VALSTYBINE MOKESCIY INSPEKCIJA PRIE LIETUVOS RESPUBLIKOS FINANSY MINISTERIJOS
MOKESTINIU PRIEVOLIY DEPARTAMENTAS

2020 METYU ANONIMINES APKLAUSOS ATASKAITA

Valstybiné mokesciy inspekcija prie Lietuvos Respublikos finansy ministerijos (toliau —
VMI prie FM), vadovaudamasi Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2007 m. rugpjicio 22 d. nutarimu
Nr. 875 ,,Dél Asmeny prasymy nagrinéjimo ir jy aptarnavimo vieSojo administravimo institucijose,
jstaigose ir kituose viesojo administravimo subjektuose taisykliy patvirtinimo“ 2020 m. sausio —
gruodzio ménesiais VMI prie FM interneto svetainés www.vmi.lt skyriuje ,,Apie VMI - Apklausos“
atliko Aptarnavimo Valstybinéje mokesciy inspekcijoje kokybés anonimine apklausa (toliau —
anoniminé apklausa).

Apklausoje dalyvavo 135 respondentai.
1 pav.

Anoniminés apklausos klausimai ir galimi atsakymai
Jisy amzius: iki 25 mety
26 - 35 metai
36 - 64 metai
65 ir daugiau

Kokiu bidu kreipétés j VMI Jums rapimu Buvau atvykes j VMI aptarnavimo padalinj
klausimu?

Rastu

Skambinau informaciniu telefonu 1882
Pasinaudojau VMI e. paslaugomis

Reikiama informacija radau VMI internetiniame
puslapyje www.vmi.lt

Parasiau zinute VMI Facebook puslapyje
Internetinio pokalbio metu (angliskai chat)

VMI aptarnavimo padaliniy Klienty aptarnavimo kokybé
Nurodykite VMI aptarnavimo padalinj j kurj Kauno AVMI
kreipétés.* —
Klaipédos AVMI

Panevézio AVMI

*Klientas pasirenka konkrety aptarnavimo padalini, Siauliy AVMI
taciau susisteminant duomenis, kiekvienas atsakymas
priskirtas prie AVMI, kuriai priklauso padalinys. Vilniaus AVMI

Ar Jums reikalinga informacija buvo suteikta, | Taip, gavau iSsamy atsakyma
kai kreipétés j VMI?

Taip

IS dalies

Ne

Klienty aptarnavimo laikas patogus Visiskai sutinku
Sutinku
Dazniausiai taip

Nesutinku

Visiskai nesutinku
Laukimo eiléje laikas trumpas (iki 20 min.) Visiskai sutinku



http://www.vmi.lt/

Sutinku

Dazniausiai taip

Nesutinku

Visiskai nesutinku

VMI aptarnavimo padaliniai yra tvarkingi,
Svaris

Visiskai sutinku

Sutinku

Dazniausiai taip

Nesutinku

Visiskai nesutinku

Darbuotojai iSsiaiSkina kliento poreikj

Visiskai sutinku

Sutinku

Dazniausiai taip

Nesutinku

Visiskai nesutinku

Ridpimas klausimas (-ai) buvo iSsprestas
kvalifikuotai

Visiskai sutinku

Sutinku

Dazniausiai taip

Nesutinku

Visiskai nesutinku

Darbuotojo bendravimas buvo mandagus

Visiskai sutinku

Sutinku

Dazniausiai taip

Nesutinku

Visiskai nesutinku

Aptarnavim

o rastu kokybé**

Rastu pateiktas atsakymas buvo iSsamus,
aiskus ir suprantamas

Visiskai sutinku

Sutinku

Negavau reikiamos informacijos

Nesutinku

Visiskai nesutinku

Atsakymas buvo pateiktas greic¢iau nei per 20
darbo dieny

Visiskai sutinku

Sutinku

Negavau reikiamos informacijos

Nesutinku

Visiskai nesutinku

Atsakymo rastu pateikimo terminas mane
tenkino

Taip

Ne

**VMI prie FM MID prasymu 2020 11 16 d. Sio skyriaus klausimai pakoreguoti. Vertinimas atliekamas auksciau iSvardinty klausimy /
bitent Sie klausimai ir buvo uzduodami ( t. y. i§ 135 apklausoje
6 iS 7 atsakinéjo i auks¢iau nurodytus klausimus, ir 1 respondentas
atsakinéjo i pakoreguotus 2020 11 16 klausimus. 1 respondento atsakymai prilyginti prie anksciau uzduoty klausimy, kuriy reikSme

atsakymy, kadangi didesniaja 2020 m. dalj respondentams
dalyvavusiy respondenty 7 nurodé, kad i VMI kreipési rastu.

artimiausia respondento atsakymui.

Mokesciy informacijos centro (toliau - MIC) teikiamy paslaugy kokybé

MIC konsultanty skambucio atsiliepimo laikas
tenkina

Visiskai sutinku

Sutinku

Dazniausiai taip




Nesutinku

Visiskai nesutinku

MIC konsultantai kalba maloniai, mandagiai

Visiskai sutinku

Sutinku

Dazniausiai taip

Nesutinku

Visiskai nesutinku

MIC konsultantai iSsiaiSkina kliento poreikj

Visiskai sutinku

Sutinku

Dazniausiai taip

Nesutinku

Visiskai nesutinku

MIC konsultanty suteikta informacija
(konsultacija) buvo aiski ir iSsami

Visiskai sutinku

Sutinku

Dazniausiai taip

Nesutinku

Visiskai nesutinku

Pasitikiu MIC darbuotojy Ziniomis ir
kompetencija

Visiskai sutinku

Sutinku

Dazniausiai taip

Nesutinku

Visiskai nesutinku

Kaip daznai skambinate j MIC

Kelis kartus per savaite

Karta per savaite

Kelis kartus per ménesj

Karta per ménesj

Keleta karty per metus

VMI IS sukurty

el. paslaugy kokybé

Kaip daznai naudojatés VMI IS sukurtomis el.
paslaugomis?

Kelis kartus per savaite

Karta per savaite

Kelis kartus per ménesj

Karta per ménesj

Keleta karty per metus

Kaip vertinate VMI IS sukurty el. paslaugy
teikimo kokybe?

Puikiai

Gerai

Neturiu nuomonés

Vidutiniskai

Blogai

Ar Jums pakanka informacijos apie VMI IS
teikiamas el. paslaugas?

Taip, pakanka

Informacijos pakanka tik apie kai kurias el. paslaugas

Ne, nepakanka

Kaip vertinate teikiamas VMI IS el. paslaugas?

Visada is teikiamos paslaugos tikiuosi auksciausios
kokybés




Jeigu paslauga yra atliekama greitai ir be klaidy,
visada vertinu teigiamai

Nesvarbi paslaugos kokybé, svarbu, kad paslauga buty
suteikta greitai

Vertinu teigiamai visas man teikiamas paslaugas

Visos siandien teikiamos paslaugos yra teikiamos
nekokybiskai

Neturiu nuomonés

Kokias VMI IS el. paslaugy sistemas naudojate?

