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Ievads

Viens no galvenajiem Valsts iepémumu dienesta (VID) attistibas virzieniem ir sekmét
sadarbibu ar savu klientu. ST nostaja ir iekJauta LR Finansu ministra O.Spurdzina 2007.gada
6.marta apstiprinatas VID attistibas stratégijas 2007.-2009.gadam pirmaja merki. Strat€gija
kopuma uzsver klienta un profesionala personala nozimi organizacijas darba un attistiba, tai
skaita, nodroSinot vienotus, augsti kvalitativus klientu apkalpoSanas standartus, formas un
veidus.

Sabiedribas uzskatu attistiba un iesp&ju paplasSinaSanas ped€jos gados ir uzskatami
paradijusi cilvéka un vina zinaSanu nozimi valsti, darbinieka sp&ju lomu organizacija, klienta
un vina apmierinatibas nozimi jebkura valsti, organizacija un uzpémuma. VID nepiecieSams
turpinat darba pilnveidoSanu atbilstosi jaunajam klientu prasibam un tehnologiju iesp&jam.
Tapeéc VID jaunie nakotnes izaicinajumi ir — visu klientu apmierinatibas lItmena, ka ar1 paSa
dienesta darbinieku sp&ju, zinaSanu un prasmju paaugstinasana.

Lai pilnveidotu VID pakalpojumu kvalitati un apkalpoSanas kulttiru atbilstosi VID
klientu, tai skaita sabiedribas, prasibam un lai palielinatu klientu apmierinatibas Itmeni ar VID
un ta sniegtajiem pakalpojumiem, ka ar uzlabotu VID t€lu, 2007.gada marta un aprili tika
veikts petijums par VID klientu apmierinatibas un zinaSanu Itmeni. Minétais pétijums bija
secigs solis klientu viedokla par VID nepartrauktai apzinasanai, ka aril saistits ar
nepiecieSamibu noteikt VID klientu apmierinatibas raditajus VID attistibas stratégijas 2007-
2009.gadam realizacijas novertésanai.

Petijums liks butisku pamatu VID virzibai uz klientorientetu un konkurétsp&jigu valsts
parvaldes iestadi. Lai sasniegtu $o mérki, VID ir izstradajis klientu apkalpoSanas stratégiju,
kas sevt ietver pasakumu kopumu klientu apkalposanas, inform&Sanas, ka ari pakalpojumu
sniegSanas kvalitates uzlaboSanai. Daudzi no stratégija ieklautajiem pasakumiem saskan ar
VID attistibas stratégijas 2007.-2009.gadam pasakumiem, ka ari ar FinanSu ministrijas
darbibas stratégijas 2007.-2009.gadam jaunajam politikas iniciativam, kas nodroSinas
pasakumu realizacijai nepiecieSama finans€juma piesaistiSanu. Pasakumu realizacijai ir
planots piesaistit arT Eiropas Savienibas struktirfondu finansialo atbalstu.

Izvirzito mérku sasniegSanai istenojamo uzdevumu un pasakumu noteikSanai un
detalizetai pasreiz€jas situacijas noskaidroSanai tika veikta ar1 VID klientu apkalpoSanas zalu
un nodok]u maksataju konsultaciju dalu specialistu aptauja.

Sada veida pétfjumi ir nepiecieSami katrai organizacijai, jo saikne ar klientiem un

darbiniekiem ir svariga organizacijas strat€giskajai planosanai un veiksmigai darbibai. Klientu
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aptauja iegutie dati ataino VID klientu viedokli par VID sniegto pakalpojumu kvalitati un
apkalpos$anas kultiiru, ka arT lauj noteikt jomas, kuras biitu javeic uzlabojumi, lai paaugstinatu
klientu apmierinatibu ar VID darbibu. Nemot véra min€to, §is pétijums ir biitisks katram
uznémumam un personai, kas izmanto VID sniegtos pakalpojumus.

Savukart darbinieku aptauja lauj noveértét, ka klientu apkalposanu uztver VID
darbinieki, kadas jomas VID klientu un darbinieku viedoklis par klientu apkalpoSanu sakrit un
kadas — atSkiras. Aptaujas rezultati lauj labak planot darbinieku izglitoSanas pasakumus, ka
ar1 noteikt jomas, kuras darbinieku un klientu viedoklis krasi atSkiras, Iidz ar to tam japievers

pastiprinata uzmaniba.

VID klientu apmierinatibas pétijjuma merkis:
Rast priekSlikumus klienta un VID pienakumu (saistibu) atrakai, &rtakai un

kvalitativakai izpildei, ka ar1 veicinat sadarbibu ar VID.

Merka sasniegSanai tika noteikti Sadi veicamie uzdevumi:

1. Identificet problemjautajumus par VID sniegtajiem pakalpojumiem un
apkalposanas kvalitati; klasificét tos péc dazadam grup&josam pazimem.

2. Noteikt petijuma respondentu grupas.

3. lIzstradat pétijuma anketu izlases veida aptaujam, identific€jot aktualos jautajumus
un iesp€jamos atbilzu variantus, ka arT nodroSinot salidzinamu secigumu ar
ieprieks€jam VID klientu aptaujam.

4. lzstradat anketéSanas planu un grafiku, nosakot nepiecieSamo anketu skaitu un
paredzot pasakumus darbasp€ka resursu piesaistiSanai anket€Sanas atruma un
kapacitates nodroSinasanai.

5. Veikt VID klientu anket&Sanu visa Latvijas teritorija.

6. Ievadit sanemto anketu datus, apstradat tos, veikt pirmreiz€jo rezultatu kvantitativo
analizi.

7. Veikt detalizétu rezultatu analizi, tai skaita analiz€t datu korelaciju.

8. lIzstradat secinajumus par VID Kklientu apmierinatibas Itmeni ar sniegto
pakalpojumu un apkalposanas kvalitati, un klientu zinasanu limeni par VID un ta
sniegtajiem pakalpojumiem, ka art sniegt priekslikumus.

9. Sagatavot pétijuma, analizes gaitas un metodologijas aprakstu.

10. Izstradat un realizét pé&tijjuma PR (sabiedrisko attiecibu) stratégiju (skatit

1.pielikumu).
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VID darbinieku aptaujas meérkis:

Noskaidrot VID darbinieku attieksmi pret klientu apkalpoSanu un eso$as situacijas

klientu apkalpoSana noveértgjumu. Sniegt priekSlikumus VID darbinieku izglitoSanas

pasakumu organizéSanai.

Meérka sasniegsanai tika noteikti sadi veicamie uzdevumi:

1.

Identificét jautajumus no VID klientu apmierinatibas pétijuma anketas, kuros ir
svarigi noskaidrot VID klientu apkalpoSana iesaistito darbinieku viedokli, un
sagatavot anketu aptaujas veikSanai;

Veikt VID Rigas regionalas iestades klientu apkalpoSanas zalu un nodoklu
maksataju konsultaciju nodalu darbinieku anketéSanu;

Ievadit sanemto anketu datus, apstradat tos, veikt pirmreizgjo rezultatu kvantitativo
analizi.

Salidzinat iegttos datus ar VID klientu aptaujas rezultatiem, veikt to integrétu
analizi, nosakot jautajumus, kuros VID darbinieku un klientu domas viskrasak
atskiras.

