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Valsts ienémumu dienesta (VID) klientu apmierinatibas pétijjuma padzilinata analize ir
VID klientu apmierinatibas pétijuma analitiskais pielikums, kas sniedz detaliz€taku ieskatu
pétijuma rezultatos. Padzilinata analize veikta divas dalas — segmentacijas analize un savstarp&jo
sakaribu analize.

1) Segmentacijas analize ieklauti 32 aptaujas jautajumi, kuros respondentu atbildes tiek
pétitas griezuma pa respondentu veidiem un péc VID pakalpojumu izmantoSanas ilguma (skatit
1.tabulu). Sada veida analize tika veikta, lai identificétu dazadu VID mérka auditoriju atSkiribas
un Tpatnibas attieciba uz dazadu VID klientu apkalpoSanas faktoru noveértéjumu.

2) Savstarp&jo sakaribu analizé ieklauti 24 aptaujas jautajumi, kuros tiek apskatitas
respondentu atbildes griezuma pa respondentu veidiem un atkartba no kada cita saistoSa
jautajuma novertejuma (skatit 2.tabulu). Jautajumu savstarpgja analize tika veikta, lai padzilinati
izpétitu dazadus klientu neapmierinatibas iemeslus un sakaribas starp tiem. Tas palidz&ja noteikt
klientu apmierinatibas un lojalitates veidosanas c€lonsakaribas un vienlaikus ieziméja ar1 VID
klientu veidu atSkirigas attieksmes un viedok]us.

Respondentu atbildes ir att€lotas ar aplveida grafikiem. Grafikos atspogulots tabulas
virsraksta noradita jautdjuma noveért€jums katra no respondentu grupam atkariba no VID
pakalpojumu izmantoSanas ilguma (segmentacijas analiz€) vai atkariba no kada cita saistosa
jautajuma novertéjuma (savstarpgjo sakaribu analize). SaistoSais jautajums, pec kura tiek vertets
virsraksta noraditais jautajums, ir noradits tabulas augSpusé.

Pieméram, segmentacijas analizes pirma jautajuma “VID izglito un palidz ar vértigu
padomu nodoklu maksatajiem un muitas klientiem” pirmais aplveida grafiks parada, ka 49%
mazo uzpémumu, kas ir VID klienti mazak ka 2 gadus, uzskata, ka apgalvojums atbilst
patiesibai, 8% uzskata, ka tas neatbilst patiesibai, 37% izvelas atbildi “griti pateikt”, bet 6% nav
sniegusi atbild uz So jautajumu. Otrais aplveida grafiks (pa labi) parada mazo uznémumu, kas ir
VID klienti 2-5 gadus, viedokli jautajuma par VID izglitoSanas darbu, u.t.t. Savukart pedgjais
grafiks Saja rinda norada visas mazo uzpémumu grupas veértgjumu Sim jautdjumam. Nakamas
grafiku rindas atspogulo par&jo respondentu grupu viedokli, savukart pedgja rinda redzams
jautajuma kop€jais noveért€jums. Minétaja jautdjuma 46% no visiem klientiem, kas izmanto VID
pakalpojumus mazak ka 2 gadus uzskata, ka VID izglito un palidz ar vértigu padomu, bet 23%
tam nepiekrit. Grafikos uzskatami redzams, ka bitiski atSkirigs ir to klientu viedoklis, kas
izmanto VID pakalpojumus ilgak par 11 gadiem — Saja grupa 68% piekrit, ka VID izglito un
palidz ar vértigu padomu, un vairs tikai 11% tam nepiekrit.

Zem grafiskajiem att€liem ir pievienoti klientu ieteikumi un autoru kolektiva komentari
un noverojumi, kas tiek izmantoti pétjjuma rezultatu analizg, un lidz ar to arl veido pétjjuma

secinajumus.
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1.tabula

Segmentacijas analize ieklautie aptaujas jautajumi

Nr. | Aptaujas
p-k. anketas Jautajums
jaut.Nr.*
L. 1 VID izglito un palidz ar vertigu padomu nodoklu maksatajiem un muitas klientiem
2. 2 VID darbinieki ir profesionali sava joma
3. 4 VID ir vaj$ klientu serviss
4. 10 VID mani informe par manam tiestbam
5. 31 Dokumentu registracija
6. 32 Nodok]u maksataju registracija
7. 33 Dokumentu un izzinu sanemSana VID klientu apkalpoSanas zalés
8. 34 KonsulteéSana VID klientu apkalpoSanas zales
9. 35 Bezmaksas seminari
10. 51 Vai prasibas normativajos aktos ir skaidri un saprotami defingtas?
11 52 Apkalposanas procesa atrums VID klientu apkalposanas zalgs
12. 55 Apkalposanas procesa étrur'rls.VID muita.s kontroles punktos (atseviski analiz&tas ar
respondentu, kas tika aptaujati MKP, atbildes)
13. 58 VID darbinieku zinaSanas un kompetence VID klientu apkalpoSanas zal&s
14. 59 V{D darbinieku Zinﬁégnas un k'(zrppetence V.ID muitas kontroles punktos (atseviski analiz&tas
ar1 respondentu, kas tika aptaujati MKP, atbildes)
15. 60 VID darbinieki izturas pret Jums laipni, uzmanigi un ir ieintereséti palidzet
16. 61 VID darbinieki velta Jums pietiekoSi daudz laika
17. 62 VID darbinieki paskaidrojot izmanto vienkarSu un saprotamu valodu
18. 64 VID darbinieki atvainojas par pielautajam klidam
19. 65 VID informativajas broSiiras sniegta informacija ir viegli uztverama un saprotama
20. 66 VID sarakste ar klientu izmanto vienkarSu un saprotamu valodu
21. 111 www.vid.gov.lv ievietota informacija par nodoklu un muitas saistibu izpildi
22. 112 www.vid.gov.lv ievietotas deklaraciju, parskatu, iesniegumu u.c. veidlapas
23. 114 Elektroniska deklarg$anas sisteéma
24. 117 www.vid.gov.lv dizains (krasas, forma, noformgjums, teksta lielums)
25. 119 www.vid.gov.lv navigacijas novertgjums
26. 121 VID klientu apkalposanas zalu un muitas kontroles punktu vienots stils un atpazistamiba
27. 122 VID klientu apkalposanas zalu un muitas kontroles punktu pieejamiba
28. 123 VID klientu apkalpoSanas zalu un muitas kontroles punktu sakoptibas Imenis
29. 124 GaidiSanas ilgums
30. 125 Rindu reguléSanas mehanisms
31. 126 | Darba laiks
32. 127 Darbinieku skaita pietieckamiba

* Visi anketas jautajumi ir sanumuréti secigi pa visiem anketas jautajumu blokiem.
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2.tabula

Savstarpéjo sakaribu analizé ieklautie aptaujas jautajumi

;\Ilr( Jautajums (Aptaujas anketas jaut.Nr.) Jautajums (Aptaujas anketas jaut.Nr.)
1 Bezmaksas seminari (35) VID izglito un palidz ar vértigu padomu nodok]u
) maksatajiem un muitas klientiem (1)
2. | Bezmaksas seminari (35) VID mani informé par manam tiesibam (10)
3 Bezmaksas seminari (35) Vai prasibas normativajos aktos ir skaidri un saprotami
) definétas? (51)
4 KonsulteSana VID klientu apkalpoSanas zales VID izglito un palidz ar vértigu padomu nodok]u
1 (B4) maksatajiem un muitas klientiem (1)
5 gzr)lsultesana VID klientu apkalposSanas zalgs VID mani informg par manam tiesibam (10)
Konsultesana VID klientu apkalpoSanas zalgs Vai prasibas normativajos aktos ir skaidri un saprotami
6. L
(34) defingtas? (51)
7 Konsultesana VID klientu apkalpoSanas zalgs Klienta lojalitate pret valsti attieciba uz valstT noteikto
| (B4) nodok]u nomaksu (130)
3 Parskatu un deklaraciju iesniegSana VID klientu | Klienta lojalitate pret valsti attieciba uz valsti noteikto
" | apkalpos$anas zal€s (30) nodok]u nomaksu (130)
9 Apkalposanas process VID klientu apkalpoSanas | Klienta lojalitate pret valsti attieciba uz valsti noteikto
" | zales (Léns — Atrs) (52) nodok]u nomaksu (130)
VID mani informé par manam tiesibam (10) Klienta lojalitate pret valsti attieciba uz valsti noteikto
10.
nodok]u nomaksu (130)
11 Vai prasibas normativajos aktos ir skaidri un Klienta lojalitate pret valsti attieciba uz valsti noteikto
" | saprotami definétas? (51) nodok]u nomaksu (130)
1. VI]? klientu apkalpo$anas zalu apmekléSanas GaidiSanas ilgums (124)
biezums (27)
13 VID klientu apkalpoSanas zalu apmekléSanas VID izvirzitas prasibas dokumentu iesniegSanai un
" | biezums (27) sanemsanai (49)
VID klientu apkalpoSanas zalu apmekléSanas Parskatu un deklaraciju iesniegSana VID klientu
14. ] .. . 1=
biezums (27) apkalpoS$anas zal€s (30)
VID klientu apkalpoSanas zalu apmekléSanas Dokumentu un izzinu sanemsSana VID klientu
15.,., - .
biezums (27) apkalposanas zales (33)
16. VH? Klientu apkalpoSanas za]u apmekleSanas Konsulté$ana VID klientu apkalpoSanas zalés (34)
biezums (27)
Apkalposanas process VID klientu apkalposSanas o g .
17. zales (Léns — Atrs) (52) VID ir vaj$ klientu serviss (4)
18. | GaidiSanas ilgums (124) VID ir vajs klientu serviss (4)
Vai prasibas normativajos aktos ir skaidri un o g .
19. saprotami defingtas? (51) VID ir vaj$ klientu serviss (4)
20 VID darbinieku zinasanas un kompetence VID Apkalposanas process VID klientu apkalposanas zalgs
" | klientu apkalpoSanas zalés (58) (Léns — Atrs) (52)
21. | Darbinieku skaita pietieckamiba (127) Gaidisanas ilgums (124)
Elektroniskas deklaréSanas sisteémas . .
22. novertejums (114) GaidiSanas ilgums (124)
23. | Rindu reguléSanas mehanisms (125) Gaidi$anas ilgums (124)
24, | Darba laiks (126) Gaidisanas ilgums (124)
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VID klientu apmierinatibas aptaujas 1._jautijums - novértéjiet apgalvojumu "VID izglito
un palidz ar vértigu padomu nodok|u maksatajiem un muitas klientiem"

128 Jautzums. Cikilgi respondenti izmanto VID pakalpojumus
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Diagrammas apraksts un secinajumi.

Vertéjot o apgalvojumu, 63% aptaujas respondentu uzskatija, ka VID izglito un palidz ar
vertigu padomu nodoklu makséatéjiem un muitas klientiem un 9% noradija uz pretéjo. Pozitivaku
vertéjumu sniegusi klienti, kas izmanto VID pakalpojumus ilgak par 11 gadiem (68% piekrita
apgalvojumam). Izteikti negativi VID darbibu §aja joma ir vértéjusdi klienti, kas izmante VID
pakalpojumus mazék ka 2 gadus (23% nepiekrita apgalvojumam), Tpasi §is grupas lielie
uznémumi (100%) un vidégjie uznémumi (22%). Turpretl visi valsts uznémumu parstaviji (100%),
kas ar ir VID klienti mazak k& divus gadus, $o apgalvojumu atzina par patiesu.

Sadalljuma pa respondentu veidiem minéto apgalvojumu visbiezak atbalstija valsts uznémumi
(72%), savukart negativaku vértEjumu sniedza pasnodarbinatas personas (11% nepiekrita
apgalvojumam), lielie uznémumi {(11%) un vid&jie uznémumi (10%). Pretgji kopéjai tendencei
j@atzime, ka pasnodarbinato personu grupa visbiezak apgalvojumam nepiekrita tiesi tie klienti,
kas sadarbojas ar VID ilgak par 11 gadiem (22%).
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VID klientu apmierinatibas aptaujas 2.jautajums - novértéjiet apgalvojumu "VID
darbinieki ir profesiondli sava joma"

129 Jautajums. Cikilgi respondenti izmanto VIO pakalpojumus
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Diagrammas apraksts un secinajumi.

Novértéjot So apgalvojumu, lielakd dala (72%) respondentu piekrit, ka VID darbinieki ir profesionali
sava joma, visvairak to ir atzinusas valsts amatpersonas (77%) un valsts uznémumu parstavji (75%).
Jaatzimé, ka atskiriba no paréjam respondentu grupam neviens no aptaujatajiem valsts uznémumiem
hav uzskatijis, ka apgalvojums ir nepatiess. Aplikojot datus péc VID pakalpojumu izmanto$anas
ilguma, redzams, ka apgalvojumu vishiezak atbalstijusi klienti, kas izmanto VID pakalpojumus no 5
lidz 8 gadiem (74%).

