, todél ir
toliau atliks tokias apklausas, analizuos ir apibendrins asmeny anonimiskai pateiktus duomenis, o jy rezultatus skelbs
VMI interneto svetainéje.


http://www.vmi.lt/