EDS (Elektroninio deklaravimo Sistema)

Mano VMI (e. VMI autorizuoty elektroniniy paslaugy
sritis)

I.MAS (ISmanioji mokesciy administravimo sistema)

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

I.VAZ (elektroniniy vaztarasciy i.MAS posistemis)

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

AIS (Akcizy informaciné sistema)

MOSS (Mini One Stop Shop)

EPRIS (Elektroniniy prasymy priémimo sistema)

VMI IS el. paslaugomis naudotis patogu ir

Visiskai sutinku

lengva

Sutinku

Sutinku i$ dalies

Nesutinku

Visiskai nesutinku

VMI internetinio

puslapio vertinimas

Internetiniame puslapyje (www.vmi.lt) galima

VisiSkai sutinku

lengvai rasti reikiama informacija

Sutinku

Sutinku is dalies (priklausomai nuo poreikio)

Nesutinku

Visiskai nesutinku

Internetiniame puslapyje (www.vmi.lt)

Visiskai sutinku

pateikta informacija iSsami ir suprantama

Sutinku

Sutinku is dalies (priklausomai nuo poreikio)

Nesutinku

Visiskai nesutinku

Kaip daznai apsilankote VMI interneto

Kelis kartus per savaite

svetainéje ir ieskote naudingos informacijos?

Karta per savaite

Kelis kartus per ménesj

Karta per ménesj

Keleta karty per metus

VMI Facebook paskyros aptarnavimo kokybé

Facebook paskyroje gautas atsakymas buvo

Visiskai sutinku

iSsamus, aiskus ir suprantamas

Sutinku

Sutinku is dalies




Nesutinku

Negavau atsakymo

Atsakymo laikas VMI Facebook paskyroje
mane patenkino

Visiskai sutinku

Sutinku

Sutinku i$ dalies

Nesutinku

Negavau atsakymo

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

VMI internetinio aptarnavimo "Chat" kokybé

Internetinio aptarnavimo konsultantai
iSsiaiskina kliento poreikj

Visiskai sutinku

Sutinku

Sutinku i$ dalies

Nesutinku

Visiskai nesutinku

Gautas atsakymas buvo iSsamus, aiskus ir
suprantamas

Visiskai sutinku

Sutinku

Sutinku i$ dalies

Nesutinku

Visiskai nesutinku

Klienty, kurie priskiriami prie naujy mokesciy mokétojy, aptarnavimo kokybé

Esate verslininkas (vykdote veikla pagal
individualios veiklos pazyma) ar / ir esate
juridinio asmens vadovas, steigéjas

Taip

Ne

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

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 nustatytg tvarka 18 ménesiy yra
priskiriami prie naujy mokesciy mokétojy?

Taip

Ne, nieko apie tai nezinau

Manes nedomina / man neaktualu

Ar perskaitéte asmeninéje Mano VMI erdvéje
pateiktg specialiai Jums, naujam mokesciy
mokétojui, skirta informacinj pranesima?

Taip

Ne

Nebuvau prisijunges prie Mano VMI

Ar informacija, pateikta informaciniame
pranesSime, naujam mokes¢iy mokétojui yra
naudinga, pradedant versla?

Taip

Ne

Neturiu nuomonés

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

Taip

Ne

Man neaktualu




Neteko bendrauti

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

Ne

Man neaktualu

Ar esate apskaita tvarkantis asmuo Taip

(buhalteris)? Ne

VMI aptarnavimo kokybé

Kaip vertinate VMI aptarnavimo kokybe? Labai gera

Gera

Vidutiniska

Prasta

Neteko bendrauti




2020 METU ANONIMINES ,,VALSTYBINES MOKESCIY INSPEKCIJOS PASLAUGU IR
APTARNAVIMO KOKYBES“ APKLAUSOS REZULTATAI

2020 metais anoniminéje apklausoje dalyvavo 135 respondentai.

2 pav.

Respondenty pasiskirstymas pagal amziy

iki 25 metq
4%

65 ir daugiau

| % N

26 35 metai
5%

36 - 64 metai
67%

3 pav.

Respondenty pasiskirstymas pagal kreipimosi j VMI bida

Internetinio pokalbio
metu (angliskai chat)
2%

Parasiau Zinute VMI
Facebook puslapyje
2%

Reikiama informacija
radau VMI
internetiniame
puslapyje www.vmi.lt
10%

Buvau atvykes j VMI
aptarnavimo padalinj
29%

Rastu
Pasinaudojau VMl e. 5%
paslaugomis
25% Skambinau
informaciniu telefonu
1882




VMI aptarnavimo padaliniy aptarnavimo kokybé

29 proc. Klienty, dalyvavusiy anoniminéje ,Valstybinés mokesciy inspekcijos paslaugy ir
aptarnavimo kokybés* apklausoje, i VMI kreipési atvykdami j AVMI Klienty aptarnavimo padalinj.
Klienty, kurie apsilanké AVMI Klienty aptarnavimo padaliniuose apklausos rezultatai:

4 pav.
Respondenty, atvykusiy j Klienty aptarnavimo padalinius,
pasiskirstymas pagal AVMI
Sia“'lig;VM' Vilniaus AVMI
. 26%
Panevézio AVMI
13%
Klaipédos AVMI I
8%
Kauno VMI
43%
5 pav.

Reikalingos informacijos suteikimas respondentams, kai Sie
kreipési | VMI aptarnavimo padalinj

Ne

dal >% \
1$ dalies

15%

Taip

16% . -
Taip, gavau iSsamy

atsakyma
64%




6 pav.
Klienty aptarnavimo laikas patogus
Nesutinku
8% Visigkai nesutinku
0%
DaZniausiai taip
18%
Visiskai sutinku
Sutinku 56%

18%

7 pav.
Laukimo eiléje laikas trumpas (iki 20 min.)
VisiSkai nesutinku
Nesutinku 5%
8%
DazZniausiai taip
18%
Visiskai sutinku
56%
Sutinku
13%

8 pav.

VMI aptarnavimo padaliniai yra tvarkingi, Svaris

Nesutinku Visidkai nesutinku
0% 3%

1

/. Visiskai sutinku
Sutinku 56%
26%

DaZniausiai taip 15%
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9 pav.
Darbuotojai iSsiaiskina kliento poreikj
Nesutinku Visigkai nesutinku
10% 0%
DazZniausiai taip
18%
Visiskai sutinku
57%
Sutinku
15%
10 pav.
Riapimas klausimas buvo issprestas kvalifikuotai
Nesutinku % Visiskai nesutinku
10% 0%
DazZniausiai taip
15%
Visiskai sutinku
59%
Sutinku
16%
11 pav.