Savukart 4% respondentu nepiekrit apgalvojumam, ka VID darbinieki ir profesionali sava joma.
Visbiezak ta uzskata lielie uznémumi (10%), it seviski tie, kas izmanto VID pakalpojumus 2 Iidz 11
gadus. Ipasi liela neapmierinatiba vérojama starp vidéjiem uzndmumiem, kas izmanto VID
pakalpojumus mazak ka 2 gadus (22% nepiekrita apgalvojumam).
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VID klientu apmierinatibas aptaujas 4.jautajums - novértéjiet apgalvojumu "VID ir vajs
klientu serviss”

129 jautgjums. Cikdilgi respondenti izmanto WID pakalpojumus
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Diagrammas apraksts un secinajumi.

Sim apgalvojumam piekrit viena ceturta dala (25%) respondentu un visbiezak ta uzskata lielie
uznémumi (32%), mazie uznémumi (27%) un vidéjie uznémumi (25%). Savukart 44% respondentu
nepiekrt, ka VID ir vajs klientu serviss — $ada proporcija ir vérojama visas respondentu grupas,
iznemot lielo uznémumu vida (tikai 34%). Atkariba no sadarbibas ilguma ar VID, klientu viedokll nav
novérojamas izteiktas tendences, tomér salidzinosi negativak So apgalvojumu vérté klienti, kas
izmanto VID pakalpojumus mazak ka 2 gadus (33% piekrit Sim apgalvojumam un tikai 27% nepiekrit).
Interesanta sakariba novérojama pasnodarbinato personu vidl — respondentu proporcija, kas nepiekrit
apgalvojumam “VID ir vaj$ klientu serviss”, paliek nemainiga neatkarigi no sadarbibas ilguma ar VID
(45%-48%). Savukar respondentu Tpatsvars, kas piekrnt sim apgalvojumam, palielinas Iidz ar
sadarbibas ilguma pieaugumu (nho 18 % neapmierinatu klientu grupa Iidz 2 gadiem uz 34%
neapmierinatu klientu grupa virs 11 gadiem). Ja ceturta dala jaunako klientu izvélas atbildi “grati
pateikt”, tad vecakajiem klientiem jau ir konkrétaks viedoklis un tas ir vairak negativs. Jaatzimé, ka art
valsts uznémumu vid( tiesi tie klienti, kas visilgak sadarbojas ar VID (ilgak par 8 gadiem), pauz
negativaku viedokli par VID klientu servisu.
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VID klientu apmierinatibas aptaujas 10.jautajums - novértéjiet apgalvojumu "VID mani
informé par manam tiesibam"
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bam (100%).

Diagrammas apraksts un secinajumi.
59% aptaujas respondentu uzskata, ka sis apgalvojums atbilst patiesibai, tomér visai liela ir arf

respondentu dala, kas tam nepiekrit (22%). Visas respondentu grupas vértéjums ir saméra Iidzigs,
tomér salidzinosi negativak apgalvojumu vérté valsts amatpersonas (54% pozitivu un 26% negativu
novertgjumu), darba neéméji (51 % pozitivu un 24% negativu novért&jumu) un lielie uznémumi (60%
pozitivu un 25% negativu novértéjumu). Aplikojot minétas respondentu grupas atkariba no
pakalpojumu izmanto$anas ilguma redzams, ka visneapmierinatakie ir tiesi jaunakie VID klienti. Tpasi
jaatzimé, ka apgalvojumu negativi novértéja visi lielie uznémumi, kas ir VID Kklienti mazak ka 2 gadus
(100%). Tas nozimé&, ka VID sobrid nevelta pietiekosi daudz uzmanibas jaunako klientu informé&sanai
par vinu tiestbam. Neraugoties uz kopéjo tendenci, pretéjs viedoklis ir aptaujatajiem valsts
uznémumiem, kas ir VID klienti 5 un mazak gadus — ST grupa pilntba piekrt, ka VID informé klientus

Biezak izteiktie Klientu ierosinajumi:
= vairak informacijas par klientu tiesibam, informativu pasakumu / bezmaksas seminaru (31
respondents).
* biezak informét klientus par izmainam normativajos aktos (16 respondenti);
« vairak informacijas masu médijos par privatpersonu deklaracijam, to iesniegSanas terminiem,
attaisnoto izdevumu atglsanu (4 respondenti).
* informaciju krievu valoda (3 respondenti).

\f w4
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VID klientu apmierinatibas aptaujas 31.jautajums - vai esat apmierinati ar pakalpojuma
"Dokumentu registracija VID klientu apkalpo$anas zalés” kvalitati

129 jautajums. Cik ilgi respondenti izmanto YID pakalpojumus
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Diagrammas apraksts un secinajumi.

Kopuma 64% respondentu ir apmierinati ar dokumentu redistracijas pakalpojumu VID klientu
apkalposanas zalés un apmierinatakie ir tie respondenti, kas izmanto VID pakalpojumus vairak par 11
gadiem (69%). Savukart negativu vértéjumu visbiezak devusi klienti, kas izmanto VID pakalpojumus
mazak ka 2 gadus (9%), 1pasi Sis grupas vidgjie uznemumi (33%).

Uz 3o jautdjumu konkrétas athildes sniegusas pasi daudz juridiskas personas un pasnodarbinatas
personas un parsvara so grupu respondenti ir apmierinati ar VID sniegto pakalpojumu — dokumentu
redistraciju, it seviki vidgjie uznémumi (78%) un mazie uznémumi (74%). Neviens no aptaujatajiem
valsts uznémumiem nav sniedzis negativu vért&jumu. Paréjas respondentu grupas daudz biezak
izvélas athilzu variantu “grati pateikt”, jo tie $o pakalpojumu izmanto salidzinosi retak. Respondentu
grupa, kas So pakalpojumu novérté salidzinosi slikti, ir valsts amatpersonas (9% negativu vért&jumuy.
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VID klientu apmierinatibas aptaujas 32.jautajums - vai esat apmierinati ar VID

—y= . = A
pakalpojuma "Nodok|u maksataju registracija” kvalitati
129 jautdjums. Cik ilgi respondent izmanto VD pakalpojurmus
mazak ka2 no 2 lidz 5 noSlidz8 no 8 lidz 11 vairak par 11
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Diagrammas apraksts un secinajumi.
Nodok|u maksataju registraciju pozitivi ir novértéjusi 56% respondentu un tikai 5% uzskata, ka $7
pakalpojuma kvalitate ir neapmierino$a. Respondenti, kas ir VID klienti mazak ka divus gadus, ir
ievérojami negativak novértéjusi nodok|u maksataju registraciju (8% negativu vértéjumu), Tpasi §is
grupas vidgjie uznémumi (22%). Savukart paréjo respondentu vidi minétaja jautajuma ir novérojama
vienpratiba, lai gan ir novérojama neliela tendence, ka respondenti, kas ir VID klienti ilgak, so
pakalpojumu novérté labak.
Aplikojot datus pa respondentu veidiem, pozitivako vértéjumu sniegusi vidéjie un mazie uznémumi
(attiecigi 73% un 71%), savukart negativu viedokli vishieZak izteikusas valsts amatpersonas un lielie
uznémumi (79%). Neviens no aptaujatajiem valsts uznémumiem nav sniedzis negativu vert&jumu.
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VID klientu apmierinatibas aptaujas 33.jautajums - vai esat apmierinati ar VID
pakalpojuma "Dokumentu un izzinu sanemsana VID klientu apkalpo%anas zalés"
kvalitati

129 jautajums . Cilc ilgi respondenti izmanto VID pakalpojumus
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Diagrammas apraksts un secinajumi.

66% respondentu ir apmierinati ar ST pakalpojuma kvalitati, 1pasi vidéjie uznémumi (81%), mazie
uznémumi (78%) un valsts uznémumi (69%). Darba néméji, valsts amatpersonas un arn
pasnodarbinatas personas salidzinosi biezak izvélas atbildi “griti pateikt”. Savukart 8% respondentu
nav apmierinati ar dokumentu un izzinu sanemsanu VID klientu apkalposanas zalés. Neapmierinatibu
biezak izsaka valsts amatpersonas (12%) un lielie uznémumi (11%).

Pastav tendence, ka apmierinataki ir respondenti, kas ir VID klienti ilgaku laiku. pasi pozitivi &T
pakalpojuma kvalitati novérté klienti, kas izmanto VID pakalpojumus vairak par 11 gadiem (73%).
Savukart neapmierinataki ir jaunakie VID klienti (14% negativu vért&jumu), Tpasi §Ts grupas lielie
uznémumi (50%).

Biezak izteiktie klientu ierosinajumi:
« leviest maksas izzinu izsniegsanu, lai steidzigos gadijumos uznémumi var par maksu sanemt izzinu
1 dienas (4 respondenti).
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VID klientu apmierinatibas aptaujas 34.jautajums - vai esat apmierinati ar VID

pakalpojuma "KonsultéSana VID klientu apkalpo$anas zalés" kvalitati

129 jautgjums. Cikiil
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Diagrammas apraksts un secinajumi.
63% aptaujas respondentu ir apmierinati ar konsultésanas kvalitati VID klientu apkalposanas zalés,
savukart 14% uzskata to par neapmierinoSu. Visvairak negativo novért&jumu ir to klientu vidd, kas
izmanto VID pakalpojumus mazak ka 2 gadus (41%), un jo pasi neapmierinati $aja grupa ir lielie
uznémumi un valsts uznémumi (100% negativu noveért€jumuy), vidéjie uznémumi (33% negativu

novértéjumu) un valsts amatpersonas (20% negativu novértéjumu). Savukart visapmierinatakie ir VID
klienti, kas izmanto pakalpojumus vairak par 11 gadiem (71%).

Péc respondentu veidu sadalfjuma ar konsultésanas kvalitati visvairak apmierinati mazie un vidéjie, ka
ar lielie uznémumi (70%), tomér jaatzimé, ka lielo uznémumu vidd ir art visvairak neapmierinato
klientu (19%). Konsultésanas kvalitati visai negativi novérté ar visai liela dala pasnodarbinato personu
neatkargi no sadarbibas ilguma ar VID (vid&ji 16% negativu vért&jumu). Rezultati liecina, ka VID
nepieciesams lielaku uzmanibu veltit tiesi jauno klientu konsult&sanai, nodrosinot klientu vajadzibam
atbilstosas informacijas sniegSanu jau sadarbibas sakuma posma.

Biezak izteiktie klientu ierosinajumi un komentari:
* palielinat konsultantu skaitu un sniegt papildus konsultacijas (17 respondenti);

* uzlabot konsultaciju kvalitati (9 respondenti);
= sniegtas konsultacijas médz bt klidainas un pretrunigas (3 respondenti);
* konsultativie talruni nav sazvanami (4 respondenti);
* ir nepieciesams koordinators VID klientu apkalpoSanas zalés, kas paskaidrotu klientiem, pie ka
vérsties noteiktajos gadijumos (1 respondents);
* konsultacijas ar klientu izmantot vienkarsaku un pieejamaku valodu (3 respondenti);
* vairak kompetences no konsultantu puses (3 respondenti).
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VID klientu apmierinatibas aptaujas 35.jautajums - vai esat apmierinati ar VID
pakalpojuma "Bezmaksas seminari” kvalitati

129 jautdjums. Cikilgi respondenti izmanto VID pakalpojurmus
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Diagrammas apraksts un secinajumi.

Lielaka dala (60%) aptaujato nav sniegusi konkrétu atbildi uz minéto jautijumu, Tpasi daudz $adu
respondentu ir starp klientiem, kas izmanto VID pakalpojumus mazak ka divus gadus (81%). Ir
novérojama spéciga tendence, ka respondenti, kas ir VID klienti Isaku laiku, izvairas sniegt konkrétu
vértéjumu vai vispar neatbild uz $o jautdjumu. Tas liecina, ka jaunakajiem klientiem trikst informacijas
par esosajiem VID pakalpojumiem un vini tos nav izmantojusi.

Bezmaksas seminarus pozitivi novértéjusi 35% respondentu, savukar negativs viedoklis tika izteikis
5% gadijumu. Vispozitivak seminarus novertéjusi klienti, kas izmanto VID pakalpojumus ilgak par 11
gadiem (45%). Sadalijuma pa respondentu veidiem visbiezak pozitivu novértéjumu sniegusi lielo
uznémumu parstaviji (48%), valsts uznémumi (46%) un vid&jie uznémumi (44%), tomér Sajas grupas ir
arm nedaudz vairak negativo vértéjumu ka citds. Japiemin, ka neviens no aptaujatajiem valsts
uznémumiem neatbild&ja negativi.

Salidzinosi daudz negativu un maz pozitivu vért&jumu VID seminariem sniegusi klienti, kas izmanto
pakalpojumus mazak ka 2 gadus (attiecigi 5% un 14%), k& arm pasnodarbinatas personas (attiecigi 5%
un 22%).

Biezak izteiktie klientu ierosinajumi:
» vairak informacijas par klientu tiestbam, informativu pasakumu / bezmaksas seminaru (26
respondenti).
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VID klientu apmierinatibas aptaujas 51.jautdjums - Vai prasibas normativajos aktos ir
skaidri un saprotami definétas?