Sagatavot priekSlikumus problémjautajumu risinaSanai un VID darbinieku
izglitoSanas pasakumu organiz€Sanai. Sniegt priekSlikumus par nepiecieSamiem

uzdevumiem un pasakumiem ieklausanai VID klientu apkalpoSanas stratégija.
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1. Pétijjuma metodes un gaita

1.1. Pétijuma visparéjas metodes

VID klientu apmierinatibas aptaujas laika tika apzinats gan nodok]u administracijas,
gan muitas klientu viedoklis dazados ar klientu apkalpoSanu saistitos jautajumos. VID klienti
tika aptaujati VID klientu apkalpoSanas zal€s un muitas kontroles punktos (MKP) atbilstosi
klientu skaita sadalfjumam pa regioniem.

Nemot veéra, ka 65% respondentu tika aptaujati VID Rigas regionalas iestades (RRI)
klientu apkalpoSanas zal€s, VID darbinieku aptaujas ietvaros tika aptaujati tikai VID RRI

klientu apkalpoSanas specialisti un konsultanti.

1.2. Pétijuma ietvertas jomas
Pétijuma ietvaros tika novertéts klientu un darbinieku viedoklis par VID $adas jomas:

e VID t€la novertéjums un ta veidoSanas;
e sniegto pakalpojumu kvalitate;

e Kklientu apkalpoSanas kvalitate;

e konsultacijas;

¢ informacijas kanalu izmantoSana;

e majas lapas www.vid.gov.lv novert€jums.

1.3. Anketas sagatavoSana
Klientu apmierinatibas pétijuma anketa tika sagatavota, nemot vera ieprieksSejos gados

SIA “Latvijas Fakti” veikto aptauju par nodoklu administracijas un muitas klientu
apmierinatibu, ka art SIA “Analitisko pétijumu un strat€giju laboratorija” veiktos p&tjjumus
par VID telu. Anketa tika sagatavota, integréti ieklaujot taja jautdjumus par nodokliem un
muitu, ka arT par VID kopuma. Lai nodroSinatu péctecibu minétajiem pétijjumiem, ka ari, lai
bitu iesp&jams novertét izmainas VID klientu apmierinatiba, daudzi jautajumi anketa tika
ievietoti identiski no iepriek$€jam aptaujam (anketu skatit 2.pielikuma).

Lai gutu vispusigu priekSstatu par klientu apmierinatibu ar VID sniegtajiem
pakalpojumiem, ka ari attieksmi pret VID, anketas jautajumi (kopskaita 131) tika uzdoti
19 blokos. Tai skaita anketa tika ieklauti arm jautdjumi, kuros Ildgts sniegt konkr&tus
priekSlikumus VID darbibas uzlaboSanai un pakalpojumu klasta paplasinaSanai.

Lai aptauja biutu vienmeérigi parstavéti visi Latvijas iedzivotaji, anketas tika
sagatavotas latvieSu un krievu valodas, sadalot tas proporcionali saskapa ar Centralas

statistikas parvaldes datiem par pastavigo iedzivotaju nacionalo sastavu Latvijas regionos,
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pils€tas un rajonos. Anketu sadalijuma planosanai tika izmantota ar1 VID interneta majas lapa
pieejama statistika par nodoklu maksataju skaita sadalijjumu pa regioniem un muitas darbibas
rezultatiem.

VID darbinieku aptaujas anketas sagatavoSana tika izmantoti VID klientu aptaujas
anketas jautajumi, kuri tika noformuléti ta, lai noskaidrotu gan pasu darbinieku viedokli par
VID un ta sniegtajiem pakalpojumiem, gan ar1 VID darbinieku uzskatus par to, kads varétu
bt klientu viedoklis (anketu skatit 3.pielikuma). Tada veida tika noskaidrots VID darbinieku

viedoklis par klientu vajadzibam un vélmé&m, ko var salidzinat ar pasu klientu viedokli.

1.4. Respondentu intervésana
VID Kklientu aptaujas veikSanai tika izmantota tiesa anket€Sana (face-to-face) visas

33 VID regionalo iestazu nodalas, ka arT lielakajos muitas kontroles punktos (skatit
1.4.1.attela). AnketéSanu Rigas klientu apkalpoSanas zal€s veica VID Stratégiskas attistibas
parvaldes darbinieki, piesaistot Rigas tehniskas universitates (RTU) Starptautisko
ekonomisko sakaru un muitas institiita (SESMI) studentus, savukart VID regionalo
iestaZzu un Rigas muitas regionalas iestades (RMRI) klientu apkalpoSanas zalés — VID
regionalo iestazu darbinieki.

Sekmiga un korekta intervéSanas procesa nodroSinasanai ka paligmaterials aptaujas
veicgjiem anketéSanas laika tika izstradata Intervétaja uzruna un Anket€Sanas instrukcija.
Intervétajiem, sanemot anketas, bija japaraksta Apliecindjums par godpratigu anket&Sanas
veikSanu un instrukcijas ievéroSanu (minétos dokumentus liidzu skatit 4.un 5.pielikuma).

AnketéSana tika veikta klientu apkalpoSanas zaleés un muitas kontroles punktos,
aptaujajot respondentus, kas ieraduSies izmantot VID pakalpojumus. Respondentiem tika
piedavata iesp&ja aizpildit anketu latvieSu vai krievu valoda. Atbilstosi respondentu izvélei
respondentu kopa tika sadalita pa valodu grupam. Respondenti aizpildija anketas sev
piemérotakaja laika — attiecigi pirms vai péc pakalpojuma sapemSanas. Anket€Sana bija
anonima, kas nodroSina augstaku pé€tijuma rezultatu objektivitati.

IntervéSanas laika vairakkart tika sanemti art atteikumi aizpildit anketas. Ka galvenos
atteikuma iemeslus klienti mingja savu aiznemtibu un laika trikumu. Vidgji VID klients
anketas pildiSanai patér&ja 10 minttes. Klientam tika piedavata iesp€ja anketu aizpildit paSam
vai mutiski atbildét uz anketétaja uzdotajiem jautajumiem.

Klientu aptaujas laika respondentiem tika izsniegtas 2249 aptaujas anketas, bet

kopgjais respondentu skaits, kuru viedoklis turpmak pétijuma tiek analizets ir 2017.
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Kopgjais dalibnieku skaits atbilst reprezentativai sociologiskai aptaujai Latvijas
meéroga (tadai, kuras dalibnieku skaits ir pietiekams, lai no rezultatiem var€tu spriest par visas
mérka auditorijas viedokli).

1.4.1.attels

Aizpilditu aptaujas anketu skaita sadalijums
pa VID regionalajam iestadéem un LNMP

VRI; 5% ZRI; 8%
RMRI; 1%

LNMP; 1%

RRI; 65%

VID darbinieku aptauja tika veikta tikai Lielo nodoklu maksataju parvalde (LNMP)
un VID Rigas regionalas iestades klientu apkalpoSanas zalés un to veica VID Stratégiskas
attistibas parvaldes darbinieki, kas divu dienu laika aptaujaja 81 respondentu. Respondentu
sadalfjumu pa RRI nodalam un LNMP skatit 1.4.1.tabula.

1.4.1.tabula

VID Rigas regionalas iestades un LNMP klientu apkalposanas zalu un nodoklu
maksataju konsultaciju dalu specialistu aptaujas respondentu kopas sadalijums pa

struktiirvientbam
Nr. Struktiirvieniba Aptaqj ato
skaits
1 Vidzemes priekspilsétas nodala 16
2 | Rigas rajona nodala 11
3 | Latgales priekspils€tas nodala 13
4 | Ziemelu rajona nodala 9
5 | Rigas centra nodala 11
6 | Kurzemes un Zemgales priekSpilsétu nodalas 19
7 | Lielo nodoklu maksataju parvalde 2
8 | Kopa: 81
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1.5. Respondentu grupas analize
Peétijuma meérka auditorija ir VID nodoklu administracijas un muitas klienti, ka ar1

VID darbinieki. Veicot aptauju un apkopojot iegtitos datus, ir uzkrata loti plasa informacija
par respondentiem. No aptaujas respondentu sadalfjuma var spriest par to, cik reprezentativa
ir aptaujas rezultatu analize — kadu viedokli aptaujas rezultati parstav. Saja nodala tiek
apskatita klientu aptaujas respondentu kopa dazados griezumos, sniedzot informaciju gan
tabulari, gan grafiski.