Darbuotojo bendravimas buvo mandagus
Nesutinku
3% < Visigkai nesutinku
0%
DaZniausiai taip
15%

Su2t3ir:/ku F' Visiskai sutinku 59%
0




Aptarnavimo rastu kokybé+

5 proc. Klienty, dalyvavusiy anoniminéje ,Valstybinés mokesCiy inspekcijos paslaugy ir
aptarnavimo kokybés“ apklausoje, i VMI kreipési rastu. Klienty, kurie kreipési rastu apklausos
rezultatai:

**VMI prie FM MID prasymu 2020 11 16 d. Sio skyriaus klausimai pakoreguoti. Vertinimas atliekamas auks$ciau iSvardinty klausimy /
atsakymu, kadangi didesniaja 2020 m. dalj respondentams bitent Sie klausimai ir buvo uzduodami ( t. y. iS 135 apklausoje dalyvavusiy
respondenty 7 nurodé, kad i VMI kreipési rastu. 6 iS 7 atsakinéjo j auksCiau nurodytus klausimus, ir 1 respondentas atsakinéjo i
pakoreguotus 2020 11 16 klausimus. 1 respondento atsakymai prilyginti prie anksciau uzduoty klausimy, kuriy reikSmé artimiausia
respondento atsakymui.

12 pav.
Rastu pateiktas atsakymas buvo iSsamus, aiskus ir suprantamas
Sutinku
43%
Visiskai sutinku
57%
13 pav.
Atsakymas buvo pateiktas greiciau nei per 20 darbo dieny
Negavau reikiamos
informacijos
0,
14% Visi$kai sutinku
43%
Sutinku
43%
14 pav.
Atsakymo rastu pateikimo terminas mane tenkino
Ne
29%
Taip
71%
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Mokesciy informacijos centro (toliau - MIC) teikiamy paslaugy kokybé

27 proc. Klienty dalyvavusiy anoniminéje ,Valstybinés mokesCiy inspekcijos paslaugy ir
aptarnavimo kokybés“ apklausoje j VMI kreipési skambindami MIC telefonu. Anoniminés apklausos
rezultatai apie MIC teikiamy paslaugy kokybe:

15 pav.
MIC konsultanty skambucio atsiliepimo laikas tenkina
Visiskai sutinku
Visiskai nesutinku 22%
31%
Sutinku
14%
Nesutinku Dazniausiai taip
14% 19%
16 pav.
MIC konsultantai kalba maloniai, mandagiai
Visiskai nesutinku
5%
Nesutinku
14%
Visiskai sutinku
39%
Dazniausiai taip
17%
Sutinku
25%
17 pav.

MIC konsultantai issiaiskina kliento poreikj

Visiskai nesutinku
8%

Visiskai sutinku
33%

Nesutinku
17%

DaZniausiai taip
22% Sutinku

20%
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18 pav.
MIC konsultanty suteikta informacija (konsultacija) buvo aiski ir
iSsami
Visiskai nesutinku
14%
Visiskai sutinku
33%
Nesutinku
14%
Dazniausiai taip ‘b
22% Sutinku
17%
19 pav.
Pasitikiu MIC darbuotojy Ziniomis ir kompetencija
Visiskai nesutinku
17%
Visiskai sutinku
30%
Nesutinku
17% ’
Dazniausiai taip sutinku
14% 22%
20 pav.

Kaip daznai skambinate j MIC

Kelis kartus per
savaite
11%

Kelis kartus per
meénesj
5%

Keletg karty per
metus
65%

Kartg per ménesj
8%
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VMI IS sukurty el. paslaugy kokybé

25 proc. Klienty, dalyvavusiy anoniminéje ,Valstybinés mokesciy inspekcijos paslaugy ir
aptarnavimo kokybés“ apklausoje, nurodé, kad pasinaudojo VMI IS elektroninémis paslaugomis.
Klienty nuomoné dél VMI IS el. paslaugy kokybeés:

21 pav.
Kaip daznai naudojatés VMI IS sukurtomis el. paslaugomis?
Kelis kartus per
savaite
12%
Keleta karty per
metus Karta per savaite
41% 9%
Kelis kartus per
meénes;j
Kartg per ménesj 23%
15%
22 pav.
Kaip vertinate VMI IS sukurty el.paslaugy teikimo kokybe?
Blogai Puikiai
24% 24%
Vidutinigkai Gerai
26% 26%
23 pav.
Ar Jums pakanka informacijos apie VMI IS teikiamas el. paslaugas?
Ne, nepakanka
18%
/— Taip, pakanka
47%
Informacijos pakanka
tik apie kai kurias el. —\
paslaugas
35%
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24 pav.
Kaip vertinate teikiamas VMI IS el. paslaugas?
L Visada i$ teikiamos
V'5°§ §|and|en paslaugos tikiuosi
teikiamos aukitiausios kokybés
paslaugosyra 21%
teikiamos
nekokybiskai
23%
Vertinu teigiamai Jeigu paslauga yra
visas man teikiamas atliekama greitai ir be
paslaugas klaidy, visada vertinu
9% teigiamai
47%
25 pav.
Kokias VMI IS el.paslaugy sistemas naudojate?
I.APS (nuotoliniy
kait I
apskaitos pasiaugu _ EPRIS (Elektroniniy
smulkiajam verslui . S
i. MAS posistemis prasymy priemimo
(virtualus 5|st7i/ma)
buhalteris) °
6%
1.VAZ (elektroniniy EDS (Elektroninio
vaztarasciy i.MAS deklaravimo Sistema)
posistemis) 35%
1%
I.SAF (elektroninis LMAS (Ismv:?\nlou Mano VMI (e. VMI
' o mokesciy autorizuoty
sgskaity faktdry i. . - o
MAS posistemis) administravimo elektroniniy paslaugy
9% sistema) sritis)
> 7% 35%
26 pav.

VMI IS el.paslaugomis naudotis patogu ir lengva

Visiskai nesutinku
18%

Nesutinku
9%

Sutinku i$ dalies
29%

Visiskai sutinku

v

18%

Sutinku

6%
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VMI internetinio puslapio www.vmi.lt vertinimas

10 proc. visy anoniminéje ,,Valstybinés mokesciy inspekcijos paslaugy ir aptarnavimo kokybés“
apklausoje dalyvavusiy Klienty teigia, kad reikalingos informacijos ieskojo WMI internetiniame
puslapyje www.vmi.lt. Zemiau pateikiama siy Klienty nuomone apie VMI internetinj puslapi:

27 pav.
VMI internetiniame puslapyje reikiama informacija rasti lengva
VisiSkai nesutinku
15% Visiskai sutinku
23%
Nesutinku
15%
Sutinku i$ dalies Sutinku
(priklausomai nuo 16%
poreikio)
31%
28 pav.
VMI internetiniame puslapyje pateikta informacija iSsami ir
suprantama
Visi$kai nesutinku
15%
Visiskai sutinku
Nesutinku 31%
8%
Sutinku i$ dalies
(priklausomai nuo Sutinku
poreikio) 8%
38%
29 pav.

Kaip daznai apsilankote VMI interneto svetainéje ir ieSkote naudingos
informacijos?

Keletg karty per metus Kelis kartus per savaite

>
>

31% 16%

Kartg per savaite
15%

Karta per ménesj

15% Kelis kartus per ménesj
0

23%



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

2 proc. Klienty, dalyvavusiy anoniminéje ,Valstybinés mokesciy inspekcijos paslaugy ir
aptarnavimo kokybes ,,apklausoje nurode, kad pasinaudojo VMI Facebook paskyroje teikiamomis
paslaugomis. Zemiau pateikiama Siy respondenty nuomoné apie VMI Facebook paskyros kokybe:

30 pav.
VMI Facebook paskyroje gautas atsakymas buvo iSsamus, aiskus ir
suprantamas
Sutinku i$ dalies
33%
Visiskai sutinku 67%

31 pav.