129 jautajums. Cikil
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Diagrammas apraksts un secinajumi.
46% respondentu uzskata, ka prasibas normativajos aktos ir skaidri un saprotami definétas, bet |oti
liela dala (25%) tas vérté negativi. 20% respondentu normativo aktu prasibas vértéja ka vidgji skaidras
un saprotamas, bet 9% uz $o jautidjumu neatbildéja. Neapmierinataki $aja jautajuma ir lielie
uznémumi (30%), vidéjie uznémumi (29%), mazie uznémumi (28%) un valsts amatpersonas (28%).
Juridisko personu vidl vislielaka neapmierinatiba ir starp respondentiem, kas ir VID klienti mazak ka 8
gadus, pasi grupa no 2 lidz 5 gadiem. Mazliet pozitivak normativajos aktos ieklautds prasibas vérté
fiziskas personas, ka arf vidgjie un valsts uznémumi — aptuveni 50% respondentu $ajas grupas
uzskata, ka prasibas ir skaidri un saprotami definétas. Tomér, lai nodrodinatu godigu saistibu izpildi un
produktivu un efektivu konsultaciju darbu, normativo aktu prasibam bitu jabdt saprotamam daudz
lielakai klientu proporcijai. Tas nozimé&, ka jaiegulda liels darbs VID klientu izglitogana.
Aplikojot datus péc VID pakalpojumu izmantoganas ilguma redzams, ka vishegativak $o jautajumu
vérté klienti, kas izmanto VID pakalpojumus no 2 lidz 5 gadiem (34%). Respondenti, kas ir VID klienti
mazak ka 2 gadus salidzinosi retak norada, ka normativo aktu prasibas ir neskaidras un nesaprotamas
(23%), tomér jaatzimé, ka salidzindjuma ar citdm grupam sSie respondenti daudz biezak izvéléjusies
vispar neatbildé&t uz So jautajumu (219%).

BieZak izteiktie klientu ierosinajumi:
= javienkarso likumdosana (2 respondenti).
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VID klientu apmierinatibas aptaujas 52 jautajums - novértéjiet apkalposanas procesa
atrumu VID klientu apkalpoSanas zalés

129 jautajums. Cikilgl respondenti izmanto VID pakalpojumu
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Visi respondenti Kopa: 13.9% 23.7% 19.5% 16.8% 26.2% 100%

Diagrammas apraksts un secinajumi.

Klientu apkalposanas procesu VID klientu apkalpoSanas zalés ka atru novértéja 53% respondentu.
Pozitivak klientu apkalposanas atrumu vénté juridiskas personas, Tpasi valsts uznémumi (63%) un lielie
uznémumi (60%). Japiemin, ka 88% valsts uznémumu, kas ir VID klienti ilgak ka 11 gadus, klientu
apkalposanas procesu novértéja ka atru un neviens nenovértéja ka Iénu. Savukart 16% respondentu
VID klientu apkalpo$sanas procesu novértéja ka I1&nu, Tpasi ta uzskata valsts amatpersonas (24%),
pasnodarbinatas personas (17%) un darba néméji (16%).

Vérteéjot rezultatus atkariba no apkalpoSanas ilguma, ir novérojama spéciga tendence, ka jaunakie VID
klienti apkalposanas atrumu novérté daudz negativak (51% klientu, kas sadarbojas ar VID mazak ka 2
gadus, apkalposanu novértéja ka I1énu), Tpasi ta uzskata sis grupas lielie un valsts uznémumi (100%).
Tas, iespé&jams, ir izskaidrojams ar to, ka ilgstosie VID klienti ir pieredz&jusi VID modernizacijas
procesu un apkalposanas procesa uzlabos$anos, bet jaunako klientu apkalposanas piemérs ir citu
institdciju klientu apkalposana.

Neraugoties uz minéto tendenci, respondentu grupa, kas ir VID klienti 2 lidz 5 gadus, pozitivi VID
klientu apkalpo$anas atrumu ir novértéjusi salidzinosi daudz vidgjie uznémumi (62%) un lielie
uznémumi (80%). Lielo uznémumu apmierinatibu ar apkalposanas atrumu nodrosina segmentativa
pieeja So klientu apkalposana (atseviska klientu apkalpoSanas zale VID Lielo nodoklu maksataju
parvaldé).

BieZak izteiktie klientu ierosinajumi:
* paatrinat dokumentu noformé&sanas procediru (4 respondenti).

‘ ;' VID klientu apmierinatibas pétijuma padzilinata analize, 2007.g. 15.1apa no 62



VID klientu apmierinatibas aptaujas 55.jautajums - novértéjiet apkalposanas procesa
atrumu VID muitas kontroles punktos

129 jautajums. Cikilgi respondenti izmanto VID pakalpojumus
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Diagrammas apraksts un secinajumi.

Lielaka dala respondentu (65%) nesniedza konkrétu athildi uz So jautajumu, 20% apkalpo$anas
procesu VID muitas kontroles punktos novértéja ka atru, savukart 7% - ka |énu. Ir novérojama
tendence ka respondenti, kas sadarbojas ar VID ilgak par 8 gadiem, uzskata, ka apkalpo$anas
process VID muitas kontroles punktos ir atrs. Tpasi pozitivi to vérté darba néméji un valsts
amatpersonas, kas izmanto VID pakalpojumus 8-11 gadus (attiecigi 43% un 38% pozitivu vért&jumu).
Visnegativakais viedoklis ir klientiem, kas izmanto VID pakalpojumus mazak ka 2 gadus — gandriz

puse no respondentiem, kas $aja grupa sniedz konkrétu viedokli, apkalpoganas procesu veérté negativi
1204%

26.2% 100%
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VID klientu apmierinatibas aptaujas 55.jautajums - novértéjiet apkalposanas procesa
atrumu VID muitas kontroles punktos*

129 jautzjums. Cikilgi respondenti izmanto VID pakalpojumus

mazak ka2 no2lidzs noSlidz8 no 8 Iidz 11 vairak par 11
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* Tikai MKP aptaujatie respondenti

Diagrammas apraksts un secinajumi.

Ta ka liela dala aptaujas respondentu nesniedza konkrétu viedokli par $o pakalpojumu, atseviski tika
aplikota respondentu grupa, kas aizpildija anketas tiesi muitas kontroles punktos. Ar pakalpojumu bija
saskarusies un pozitivu vértéjumu sniedza 55% no muitas kontroles punktos aptaujatajiem, 10% so
pakalpojumu novértéja negativi un 10% bija gratibas formulét savu viedokli. Visbiezak apkalposanas
procesu ka atru novértgja darba néméji (79%) un pasnodarbinatas personas (76%), savukart ka I1énu —
vidéjie uznémumi (21%) un valsts amatpersonas (14%), k& arl respondenti, kas izmanto VID
pakalpojumus mazak ka 2 gadus (21%).
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VID klientu apmierinatibas aptaujas 58 jautijums - novértéjiet VID darbinieku zinaganas
un kompetenci VID klientu apkalpo$anas zalés

129 jautajums. Cikil

i respondenti izmanto VID pakalpojumus
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amatpersonas (10%).

Diagrammas apraksts un secinajumi.
Lielaka dala jeb 74% respondentu VID klientu apkalposanas zalu darbinieku zindsanas un kompetenci
verté ka augstu, savukart 6% - ka zemu. Pozitivu novértéjumu sniedza vairak neka puse katras grupas
respondentu neatkarigi no ta, cik ilgi vini izmanto VID pakalpojumus. Ipasi labi VID darbinieku
Zinasanas un kompetenci noveértéjusi klienti, kas sadarbojas ar VID no 5 lidz 8 gadiem (79%), savukart
negativako noveértéjumu sniegusi klienti, kas izmanto VID pakalpojumus mazak ka 2 gadus (16%).
Vértgjot pa respondentu veidiem, apmierinatakie ir valsts uznémumi (91% klientu VID darbinieku
zindsSanas un kompetenci novéntéja pozitivi un neviens nenovértéja negativi) un mazie uznémumi (76%
pozitivu vértéjumu), savukart neapmierinatibu visbiezak pauz lielo uznémumu parstavji un valsts

BieZak izteiktie klientu ierosinajumi:
* vairak kompetentaku konsultantu (3 respondenti).
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VID klientu apmierinatibas aptaujas 39.jautajums - novértéjiet VID darbinieku zinaganas

un kompetenci VID muitas kontroles punktos

129 jautajums . Cilc il

i respondenti izmanto VID pakalpojumus
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Diagrammas apraksts un secinajumi.
Lielaka dala respondentu (55%) nesniedz konkrétu atbildi uz o jautajumu, 36% respondentu VID
darbinieku zinasanas un kompetenci VID muitas kontroles punktos novértéja pozitivi un 3% - negativi.
Skaidri ieziméjas tendence, ka apmierinataki ar VID darbinieku zina$anam un kompetenci VID muitas
kontroles punktos ir respondenti, kas izmanto VID pakalpojumus ilgak ka 8 gadus (aptuveni 40%
pozitivu vért&jumu). Sadalljuma pa respondentu veidiem visapmierinatakie ir lielie uznémumi (50%) un
darba néméji (45%). Turpreti visneapmierinatakie ir VID klienti, kas izmanto pakalpojumus mazak ka 2
gadus (5% negativu vErt&jumu), it seviski valsts amatpersonas $aja grupa (20% negativu vért&jumu).
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VID klientu apmierinatibas aptaujas 59.jautajums - novértéjiet VID darbinieku zinaganas
un kompetenci VID muitas kontroles punktos*®
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" Tikal MKP aptaujatie respondenti

Diagrammas apraksts un secinajumi.
Ta ka liela dala aptaujas respondentu nesniedza konkrétu viedokli par o pakalpojumu, atseviski tika
aplikota respondentu grupa, kas aizpildija anketas tiesi muitas kontroles punktos. Arl seit redzams, ka
lielaka dala pozitivi vérté VID darbinieku zina$anas un kompetenci (89%). Nedaudz zemak salidzinosi
ar paréjiem respondentiem so jautajumu novérté tie klienti, kas izmanto VID pakalpojumus mazak ka
2 gadus (77% VID darbinieku zindS$anas un kompetenci vérté augstu, 23% - vidgji), ka ar klienti, kas
sadarbojas ar VID ilgak par 11 gadiem (83% augstu vértéjumu un 7% - zemu).
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VID klientu apmierinatibas aptaujas 60.jautajums - apgalvojums "VID darbinieki izturas
pret Jums laipni, uzmanigi un ir ieintereséti palidzét”

129 jautdjums. Cik ilgi respondenti izmanto WID pakalpojumus
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Diagrammas apraksts un secinajumi.

78% aptaujas respondentu uzskata, ka VID darbinieki izturas laipni, uzmanigi un ir ieintereséti
palidzét, savukart 7% ir pretéjas domas. Tik augsts apmierinatibas radmtajs kopuma norada uz VID
darbinieku klientorientétu attieksmi un pozitivu t&lu klientu acis. lpasi apmierinati ar VID darbinieku
attieksmi ir valsts uznémumi (94% piekrnt apgalvojumam), mazie uznémumi (79%) un darba némeji
(78%), bet mazak apmierinati — vidéjie uznémumi un valsts amatpersonas (9% nepiekrit
apgalvojumam).

Vislielako neapmierinatibu ar VID darbinieku attieksmi pauz klienti, kas izmanto VID pakalpojumus
mazak ka 2 gadus (24% nepiekrit apgalvojumam). Ipasi negativi noskanoti $aja grupa ir lielie
uznémumi (100% nepiekrit), vidgjie uznémumi (33% nepiekrt) un mazie uznémumi (14% nepiekrit),
savukart valsts uznémumiem un valsts amatpersonam ir pozitivaks viedoklis (apgalvojumam attiecigi

Biezak izteiktie klientu ierosinajumi:

= laipnaku attieksmi pret klientu (19 respondenti);

» kvalitativaku apkalposanu, individualu pieeju katram klientam, diferencialu pieeju k|ldu labosana (&
respondenti).
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VID klientu apmierinatibas aptaujas 61.jautajums - apgalvojums "VID darbinieki velta
Jums pietiekosi daudz laika”

129 jautdjums. Cik ilgi respondenti izmanto YID pakalpojumus
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Diagrammas apraksts un secinajumi.