Klientu aptaujas respondentu kopa tika sadalita 3 grupas — pasSnodarbinatas personas,
fiziskas personas un juridiskas personas. Grupa ‘“PaSnodarbinatas personas” tika izdalita
atseviski, jo ta Latvijas ekonomiskaja situacija ir specifiska grupa, kuru péc biitibas no VID
viedokla nav pamatoti pieskaitit fiziskam personam, jo ta pati atbild par valsti noteikto
nodoklu nomaksu (atskiriba no fiziskam personam — darba némé&jiem). Grupas “Fiziskas
personas” un “Juridiskas personas” tika sadalitas veél smalkak — specifiskakas grupas. Grupa
“citi” (skatit 1.5.1.tabulu) ietilpst respondenti, kas neiek]aujas neviena no anketa piedavatajam

respondentu grupam (tie bija 3 pensionari un 1 bezdarbnieks).

VID klientu aptaujas respondentu sadalijums pa veidiem

1.5.1. tabula 1.5.1.attels
Respondenta veids Skaits %o
Pasnodarbinatas personas 337 | 16,7% ¥ Marie Valsts -
Fiziskas personas 742 | 36,8% e umemmi g Viddie
- darba nemgji 616 | 30,5% 4,0%
- valsts amatpersonas 122 6,0%

- citi 4 0,2% Citi; 0.2% Informéciju

Juridiskas personas 810 | 40,2% nesT
lielie uznemumi 81|  4.0% i °i

- e 16.‘, uznemumi - I 70 amatpersonas

- mazie uzpémumi 391 | 194% :6.0%

- vidgjie uzpeémumi 306 | 15.2% Dart;f(‘) ‘;Zméll? Pasnodarbind

. » (4 aq Q aQ*

- valsts uznémumi 32 1,6% as P
Informaciju par sevi nesniedza 128 | 6,3%
Kopa 2017 | 100%

Svarigs apstaklis, kas janem véra, analiz€jot VID klientu apmierinatibas pétijuma
rezultatus, ir VID pakalpojumu izmantoSanas ilgums. Jauna uzpémuma, kas pirmo reizi dodas
uz VID, viedoklis ir butiski atSkirigs no tada uzn€émuma viedokla, kam jau ir ilgstoSa pieredze
darba ar VID. Aptaujas rezultati norada, ka klientu, kas izmanto VID pakalpojumus mazak ka
2 gadus, viedoklis ir daudz nekonkrétaks neka klientu, kas izmanto VID pakalpojumus vairak
par 2 gadiem. Respondentu sadalijums péc VID pakalpojumu izmantoSanas ilguma noradits
1.5.2.attéla.
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1.5.2.attels

Klientu aptaujas respondentu sadalijums péc VID pakalpojumu izmantoSanas ilguma

Uz jautajumu mazak ka 2 gadus;
neatbildéja; 7,1% 12,9%
vairak ka 11 gadus; .
24,5% no 2 adz S gadiem;
5 = 21,9%
no 8 lidz 11 gadiem; no 5 lidz 8 gadiem;
15,5% 18,1%

Savukart VID darbinieku aptaujas respondenti tika iedaliti grupas tikai atkariba no
laika, cik ilgi tie ir nostradajusi VID (skatit 1.5.3.att€lu). Visplasak parstavéta respondentu

vecuma grupa bija VID darbinieki, kas VID nostradajusi vairak par 11 gadiem.

1.5.3.attels
Darbinieku aptaujas respondentu sadalijums péc nostradata laika VID

mazak ka 2 gadus;
vairak ka 11 gadus; 23%
33%
no 2 lidz 5 gadiem;
20%
no 8 lidz 11 gadiem;
10% no 5 lidz 8 gadiem;

12%

40 klientu anketas jautajumos, kuros izteikti dazadi apgalvojumi par VID kopuma,
VID pakalpojumu kvalitati nodoklu un muitas joma, ka ari dazadiem VID klientu

apkalposSanas aspektiem, bija ieklauts atbilZu variants “griiti pateikt”, kas lava respondentiem
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atturéties paust konkrétu viedokli. Sis atbildes variants tika izvéléts 22% gadijumu, turklat vél
25% gadijumu respondenti vispar nebija atbild€jusi uz Siem jautajumiem, Iidz ar to varam
secinat, ka lielai dalai respondentu nav konkréta viedokla par VID t€lu un dazadiem
apkalpoSanas procesa aspektiem. Jaatzimé€, ka 1paSi daudz respondentu atturgjusies sniegt
konkrétu verte¢jumu dazadiem muitas pakalpojumiem (65% gadijumu nav atbildéts uz
jautajumu, bet 15% gadijumu izvéeleta atbilde “griiti pateikt”), tatad liela dala aptaujato klientu
nav saskaruSies ar o VID darbibas jomu.

Savukart VID darbinieki salidzinosi biezak sniedza konkrétu veértejumu — vidgji uz
Siem 40 jautajumiem neatbild€ja 17% darbinieku, bet atbilZu variantu “griiti pateikt” izvelgjas
20% darbinieku. Nemot véra, ka aptaujati tika nodoklu administréSanas joma stradajosie VID
darbinieki, lielaka dala nekonkréto vert€jumu bija jautagjumos par muitas jomu. Uz pargjiem
jautajumiem konkrétas atbildes sniedza 80% aptaujato darbinieku, bet atlikusie 2% izvairjas
atbildét un 18% izvelgjas atbilZu variantu “griti pateikt”.

7 jautajumos klientiem tika piedavata iesp&ja sniegt priekSlikumus VID darbibas
uzlaboSanai un 582 gadijumos $§1 iesp&ja ar1 tika izmantota, bet no VID darbiniekiem tika

sanemti 45 priekslikumi un komentari.
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2. VID klientu apmierinatibas raditaja noteikSana un analize
2.1. VID klientu apmierinatibas raditaja noteikSana

Lai noteiktu VID klientu apmierinatibas raditaju, tika noteikti 8 klientu apmierinatibas
faktori, kas raksturo VID klientu apmierinatibu ar VID daZados saskarsmes punktos. Sie
faktori sniedz vispusigu priekSstatu par klienta viedokli un kop&jo apmierinatibu ar VID

sniegtajiem pakalpojumiem un apkalpoSanas kvalitati.

Klientu apmierinatibas faktori:

Klientu apkalposanas kvalitate (uz klientu orient€ta attieksme);
Klientu informé&Sanas un izglitoSanas pasakumu noveértéjums;
Sniegto konsultaciju novertejums;

Sniegto pakalpojumu novertejums;

Klientu apkalpoSanas procesa noveérteéjums;

VID darbinieku kompetences novertéjums;

Apmierinatiba ar VID majas lapu;

T 0T m U 0w

Tehniskais nodroSinajums VID klientu apkalpoSanas zal€s un muitas kontroles
punktos.

Izstradajot S§1 raditaja aprékinasanas metodiku, ir nodroSinata iesp&ja veikt ST raditaja
aprékinu nakotné katru gadu, lai méritu klientu apmierinatibas tendences, ka ar1 novertétu
VID attistibas stratégijas 2007.— 2009.gadam strat€gisko mérku un uzdevumu realizaciju.