Atsakymo laikas VMI Facebook paskyroje mane tenkino

Nesutinku
33%
Visiskai sutinku
67%

32 pav.

Kaip daznai apsilankote VMI Facebook paskyroje ir ieSkote naudingos
informacijos?

Kelis kartus per ménesj
33%

Kartg per savaite
67%
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VMI internetinio aptarnavimo "Chat" kokybé

2 proc. Klienty, dalyvavusiy anoniminéje ,,Valstybinés mokesciy inspekcijos paslaugy ir
aptarnavimo kokybes“ apklausoje, nurode, kad | VMI rlpimu klausimu kreipési
pasinaudodami ,,Chat“ paslaugomis. Zemiau pateikiama Siy Klienty nuomoné:

33 pav.

Sutinku
33%

Visiskai sutinku 67%

Internetinio aptarnavimo konsultantai iSsiaiskina kliento poreikj

34 pav.

Gautas atsakymas buvo iSsamus, aiskus ir suprantamas

Sutinku
33%

Visiskai sutinku
67%
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Respondenty, vykdancéiy veikla pagal individualios veiklos pazyma ar / ir
esanciy juridinio asmens vadovu, steigéju apklausos vertinimas

41 proc. Klienty, dalyvavusiy anoniminéje ,Valstybinés mokesCiy inspekcijos paslaugy ir
aptarnavimo kokybés* apklausoje teigia, kad vykdo veikla pagal pazyma ir / ar yra juridinio asmens
vadovai, steigéjai.

20 proc. $iy Klienty nurodé, kad veikla vykdo trumpiau negu 2 metus. Zemiau pateikiami $iy klienty

atsakymai j uzduotus klausimus.
35 pav.

Respondenty dalis, kurie vykdo juridinio asmens veikla, arba yra
vadovas/steigéjas

Ne
59%

36 pav.

Respondenty pasiskirstymas pagal veiklos vykdymo laikotarpio
pradzia

MaZiau negu pries 2
metus
20%

/— Prie$ 2 - 3 metus
9%

Prie$ 3 - 10 mety
y 26%

y.

Prie$ 10 ir daugiau
mety I
45%
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37 pav.

Respondenty zinojimas, kad pradéje versla pagal VMI nustatyta
tvarka 18 meén. priskiriami Naujiems mokesc¢iy mokétojams?

Ne, nieko apie tai
nezinau
36%

Taip
64%

38 pav.
Ar perskaitéte asmeninéje Mano VMI erdvéje pateikta pranesima,
skirta Naujiems mokesciy mokétojams?
Nebuvau prisijunges
prie Mano VMI
18%
Ne
9%
Taip
73%
39 pav.

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

Neturiu nuomoneés
25%

Ne -
13% Talp

62%




21

40 pav.
Ar buvote supazindintas (tiesiogiai, telefonu) su VMI teikiamomis
elektroninémis paslaugomis?
Neteko bendrauti ~__— Taip
27% 28%
Man neaktualu Ne
18% 27%
41 pav.

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

Man neaktualu
36%

Taip

55%

Ne
9%

Respondentams, kurie atsaké, kad jie néra asmenys, dirbantys pagal individualios veiklos pazyma
ir / ar esantys juridiniai asmenys, juridinio asmens steigéjai, vadovai buvo uzduotas klausimas ar

jie priskiriami prie apskaita tvarkanciy asmeny (buhalteriy).

42 pav.

Ar esate apskaita tvarkantis asmuo (buhalteris)?

Taip
12%

Ne
88% \




VMI aptarnavimo kokybé (bendrai)

Vykdant ,,Valstybinés mokesciy inspekcijos paslaugy ir kokybés“ anonimine apklausa, visiems
respondentams (t.y. 135 respondentams) buvo uzduotas klausimas: ,Kaip vertinate VMI
aptarnavimo kokybe?“. Zemiau diagramoje pateikiamas rezultatas:

43 pav.
Kaip vertinate VMI aptarnavimo kokybe?
Neteko bendrauti
Prasta 4%
13%
Labai gera
39%
Vidutiniska
22%
Gera
22%

Zemiau pateikiama respondenty nuomoné VMI aptarnavimo kokybés klausimu pagal kreipimosi j
VMI kanala:

44 pav.
Respondenty pasiskirstymas pagal VMI aptarnavimo kokybés vertinima ir
kreipimosi kanala
25
M Buvau atvykes j VMI
aptarnavimo padalinj
20
M Rastu
15 Skambinau informaciniu
telefonu 1882
M Pasinaudojau VMI
e.paslaugomis
10
B Reikiamg informacijg radau
VMl internetiniame
puslapyje www.vmi.lt
5 B Parasiau Zinute VMI
Facebook puslapyje
® Internetinio pokalbio metu
0 [ ] (angliskai Chat)
Labai gera Gera Vidutiniska Prasta Neteko
bendrauti




45 pav.

Klienty aptarnavimo kokybés vertinimo palyginimas su ankstesniais laikotarpiais

4,5

5 4 38 37 3,9 3,8

22 > 33 34 3 34 32 33
5
5

Informacija apie darbo laikg  Nustatytas asmeny priémimo Mandagus bendravimas Kvalifikuotas klausimo I1Ssamus informavimas apie Priémimo AVMI laukimas Prasymo/skundo/paklausimo
laikas sprendimas veiksmus pateikimo terminai

H

3

w

2

N

1

[Eny

0

o

2015 = 2016 ®m2017 m2018 m2019 m2020

*Atsizvelgiant j tai, kad 2019 m. buvo pakoreguoti Anoniminés apklausos klausimai ir galimi atsakymai, atliekant Mokesciy mokétojy aptarnavimo kokybés
vertinimo palyginima atsakymas ,,Visiskai sutinku“ - prilyginamas 5 balams, ,,Sutinku® - 4 balams, ,,Dazniausiai taip“ - 3 balams, ,Nesutinku“ - 2 balams,
, VisiSkai nesutinku® - 1 balui. Prilyginimas atliekamas siekiant palyginti skirtingo laikotarpio rezultatus. Klausimai ,,Informacija apie darbo laikg“, ,,ISsamus
informavimas apie veiksmus“ 2019 m. ir 2020 m. nebuvo respondentams uzduodami. Likusiy klausimy palyginimas uz 2019 m. ir 2020 m. atliktas su artimiausig
reikSme turinciais klausimais.
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Aptarnavimo Valstybinéje mokescéiy inspekcijoje kokybés pokytis
(lyginami 2020 m. su 2019 m.).