74% aptaujas respondentu uzskata, ka sis apgalvojums atbilst patiesibai, tomér neliela dala
respondentu (8%) tam nepiekrit. Apgalvojumam, ka darbinieki velta VID klientam pietiekosi daudz
laika, visvairak piekrita valsts uznémumi (84%), valsts amatpersonas (76%) un mazie uznémumi
(74%). AT $aja jautdjuma vérojams, ka neapmierinataki ir tiedi jaunie VID klienti — 27% respondentu,
kas sadarbojas ar VID mazak ka 2 gadus, uzskatija, ka viniem netiek veltits pietiekosi daudz laika.
Jauno klientu vidi visbiezak negativs viedoklis bija lielajiem uznémumiem (100% nepiekrt), vidéjiem
uznémumiem (33% nepiekrit) un mazajiem uznémumiem (16% nepiekrt), savukart visapmierinatakie
bija valsts uznémumi — visi klienti ar sadarbibas ilgumu Iidz 8 gadiem uzskatija, ka viniem tiek veliits
pietiekosi daudz laika. Tomér kopéja tendence parada, ka jaunie Klienti lielda méra izjlt laika trikumu
kontakta ar VID darbiniekiem un nepiecie$ams intensivak veltit laiku un uzmanibu tiesi $ai grupai.
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VID klientu apmierinatibas aptaujas 62.jautajums - apgalvojums "VID darbinieki
paskaidrojot izmanto vienkarsu un saprotamu valodu”

129 jautajums. Cikil

| respondenti izmanto VID pakalpojumus
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Diagrammas apraksts un secinajumi.
76% no aptaujatajiem klientiem piekrit apgalvojumam, ka VID darbinieki paskaidrojot izmanto
vienkarsu un saprotamu valodu, savukart 8% - nepiekrit. Gandrz visas klientu grupas viedoklis ir
dz1gs, tomér salidzinosi negativak VID izmantoto valodu novértéjusi jaunakie VID klienti (23%
uzskata, ka apgalvojums neatbilst patiesibai), ipasi Sis grupas lielie uznémumi (100%), vidgjie
uznémumi (22%) un pasnodarbinatas personas (16%). Kopuma visvairak pozitivu vértéjumu VID
darbinieku izmantotajai valodai sniegusi valsts uznémumi (84%), mazie uznémumi (78%) un valsts
amatpersonas (77%). Japiemin, ka neviens no aptaujatajiem valsts uznémumiem neatbildéja negativi,
ko, iespé&jams, var izskaidrot ar vienotu stilu valsts sektora iestadés un uznémumos.
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VID klientu apmierinatibas aptaujas 64.jautajums - novértéjiet apgalvojumu "VID
darbinieki atvainojas par pielautajim kjddam"

129 jautajums. Cikil

| respondenti izmanto VID pakalpojumus
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Diagrammas apraksts un secinajumi.
47% respondentu uzskata, ka VID darbinieki atvainojas par pielautajam klddam, 16% tam nepiekrit,
savukart paréjie respondenti nesniedz konkrétu viedokli. Sim apgalvojumam vairak piekrit respondenti,
kas jau ilgaku laiku ir VID klienti (44%-52%), savukart vismazak — klienti, kas izmanto VID
pakalpojumus mazak ka 2 gadus (35% piekrit un 28% nepiekrt). Tas, iespé&jams, nozimé&, ka klienti,
kas jau ilgaku laiku sadarbojas ar VID, ir nodibinajusi kontaktu ar VID darbiniekiem klientu
apkalposanas zalés un tas nodrosina efektivaku atgriezenisko saiti, tai skaita atvainosanos par
pielaistajam k|Gdam. lpasi neapmierinati jauno klientu vidd (Iidz 2 gadiem) ir lielie uznémumi (50%
uzskata, ka apgalvojums neatbilst patiesibai), valsts uznémumi (50%) un vid&jie uznémumi (33%). Si
tendence atspogulojas arm kopéjos raditajos pa klientu grupam.
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VID klientu apmierinatibas aptaujas 65.jautajums - apgalvojums "VID informativajas
brogiras sniegta informacija ir viegli uztverama un saprotama”

128 jautdiums. Cikil
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Diagrammas apraksts un secinajumi.

57% respondentu piekrita Sim apgalvojumam, 25% no aptaujatajiem VID klientiem bija griitibas
novértét VID informativajas brosidras iek|lauto informaciju, savukart 11% apgalvojumam nepiekrita. Arm
Saja jautajuma ir vérojama tendence, ka apgalvojumu pozitivak novérté klienti, kas izmanto VID
pakalpojumus ilgaku laiku, savukart jaunie klienti sniedz negativaku vért&jumu. Visapmierinatakie ir
klienti, kas izmanto VID pakalpojumus vairak par 11 gadiem (64% piekrt apgalvojumam), Tpasi valsts
uznémumi (76%) un mazie uznémumi (68%). Arm kopuma tiesi valsts uznémumi visbiezak (66%)
atbalstijusi apgalvojumu, ka VID informativajas brosiras sniegta informacija ir viegli uztverama un

saprotama, savukart negativie novértéjumi dazadas klientu grupas ir visai idz1gi.

Péc sadarbibas ilguma visneapmierinatakie ir tie klienti, kas izmanto VID pakalpojumus mazak ka 2
gadus (29% nepiekrit un tikai 29% piekrit Sim apgalvojumam), jo Tpasi lielie uznémumi (100%
nepiekrt), vidgjie uznémumi {33% nepiekrt) un valsts amatpersonas (20%). Tapat redzams, ka
jaunakie VID klienti {ITdz 5 gadiem), visvairak izvairas novérét So apgalvojumu. Rezultati apliecina, ka
klienti ar laiku k|Ust zinosaki un pierod pie VID izmantotajiem terminiem, savukart jaunajiem klientiem

VID sniegto informaciju ir gratak uztvert.

&
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VID klientu apmierinatibas aptaujas 66.jautajums - apgalvojums "VID saraksté ar klientu
izmanto vienkarsu un saprotamu valodu”

129 jautajums. Cikil
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Diagrammas apraksts un secinajumi.
72% aptaujato VID klientu piekrit §im apgalvojumam un vértéjums ir lidzigs visas klientu grupas. Tikai
4% respondentu negativi novértéja VID saraksté izmantoto valodu un paréjie nesniedza konkrétu
viedokli. Visvairak pozitivu vért&jumu &im apgalvojumam sniedza respondenti, kas ir VID klienti no 5
lidz 8 gadiem (74%), Tpasi STs grupas valsts amatpersonas (83%) un valsts uznémumi (80%).
Attieciba uz VID klientu sadalljumu pa veidiem jaatzimé, ka arm kopuma visapmierinatakas ir tiesi
valsts amatpersonas — 75% uzskata, ka VID saraksté izmanto vienkarsu un saprotamu valodu, ko,
iespéjams, var skaidrot ar vienotu stilu valsts iestadés. Salidzinosi neapmierinati ar savstarpéjo
saraksti ir lielie uznéméji (10% nepiekrit apgalvojumam), ko var skaidrot ar sarakstes sarezgitibu
salidzinot ar pargjiem VID klientu veidiem. Jaatzimé, ka neviens no aptaujatajiem valsts uznémumiem
uz So jautdjumu neatbild&ja negativi un visi valsts uznémumi, kas ir VID klienti mazak ka 2 gadus,
pozitivi novértéja VID saraksté izmantoto valodu.

4
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VID klientu apmierinatibas aptaujas 111.jautajums - novértéjiet VID interneta majas lapa
www.vid.gov.lv sniegto informaciju par nodok|u un muitas saistibu izpildi

129 jautajums. Cikilgi respondenti izmanto VID pakalpojumus
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Diagrammas apraksts un secinajumi.

So jautdjumu novértéjusi tikai 55% respondentu — 33% VID majas lapa shiegto informaciju par
nodoklu un muitas saistibu izpildi noverté pozitivi, 17% - vidéji un 5% - negativi. Visbiezak pakalpojumu
nav izmantojusas vai atbildi nav sniegusas pasnodarbinatas personas un darba néméji, attiecigi 60%
un 58%. Nemot véra, ka sis grupas veido 49,5% no kopéja respondentu skaita, to viedoklis batiski
iespaido kopéjo rezultatu. Aplikojot paréjo respondentu grupu sniegtas atbildes, redzams, ka visvairak
pozitivu novért€jumu sanemts no lielajiem uznémumiem (48%), valsts uznémumiem (43%) un
vidéjiem uznémumiem (36%), savukart visnepamierinatakas ir valsts amatpersonas (7% novértéja
informaciju ka sliktu).

Savukart atkariba no sadarbibas ilguma vispozitivak $o VID interneta majas lapas elementu novertéjusi
respondenti, kas ir VID klienti vairak par 11 gadiem (38% sniedza pozitivu vért&jumu), bet negativak -
respondenti, kas izmanto VID pakalpojumus mazak ka 2 gadus (12% sniedza negativu vért&jumuy).

vidéjs
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@

Neesmu izmantejisiNav i

Biezak izteiktie klientu ierosinajumi:
+ www.vid.gov.lv — sniegt informaciju krievu valoda (2 respondenti);
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VID klientu apmierinatibas aptaujas 112.jautajums - novértgjiet VID interneta majas
lapas www.vid.gov.lv deklaraciju, parskatu, iesniegumu u.c. veidlapas

129 jautajums. Cikilgi respondenti izmanto VID pakalpojumus
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Diagrammas apraksts un secinajumi.

Aptuveni puse (52%) no visiem aptaujatajiem respondentiem VID interneta majas lapa ievietotas
veidlapas novértéjusi ka labas, 15% - ka vidéji labas un 4% - ka sliktas, savukart 29% respondentu
nesniedza konkrétu v&rt&jumu. Arm So pakalpojumu visbiezak nav izmantojusas vai atbildi nav
sniegusas pasnodarbinatas personas un darba néméji (attiecigi 48% un 47%), ki arm mazie uznémumi
(30%). Paréjas respondentu grupas sis Tpatsvars ir robezas no 19% - 23%. Laki $o pakalpojumu ir
novértéjusi valsts uznémumu parstavji (79%) un lielie uznémumi (58%), turklat jaatzimé, ka neviens no
valsts uznémumiem nav sniedzis negativu vértéjumu. Kritiskakas ir valsts amatpersonas (7% negativu
veértéjumu), vidéjie uznémumi (7%) un mazie uznémumi (5%).

Atkariba no sadarbibas ilguma ar VID, klientu viedoklIl nav novérojamas izteiktas tendences, tomér
interesanti, ka interneta majas lapa ievietotas veidlapas nav novértéjusi 43% klientu, kas izmanto VID
pakalpojumus mazak ka 2 gadus. Tas liecina, ka jaunajiem Kklientiem, iespéjams, trikst informacijas
par iespéju izmantot $adu pakalpojumu.

BieZak izteiktie klientu ierosinajumi:

= paplasinat un popularizét e-pakalpojumus, nodrosinat izdrukas par norékiniem ar budzetu
elektroniska veida (caur EDS vai VID majas lapa), nodrosinat visu dokumentu apriti caur Internetu un
értu pieeju uznémuma datiem (44 respondenti).
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VID klientu apmierinatibas aptaujas 114.jautajums - novértéjiet Elektronisko
deklarésanas sistému

129 jautajums. Cikl
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Diagrammas apraksts un secinajumi.
Lielaka dala respondentu (64%) nesniedza konkrétu atbildi uz $o jautadjumu, 32% respondentu
Elektronisko deklarésanas sisteému novértéja pozitivi un 4% - negativi. Lidzigi ka iepriekséjos
jautdjumos, visbiezak no konkrétas atbildes sniegSanas izvairjusies darba néméji (67%) un
pasnodarbinatas personas (70%), kas nozimé ka £is respondentu grupas pagaidam visai maz izmanto
EDS sniegtas iespéjas. Sadalijjuma pa respondentu veidiem visapmierinatakie ir valsts uznémumi
(44%), kuriem nav ar neviena negativa vértéjuma, ka arf lielie uznémumi (49%) un vidéjie uznémumi
(36%). Savukart negativaku vértéjumu sniegusas valsts amatpersonas (7%) un lielie uznémumi (6%).
Atkariba no VID pakalpojumu izmantoSanas ilguma visneapmierinatakie ir klienti, kas sadarbojas ar
VID no 2 Iidz 5 gadiem (7% negativu vértéjumu), it seviski §1s grupas lielie uznémumi (40%). Savukart
apmierinatakie ir klienti, kas izmanto VID pakalpojumus 5-8 gadus (37% pozitivu v&rtéjumu), jo seviski
§Is grupas valsts uznémumi (80%).

Biezak izteiktie klientu ierosinajumi:
= attistt, pilnveidot, vienkarsot un popularizét EDS (9 respondenti).
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VID klientu apmierinatibas aptaujas 117_jautijums - novértgjiet VID interneta majas
lapas www.vid.gov.lv dizainu (krasas, forma, noforméjums, teksta lielums)

129 jautajums. Cikil

| respondenti izmanto VID pakalpojumus
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piedavatas iespéjas.