So faktoru skaitlisko raditaju noteik8anai izmantoti 56 no klientiem uzdotajiem
jautajumiem un apgalvojumiem, kuros respondentiem ir janovert€, vai tie tam piekrit vai né
(skatit 2.1.1.tabulu). Jautajumu sadalijums pa noteiktajiem VID klientu apmierinatibas

faktoriem tiek aplukots arT turpmakaja analizes gaita, detalizeti analizgjot katru faktoru.

2.1.1.tabula
VID Kklientu aptaujas jautajumi, kas tika
izmantoti VID klientu apmierinatibas raditaja noteikSana
Nr. | J autl\z;ljuma A - Klientu apkalpoSana (klientorientéta attieksme)
r.

1 4 VID ir vaj$ klientu serviss

2 60 VID darbinieki izturas pret Jums laipni, uzmanigi un ir ieintereseti palidzet

3 61 VID darbinieki velta Jums pietiekosi daudz laika

4 62 VID darbinieki paskaidrojot izmanto vienkar$u un saprotamu valodu

5 64 VID darbinieki atvainojas par pielautajam klidam
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Jautajuma

Nr. N B - Klientu informéSanas un izglitoSanas pasakumi
r.
1 1 VID izglito un palidz ar vértigu padomu nodokJu maksatajiem un muitas klientiem
2 10 VID mani informé par manam tiesitbam
3 35 Bezmaksas seminari
4 65 VID informativajas brosiiras sniegta informacija ir viegli uztverama un saprotama
Nr. J autl\z;njuma C - Konsultacijas
r.
1 34 Konsulteésana (nodoklu joma)
2 46 Konsultacijas (muitas joma)
3 66 VID sarakste ar klientu izmanto vienkarSu un saprotamu valodu
Nr. Jau;'ijuma D - Pakalpojumu kvalitate
r.
1 30 Parskatu un deklaraciju iesniegSana
2 31 Dokumentu registracija
3 32 Nodok]u maksataju registracija
4 33 Dokumentu un izzinu sanemsana
5 37 Robezas SkeérsoSana ka fiziskai personai
6 38 Importa muitas procediiru noforméSana muitas iestade
7 39 Eksporta muitas procediiru noforméSana muitas iestadé
8 40 Tranzita muitas procediiru noforméSana muitas iestade
9 41 Robezas SkeérsoSana veicot parvadajumus
10 42 Pasta parvadajumu veikSana
11 43 Muitas maksajumu veikSana
12 44 Precu fiziska kontrole
13 45 Atlauju izzinu vai citu dokumentu sanemsana
Nr. Jau;'ijuma E - Klientu apkalpoSanas process (saistibu izpildes atrums, sarezgitiba)
r.
1 49 Vai VID prasibas ir saprotamas un skaidras (klientu apkalpoSanas zales)
2 50 Vai VID prasibas ir saprotamas un skaidras (muitas kontroles punktos)
3 51 Vai prasibas normativajos aktos ir skaidras un saprotamas?
4 52 Kads skiet apkalpoSanas process VID klientu apkalposanas zal€s (1€ns-atrs)
5 53 Kads skiet apkalpoSanas process VID klientu apkalposanas zal€s (apgriitinoss- kvalitativs)
6 54 Kads skiet apkalpoSanas process VID klientu apkalposanas zal€s (neskaidrs — skaidrs)
7 55 Kads skiet apkalpoSanas process VID muitas kontroles punktos (I&ns-atrs)
8 56 Kads skiet apkalpoSanas process VID muitas kontroles punktos (apgriitino§s — kvalitativs)
9 57 Kads skiet apkalpoSanas process VID muitas kontroles punktos (neskaidrs — skaidrs)
Nr. J autl\z;ljuma F - VID darbinieku kompetences novértéjums
r.
1 2 VID darbinieki ir profesionali sava joma
2 58 Ka vertgjat VID darbinieku zina$anas un kompetenci VID klientu apkalpoSanas zales?
3 59 Ka vertgjat VID darbinieku zinasanas un kompetenci VID muitas kontroles punktos?
Nr. Jau;'ijuma G - VID interneta majas lapa
r.
1 108 Vispariga informacija par VID
2 109 VID kontaktinformacija
3 110 VID darbibas jomu regul&josie LR normativie akti (likumi, MK noteikumi, kartibas u.c.)
4 111 Informacija par nodoklu un muitas saistibu izpildi
5 112 Deklaraciju, parskatu, iesniegumu u.c. veidlapu pieejamiba
6 113 VID publiskojamas datu bazes
7 114 Elektroniska deklargSanas sist€éma
8 115 Muitas procediiras pakalpojumi (NCTS Komersanta modulis)
9 117 Dizains (krasas, forma, noform&jums, teksta lielums)
10 118 Valodas vienkarsiba un saprotamiba
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11 119 Lapas navigacija (izv€lpu un informacijas struktiira un izvietojums)
12 120 Pakalpojumu pieejamiba
Nr. Jau;:;iuma H - VID tehniskais nodrosinajums
1 121 VID klientu apkalpo$anas zalu un muitas kontroles punktu vienots stils un atpazistamiba
2 122 VID klientu apkalpoSanas zalu un muitas kontroles punktu pieejamiba
3 123 VID klientu apkalpoSanas za]u un muitas kontroles punktu sakoptibas Iimenis
4 124 GaidiSanas ilgums
5 125 Rindu regulé$anas mehanisms
6 126 Darba laiks
7 127 Darbinieku skaita pietieckamiba

Katram faktoram no respondentu sniegtajam atbildém tika aprékinats novértetais
koeficents un noteikts svars kopgja klientu apmierinatibas raditaja aprékina (skatit

2.1.2.tabulu).

2.1.2.tabula
Klientu apmierinatibas raditaja faktoru svars
Faktors A B C D E F G H
Faktora svars
Kopéja raditaja 0,15 0,15 0,15 0,15 0,15 0,1 0,1 0,05

Katra klientu apmierinatibas faktora novértétais koeficents tiek noteikts ka vidgja
veértitba no visam faktora noteikSanai ieklauto jautajumu atbildem (novértétajiem
koeficentiem). Katra jautajuma skaitliska vertiba tiek kalkuléta ka koeficents robezas no 0 lidz
1. Pozitiva atbilde tiecas uz vértibu 1, negativa atbilde uz O (vertiba ir atkariga no izvéleta
atbilZzu varianta), bet, respondentam atbildot “griiti pateikt” vai “vidgji”, tiek pieskirts
koeficents 0,5. Kopgjais jautajuma koeficents tiek iegiits, aprékinot visu sniegto atbilzu vidg€jo
vertibu.

Veikto aprékinu rezultata ir noteikts VID klientu apmierinatibas raditaja faktoru
novértéjums (skatit 2.1.1.attélu). Sie dati uzskatami parada, ar kuriem faktoriem klienti ir
apmierinataki un ar kuriem — mazak apmierinati.