2020 m. anoniminéje ,Valstybinés mokesCiy inspekcijos paslaugy ir aptarnavimo
kokybés,, apklausoje dalyvavo 135 respondentai, t.y. 74 respondentais daugiau negu 2019 m.;

. Apklausas pildanciy klienty amziaus grupé praktiskai nepakito (skirtumai tarp
amziaus grupiy svyruoja po 1 proc. vienais ar kitais metais);
. Budai, kuriais klientai kreipési rupimu klausimu j VMI lyginant 2020 m. su 2019 m.

persiskirsté, t.y. 2020 m. atvykusiy klienty j VMI aptarnavimo padalinj sumazéjo 9 proc. (nuo 38
proc. 2019 m. iki 29 proc. - 2020 m.); 7 proc. daugéjo klienty, kurie 2020 m. kreipési skambindami
telefonu j MIC, bei 4 proc. padaugéjo klienty, kurie pasinaudojo el. paslaugomis. Tam jtakos
galimai turéjo ir salyje vyravusi Covid - 19 pandemija, dél kurios Klienty aptarnavimo padaliniai
gyvam aptarnavimui laikinai buvo uzdaryti, arba teiké paslaugas tik tiems klientams, kurie i
susitikima iS anksto uZsiregistravo. Kitais budais besikreipianciy klienty skirtumai lyginant 2020 m.
su 2019 m. nepakito arba kitu tik keliais procentais.
VMI klienty aptarnavimo padaliniy aptarnavimo kokybé:

. 2020 m. apklausoje dalyvavusiy respondenty lokacija praktiskai nepakito, t.y. tiek
2019 m., tiek 2020 m. aktyviausiai apklausoje dalyvavo klientai iS Kauno AVMI (abiem laikotarpiais
Sios AVMI klienty daugiausia), Vilniaus ir Panevézio AVMI (2019 m. aktyviau Panevézio, o 2020 m.
- Vilniaus), Klaipédos klientai abiem laikotarpiais dalyvavo panaSiai (procentiné iSraiSka tarp
skirtingy laikotarpiy sudaro 1 proc.), o Siauliy AVMI 2019 m. apklausoje visai nedalyvavo, 2020 m.
Sios AVMI klienty jau buvo 10 proc.;

o 2020 m. - 6 proc. daugiau klienty nurodé, kad gavo reikalingg informacija, kai
kreipési | VMI aptarnavimo padalinj (2019 m. - 65 proc. taip, gavau iSsamy atsakyma, 9 proc. -
taip; 2020 m. - 64 proc. taip, gavau iSsamy atsakyma, 16 proc. - taip);

. Klienty, visiskai sutinkanciy ir sutinkanciy, kad VMI aptarnavimo padaliniy darbo
laikas patogus, skaiCius nepakito (po 74 proc.);
o Po 4 proc. 2020 m. padaugéjo klienty, kurie teigia (Visiskai sutiko arba sutiko), kad

laukimo eiléje laikas trumpas (iki 20 min.) ir VMI aptarnavimo padaliniuose dirbantys darbuotojai
yra mandagus;

o Klienty, mananciy, kad VMI aptarnavimo padaliniai yra tvarkingi ir Svaris nepasikeité,
t.y. abiem lyginamais laikotarpiais tokiy klienty buvo po 82 proc.;

o 2020 m. 3 proc. daugiau klienty nurodé (Visiskai sutinka ir sutinka), kad VMI
darbuotojai, dirbantys VMI aptarnavimo padaliniuose isSsiaiskina kliento poreikius;

o 6 proc. daugiau klienty 2020 m. nurodé, kad VMI darbuotojai dirbantys aptarnavimo
padaliniuose kliento riipimus klausimas iSsprendé kvalifikuotai (2019 m. visiskai sutiko ir sutiko 69
proc., 2020 m. - visiskai sutiko ir sutiko 75 proc.).

Atsakymy rastu kokybeé:

. Rastu pateikty atsakymo klientams iSsamumas, aiSkumas ir suprantamumas
nepakito, taciau 2020 m. 14 proc. klienty nurodé, kad atsakyma rastu gavo, informacija jame buvo
aiski ir suprantama, taciau atsakyme klientas negavo jam reikiamos informacijos (2019 m. klienty
teigianciy, kad negavo reikiamos informacijos nebuvo), taip pat 2020 m. 29 proc. klienty nurodé,
kad atsakymo rastu pateikimo terminas jy netenkino (2019 m. tokiy klienty nebuvo).

Informacijos centro (MIC) teikiamy paslaugy kokybé:

o Vertinant klienty, kurie kreipiasi telefonu j MIC daznj, 2020 m. padaugéjo (7 proc. )
klienty, kurie nurodé, kad kreipiasi keleta karty per metus; besikreipianciy klienty kartg per
ménesj 2020 m. lyginant su 2019 m. skaiCius nepakito; kelis kartus per ménesj besikreipianciy
klienty 2020 m. sumazéjo 12 proc., kelis kartus per savaite besikreipianciy klienty sumazéjo 6
proc., taciau 2020 m. - 11 proc. padaugéjo klienty, kurie j MIC kreipiasi karta per savaite (2019
m. tokiy klienty nebuvo). Klienty, kurie kreipiasi j MIC kartg per savaite 2020 m. skaiciy galéjo
lemti salyje vyravusi pandemija;

o 2020 m. 3 proc. padaugéjo klienty, kurie nurodé, kad MIC atsiliepimo laikas jy
netenkina ir MIC konsultantai kalba nemaloniai ir nemandagiai (atsiliepimo laikas tenkina - 42
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proc. - 2019 m., 45 proc. - 2020 m. visiskai nesutiko ir nesutiko; kalba maloniai, mandagiai - 16
proc. - 2019 m., ir 19 proc. - 2020 m. visiskai nesutiko ir nesutiko); taciau nepriklausomai nuo to,
11 proc. daugiau klienty teigia, kad 2020 m. MIC konsultantai iSsiaiskina kliento poreiki, 8 proc.
daugiau klienty 2020 m. suteikia klientui informacija aiskiai ir iSsamiai, 2 proc. daugiau klienty
2020 m. pasitiki MIC darbuotojy ziniomis ir kompetencija.

VMI IS el. paslaugy kokybés vertinimas:

o 2020 m. ryskesnis VMI IS el. paslaugy risies kitimas nestebimas, tiek 2019 m., tiek
2020 m. klientai daugiausiai naudojasi elektroninio deklaravimo Sistema (EDS) ir e.VMI autorizuoty
elektroniniy paslaugy srities sistema (Mano VMI), 2020 m. Siek tiek padaugéjo klienty, kurie
naudojasi iSmania mokesciy administravimo sistema (I.MAS);

. 2020 m. stebimas 18 proc. augimas klienty, kurie VMI IS el. paslaugomis naudojasi
keleta karty per metus (2019 m. - 23 proc., 2020 m. - 41 proc.); 8 proc. augimas klienty, kurie
Siomis paslaugomis naudojasi kelis kartus per ménesj (2019 m. - 15 proc., 2020 m. - 23 proc.),
sumazeéjo klienty (24 proc.) kurie VMI IS el. paslaugomis naudojasi kartg per ménesj. Klienty kurie
naudojasi el. paslaugomis kelis kartus per savaite paaugo 4 proc., o ty, kurie karta per savaite
sumenko 6 proc.;

. 9 proc. klienty daugiau 2020 m. VMI IS el. paslaugy teikimo kokybe vertina blogai
(2019 m. - 15 proc., 2020 m. - 24 proc. 4 proc. klienty sumazéjo kurie vertina teigiamai (puikiai ir
gerai) ir 5 proc. - kurie vertina vidutiniskai (2019 m. - 31 proc., 2020 m. - 26 proc.), taip pat
stebimas 10 proc. augimas klienty, kurie teigia, kad informacijos apie VMI IS teikiamas el.
paslaugas nepakanka (2019 m. - 8 proc., 2020 m. - 18 proc.);

o 4 proc. daugiau klienty 2020 m. nurodé, kad VMI IS el. paslaugomis naudotis néra
patogu ir lengva.