Diagrammas apraksts un secinajumi.
Kopuma VID interneta majas lapas dizainu labi novérté 44% respondentu, 18% - vidéji, 2% - slikti un
36% to nebija izmantojusi vai nesniedza atbildi. Pozitivak VID majas lapas dizainu novéré juridiskas
personas, it seviski valsts uznémumi (58%]) un lielie uznémumi (54%). Japiemin, ka aptuveni 80%
valsts uznémumu, kas ir VID klienti no 5 [1dz 8 gadiem un ilgak ka 11 gadus, interneta majas lapas
dizainu atzina ka labu, un neviens valsts uzpémums to nenovértéja slikti. Savukart kritisku attieksmi
biezak izteikusi vidéjo uznémumu parstavji (6%), pasi vidéjie uznémumi, kas sadarbojas ar VID ilgak

Saja jautajuma konkrétu atbildi visbieZak izvairijas sniegt jaunakie VID klienti (49%), savukart
sadalijuma pa respondentu veidiem — pasnodarbinatas personas (53%), darba néméji (51%) un mazie
uznémumi (40%). Tas nozimé&, ka &1s grupas salidzinosi maz izmanto VID interneta majas lapas
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VID klientu apmierinatibas aptaujas 119.jautajums - novértéjiet VID interneta majas
lapas www.vid.gov.lv navigaciju

129 jautajums. Cik il

| respondenti izmanto VID pakalpojumus
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Diagrammas apraksts un secinajumi.
A §aja jautdjuma konkrétu viedokli nav sniegusi visai liela aptaujato dala (38%), pasi klienti, kas
izmanto VID pakalpojumus mazak ka 2 gadus (51%), pasnodarbinatas personas (53%), darba néméji
(54%) un mazie uznémumi (40%). 37% VID Klientu aptaujas respondentu sniedza pozitivu vért&jumu,
20% - o0 VID majas lapas elementu vértéja vid&ji un 5% - negativi.
Navigaciju VID majas lapa vislabak novérté respondenti, kas ir VID klienti vairak par 11 gadiem (43%
pozitivu vért&jumu). Savukart vissliktak $o jautdjumu novérté respondenti, kas ir VID klienti mazak ka 2
gadus (15% negativu vért&jumu), Tpasi sis grupas lielie uznémumi (50%) un valsts amatpersonas
(20%). Tas liecina, ka Siem VID klientiem ir augstakas interneta vides prasibas. No respondentu
veidiem vispozitivak lapas navigaciju novértéja valsts uznémumi — 59% norada, ka ta ir laba, un
neviens respondents nav to atzinis par sliktu. Salidzinosi vissliktak VID majas lapas navigaciju novérté
valsts amatpersonas (10% negativu vért&jumu) un vidgjie uznémumi (8%).
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VID klientu apmierinatibas aptaujas 121.jautajums - novértéjiet VID klientu
apkalposanas za|u un muitas kontroles punktu vienotu stilu un atpazistamibu

129 jautgjums. Cik il
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Diagrammas apraksts un secinajumi.
56% aptaujas respondentu pozitivi novérté VID klientu apkalposanas zalu un muitas kontroles punktu
vienoto stilu un atpazistamibu un 27% uzskata to par vidéju. Respondenti, kas ir VID klienti no 2 Iidz &
gadiem, ka ari ilgak par 11 gadiem, vispozitivak novértéja o klientu értibas raditaju (58% sniedza
pozitivu vértéjumu). Savukart no respondentu veidiem visbiezak pozitivi izteicas valsts uznémumi
(59%), kas nesniedza arl nevienu negativu vértéjumu. Kopuma respondentu grupu vidd $aja jautdjuma

No visiem aptaujas respondentiem tikai 4% sniedza negativu vértéjumu. Visvairak negativo atbilzu bija
respondentiem, kas izmanto VID pakalpojumus mazak ka 2 gadus — 20% novértéja VID klientu
apkalposanas zalu un muitas kontroles punktu vienotu stilu un atpazistamibu ka sliktu, Tpasi negativs
bija §1s grupas lielo un vidéjo uznémumu viedoklis (attiecigi 100% un 20%). Sadalljuma pa
respondentu grupam visneapmierinatakie ir lielie uznémumi un valsts amatpersonas — 7%
respondentu sniedza negativu vért&jumu.

BieZak izteiktie klientu ierosinajumi:
+ uzstadi kafijas un ddens automatus (13 respondenti);
» uzstadt kondicionierus {11 respondenti);

* izvietot papildus kréslus un galdus (10 respondenti);
* ierkot autostawvietas (10 respondenti);
* ierkot labiericibas (4 respondenti);

* shiegt kopé&sanas pakalpojumus (2 respondenti);
* vienadu kartibu un apkalposanas stilu visas apkalposanas zalés (2 respondenti).
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VID klientu apmierinatibas aptaujas 122.jautajums - novértéjiet VID klientu
apkalpo3anas zalu un muitas kontroles punktu pieejamibu

129 jautgjums. Cikdilgi respondenti izmanto WID pakalpojumus
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Diagrammas apraksts un secinajumi.

55% aptaujas respondentu, novéntéjot VID klientu apkalpoSanas zalu un muitas kontroles punktu
pieejamibu, uzskata to par labu, savukart 21% vérté ka vidéju. Visvairak pozitivu vértéjumu sniedza VID
klienti, kas izmanto VID pakalpojumus ilgak par 11 gadiem (60%). Savukart no respondentu grupam
visvairak tam piekrit vidéjie uzpémumi - 62% no tiem pozitivi novértéja VID klientu apkalposanas zalu
un muitas kontroles punktu pieejamibu.

No visiem aptaujas respondentiem tikai 5% uzskata, ka VID klientu apkalposanas zalu un muitas
kontroles punktu pieejamiba ir slikta un lielaka dala no tiem ir VID klienti, kas izmanto VID
pakalpojumus mazak ka 2 gadus (20% respondentiem ir negativs vértéjums). Visneapmierinatakie no
visiem respondentu veidiem ir lielie uznémumi — 9% novérné VID klientu apkalpo$anas zalu un muitas
kontroles punktu pieejamibu negativi. Kopuma novért&jums visas klientu grupas ir Iidzigs.
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VID klientu apmierinatibas aptaujas 123.jautdjums - novértéjiet VID klientu
apkalposanas zalu un muitas kontroles punktu sakoptibas limeni

129 jautajums. Cikil
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to VID pakalpojurnus
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Diagrammas apraksts un secinajumi.

Kopuma 63% aptaujas respondentu novértéja VID klientu apkalpoganas zalu un muitas kontroles
punktu sakoptibas limeni ka labu, 16 % - ka vidéju un tikai 2% uzskata, ka tas ir neapmierinoss. VID
telpu sakoptibas ITmenis visvairak neapmierina pasnodarbinatas personas (4%j), darba néméjus (4%)
un valsts amatpersonas (4%). Savukart valsts uznémumu parstavji nav sniegusi nevienu negativu
novertéjumu, Tpasi apmierinati ir tie valsts uznémumi, kas ir VID klienti ilgak ka 11 gadus (pozitivo

vertéjumu Tpatsvars ir 94%).

Respondenti, kas ir VID klienti mazak ka divus gadus, ir ievérojami negativak novértéjusi So klientu
értibas raditaju (10% - negativi un 26% - vidé&ji), Tpasi negativu attieksmi izteikusi sis grupas lielie
uznémumi (50%). Paréjo respondentu vidd minétaja jautajuma ir novérojama vienpratiba — pozitivas
atsauksmes ir intervala no 56% Iidz 68% neatkarigi no respondentu veida un VID pakalpojumu

izmantosanas ilguma.

4

VID klientu apmierinatibas pétijuma padzilinata analize, 2007.g.

34 ]lapa no 62



VID klientu apmierinatibas aptaujas 124.jautajums - novértéjiet gaidisanas ilgumu VID
klientu apkalposanas zalés un muitas kontroles punktos

129 jautajums . Cilc il

i respondenti izmanto VID pakalpojumus
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Diagrammas apraksts un secinajumi.
Kopuma tikai 35% VID klientu gaidisanas ilgumu vértéja labi, 18% - slikti, bet 37% respondentu
gaidisanas ilgumam sniedza vidéju novért&jumu. Apmierinati ar gaidisanas ilgumu ir 50% valsts
uznémumu, Tpasi tie, kas ir VID klienti ilgak par 11 gadiem (76%), ka arf lielie uznémumi (41%).
Negativu attieksmi biezak izteikusas valsts amatpersonas (27%), darba néméji (22%) un vidéjie
uznémumi (20%).
Ir spécigi izteikta tendence, ka jaunakie VID klienti sniedz negativaku gaididanas ilguma novértéjumu.
41% respondentu, kas ir VID klienti mazak ka 2 gadus, neapmierinosi vérté So klientu értibas raditaju.
Negativs ir visu &1s grupas lielo uznémumu viedoklis (100%), ta uzskata ar 50% valsts uznémumu,
40% valsts amatpersonu un 30% darba néméju. Salidzinot ar citiem klientu értibas raditajiem
gaidisanas ilgums ir novértéts salidzinosi slikti, I1dz ar to Sis ir viens no klientu apkalposanas
aspektiem, kam VID turpmak japievérs ipasa uzmaniba.
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VID klientu apmierinatibas aptaujas 125.jautajums - novértgjiet rindu regulésanas
mehanismu

129 jautajums . Cilc ilgi respondenti izmanto VID pakalpojumus
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Diagrammas apraksts un secinajumi.

Lielaka dala no aptaujas respondentiem (41%) novérté rindu reguléSanas mehanismu ka labu, 28% k
vidéju, bet 16% ka sliktu. Izteikti negativi rindu regul&s$anas mehanismu vérté valsts amatpersonas
(28%) un darba néméji (18%). Pozitivas atsauksmes ir sanemtas no lielo uznémumu parstavjiem
(47%), iespéjams tas ir pateicoties segmentétai VID lielo klientu apkalposanai. Salidzinosi
apmierinatas ir arm pasnodarbinatas personas (45%) un mazie uznémumi (44%).

Atkariba no sadarbibas ilguma ar VID vérojama neliela tendence, ka VID klienti, kas izmanto VID
pakalpojumus ilgak, sniedz pozitivaku rindu regulésanas mehanisma novéntéjumu. Savukart jaunakie
VID klienti salidzinosi biezi (51%) novérté to ka vidéji labu, bet negativako vértéjumu Saja grupa
shiegusi lielie uznémumi (50%) un valsts amatpersonas (30%).

an

Biezak izteiktie klientu ierosinajumi:
* sakartot rindas (28 respondenti);
» atdalit fizisko un juridisko personu apkalpoSanu (6 respondenti).
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VID klientu apmierinatibas aptaujas 126.jautajums - novértéjiet VID darba laiku

129 jautaiums. Cik ilgi respondenti izmanto VD pakalpojumus
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Diagrammas apraksts un secinajumi.

65% aptaujas respondentu vérté VID darba laiku ka labu un 17% - ka vidéji labu. So klientu &rtibas
raditaju negativi vérté salidzinosi maza respondentu dala (6%), Tpasi valsts amatpersonas (8%) un lielo
uznémumu parstavji (10%). Vislabak darba laiku novértgjusi valsts uznémumi (72%), turklat jaatzimé,
ka valsts uznémumu parstavji nav sniegusi nevienu negativu vértéjumu neatkarigi no ta, cik ilgi vini
izmanto VID pakalpojumus.

Respondenti, kas ir VID klienti mazak ka divus gadus, vissliktak véré VID darba laiku un atzist to par
nepienemamu (18%), Tpasi jaizce| vidéjo un lielo uznémumu parstavju viedok|i $aja grupa — attiecigi
33% un 50%. Pargjo klientu vidd $aja jautajuma valda vienpratiba.

Biezak izteiktie klientu ierosinajumi:

* pagarinat darba dienas laiku, lai stradajosie varétu sanemt konsultacijas un iesniegt deklaracijas (10
respondenti);

* [ldz ménesa 15.datumam izveidot vél papildus vienu darba dienu ar darba laiku Iidz plkst.19:00 (3
respondenti).
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VID klientu apmierinatibas aptaujas 127.jautajums - novértéjiet darbinieku skaita
pietiekamibu

129 jautajumns. Cik ilgi respondenti izmanto VID pakalpojumus
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Diagrammas apraksts un secinajumi.

45% respondentu, novértéjot darbinieku skaitu VID klientu apkalposanas zalés, atzinusi, ka tas ir
pietiekams, visvairak tam piekrita Valsts uznémumi (63%), it seviski tie, kas ir VID klienti vairak ka 11
gadus (76%). Paréjo respondentu vidl (iznemot valsts amatpersonas) novérojama vienpratiba —
aptuveni 43% uzskata, ka darbinieku skaits ir pietiekams, un 15% uzskata, ka darbinieku skaits nav
pietiekams. Visneapmierinatakas ar darbinieku pietiekamibu VID klientu apkalposanas zalés ir valsts
amatpersonas (23%).

Darbinieku skaits VID klientu apkalposanas zalés skiet pietiekams 51% respondentu, kas ir VID klienti
ilgak ka 11 gadus. Var novérot tendenci, ka respondenti, kas ir ¥ID klienti salidzinogi neilgu laiku,
izrada lielaku neapmierinatibu ar darbinieku skaita pietiekamibu. Neapmierinati jitas 27%
respondentu, kas ir VID Klienti mazak k& 2 gadus, Tpasi §is grupas lielie un valsts uznémumi (50%) un
valsts amatpersonas (30%).

Biezak izteiktie klientu ierosinajumi:
* palielinat darbinieku skaitu (16 respondenti).
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VID klientu apmierinatibas aptaujas 1.jautajums - novértéjiet apgalvojumu "VID izglito
un palidz ar vértigu padomu nodok|u maksatajiem un muitas klientiem”

35 jautajums. Bezmaksas semindru novansjums
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Diagrammas apraksts un secinajumi.

Véréjot So apgalvojumu, 63% aptaujas respondentu uzskatija, ka VID izglito un palidz ar vértigu
padomu nodok|u maksatajiem un muitas klientiem un 10% noradija uz pretgjo. Sadalijjuma pa
respondentu veidiem minéto apgalvojumu visaktivak atbalstija valsts uznémumi (73%), savukart
negativaku vértéjumu sniedza valsts amatpersonas (11% nepiekrita apgalvojumam), pasnodarbinatas
personas (12%) un darba néméji (8%). Savukart ar bezmaksas seminariem kopuma apmierinata
lielaka dala respondentu — 38,7% ir apmierinati, 14,8% — dal&ji apmierinati.