Jaatzist, ka visu klientu apmierinatibas faktoru novértétie koeficenti ir salidzinosi
augsti — robezas no 0,7 — 0,8, kas nozimé, ka tie matematiski ir daudz tuvaki vieniniekam
(absoliita klientu apmierinatibas vértiba) neka nullei (absoliita klientu neapmierinatibas

vertiba).
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2.1.1.attels

VID klientu apmierinatibas raditaja struktiira (pa faktoriem)

0,9
A, A
/\ [\ g7s3 | 0764 ’ m A Kiientu
i 0,7 > 0,731 0,732 apmierinatibas
§ 0,713 0,719 0,713 faktori
=
S
» 06 —— Klientu kopé&jas
apmierinatibas
raduajs
0,5
04
A B C D E F G H

Klientu apmierinatibas faktori

Nemot vera, ka klientu apmierinatibas faktoru koeficenti atSkiras sava starpa, ir
novertéts, kuri jautajumi bitiskak ietekmé katra faktora kop€jo noveért€jumu. Piem&ram, no
iegiitajiem datiem var secinat, ka liela dala klientu vislabak ir novért§jusi VID personala
kompetences Itmeni un VID sniegto pakalpojumu kvalitati, tomér uzskata, ka klientu
apkalpoSanas kvalitate, ko var apzimét arT ka VID darbinieku klientorientéto attieksmi, nav
tada liment, kada tie veletos. Vienlaikus salidzinoSi zemi rezultati ir arT klientu apmierinatibas
faktoriem “Tehniskais nodroSinajums VID klientu apkalpoSanas zalés un muitas kontroles

punktos” un “Klientu informéSanas un izglitoSanas pasakumu novertejums”.
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2.2. A - Klientu apkalposanas kvalitate (uz klientu orientéta attieksme)

S1 faktora novértétais koeficients 2.2.1.attéla un 2.2.1.tabula norada uz to, ka VID
klienti verté apkalpoSanas kvalitati saisttba ar VID darbinieku attieksmi, ieinteres€tibu un

saskarsmeé izmantoto valodu.

2.2.1.attels
VID klientu apmierinatibas faktora ''Klientu apkalposanas kvalitate (uz klientu
orientéta attieksme)'' uzbiive pa jautajumiem

09
A A A
0,791
0,775 0,786 A Jautajuma
" 0.7 if novertétais
= koeficients
o
% 0,677
Q b — Faktora
novertétais
koeficents
0,5
0,537
04 : ;
1 2 3 4 5
Jautajuma Nr. (skatit tabula)
2.2.1.tabula
VID klientu apmierinatibas faktora ''Klientu apkalposanas kvalitate (uz klientu
orientéta attieksme)'' uzbiive pa jautajumiem
. Jautajuma
Jautajuma . o
Nr Anketas jautajums novertetais
) koeficents
1 VID ir vaj$ klientu serviss* 0,537
2 VID darbinieki izturas pret Jums laipni, uzmanigi un ir ieintereséti palidzet 0,791
3 VID darbinieki velta Jums pietiekosi daudz laika 0,775
4 VID darbinieki paskaidrojot izmanto vienkarSu un saprotamu valodu 0,786
5 VID darbinieki atvainojas par pielautajam klidam 0,677
VID klientu apmierinatibas faktora "Klientu apkalposSana (klientorient€ta attiecksme)" 0.713
novéertétais koeficents i
* pemot vera jautajuma negativo formu (“vaj$”) jautajuma novertetais koeficents tika noteikts tiesi pretéji

Ieprieks tika konstatéts, ka kopuma VID klienti ir apmierinati ar VID sniegtajiem

pakalpojumiem, tomér, apliikojot 2.2.2.att€lu jasecina, ka novertgjot jautajumu “VID ir vajs
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klientu serviss”, loti liela dala respondentu (25%) izv€las atbildes variantu “atbilst” vai “loti
atbilst”, tomér lielaka respondentu dala (44%) uzskata, ka VID nav vajs klientu serviss.
Apskatot respondentu grupu, kas uzskata, ka VID ir vaj$ klientu serviss, var secinat,
ka neapmierinatakie ir lielie uzpémumi — 32% no aptaujatajiem respondentiem $aja grupa
uzskata, ka VID ir vajs klientu serviss un tikai 33% uzskata, ka VID nav vaj$ serviss (skatit
2.2.2.attelu).
Vislabak VID klientu servisu noverté valsts amatpersonas — ta ir vieniga respondentu

grupa, kura vairak par pusi respondentu ir atbild€jusi, ka VID nav v3js klientu serviss.

2.2.2.attels

VID respondentu kopas sadalijums attieciba uz to, vai apgalvojumu "'VID ir vajs klientu
serviss'' tie noveértéja apstiprinosi vai noliedzoSi*

Lielie uznémumi

Mazie uzn@mumi . e

_ Pasnodarbinatas personas
47%

47%

== Atbilst

=== Neatbilst

Vidajie uzgsmumi 467 Valsts uzngmumi

'52%
Darba némgji Valsts amatpersonas

*Pargjie respondenti uz $o jautajumu neatbild€ja vai atbildgja "griti pateikt"

To, ka VID ir vaj$ klientu serviss, visvairak uzskata respondenti, kuri ir VID klienti
jau 8 un vairak gadus — 27% respondenti no S§is respondentu grupas (skatit 2.2.3.att€lu).
Neskatoties uz to, ka respondenti, kas ir VID klienti mazak ka 8 gadus, daudz mazak atzist, ka
VID ir vaj$ klientu serviss, atSkiriba starp respondentu grupam nav biitiska. Respondenti ar
mazaku pieredzi daudz vairak ir izvel&jusies atbildet “griiti pateikt”, nevis paust konkrétu

viedokli.
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2.2.3.attels

VID respondentu sadalijums attieciba uz to, vai apgalvojumu "VID ir vajs klientu
serviss'' tie noveérteja apstiprinoSi vai noliedzosi, un cik ilgi jau tie izmanto VID
pakalpojumus*

mazak ka 2 gadus

46% vairak par 11 gadiem

no 21idz 5 gadiem
47% |
== Atbilst
== Neatbilst
46% i
no 5 Iidz 8 gadiem " no 81idz 11 gadiem

*Pargjie respondenti uz $o jautajumu neatbildeja vai atbildeja "griiti pateikt"”

Veicot vispar§ju aptaujas jautdjumu analizi, tiek secinats, ka Sis ir viszemak
novertétais jautajums no visiem jautajumiem, kas tiek izmantoti klientu apmierinatibas

raditaja noteikSanai. Tapec §is jautajums tiek apskatits detalizetak.

2.2.4.attela ir atteloti visu uzdoto jautdjumu novértetie koeficenti divas respondentu
grupas: visu respondentu grupa, un respondentu grupa, kas piekrita apgalvojumam “VID ir
vajS klientu serviss”. Att€la var noveérot, ka uz visiem aptaujas jautajumiem kopgja
respondentu grupa ir atbild€jusi pozitivak neka respondenti, kas uzskata, ka VID ir vajs$
klientu serviss. Analiz€jot Sos rezultatus, japieverS uzmaniba tam, ka novirzes atbilzu
novertétajos koeficentos butu vél lielakas, ja aplikojamas respondentu grupas biitu: pirma
grupa — respondenti, kas uzskata, ka VID ir vaj$ klientu serviss; otra grupa — pargjie

respondenti.
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2.2.4.attels

Respondentu grupas, kas uz apgalvojumu "VID ir vajs klientu serviss'' atbildéja, ka loti
atbilst un atbilst, jautajumu novérteto koeficentu salidzinajums ar visu klientu aptaujas

respondentu jautajumu novertetajiem koeficentiem

|

Jautajumu novertétais koeficents

WA Mo A s I

B C D E IFi H

VID klientu apmierinatibas faktori

—&— Grupa "VID ir vajs serviss" —a&— Visa VID klientu aptaujas respondentu grupa

Neskatoties uz to, ka $1 grupa noverté visus jautajumus sliktak neka pargjie, tendence

atbildot uz jautajumiem ir diezgan lidziga, iznemot daZus jautajumus, kuros redzamas

bitiskas novirzes no kopgjas tendences — skatit 2.2.4.att€la zemakaja Iikne treknak iekrasotas

vertibas. Tadgjadi tiek identificéti tie jautajumi, kuri, iesp&jams, atspogulo iemeslus, kapec Sie

respondenti uzskata, ka VID ir vajs klientu serviss.