VMI internetinio puslapio www.vmi.lt vertinimas:

o 2020 m. VMI internetiniu puslapiu klientai naudojosi aktyviau, t.y. 16 proc. klienty
2020 m. informacijos internetiniame puslapyje ieskojo kelis kartus per savaite (2019 m. tokiy
atsakymy nebuvo), iSaugo klienty skaicius (9 proc.), kurie ieskojo informacijos internetiniame
puslapyje kelis kartus per ménesj, 14 proc. sumazéjo klienty, kurie ieskojo informacijos
internetiniame puslapyje karta per savaite;

o 2020 m. klienty nuomoné apie VMI internetiniame puslapyje www.vmi.lt reikiamos
informacijos radimo patoguma beveik nepakito (teiginys, kad puslapyje galima lengvai rasti
reikiama informacija), taciau 9 proc. daugiau klienty teigia, kad informacija VMI internetiniame
puslapyje néra iSsami ir suprantama.

VMI Facebook paskyros aptarnavimo kokybé:

o 2020 m. klienty aktyvumas VMI Facebook paskyroje buvo aktyvesnis, 2020 m. 67 proc.
klienty teigé, kad VMI Facebook paskyroje apsilanko ir iesko naudingos informacijos karta per
savaite (2019 m. tokiy klienty nebuvo), ir 33 proc. klienty, - kelis kartus per ménesj (2019 m. visi
100 proc. klienty VMI Facebook paskyroje apsilankydavo kelis kartus per ménesij);

o 2020 m. 33 proc. klienty nurodé, kad VMI Facebook paskyroje gautas atsakymas buvo
iSsamus, aiSkus ir suprantamas tik iS dalies (2019 m. visi klientai teigé, kad atsakymas iSsamus,
aiskus ir suprantamas), ir 33 proc. klienty nurodé, kad atsakymo laikas Facebook paskyroje jy
netenkino (2019 m. tokiy klienty nebuvo).

VMI internetinio aptarnavimo ,,chat* kokybé:

o 2020 m. lyginant su 2019 m. VMI internetinio aptarnavimo ,.chat®“ vertinimas
praktiskai nepakito, t.y. tiek 2019 m., tiek 2020 m. internetinis aptarnavimas yra vertinimas
teigiamai (su teiginiais klientai visiskai sutinka arba sutinka, tik skiriasi procenty pasiskirstymas),
klientai nurodo, kad internetinio aptarnavimo konsultantai kliento poreikius iSsiaiskina,
konsultanty atsakymai iSsamus, aiskUs ir suprantami.

Respondenty, vykdanciy veikla pagal individualios veiklos pazyma ar /ir esanciy

juridinio asmens vadovu, steigéju apklausos vertinimas:
o 2020 m. lyginant su 2019 m. anoniminéje ,,Valstybinés mokesciy inspekcijos paslaugy
ir aptarnavimo kokybés“ apklausoje dalyvavusiy klienty, kurie vykdo veiklg ir /ar yra juridiniai
asmenys, jy vadovai / steigéjai buvo vos 2 proc. daugiau, taciau jeigu 2019 m. tokiy asmeny veiklos


http://www.vmi.lt/
http://www.vmi.lt/
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vykdymo laikotarpis iki 2 mety buvo vos 8 proc. klienty (nauji mokes¢iy mokétojai) , tai 2020 m.
klienty, kuriy veiklos vykdymo laikotarpis iki 2 mety (Nauji mokesciy mokétojai) jau sieké 20 proc.
Taciau atkreiptinas démesys, kad 2020 m. net 36 proc. klienty, kuriy veiklos vykdymo laikotarpis
iki 2 mety nezinojo, kad jie yra priskiriami prie naujy mokesc¢iy mokétojy (2019 m. tokiy klienty
nebuvo);

o 2020 m. 9 proc. klienty nurodé, kad asmeninéje Mano VMI erdvéje pateikto
pranesimo, skirto naujiems mokesCiy mokétojams neperskaité, 18 proc. klienty né nebuvo
prisijunge prie Mano VMI sistemos (2019 m. visi 100 proc. naujy mokesciy mokétojy pranesimus,
skirtus naujiems mokesciy mokétojams buvo perskaite), taip pat 2020 m. 13 proc. klienty,
priskiriamy naujiems mokesciy mokétojams nurodé, kad pranesimas néra naudingas pradedant
versla, 25 proc. klienty Siuo klausimu nuomonés neturéjo (2019 m. visi klientai nurod4, kad
pranesimas naudingas pradedant versla);

. po 27 proc. klienty 2020 m. pateiké informacija, kad nebuvo supazindinti arba neteko
bendrauti tiesiogiai, telefonu su VMI apie teikiamas el. paslaugomis (2019 m. 50 proc. klienty
neteko bendrauti), taip pat 18 proc. nurodé, kad jiems neaktualu;

. 5 proc. daugiau klienty, kurie priskiriami naujiems mokesciy mokétojams, nurode,
kad pageidauty seminary, mokymy jiems aktualiais mokestiniais klausimais (2020 m. - 55 proc.,
2019 - 50 proc.), 2020 m. 36 proc. nurodé, kad jiems mokymai, seminarai neaktualus (2019 m. -
buvo 50 proc.), ir 9 proc. - kad mokymy nepageidauja.

VMI aptarnavimo kokybé:

. 2020 m. VMI aptarnavimo kokybe teigiamai vertino 61 proc. respondenty (labai gerai
- 39 proc. gerai - 22 proc.), 2019 m. teigiamai VMI aptarnavimo kokybe teigiamai vertino 66 proc.
(labai gerai - 46 proc., gerai - 20 proc.), taciau vidutiniskai vertinanciy 2020 m. buvo 4 proc.
daugiau (vidutiniskai vertino 2019 m. - 18 proc., 2020 m. - 22 proc.). Prastai vertinanciy VMI
aptarnavimo kokybe dalis 2020 m. lyginant su 2019 m. nepakito ir sudaré - 13 proc., taciau 1 proc.
daugiau buvo klienty 2020 m., kuriems su VMI darbuotojais neteko bendrauti (neteko bendrauti
2020 m. - 4 proc., 2019 m. - 3 proc.).
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2020 METU ISVADOS:

2020 m. Anoniminéje apklausoje dalyvavo 135 respondentai:

o Daugiausiai respondenty priklausé 36 - 64 mety (67 proc.) ir 26 - 35 mety (25 proc.)
amziaus kategorijai;
o Nors 2020 m. visuomene sukausté Covid - 19 pandemija, taciau vis tiek tarp

respondenty dazniausias j VMI kreipimosi bidas buvo atvykti j VMI aptarnavimo padalinj (29 proc.),
antras pagal daznuma - skambutis MIC telefonu 1882 (27 proc.), nemaza dalis (25 proc.)
respondenty pasinaudojo VMI el. paslaugomis. Apie 10 proc. Klienty reikiamos informacijos ieskojo
VMI internetiniame puslapyje, vienodai, t.y. po 2 proc. pasiskirsté respondentai, kurie i VMI
kreipési Facebook puslapyje arba pasinaudojo konsultanty ,,Chat* pagalba.