Ir novérojama spéciga tendence, ka, jo vairak VID klienti ir apmierinati ar bezmaksas seminariem, jo
vairak tie piekrit, ka VID izglito un palidz ar vértigu padomu nodoklu maksatajiem un muitas klientiem.
Pozitivaku vértéjumu sniegusi klienti, kas ir apmierinati ar bezmaksas seminariem VID klientu
apkalposanas zalés (81% piekrita apgalvojumam). Izteikti negativi VID darbibu $aja joma ir vert&jusi
klienti, kas ir neapmierinati ar bezmaksas seminariem VID klientu apkalposanas zalés (38% nepiekrita
apgalvojumam), Tpasi s grupas valsts amatpersonas (67%), pasnodarbinatas personas (64%) un
darba néméji (55%). Tas nozimé&, ka seminari klientiem ir bltisks informacijas avots un no to kvalitates
lield méra atkariga klientu apmierinatiba ar VID izglitoSanas un konsultésanas darbu.
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VID klientu apmierinatibas aptaujas 10_jautijums - novértéjiet apgalvojumu "VID mani
informé par manam tiesibam”

35 Jautajums. Bezmaksas seminaru novertgums
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Diagrammas apraksts un secinajumi.

61% aptaujas respondentu uzskata, ka sis apgalvojums atbilst patiesibai, tomér visai liela ir ar
respondentu dala, kas tam nepiekrtt (22%). Salidzinosi biezak apgalvojumam piekrit pasnodarbinatas
personas (62%) un valsts uznémumi (63%), bet negativak apgalvojumu vérté darba neméji (26%
nepiekrit) un lielo uznémumu parstavji (27% nepiekrit).

Aplikojot minétas respondentu grupas atkariba no apmierinatibas ar VID bezmaksas seminariem, var
redzét, ka apgalvojumam “VID mani informé& par manam tiestbam” nepiekrit tie respondenti, kuri ir
neapmierinati arf ar VID bezmaksas seminariem (69%). Ipasi jaatzimé, ka apgalvojumu negativi
novértéja visi lielie uznémumi un valsts amatpersonas, kas nav apmierinatas ar bezmaksas
seminariem (100%). Savukart klienti, kas ir apmierinati ar VID seminariem, biezak piekrita minétajam
apgalvojumam (79%). Tas nozimé, ka seminari ir bdtisks informacijas avots un no to kvalitates liela
méra atkariga klientu informétiba un izpratne par vinu tiesibam un pienakumiem.

S
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VID klientu apmierinatibas aptaujas 51.jautajums - vai prasibas normativajos aktos ir
skaidri un saprotami definétas?

35 jautdjums. Bezmaksas semindru novertsjums
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Diagrammas apraksts un secinajumi.

uznémumi (28%) un valsts amatpersonas (31%).

nesaprotamas.

Kopuma 45% respondentu, kas atbildgjusi uz jautdjumu par VID bezmaksas seminariem, uzskata, ka
prasibas normativajos aktos ir skaidri un saprotami definétas, tomér diezgan liela dala - 28% tas véré
negativi. 23% respondentu normativo aktu prasibas vértéja ka vidéji skaidras un saprotamas, bet 4%

uz so jautdjumu neatbildéja. Neapmierinataki ir lielie uznémumi (34%), vidéjie uznémumi 31%), mazie

Aplikojot datus péc respondentu sniegta novért&juma par bezmaksas seminariem, redzama
tendence, ka respondentu vidd, kas ir neapmierinati un dalé&ji neapmierinati ar bezmaksas
seminariem, ir lielaka dala neapmierinato respondentu, kas uzskata, ka prasibas normativajos aktos
nav skaidri un saprotami definétas. Visnegativak so jautajumu véré respondenti, kas ir viennozimigi
neapmierinati ar bezmaksas seminariem (48%). Respondenti, kas ir dal&ji neapmierinati ar
bezmaksas seminariem, 36% gadijumu norada, ka normativo aktu prasibas ir neskaidras un

S
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VID klientu apmierinatibas aptaujas 1.jautadjums - novértgjiet apgalvojumu "VID izglito
un palidz ar vértigu padomu nodok|u maksatajiem un muitas klientiem”

34 jautaums. KonsulteSanas pakalpojumu kvalitites novergjums.
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amatpersonas (11%).

izglitoSanas darbu.

Diagrammas apraksts un secinajumi.
Veértéjot So apgalvojumu, 63% aptaujas respondentu uzskatija, ka VID izgltto un palidz ar vértigu
padomu nodok|lu maksatajiem un muitas klientiem un 10% noradija uz pretéjo. Sadalijuma pa

respondentu veidiem minéto apgalvojumu visakiivak atbalstija valsts uznémumi (70%), savukart
negativaku vértéjumu sniedza lielie uznémumi (12% nepiekrita apgalvojumam) un valsts

Ir novérojama tendence, ka, jo vairak VID klienti ir apmierinati ar konsultésanu, jo vairak tie piekrt, ka
VID izglto un palidz ar vértigu padomu nodok|u maksatajiem un muitas klientiem. Pozitivaku
vértéjumu sniegusi klienti, kas ir apmierinati ar konsultésanu VID klientu apkalposanas zalés (79%
piekrita apgalvojumam). Izteikti negativi VID darbibu Saja joma ir vértgjusi klienti, kas ir neapmierinati
ar konsultésanu VID klientu apkalposanas zalés (42% nepiekrita apgalvojumam), 1pasi §is grupas
vidéjie uznémumi (62%) un lielie uznémumi (49%). Tas nozimé&, ka konsultésana klientiem ir bitisks
informacijas avots un no konsultaciju kvalitates liela méra atkariga klientu apmierinatiba ar VID

&
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VID klientu apmierinatibas aptaujas 10_jautdjums - novértéjiet apgalvojumu "VID mani
informé par manam tiesibam”

34 jautaums. KonsulteSanas pakalpojumu kvalitites novergjums.
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Diagrammas apraksts un secinajumi.

60% aptaujas respondentu uzskata, ka Sis apgalvojums atbilst patiesibai, tomér visai liela ir ar
respondentu dala, kas tam nepiekrit (23%). Salidzinosi biezak apgalvojumam piekrit pasnodarbinatas
personas (64%) un valsts uznémumi (63%), bet negativak apgalvojumu vérté darba néméji, valsts
amatpersonas (26% nepiekri) un lielie uznémumi (25% nepiekrt).

Aplikojot minétas respondentu grupas atkariba no apmierinatibas ar konsultésanu, var redzét, ka
apgalvojumam “VID mani informé& par manam tiestbam™ nepiekrit tie respondenti, kuri ir neapmierinati
arn ar konsultésanu VID klientu apkalposanas zalés (64%). Savukart klienti, kas ir apmierinati ar
konsultéSanas pakalpojumiem, biezak piekrita minétajam apgalvojumam (76%). Tas apliecina, ka
konsultésana klientiem ir bitisks informacijas avots un no konsultaciju kvalitates liela méra atkariga
klientu informétiba un izpratne par vinu tiestbam un piendkumiem.
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VID klientu apmierinatibas aptaujas 51.jautdjums - vai prasibas normativajos aktos ir
skaidri un saprotami definétas?

24 jautajums. KonsulteSanas pakalpojumu kvalitates novertgjums

dal&ji
Respondentu veidi Novértéjums neapmierina neapmierina grati pateikt dalgji apmierina apmierina Kopa
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Diagrammas apraksts un secinajumi.

Saja jautajuma 41% respondentu, kas atbildéjusi uz jautajumu par konsultésanas pakalpojumiem,
uzskata, ka prasibas normativajos aktos ir skaidri un saprotami definétas, tomér diezgan liela dala -
31% tas vérté negativi. 20% respondentu normativo aktu prasibas vértéja ka vidégji skaidras un
saprotamas, bet 8% uz $o jautdjumu neatbildéja. Ipasi neapmierinatas ar normativajos aktos ieklauto
prasibu saprotamibu ir valsts amatpersonas (65%).

Aplikojot datus péc respondentu sniegta novértéjuma par konsultésanas pakalpojumiem, redzama
tendence, ka respondentu vidd, kas ir neapmierinati un dalgji neapmierinati ar konsultésanu, ir lielaka
dala neapmierinato respondentu, kas uzskata, ka prasibas normativajos aktos nav skaidri un
saprotami definétas. Visnegativak o jautdjumu vérté respondenti, kas ir viennozimigi neapmierinati ar
konsultésanu (54% respondentu prasibas vérté ka neskaidras un tikai 18% - ka skaidras). Savukart,
respondenti, kas ir apmierinati ar konsultésanas pakalpojumiem, 34% gadijumu norada, ka normativo
aktu prasibas ir skaidras un saprotamas un vairs tikai 22% gadijumu vérté tas negativi.
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VID klientu apmierinatibas aptaujas 130.jautdjums - novértéjiet savu lojalitati pret valsti
attieciba uz valsti noteikto nodoklu nomaksu

24 jautajums. KonsulteSanas pakalpojumu kyalitates novertgjums
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Diagrammas apraksts un secinajumi.

Saja jautajuma 81% respondentu ir atzinusi, ka tie ir lojali pret valsti attieciba uz valsti noteikto nodoklu
nomaksu, 8% atzinusi, ka tie ir nelojali, 11% nespéja dot konkrétu atbildi. AplGkojot datus pa
respondentu grupam, visbiezak par lojaliem sevi uzskata respondenti, kas parstav valsts uznémumus
(96%). Savukart lielo uznémumu un darba némeéju vidu bija visvairak respondentu, kas atzina, ka tie ir
nelojali (attiecigi 12% un 11%).

Vérojama tendence, ka tie aptaujas respondenti, kas ir neapmierinati ar konsultésanas pakalpojumu
kvalitati, vairak atzimé savu nelojalitati, it seviski respondenti, kas viennozimigi uzskata, ka &1
pakalpojuma kvalitate ir neapmierinoga (18%). Savukart respondenti, kas ir apmierinati ar
konsultéSanu VID klientu apkalpoSanas zalés, ir lojalaki pret valsti attieciba uz valsti noteikto nodok|u
nomaksu (85% respondentu, kas ir apmierinati un 82 %, kas ir da|éji apmierinati). Tomér jaatzimé, ka
$aja jautajuma savu lojalitati visbiezak atzinusi respondenti, kuriem bija gritibas sniegt konkrétu atbildi
par konsultésanas pakalpojumiem — 88%.
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VID klientu apmierinatibas aptaujas 130.jautajums - novértéjiet savu lojalitati pret valsti
attieciba uz valsti noteikto nodok|u nomaksu
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Diagrammas apraksts un secinajumi.

Saja jautajuma 82% respondentu ir atzinusi, ka tie ir lojali pret valsti attieciba uz valsti noteikto
nodok|u nomaksu, 8% atzinusi, ka tie ir nelojali, 7% nespéja dot konkrétu atbildi. Aplikojot datus pa
respondentu grupam, vishiezak par lojaliem sevi uzskata respondenti, kas parstav valsts uznémumus
(97%). Savukart lielo uznémumu un darba néméju vida bija visvairak respondentu, kas atzina, ka tie ir
nelojali (attiecigi 12% un 11%).
Vérojama tendence, ka tie aptaujas respondenti, kas ir neapmierinati ar parskatu un deklaraciju
pakalpojumu kvalitati, vairak atzimé savu nelojalitati, it seviski respondenti, kas viennozimigi uzskata,
ka &1 pakalpojuma kvalitate ir neapmierinosa (21%). Savukart respondenti, kas ir apmierinati ar &1
pakalpojuma kvalitati, ir lojalaki pret valsti attieciba uz valsti noteikto nodoklu nomaksu (85%
respondentu, kas ir apmierinati).
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VID klientu apmierinatibas aptaujas 130.jautadjums - noveértéjiet savu lojalitati pret valsti attieciba uz valsti

noteikto nodok|u nomaksu
52 jautdjums. Apkalpodanas process YID Kientu apkalpoSanas zalés

Lens

Atrs

Respondentu veidi

P Mazais uznémums

Novértéjums

i

e

griti pateikt
Naw informacijas

Kopa

%h

l )

[P Vid&j.

Kopa:

|

grati pateikt

1.7%

3.5%

5.0%

5.1%

51%

22.8%

Nav infarmacijas

%
3
-

P Lielais uznémums

|

grati pateikt

MNav informacijas

1.1%

1.3%

2.7%

31%

4.2%

4.3%

17.5%

9

[P Valsts uznémums

i

0.4%

0.3%

0.1%

0.5%

1.0%

1.0%

1.4%

4.8%

grati pateikt

MNav informacijas

0.3%

0.4%

0.6%

1.7%

0%
FP pasnodarhinata pel A‘
grati pateikt
Nav informacijas
2.0% 3.1% 4.5% 37% 17.3%
FP darba némgjs q ﬁ‘
grati pateikt
MNav informacijas
5.9% 6.3% 4.8% 28.9%
FP Valsts amatperson: a
grati pateikt
MNav informacijas
Kopa: 1.0% 0.4% 0.7% 0.8% 1.5% 1.4% 1.2% 7.0%
Novértéjums kopa: Q‘ Q‘ i‘ q
griti pateikt
Nav informicijas
Visi respondenti kopa: 78% 5.5% 8.7% 154% 20.3% 21.4% 20.9% 100%

Diagrammas apraksts un secinajumi.