Identificétie riska jautajumi:

Ka Jis novertgjat VID sniegto pakalpojumu “Dokumentu un izzinu sanems$ana

klientu apkalpoSanas zalés”?

Kads Jums Skiet apkalpoSanas process VID klientu apkalpoSanas zales (I€ns
vai atrs)?

Ka Jus vertejat VID darbinieku zinaSanas un kompetenci VID klientu
apkalpoSanas zales?

Ka Jus vertéjat VID majas lapa sniegto informaciju “Deklaraciju, parskatu,
iesniegumu u.c. veidlapas”?

Ka Jus noveértgjat klientu ertibas raditaju “Gaidisanas ilgums” VID klientu

apkalpoSanas zalés un muitas kontroles punktos?

Sie jautdjumi tiek papildus analizéti detaliz&taja pétijuma rezultatu analizé, apskatot

tos griezuma pa respondentu veidiem un péc VID pakalpojumu izmantoSanas ilguma.
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2.3. B - Klientu informeSanas un izglitoSanas pasakumu noveérteéjums

Sis faktors norada VID klientu apmierinatibas vértéjumu par VID informativajiem un

izglitojoSajiem jautajumiem (skatit 2.3.1.att€lu un 2.3.1.tabulu).

2.3.1.attels

VID klientu apmierinatibas faktora ''VID klientu informéSanas un izglitoSanas

pasakumu novértéjums'' uzbiive pa jautajumiem

09
0,8 1
/\ A A 0,760 yAN A Jautajuma
é 0.7 0726 i E L\ novertetais
54 ’ 0,707 koeficents
“;5 0,683
N
0.6 —— Faktora
novertétais
koeficents
0,5
04 ;
1 2 3 4
Jautajuma Nr. (skatit tabula)
2.3.1.tabula
VID klientu apmierinatibas faktora ''VID klientu informéSanas un izglitoSanas
pasakumu novértéjums'' uzbiive pa jautajumiem
Jautaiuma Jautajuma
J Anketas jautajums novertetais
Nr. .
koeficents
1 VID izglito un palidz ar vertigu padomu nodoklu maksatajiem un muitas klientiem 0,726
2 VID mani informé par manam tiestbam 0,683
3 Bezmaksas seminari 0,760
4 VID informativajas broSiiras sniegta informacija ir viegli uztverama un saprotama 0,707
VID klientu apmierinatibas faktora "VID klientu informéSanas un izglito$anas pasakumu 0.719
novertgjums" novertetais koeficents ’

Veicot respondentu atbilzu analizi, tiek secinats, ka Saja jautajumu grupa vispozitivak

novertets ir jautajums par to, cik loti klientus apmierina VID piedavatie bezmaksas seminari.

Tomér uz o jautajumu atbildgjusi tikai 54% respondenti, kas liecina par to, ka loti liela dala

no VID klientiem nav apmekl€jusi nevienu VID organizéto bezmaksas seminaru (58% darba

néméju; 53% pasnodarbinato; 47% valsts amatpersonu). Juridisko personu aktivitate, atbildot

uz So jautajumu, ir daudzkart augstaka — uz jautdjumu atbild€ja 79% lielo uznémumu; 70%

vid€jo uznémumu; 68% mazo uzpémumu un 59% valsts uzn€émumu. Nemot veéra tikai tos

respondentus, kas atbild€jusi uz jautdjumu par bezmaksas seminariem, 54% bezmaksas
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seminaru kvalitate apmierina, 38% izvélas atbilzu variantu “griiti spriest”, bet 8% respondentu
bezmaksas seminaru kvalitate neapmierina.

No 2.3.2. un 2.3.3. att€la var secinat, ka aptaujatas valsts amatpersonas, ka ari
respondenti, kas ir VID klienti mazak ka 2 gadus, uzskata, ka VID pietiekoSi neinformé savus
klientus par to tiestbam. Tomeér lielaka dala respondentu uzskata, ka VID sniedz informaciju

par klienta tiesibam.

2.3.2.attels
VID respondentu sadalijums attieciba uz to, vai apgalvojumu ''VID mani informé par
manam tiestbam'' tie noveértéja apstiprinosi vai noliedzosi*

Valsts amatpersonas

60%

Lielie uzngmumi 60% _ Valsts uzn@mumi

=&— Neatbilst

== Atbilst

Darba nemgji Mazie uzn&émumi

60%

64%

Pasnodarbinatas personas i Vid&jie uznémumi

*Pargjie respondenti uz $o jautajumu neatbild€ja vai atbildgja "griti pateikt"
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2.3.3.attels

VID respondentu kopas sadalijums attieciba uz to, vai apgalvojumu ' VID mani informé

par manam tiesibam'' tie novértéja apstiprinosi vai noliedzosi, un cik ilgi jau tie izmanto
VID pakalpojumus*

mazak ka 2 gadus

no 21idz 5 gadiem - vairak par 11 gadiem

== Neatbilst

== Atbilst

no 5Iidz 8 gadiem " no 81idz 11 gadiem

*Pargjie respondenti uz $o jautdjumu neatbild€ja vai atbildgja "gruti pateikt"”

2.4. C - Sniegto konsultaciju novértéjums

VID sniegto konsultaciju noveértéjums ir izteikts ka atsevisks klientu apmierinatibas
faktors, jo tam atSkiriba no par&jiem pakalpojumiem, kas tiek novérteti faktora D “Sniegto
pakalpojumu novert€jums”, ir biitiska nozime sadarbiba ar klientu. No konsultaciju kvalitates
ir atkarigas klienta zinaSanas par valstl noteikto saistibu izpildi, Iidz ar to arT klienta riciba,
lojalitate un turpmaka sadarbiba.

Faktora noteikSanai tiek izmantoti divi jautajumi, kuros klientam janoverte
konsultaciju kvalitate nodoklu un muitas jomas, ka ar1 viens jautajums par to, vai VID
sarakste ar klientu izmanto vienkarSu un saprotamu valodu (skatit 2.4.1.tabulu).

VID klienti kopuma ir apmierinati ar VID sniegtajam konsultacijam. Aplukojot
2.4.1.att€lu var secinat, ka respondenti loti augstu ir noveért&jusi VID sniegtas konsultacijas

nodoklu administracijas joma.
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2.4.1.attels

VID klientu apmierinatibas faktora ''Sniegto konsultaciju noveértejums'' uzbiive pa

jautajumiem
09
0,8 f/\]
0,803
e A [\ A Jautajuma
2] ’ 0,725 0’730 noveértétais
5 koeficents
=
S 061
Mo Faktora
novertétais
koeficents
0,5
04
1 2 3
Jautajuma Nr. (skatit tabula)
2.4.1.tabula
VID klientu apmierinatibas faktora ''Sniegto konsultaciju novertéjums'' uzbiive pa
jautajumiem
Jautajuma Jautajuma
Nr Anketas jautajums novertétais
) koeficents
1 Konsultacijas (nodoklu joma) 0,803
2 Konsultacijas (muitas joma) 0,725
3 VID sarakste ar klientu izmanto vienkarSu un saprotamu valodu 0,730
VID klientu apmierinatibas faktora "VID klientu konsult€Sana" novértétais koeficents 0,753

Aplukojot 2.4.2.attelu, tiek secinats, ka gan muitas, gan nodoklu joma popularakas ir
konsultacijas, kas sniegtas klatiené apmekl&jot VID iestades un kas sniegtas izmantojot
konsultaciju talruni. Interesanti, ka vismazak tiek izmantotas konsultacijas, kas sniegtas

elektroniski.