VMI aptarnavimo padaliniy aptarnavimo kokybeé:

. Apklausoje daugiausia dalyvavo Kauno (43 proc.), Vilniaus (26 proc.) apskrities
gyventojy, maziau - Panevézio (13 proc.), Siauliy (10 proc.), Klaipédos (8 proc.) aptarnaujamose
teritorijose gyvenanciy asmenuy;

. Apklausoje dalyvavusiy ir rupimu klausimu j VMI aptarnavimo padalinj besikreipe
respondentai teigia gave iSsamy atsakyma - 64 proc., tinkama atsakyma gavo - 16 proc., is dalies
gave atsakymga teigia 15 proc. respondenty, ir 5 proc. respondenty nurodo, kad atsakymo jiems
rapimu klausimu negavo;

. Dauguma respondenty visiskai sutiko (po 56 proc.), sutiko (nuo 26 proc. iki 13 proc.)
arba nurodé, kad ,,Dazniausiai taip“ (nuo 15 proc. iki 18 proc.) su teiginiais, kad VMI aptarnavimo
padaliniy Klienty aptarnavimo laikas patogus; Laukimo eiléje laikas trumpas (iki 20 min.); VMI
aptarnavimo padaliniai yra tvarkingi, Svarus. Su teiginiais, kad VMI aptarnavimo padaliniy Klienty
aptarnavimo laikas patogus, o laukimo eiléje laikas trumpas (iki 20 min.) nesutiko po 8 proc.
respondenty, o respondenty, kurie visiskai nesutiko, su teiginiu, kad Klienty aptarnavimo laikas
patogus - nebuvo. Su teiginiu, kad Laukimo eiléje laikas trumpas (iki 20 min.) visiskai nesutiko 5
proc. respondenty, ir 3 proc. respondenty visiskai nesutiko, kad VMI aptarnavimo padaliniai yra
tvarkingi ir Svars;

o Nuo 57 proc. iki 59 proc. respondenty visiskai sutinka su teiginiais, kad VMI
darbuotojai issiaiskina kliento poreikj, klientui rdpimus klausimus iSsprendzia kvalifikuotai, su
klientais bendrauja mandagiai; su Siais teiginiais Sutinka (nuo 15 proc. iki 23 proc.) respondenty,
nurodo, kad dazniausiai taip - nuo 15 proc. iki 18 proc. respondenty, nesutinkanciy su minétais
teiginiais yra nuo 3 proc. iki 10 proc. respondentuy, o visiskai nesutinkanciy respondenty minétais
teiginiais - néra.

Aptarnavimo rastu kokybé:

o Visi respondentai pateiké nuomone, kad rastu gautas atsakymas buvo iSsamus, aiskus
ir suprantamas (57 proc. respondenty visiskai sutiko, 43 proc. respondenty sutiko su teiginiu),
taCiau klausiant ar atsakymas buvo pateiktas greiciau nei per 20 darbo dieny - su teiginiu visiskai
sutiko arba sutiko po 43 proc. respondenty, taciau 14 proc. respondenty nurodé, kad nors
atsakymas buvo gautas ir jis buvo iSsamus, aiSkus ir suprantamas, taciau klientas negavo jam
reikiamos informacijos;

o 71 proc. respondenty atsakymo rastu terminas tenkino, 29 proc. klienty atsakymo
rastu terminu nebuvo patenkinti.

Mokesciy informacijos centro (MIC) teikiamy paslaugy kokybé:

o Dauguma, t.y. 65 proc. respondenty nurodo, kad skambina j MIC rtpimu klausimu
keleta karty per metus, po 11 proc. respondenty kreipiasi kelis kartus per savaite arba karta per
savaite, 8 proc. respondenty j MIC skambina karta per ménesj, o 5 proc. - kelis kartus per ménes;j;

o 22 proc. respondenty, kurie j VMI ripimu klausimu kreipési skambindami telefonu
i MIC visiskai sutinka su teiginiu, kad MIC konsultanty atsiliepimo laikas tenkina; su Siuo teiginiu
sutinka 14 proc., nurodo, kad dazniausiai taip - 19 proc. respondenty. Taciau 14 proc. respondenty
su Siuo teiginiu nesutinka, ir net 31 proc. respondenty visiskai nesutinka;

o Nuo 33 proc. iki 39 proc. apklausoje dalyvavusiy respondenty visiskai sutinka su
teiginiais, kad MIC konsultantai kalba maloniai, mandagiai, iSsiaiskina kliento poreikj. Su Siais
teiginiais sutinka nuo 20 proc. iki 25 proc. respondenty, dazniausiai taip - nuo 17 proc. iki 22 proc.
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Nuo 14 proc. iki 17 proc. respondenty nesutinka, kad MIC konsultantai kalba maloniai, mandagiai,
issiaiskina kliento poreikj ir nuo 5 proc. iki 8 proc. respondenty su minétais teiginiais visiskai
nesutinka;

o Nuo 30 proc. iki 33 proc. respondenty visiskai sutinka su teiginiais, kad MIC
konsultanty suteikta informacija (konsultacija) buvo aiski ir iSsami, nurodo, kad pasitiki MIC
darbuotojy ziniomis ir kompetencija; nuo 17 proc. iki 22 proc. respondenty su Siais teiginiais
sutinka; nuo 14 proc. iki 22 proc. nurodo, kad dazniausiai taip. Su teiginiais nesutinka arba visiskai
nesutinka po nuo 14 proc. iki 17 proc.

VMI IS sukurty el. paslaugy kokybeé:

. Dauguma, t.y. 41 proc. respondenty nurode, kad VMI IS el. paslaugomis naudojasi
keleta karty per metus, 23 proc. respondenty - kelis kartus per meénesj, 15 proc. - karta per
ménesij, nuo 9 proc. iki 12 proc. respondenty nurodé, kad VMI el. paslaugomis naudojasi nuo karta
iki keliy karty per savaite;