Saja jautajuma 82% respondentu ir atzinusi, ka tie ir lojali pret valsti attiecTha uz valstT noteikto nodok|u nomaksu, 8% atzinusi,
ka tie ir nelojali, 7% nespéja dot konkrétu athildi. Aplikojot datus pa respondentu grupam, visbiezak par lojaliem sevi uzskata
respondenti, kas parstav valsts uznémumus (96%). Savukart lielo uznémumu un darba néméju vidd bija visvairék respondentu,
kas atzina, ka tie ir nelojali (attiecigi 12% un 11%).
VErojama tendence, ka tie aptaujas respondenti, kas uzskata, ka apkalposanas process VID klientu apkalposanas zalés ir
|éns, vairak atzimé savu nelojalitati, it seviski respondenti, kas sniedz vissliktako novértéjumu apkalposanas procesam (21%).
Savukart respondenti, kas ir apmierinati ar apkalposanas procesu VID klientu apkalposanas zalés, ir lojalaki pret valsti
attieciba uz valstl noteikto nodok|u nomaksu, it seviski respondenti, kas vislabak novértéja apkalposanas procesu (89%).
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VID klientu apmierinatibas aptaujas 130 jautadjums - novértéjiet savu lojalitati pret valsti
attieciba uz valsti noteikto nodoklu nhomaksu

10 jautdjums. Apgalvojuma "VID mani informé par manam fiesbam” novengjums
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Diagrammas apraksts un secinajumi.

Kopuma 80% respondentu ir atzinusi, ka tie ir lojali pret valsti attieciba uz valsti noteikto nodok|u
nomaksu, 8% atzinusi, ka tie ir nelojali un 12% nesniedza konkrétu atbildi. No visam respondentu
grupam vishiezak par lojaliem sevi uzskata respondenti, kas parstav valsts uznémumus (94%).
Savukart lielo uznémumu vidd bija visvairak respondentu, kas atzist, ka ir nelojali (8%).

Veérojama tendence, ka tie aptaujas respondenti, kas novérntéja apgalvojumu “VID mani informé par
manam tiestbam” ka neatbilstosu, biezak atzist sevi par nelojaliem. Ipasi tas redzams respondentu
grupa, kas uzskata, ka minétais apgalvojums nemaz neatbilst patiesibai (27% atzist sevi par
nelojaliem). Savukart respondenti, kas uzskata, ka apgalvojums athilst patiesibai, biezak atzimé, ka tie
ir lojali pret valsti attiecTba uz valstl noteikto nodoklu nomaksu (83% respondentu, kas sniedza atbildi
“loti atbilst” un 82 % respondentu, kas sniedza atbildi “atbilst”).
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VID klientu apmierinatibas aptaujas 130.jautajums - novértéjiet savu lojalitati pret valsti attieciba uz valsti

noteikto nodok|u nomaksu
51 jautajums. Normativajos aktos ieldauto prasibu novertajums
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Diagrammas apraksts un secinajumi.

Saja jautijuma 81% respondentu ir atzinusi, ka tie ir lojali pret valsti attieciba uz valsti noteikto nodoklu nomaksu, 8% atzinusi,
ka tie ir nelojali, 7% nespéja dot konkrétu atbildi. Aplikojot datus pa respondentu grupam, visbiezak par lojaliem sevi uzskata
respondenti, kas parstav valsts uznémumus (87%). Savukart lielo uznémumu un darba néméju vida bija visvairak respondentu,
kas atzina, ka tie ir nelojali (attiecigi 12% un 11%).

Aplikojot datus atkariba no klientu sniegta vert&juma jautdjumam “Vai prasibas normativajos aktos ir skaidri un saprotami
definétas?”, ir novérojams, ka tie aptaujas respondenti, kas uzskata, ka prasibas normativajos aktos nav skaidras un
saprotamas, vairak atzimeé savu nelojalitati. Savukart respondenti, kas uzskata, ka prasibas normativajos aktos ir skaidras un
saprotamas, ir lojalaki pret valsti attieciba uz valsti noteikto nodoklu nomaksu.
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VID klientu apmierinatibas aptaujas 124 jautajums - novértéjiet gaidisanas ilgumu VID
klientu apkalposanas zalés un muitas kontroles punktos
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Diagrammas apraksts un secinajumi.
Gaididanas ilgumu VID Klientu apkalposanas zalés pozitivi novértéja 34% respondentu, 37% sniedza
vidéju vértg&jumu un 18% izradija neapmierinatibu. Visvairak apmierinato ir valsts uznémumu parstavju
vid( (50%). Neapmierinataka grupa ir valsts amatpersonas - 28% uzskata gaidiSanas ilgumu par
neapmierino$u un tikai 21% to vérté pozitivi. Saja grupa Tpasi jaatzimé amatpersonas, kas apmeklé
VID 1 reizi trijos ménesos — vinu vidl neapmierinato skaits ir Tpasi liels (38%).
Sadalljuma péc VID nodalu apmeklgjumu biezuma respondentu viedokli ir diezgan lidz1gi, attiecigi
pozitivi vérté 27% - 39%, negativi 12% - 19%. Jaatzimé, ka visi lielo uznémumu parstayji, kas apmeklé
VID nodalas reizi pusgada, vienispratis pozitivi novértéja gaidisanas ilgumu VID klientu apkalposanas
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VID klientu apmierinatibas aptaujas 49.jautajums - vai VID klientam izvirzitas prasibas
dokumentu iesniegganai un sanems£anai (deklaraciju, parskatu, atlauju, licenéu, izzinu
u.c.) ir saprotamas un skaidras?

27 jautajums. Cilk biedi kienti apmeklg VID klientu apkalpoSanas zales
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Diagrammas apraksts un secinajumi.

Atbildot uz So jautdjumu, 71% respondentu atziméja, ka VID izvirzitas prasibas viniem ir skaidras un
saprotamas un 11% noradija uz pretéjo. Sadalijuma pa respondentu veidiem minéto apgalvojumu
visbiezak atbalstija vidéjie uznémumi (82%) un mazie uznémumi (77%), savukart tam nepiekrita 16%
darba néméju un 15% valsts amatpersonu.

VID izvirzitas prasibas ir neskaidrakas tiem klientiem, kas apmeklé VID 1 reizi gada vai retak (17%
klientu tas nav saprotamas un 56% - ir saprotamas). Savukart, palielinoties apmekl&jumu biezumam,
pieaug ar klientu izpratne par VID prasibam. Tikai 5% klientu, kas apmekl& VID 1 reizi nedé&la vai
biezak, atziméja, ka VID prasibas nav saprotamas un skaidras, savukart 78% tas novéréja pozitivi.
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VID klientu apmierinatibas aptaujas 30.jautdjums - vai esat apmierinati ar pakalpojuma
"Parskatu un deklaraciju iesniegsana VID klientu apkalpo$anas zalés" kvalitati?

27 jautgums. Cik biedi kienti apmeklé VIO klientu apkalpoSanas zales
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Diagrammas apraksts un secinajumi.

Atbildot uz o jautajumu, 77% visu respondentu atziméja, ka parskatu un deklaraciju iesniegsanas
kartiba vinus pilniba apmierina un 13% noradija uz pretéjo. Sadalijuma pa respondentu veidiem
pakalpojumu pozitivak novértéja valsts uznémumi (88%), mazie (82%), vidgjie (79%) un lielie
uznémumi (77%). Savukart pakalpojuma kvalitati ka neapmierinosu biezak vértéja darba néméji (20%)
un valsts amatpersonas (18%).

Klienti, kas biezak apmeklé VID klientu apkalpoSanas zales un muitas kontroles punktus, sniedz
pozitivaku vértéjumu pakalpojumam “Parskatu un deklaraciju iesniegsana” {virs 80% pozitivu
novértgjumu klientiem, kas apmeklé VID biezak ka 1 reizi ménesi). Savukart klienti, kas apmeklé VID
1 reizi gada vai retak, biezak izsaka negativu viedokli (22%). Pasi neapmierinatakie ir lielo uzpémumu
parstavji, kas nak nodot parskatus reizi gada vai retak (30% negativo v&rtéjumu). Tas varétu nozimét,
ka klientu apkalpoSanas zalés ir parak maz informacijas un norazu par si pakalpojuma sanemsanu,
dz ar to klienti, kas VID apmeklé retak, jltas nedrogak.
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VID klientu apmierinatibas aptaujas 33.jautdjums - noradiet vai esat apmietrinati ar
pakalpojumu kvalitati sniegto VID klientu apkalpo%anas zalés - dokumentu un izzinu
sanems$anu

27 jautdjums. Cik bieZi kienti apmeklg VID klientu apkalposanas zales
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Diagrammas apraksts un secinajumi.

70% respondentu ir apmierinati ar $1 pakalpojuma kvalitati, Tpasi vidéjie uznémumi (85%). Savukart 8%
respondentu nav apmierinati ar dokumentu un izzinu sanemsanu VID klientu apkalpoSanas zalés.
Neapmierinatibu biezak izsaka valsts amatpersonas (13%) un lielie uznémumi (11%).

Pastav tendence, ka apmierinataki ir respondenti, kas biezak apmeklé VID klientu apkalposanas
zales, un tie ar biezak sniedz konkrétu atbildi uz $o jautdjumu. Ipasi pozitivi T pakalpojuma kvalitati
novérté klienti, kas apmeklé VID klientu apkalpoganas zales 1 reizi ménesl, ka arT 1 reizi nedéla vai
biezak (83%). Savukart neapmierinataki ir klienti, kas apmeklé VID klientu apkalpoSanas zales 1 reizi
3 ménesos (11%).
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VID klientu apmierinatibas aptaujas 34.jautajums - noradiet vai esat apmietrinati ar
pakalpojumu kvalitati sniegto VID klientu apkalpo$anas zalés - konsultéganu

27 jautdiums, Cik biedi klienti apmeaklg VID klientu apkalposanas zales
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Diagrammas apraksts un secinajumi.

65% aptaujas respondentu ir apmierinati ar konsulté$anas kvalitati VID klientu apkalposanas zalés,
savukart 15% uzskata to par neapmierinosSu. P&c respondentu veidu sadalljuma ar konsultésanas
kvalitati visvairak apmierinati vidgjie uznémumi (72%), bet visvairak neapmierinato klientu ir lielo
uznémumu vidd (19% negativu novért&jumu).

Atkariba no VID klientu apkalposanas zalu apmeklésanas biezuma klientu viedokll nav novérojamas
izteiktas tendences, tomér salidzinosdi pozitivak konsultacijas varé klienti, kas apmekl|é VID biezak.
Visvairak pozitivo novértéjumu ir VID klientiem, kas apmeklé VID klientu apkalposanas zales 1 reizi
ménesi (73%), bet jaatzimé, ka So klientu vidQ, salidzinot ar pargjiem, ir visvairak negativo noveértéjumu
(18%). Konsultésanu visai negativi novértéjusi ar klienti, kas apmeklé VID klientu apkalpo$anas zales
1 reizi gada vai retak (16%). Respondentu vidd, kas apmeklé VID klientu apkalpo$anas zales 1 reizi
meénesT, Ipasi neapmierinati ir lielie uznémumi (27%), pasnodarbinatas personas un darba néméji
(22% negativu novértéjumu). Savukart respondentu vidd, kas apmeklé VID klientu apkalpo$anas zales
1 reizi gada vai retak, Tpasi neapmierinati ar konsult&Sanu ir valsts uznémumi (29%).
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VID klientu apmierinatibas aptaujas 4.jautajums - novértéjiet apgalvojumu "VID ir vaj$ klientu serviss”

52 jautajums. ApkalpoSanas process VID klientu apkalpoganas zalés
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Diagrammas apraksts un secinajumi.
Lielaka dala aptaujas respondentu (44%) uzskatija, ka apgalvojums “VID ir vaj$ klientu serviss” neatbilst patiesibai, 27%
piekrita $im apgalvojumam un 23% respondentu novértéja to ka vidéji atbilsto$u. Apgalvojumam visbiezak piekrita valsts
uznémumi (44%), savukart nepiekrita — valsts amatpersonas (57%) un pasnodarbinatas personas (51%).