2.4.2.attels

Kada veida sniegtas konsultacijas ir bijusas visizsmelosakas un kvalitativakas

Seminari vai cita veida informativie pasakumi

Elektroniski sniegta informacija

Konsultacijas pa talruni

Rakstiski sniegta informacija

Klatien& sniegta informacija

Griiti pateikt

@ Nodoklu administréSana

B Muitas lietas
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Lai noskaidrotu, vai kopgja tendence ir vienada visas klientu grupas, tiek analiz€ts
VID sniegto konsultaciju skaita sadalijums pa konsultaciju veidiem un respondentu grupu
veidiem (skatit 2.4.3.att€lu). Tiek secinats, ka nodoklu administréSana visas klientu grupas
galvenokart tiek izmantotas konsultacijas klatieng, bet muitas joma parsvara tiek izmantotas

konsultacijas pa talruni.

2.4.3.attels
Kada veida sniegtas konsultacijas ir bijuSas visizsmeloSakas un kvalitativakas pa
respondentu veidiem

Konsulticijas nodoklu lietas EKonsulticijas muitas lietas
Fridickis persorias Jaridiskis personas E
________________ DrooaoaaaaER
Padnodurbiitis Painndarhingtss :
PeTsOmas Personas
Fimickis persotias Fimisk3s personas
T T T T ' - T - T - 1
0% 10% 20% 30% 40% 0 10% 0% 30% 40%

O Semunir wal cita veida nformative pasiloanu

O Elatiens ¥VID noatas kontroles panktos

H Elektroriski stuegtd mformicya

@ Rakstiski sniegti informarija

O Eonmalticyas pa tilnom

2.4.3.attela sniegta informacija norada uz to, ka klienti izv€las to konsultaciju veidu,

kas VID specialistiem prasa vislielako laika patérinu, ka art veido rindas klientu apkalpoSanas
zalés. Seminari, kas ir konsultaciju veids, kura tiek uzreiz informéts daudz lielaks klientu loks,
tiek izmantoti daudz retak. Biezaka seminaru organizé€Sana un plasaka inform&Sana un

populariz€Sana, iesp&jams, ir viens no veidiem, ka atslogot tieSo konsultantu darbu.
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2.5. D - Sniegto pakalpojumu noveértejums

VID klientu apmierinatibas faktora “Sniegto pakalpojumu noveértéjums” koeficents

tiek novertéts, ludzot respondentus novertét 4 tipiskakos VID nodoklu administracijas un 9

tipiskakos muitas pakalpojumus (skatit 2.5.1.attela un 2.5.1.tabula).

2.5.1.attels
VID klientu apmierinatibas faktora ''Sniegto pakalpojumu novértéjums'' uzbiive pa
Jjautajumiem
0,9
/\0-852 0 RkR490 nn‘;-/\
0.8 0.824 5 0,845 0,828
if fi if it AA A Jautajuma

» 077 A 0,739 731 L\ novertetais

5 0,717 0,719 0,714" 0 0,709 T 0704 koeficents

@ b b

Q

]

M S Faktora
noverteétais
koeficents

0,5
04
2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13
Jautajuma Nr. (skatit tabula)
2.5.1.tabula
VID klientu apmierinatibas faktora ''Sniegto pakalpojumu novertéejums"
uzbiive pa jautajumiem

Jautdiuma Jautajuma

NJr VID piedavatais pakalpojums novertetais

) koeficents

1 Parskatu un deklaraciju iesniegSana 0,824

2 Dokumentu registracija 0,852

3 Nodok]u maksataju registracija 0,849

4 Dokumentu un izzinu sanemsana (VID klientu apkalpoSanas zales) 0,845

5 Robezas Skersosana ka fiziskai personai 0,828

6 Importa muitas procediiru noforméSana muitas iestade 0,717

7 Eksporta muitas procediiru noformé$ana muitas iestade 0,719

8 Tranzita muitas procediiru noformé$ana muitas iestade 0,714

9 Robezas Skersosana veicot parvadajumus 0,701

10 Pasta parvadajumu veikSana 0,709

11 Muitas maksajumu veikSana 0,739

12 Precu fiziska kontrole 0,731

13 Atlauju, izzinu vai citu dokumentu sanemsana (muitas joma) 0,704

VID klientu apmierinatibas faktora "Sniegto pakalpojumu novértéjums" novertétais 0764
koeficents i
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No aptauja giitajiem datiem tiek secinats, ka aptaujatie respondenti kopuma ir
apmierinati ar VID sniegtajiem pakalpojumiem, 1pasi nodoklu administréSanas joma. Atbildot
uz §is grupas jautajumiem, nodoklu administracijas pakalpojumus novértéja vid€ji 77%
respondenti, bet muitas pakalpojumus 35% respondentu.

Savstarpgji salidzinot nodoklu pakalpojumu novért€§jumu un muitas pakalpojumu
novert€jumu, 1pasi var izcelt muitas pakalpojumu “RobeZas SkérsoSana ka fiziskai personai”,

kas novertéts ievérojami labak neka par&jie muitas pakalpojumi.

- VID klientu apmierinatibas pétijums, 2007.g. 26.1apa no 87



2.6. E - Klientu apkalpoSanas procesa novertejums

Analizgjot So faktoru, tiek aprékinats klientu apkalpoSanas procesa novért&jums.

Salidzinot So faktoru ar ieprieksejo (klientu apmierinatiba ar konkrétiem VID sniegtajiem

pakalpojumiem), tiek secinats, ka apmierinatiba ar pakalpojumu sniegSanas procesu ir

salidzinoSi zemaka (faktoru noveértétie koeficenti attiecigi 0,764 un 0,731). 2.6.1.att€la un

2.6.1.tabula uzskatami paradits, kadu iemeslu d&l klienti nav apmierinati ar klientu

apkalpoSanas procesu.

2.6.1.attels

VID klientu apmierinatibas faktora ''VID klientu apkalposanas procesa

novertéjums'' uzbiive pa jautajumiem

09
0,8 f f i
0,778 0,776 A—[T,TTliM /N i
2 0,7 i/‘i 0,747 f/\i 0,733 0,753 nolizéf'lc]étais
3 0.695 koeficents
M
06 0,640 —— Faktora
novertétais
koeficents
0,5
0,4
1 2 3 4 5 6 7 8 9
Jautajuma Nr. (skatit tabula)
2.6.1.tabula
VID klientu apmierinatibas faktora ''VID klientu apkalposanas procesa
noveértéjums'' uzbiive pa jautajumiem
Jautdiuma Jautajuma
J Anketas jautajums novertetais
Nr. .
koeficents
1 Vai prasibas skaidras un saprotamas (VID klientu apkalpoSanas zalgs)? 0,778
2 Vai prasibas skaidras un saprotamas (VID muitas kontroles punktos)? 0,776
3 Vai prasibas normativajos aktos skaidras un saprotamas? 0,640
4 Kads skiet apkalposanas process VID klientu apkalpoSanas zal€s (l&ns vai atrs)? 0,686
Kads skiet apkalposanas process VID klientu apkalpoSanas zal€s (apgriitinoss vai
5 L 0,747
kvalitativs)?
6 Kads skiet apkalposanas process VID klientu apkalposanas zal&s (neskaidrs vai skaidrs)? 0,771
7 Kads skiet apkalposanas process VID muitas kontroles punktos (I1&ns vai atrs)? 0,695
Kads skiet apkalpoSanas process VID muitas kontroles punktos (apgritinoss vai
8 . 0,733
kvalitativs)?
9 Kads skiet apkalposanas process VID muitas kontroles punktos (neskaidrs vai skaidrs)? 0,753
VID klientu apmierinatibas faktora "Klientu apkalpoSanas procesa novert€jums" novertetais 0.731