. Dauguma respondenty (po 35 proc.) naudojasi Elektroninio deklaravimo Sistema
(EDS) ir VMI autorizuoty elektroniniy paslaugy sritimi (Mano VMI); po 7 proc. respondenty nurode,
kad naudojasi iSmania mokesciy administravimo sistema (I.MAS) ir elektroniniy prasymy priémimo
sistema (EPRIS); 9 proc. respondenty naudojasi elektroniniy saskaity - faktiry I.MAS posistemiu
(I.SAF); nuotoliniy apskaitos paslaugy smulkiajam verslui I.MAS posistemio / virtualus buhalteris
(I.LAPS) - 6 proc. respondenty, ir 1 proc. nurodé, kad naudojasi elektroniniy vaztarasciy |.MAS
posistemiu (I.VAZ);

o 50 proc. respondenty teigiamai (24 proc. - puikiai; 26 proc. - gerai) vertina VMI
IS el. paslaugy teikimo kokybe, 26 proc. vertina vidutiniskai, ir 24 proc. respondenty vertina
blogai;

o 47 proc. respondenty teigia, kad informacijos apie VMI IS teikiamas el. paslaugas
pakanka, paslaugas pakanka, 35 proc. nurodo, kad informacijos pakanka tik apie kai kurias el.
paslaugas, ir 18 proc. respondenty nurodo, kad informacijos nepakanka;

o Respondentai j klausima “Kaip vertinate teikiamas VMI IS el. paslaugas?” atsake,
kad jeigu el. paslauga yra atliekama greitai ir be klaidy, tuomet visada vertinu teigiamai - 47
proc.; visada is teikiamos paslaugos tikiuosi auksciausios kokybés - 21 proc. respondenty; 9 proc.
respondenty visas VMI IS el. paslaugas vertina teigimai; ir 23 proc. respondenty teigia, kad VMI IS
el. paslaugos, kurias Siandien teikia VMI yra teikiamos nekokybiskai;

o VMI IS el. paslaugomis naudotis patogu ir lengva - 44 proc. respondenty (visiskai
sutinka - 18 proc., sutinka - 26 proc.); is dalies sutinka, kad Siomis paslaugomis naudotis patogu ir
lengva - 29 proc. respondenty, o 27 proc. (9 proc. nesutinka, 18 proc. visiSkai nesutinka) nurodo,
kad VMI IS el. paslaugomis naudotis néra patogu ir lengva.

VMI internetinio puslapio www.vmi.lt vertinimas:

o Dauguma t.y. 31 proc. respondenty nurodé, kad VMI interneto svetainéje
naudingos informacijos iesko keleta karty per metus, 23 proc. respondenty - kelis kartus per
ménesj, po 15 proc. respondenty - karta per ménesj ar kartg per savaite, ir 16 proc. respondenty
- kelis kartus per savaite;

o Nuo 23 proc. iki 31 proc. respondenty visiskai sutinka, kad VMI internetiniame
puslapyje reikiama informacija rasti lengva ir informacija yra iSsami bei suprantama; su teiginiais
sutinka nuo 8 proc. iki 16 proc. respondentu; sutinka isS dalies (priklausomai nuo poreikio) nuo 31
proc. iki 38 proc.; nesutinka - nuo 8 proc. iki 15 proc. respondenty, ir po 15 proc. respondenty su
minétais teiginiais visiSkai nesutinka.

VMI Facebook paskyros aptarnavimo kokybé:

o 67 proc. respondenty teigia, kad apsilanko VMI Facebook paskyroje ir iesko
naudingos informacijos karta per savaite, 33 proc. respondenty - kelis kartus per ménesj;
o 67 proc. respondenty visiskai sutinka, kad VMI Facebook paskyroje gautas

atsakymas buvo iSsamus, aiskus ir suprantamas, ir atsakymo laikas juos tenkino; 33 proc.
respondenty nurodé, kad sutinka iS dalies, kad gautas atsakymas buvo iSsamus, aiSkus ir
suprantamas, taip pat 33 proc. respondenty netenkino VMI Facebook paskyroje gautas atsakymo
laikas.
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VMI internetinio aptarnavimo ,,Chat“ kokybeé:

. 67 proc. respondenty visiSkai sutinka, kad Internetinio aptarnavimo (Chat)
konsultantai iSsiaiskina kliento poreikj ir gautas atsakymas iSsamus, aiskus ir suprantamas; 33 proc.
respondenty su minétais teiginiais sutinka (kity atsakymo varianty respondentai nesirinko).

Respondenty, vykdanciy veikla pagal individualios veiklos pazyma ar / ir esanciy
juridinio asmens vadovu, steigéju apklausos vertinimas:

o 41 proc. apklausoje dalyvavusiy respondenty nurodé esantys verslininkai arba/ir
juridinio asmens vadovai, steigéjaij; is likusiyjy 59 proc. respondenty - 12 proc. yra asmenys, kurie
tvarko apskaita (buhalteriai), o visi kiti likusieji - kity profesijy atstovai;

. 20 proc. respondenty nurodé, kad veiklos vykdymo laikotarpis yra mazesnis negu
2 metai, t.y. jie priskiriami prie ,,Nauji mokesciy mokétojai“ (iki 18 mén.), ir 64 proc. respondenty
nurodé, kad si informacija jiems zinoma;

o Dauguma, t.y. 73 proc. respondenty pranesima, skirta Naujiems mokesciy
mokétojams perskaité (18 proc. respondenty nebuvo prisijunge prie Mano VMI, 9 proc. respondenty
pranesimo neskaité) ir 62 proc. respondenty nurodé, kad pranesime naujam mokesciy mokétojui
pateikta informacija pradedant versla yra naudinga (25 proc. respondenty nuomoneés neturéjo, 13
proc. nurode, kad informacija nenaudinga);

. 28 proc. respondenty teigia buve supazindinti (tiesiogiai, telefonu) su VMI
teikiamomis el. Paslaugomis, po 27 proc. respondenty - supazinti nebuvo arba jiems neteko
bendrauti su VMI darbuotojais, ir 18 proc. respondenty nurodé, kad jiems supazindinimas su VMI
el. paslaugomis neaktualus;

o 55 proc. respondenty, kurie priskiriami prie naujy mokesciy mokétojy nurodé,
kad pageidauja jiems skirty seminary, mokymy aktualiais mokestiniais klausimais, 9 proc.
respondenty Siy mokymy nepageidauja, ir 36 proc. respondenty teigia, kad jiems si informacija
neaktuali.

VMI aptarnavimo kokybé (bendra):

o Visiems 135 anoniminéje ,Valstybinés mokesciy inspekcijos paslaugy ir
aptarnavimo kokybés“ apklausoje dalyvavusiems respondentams buvo uzduotas klausimas ,,Kaip
vertinate VMI aptarnavimo kokybe? 39 proc. respondenty jvertino labai gerai, po 22 proc.
respondenty - labai gerai arba vidutiniskai, prastai - 13 proc., o 4 proc. respondenty nurodé, kad
jiems neteko bendrauti. Dauguma respondenty, kurie nurodé, kad VMI aptarnavimo kokybé labai
gera, j VMI kreipési atvyke j VMI aptarnavimo padalinj. Klientai, kurie nurodé, kad VMI aptarnavimo
kokybé gera, dazniausiai pasinaudojo VMI el. paslaugomis. Norint gerinti VMI aptarnavimo kokybe
didziausia démes;j reikéty skirti klientams, kurie i VMI kreipési skambindami informaciniu telefonu
1882, kadangi Siuo kanalu besikreipusiy klienty nuomone VMI aptarnavimo kokybé yra arba
vidutiniska arba prasta.

VMI dékoja asmenims, dalyvaujantiems anoniminéje apklausoje.

VMI, siekdama efektyvesnio bendradarbiavimo ir geresnés aptarnavimo kokybés, atsizvelgia i pareiksta
respondenty nuomoneg 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.