Sadalljuma pa respondentu viedokliem attiecTba uz apkalposanas procesu VID klientu apkalposanas zalés, vairak pozitivu
vért&jumu apgalvojumam “VID ir vajs klientu serviss” sniedz klienti, kas uzskata, ka apkalposanas process ir atrs (vairak ka
50% nepiekrit apgalvojumam un uzskata, ka serviss nav vajs, bet aptuveni 20% - piekrt). Savukart klienti, kas negativi vérté
apkalpos$anas atrumu, biezak uzskata, ka apgalvojums “VID ir vajs klientu serviss” ir patiess (44%) un tikai 25% tam nepiekrit.
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VID klientu apmierinatibas aptaujas 4.jautajums - novértéjiet apgalvojumu "VID ir vajs
klientu serviss”

124 Jautajums. GaidiSanas ilguma novertgjums VID klientu apkalpoganas z&lEs un muitas kontroles
punkios

loti slikts, slikts,

Respondentu veidi Novértéjums nepienemams neapmierinoss vidéjs loti labs Kopa

JP Mazais uznémums [neatbilst

oriti pateikt %

N
¢
%

L
}

MNav infarmacijas

Kopa: 0.7% 2.6% 9.1% 7.2% 1.2% 20.9%
JP Vidgjais uznémumgneathilst ‘ ‘ o
i (Bt -
%
griti pateikt
MNav infarmacijas
Kopa: 0.9% 2.7% 6.6% 5.5% 1.0% 16.8%
JP Lielais uznémums |neathilst b
6 E:
% %
griti pateikt
MNav infarmacijas
Kopa: 0.2% 0.6% 1.5% 1.6% 0.4% 4.4%

25
%

JP Valsts uzngmums |neathilst

griti pateikt

=]

s
PEPE
;6
e

MNav informacijas

Kopa: 0% 0.2% 0.7% 0.2% 1.9%
FF pagnodarhinita perneathilst 28
38 48
%
griti pateikt 22
MNav informacijas
Kopa: 0.8% 2.2% 7.4% 6.0% 1.2% 17 6%
FF darba néméjs neathilst ‘ A 4 4
40 2
% 8 %
griti pateikt Y
MNav informacijas
Kopa: 2.3% 5.8% 13.6% 8.6% 1.8% 31.9%

FP “alsts amatpersonineathilst

|

4

D &

Yo

%
groti pateikt

‘4
%
»

MNav informacijas

Kopa: 0.9% 1.2% 2.9% 13% 0.3% 6.8%
Novértdjums kopa: |neatbilst ‘ P 2F
%
griti pateikt
Nav informacijas
Yisi respondenti kopa: 5.8% 15.3% 41.8% 31.0% 6.0% 100%

Diagrammas apraksts un secinajumi.

Sim apgalvojumam piekrit 24% respondentu un vishiezak ta uzskata lielie uzn@mumi (33%), mazie
uznémumi (25%) un vidgjie uznémumi (24%). Savukart 45% respondentu nepiekrtt, ka VID ir vajs
klientu serviss — Sada proporcija ir vErojama visas respondentu grupas, iznemot lielos uznémumus
(tikai 32%).

Klientu viedokli ir vérojama izteikta tendence, ka negativak so apgalvojumu véré klienti, kas nav
apmierinati ar ar gaidisanas ilgumu VID klientu apkalpoSanas zalés (tikai 25% nepiekrit Sim
apgalvojumam un 49% tam piekrt). Savukart klienti, kas ir |oti apmierinati ar gaidianas ilgumu, daudz
pozitivak novérté ar apgalvojumu “VID ir vaj$ klientu serviss” (62% nepiekrit un 17% piekrit). Ipasi
jaatzimé, ka minétajam apgalvojumam piekrit 75% lielo uznémumu, kas ir |oti neapmierinati ar
gaidisanas ilgumu, savukart nepiekrit — 75% valsts uznémumu, kas ir [oti apmierinati ar gaidisanas
ilgumu. Tas apstiprina pienémumu, ka viens no bitiskakajiem faktoriem, kas izraisa klientu
neapmierinatibu ar VID sniegtajiem pakalpojumiem, ir tiesi gaidiSanas ilgums.

v VID klientu apmierinatibas pétijuma padzilinata analize, 2007.g. 56.lapa no 62



VID klientu apmierinatibas aptaujas 4.jautajums - novértéjiet apgalvojumu "VID ir vajs klientu serviss”

51 jautajums. Normativajos aktos ieklauto prasibu novertgjiums

Prasibas ir neskaidras un nesaprotamas Prasibas ir skaidras un saprotamas

3.4% 5.

Respondentu veidi Noveértéjums Kopa

[JP Mazais uznémums [neatbilst

vidEji
Mav infarmacijas

]
£
3
*®
@
n
ES

Kopi;| 1. 3.8% 2.2% 21.4%

[P Vid&jais uznémumsneathilst

?%

vidéji

é
?
L
N
%

MNav informacijas

=)
o
*®

V).
[/
B
-2
em
B

Kopi;| 1.5% 2.2% 36%

3]
3
£

23% 17.3%

P Lielais uznémums |(neathilst

vidgji

o =
&

|

Nav informicijas

0.4%

b
]
®

Kopi;| 0.2% 0.3%

P Valsts uznémums (neathilst

48
%

L O
<&
o

vidgji

e

e&
| 4
B

¢

Nav informacijas

0.2% 0.4% 0.2% 0.4%

N
]
a~

Kopa|

FP pasnodarbinats pejneathilst

vidEji

»
1
6

MNav informacijas

-
3
S
r
9
®

Kopi;| 35% 3.8% 35% 27% 17.9%

FP darba némgjs neathilst

|

|8 3o
® B
%

vidEji

.
?

MNav informacijas

%
é

=)
kY
®

5.1%

)
8
]
R

Kopi;| 21% 2.2% 31% 6.1%

FP Valsts amatpersondneathilst

| -

% _

44
Yo
widlgji

|
-
.
¢
:

MNav informacijas

Kopi;| 0.8% 0.6% 0.6%

[x)
®

1.1%

=
4
£

Novértéjums kopa: [neatbilst

%

vidaji

,
b
%
%
%

Nav informicijas

Visi respondenti kopi:| 6.8% 8.1% 12.4% 21.2% 19.2% 18.2% 14.1% 100%

Diagrammas apraksts un secinajumi.

Lielaka dala aptaujas respondentu (47%) uzskatija, ka apgalvojums “VID ir vaj$ klientu serviss” neatbilst
patiesibai, 24% piekrita Sim apgalvojumam un tik pat daudz respondentu novértgja to ka vidégji atbilstosu.
Apgalvojumam visbiezak piekrita lielie uznémumi (31%), mazie uznémumi (28%) un vidégjie uznémumi,
savukart nepiekrita — valsts amatpersonas (54%) un pasnodarbinatas personas (51%).

Sadaltjuma pa respondentu viedokliem attiectba uz normativajos aktos ieklauto prasibu saprotamibu,
nedaudz vairak pozittvu vértéjumu VID klientu servisam sniedz klienti, kas uzskata, ka normativajos aktos
ieklautas prasibas ir skaidras un saprotamas, un otradi. Tomér minéta tendence nav 1pasi izteikta, Iidz ar to
var secinat, ka VID klientu viedoklis par tiem sniegto pakalpojumu kvalitati nav ciesi saistits ar normativajos
aktos noteiktajam prasibam.
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Diagrammas apraksts un secinajumi.
Klientu apkalpo$anas procesu VID klientu apkalpog$anas zalés ka atru novértéja 56% respondentu. Pozitivak klientu

(21%) un pasnodarbinatas personas (19%).
VErtéjot rezultatus atkariba no darbinieku zindsanu un kompetences novért&juma, ir novérojama tendence, ka respo

apkalposanas procesam VID klientu apkalpo$anas zalés.

apkalpos$anas atrumu verté juridiska@s personas, Tpasi valsts uznémumi (65%) un lielie uznémumi (64%). Savukart 18%
respondentu VID klientu apkalposanas procesu hovértéja ka 18nu, Tpasi ta uzskata valsts amatpersonas (25%), darba néméji

uzskata, ka VID darbinieku zindSanu un kompetences limenis ir zems, apkalposanas atrumu novérté negativi. Savukart
respondenti, kas novértéja VID darbinieku zinasanu un kompetences l[imeni ka augstu, sniedz pozitivaku novert&jumu

ndenti, kas

g,
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Diagrammas apraksts un secinajumi.

Lielaka respondentu dala (40%) vérté gaididanas ilgumu VID klientu apkalposanas zalés un muitas
kontroles punktos ka vidéju, 39% - ka labu, bet 19% - ka sliktu. Apmierinati ar gaidisanas ilgumu ir
55% valsts uznémumu, kas vispozitivak novértéja $o raditaju salidzinajuma ar pargjam respondentu
grupam. Turpretl negativu novért&jumu biezak sniegusas valsts amatpersonas (31%).

Aplakojot datus atkariba no klientu sniegta vértéjuma VID darbinieku skaita pietiekamibai, redzama |oti
izteikta tendence. Visapmierinatakie ar gaidisanas ilgumu VID klientu apkalposanas zalés un muitas
kontroles punktos ir tie klienti, kas uzskata, ka darbinieku skaits ir pietiekoss (85% pozitivu vért&jumu).
Savukart klienti, kas novérté darbinieku skaitu ka |oti sliktu un nepienemamu, zemu novérté ar
gaididanas ilgumu (85% negativu vert&jumu). Arm 59% klientu, kas novéréja darbinieku skaitu VID
klientu apkalpoganas zalés un muitas kontroles punktos ka sliktu, negativi vérté€ja gaidisanas ilgumu.
Jaatzimé, ka vairak neka puse no respondentiem, kas novértéja darbinieka skaita pietiekamibu ka
vidéju, sniedza tadu pasu vértéjumu ar gaidiganas ilgumam (58%).
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Diagrammas apraksts un secinajumi.
Saja jautajuma lielaka dala respondentu (41%) gaidiSanas ilgumam sniedz vidéju novért&jumu, 37%
VID klientu So aspektu vérté labi, bet 17% - slikti. Apmierinati ar gaidisanas ilgumu ir 53% valsts
uznémumu, kas vispozitivak novértéja So apgalvojumu salidzindjuma ar paréjam grupam. Savukart
visvairak negativu novértéjumu sniegusas valsts amatpersonas (25%).
Atkariba no Elektroniskas deklarésanas sistémas (EDS) novértéjuma, visapmierinatakie ir klienti, kas
sniedz pozitivu vértéjumu EDS. Turpretl visneapmierinatakie ar gaidisanas ilgumu ir klienti, kas EDS
vérté negativi (slikti un |oti slikt) — vidéji puse respondentu $ajas grupas ir neapmierinati. Diezgan liela
respondentu dala gaidiSanas ilgumam sniedza vidéju vértéjumu, bet pozitivi to novértéja loti maz
respondentu no £Im grupam (8% respondentu, kas novénéja EDS ka |oti sliktu, un 11% respondentu,
kas novértéja EDS ka sliktu, sniedza pozitivu vért&jumu gaidisanas ilgumam).
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Diagrammas apraksts un secinajumi.

Kopuma visvairak respondentu gaidisanas ilgumu VID klientu apkalpo$anas zalés un muitas kontroles
punktos novertéja vidgji (40%), pozitivu novért&jumu sniedza 38% respondentu un 20% izradija
neapmierinatibu. Visvairak apmierinato ir valsts uznémumu parstavju vida (57%). Neapmierinataka
grupa ir valsts amatpersonas - 32% uzskata gaidiSanas ilgumu par neapmierinosu un tikai 23% to
verté pozitivi.

Aplikojot datus péc rindu reguléSanas mehanisma novértéjuma, redzama stipra tendence, ka
respondentu vidd, kas ir neapmierinati ar rindu regulésanas mehanismu, ir lielaka dala neapmierinato
respondentu, kas negativi novérté arf gaidisanas ilgumu VID klientu apkalposanas zalés un muitas
kontroles punktcs. Visnegativak So jautajumu véré respondenti, kas novértéja gaidiSanas ilgumu ka
loti sliktu un nepienemamu (60%). Saja grupa Tpasi jaatzimé amatpersonas — vinu vidd neapmierinato
skaits ir Tpasi liels (90% novértéja negativi). Respondenti, kas ir apmierinati ar gaidisanas ilgumu, 79%
gadijumu norada, ka ir loti apmierinati ar gaididanas ilgumu VID klientu apkalpoSanas zalés un muitas
kontroles punktos.
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Diagrammas apraksts un secinajumi.

71% aptaujas respondentu varts VID darba laiku ka labu un 19% - ka vidéji labu. So klientu értibas
raditaju negativi véré tikai 7% respondentu, Tpasi lielie uzpémumi, valsts amatpersonas {11%) un
darba néméji (10%). Vislabak darba laiku novértgjusi valsts uznémumi (75%) un pasnodarbinatas
personas (73%),

AplGkojot respondentu grupas atkariba no gaidisanas ilguma VID klientu apkalpoSanas zalés un
muitas kontroles punktos novért&juma, ir vérojama izteikta tendence, ka respondenti, kas visnegativak
vérté gaidisanas ilgumu, vissliktak vérté arm VID darba laiku (23% respondentu, kas uzskata, ka
gaidisanas ilgums ir |oti slikts un nepienemams, sniedz negativu vértéjumu). Savukan, respondenti,
kas uzskata gaidisanas ilgumu par [oti labu, vispozitivak vérté ari darba laiku VID klientu apkalposSanas
zalés un muitas kontroles punktos (94% sniedz pozitivu novértéjumu un neviens respondents $aja
grupa nesniedz negativu vértéjumu).
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