koeficents
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Nosakot klientu apmierinatibu Saja faktora, respondenti vissliktak ir novert&jusi to, cik
skaidri un saprotami ir formul&tas prasibas normativajos aktos attieciba pret nodok]u
nomaksu. Japiemin, ka §1 jautdjuma risinasana nav VID kompetenc€, tomér ir svarigi
noskaidrot klientu viedokli Saja jautajuma, jo ar §1 faktora klientu neapmierinatibas sekam
VID klientu konsultantiem nakas saskarties ik dienas. Tapat tiek secinats, ka atSkiriba no
prasibam normativajos aktos, prasibas VID klientu apkalpoSanas zalés un muitas kontroles
punktos klienti biezak noverté skaidras un saprotamas.

Klientu apkalpoSanas atrumu VID klientu apkalpoSanas zalés nodok]u administréSanas
joma novertgjusi 74% respondentu. Uzdodot jautajumu par klientu apkalpoSanas atrumu,
klienti to vérteja no 1 (I€ns) lidz 7 (atrs). Veicot analizi, tiek secinats, ka klientu vert€jums ir
lidzigi “izkaisits” pa piedavatajiem atbilzu variantiem, tomér aptuveni 40% respondentu

uzskata, ka VID ir 1€ns klientu apkalpoSanas atrums (skatit 2.6.2.attelu).

2.6.2.attels

Klientu apkalposanas atruma novértéjums VID klientu apkalpoSanas zalés

3

=

3

=}

By

& £ 20%

-

g Z 9% 1%

2 [

[=}

)

™
T T T T T T 1
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Atbizu procentualais sadalfjums

B(ens)M2O030405@6 M7 (Atrs)
Veicot detalizétaku analizi, tiek secinats, ka vislabako klientu apkalpoSanas atruma

noveért§jumu sniedz juridiskas personas, un vislabak no tam — valsts uznémumi (63%), bet

tikai 9% — ka 1€nu (skatit 2.6.3.att€lu).
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&

Klientu apkalposanas atruma novértéjums
VID klientu apkalposanas zalés pa klientu grupam

Valsts amatpersonas

0%

Pagnodarbinatas personas . — 7o Valsts uznémumi

60%

Darba nemeji Lielie uznémumi

\\55"0 /
Mazie uzn&mumi Vidgjie uzn&mumi

*Pargjie respondenti uz $o jautajumu neatbildeja vai atbildeja "gruti pateikt"
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2.7. F - VID darbinieku kompetences novertéjums

Analizgjot 2.7.1.att€lu “VID klientu apmierinatibas raditaja struktiira (pa faktoriem)”

tiek secinats, ka tieSi faktors F “VID darbinieku kompetences noveért€jums” ir visaugstak

novertetais. Lai aprékinatu $1 faktora novértéto koeficentu, tiek analiz€tas respondentu

atbildes 3 jautajumos par VID darbinieku kompetenci.

2.7.1.attels

VID klientu apmierinatibas faktora ''VID darbinieku kompetences novértéjums'

uzbiive pa jautajumiem

09
08 1 /\ /\
A =
0,794 0,798
0,766 A Jautajuma
é 0.7 novertétais
3 koeficents
=}
Q
2 06
’ —— Faktora
novertétais
koeficents
0,5
0,4 T T
1 2 3
Jautajuma Nr. (skatit tabula)
2.7.1.tabula
VID klientu apmierinatibas faktora ''VID darbinieku kompetences novértéjums'
uzbiive pa jautajumiem
Jautaiuma Jautajuma
J Anketas jautajums novertetais
Nr. .
koeficents
1 VID darbinieki ir profesionali sava joma 0,766
2 Ka vertgjat VID darbinieku zinasanas un kompetenci VID klientu apkalposanas zalgs? 0,794
3 Ka vertgjat VID darbinieku zinasanas un kompetenci VID muitas kontroles punktos? 0,798
VID klientu apmierinatibas faktora "VID darbinieku kompetences novertéjums" novertetais
koeficents 0,786

Detalizetak tiek analizéts ST faktora 1.jautajums (skatit 2.7.1.tabulu). Visaugstak VID

darbinieku kompetenci novertgjusi valsts uzp€émumi, kas neviena gadijuma nav noradijusi, ka

tie nepiekrit apgalvojumam “VID darbinieki ir profesionali sava joma” (skatit 2.7.2.att€lu).
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Visnegativak uz So jautajumu atbild&jusi lielie uzn€mumi, ko var izskaidrot ar to, ka S$is
grupas prasibas pret VID darbiniekiem salidzinot ar pargjiem respondentiem ir daudzkart
augstakas, ko nosaka nozares specifika, sarezgitiba, uznp€émumu lielums un darbiniekiem

nepiecieSamas kompetences.

2.7.2.attels

VID respondentu sadalijums attieciba uz to, vai apgalvojumu ''VID darbinieki ir
profesionali sava joma'' tie noveértéja apstiprinosi vai noliedzoSi*

Lielie uznémumi
80%

Valsts amatpersonas Valsts uznémumi

=== Neatbilst

=== Atbilst

Pagnodarbinatas personas < 7 Darba neémeji

Vidgjie uznémumf "Mazie uznémumi

*AtlikuSie respondenti uz $o jautajumu neatbildgja vai atbildgja "griiti pateikt”
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2.8. G — Apmierinatiba ar VID majas lapu

Sev nepiecieSamas informacijas iegtSanai klienti diezgan bieZzi izmanto VID majas
lapu (no S§1 pé€tjuma rezultatiem: 54% respondentu to regulari izmanto), tapéc klientu
apmierinatibas bitisks faktors ir “Apmierinatiba ar VID majas lapu”. Katrs klients,
apmeklgjot VID majas lapu, to dara ar noteiktu mérki. Ja So meérki realiz€ — atrod sev
nepiecieSamo informaciju nepiecieSamaja kvalitaté un neveltot tam parlieku daudz laika — tad
klients ir apmierinats. Savukart, ja klients neieglist mekleto informaciju vai neieglst to
velamaja kvalitate, klients ir neapmierinats. Faktora ir ieklauts arT Elektroniskas deklaréSanas
sisteémas (EDS) novért€jums. Elektroniskas deklaréSanas sistéma dod iesp&ju vairakus no VID
sniegtajiem pakalpojumiem sanemt e-vidé. Nakotné Sis klientu apmierinatibas faktors varétu
raksturot visu VID e-pakalpojumu novertéjumu.

S1 klientu apmierinatibas faktora ietvaros tika analizéti 12 jautajumi par VID majas
lapu, uz kuriem atbildot klients vértéja informacijas pieejamibu, VID majas lapas navigaciju,

dizainu, Elektronisko deklaréSanas sisttmu un datu bazu pieejamibu (skatit 2.8.1.att€lu).

2.8.1.attels

VID klientu apmierinatibas faktora ''Apmierinatiba ar VID majas lapu'' uzbiive pa

jautajumiem
0,9
0,8
A JANWA A AL A A
, 07 pras W78 LA /N ogss 0,745 /\ 0,745
2" 0,728 £ T 029 LN 0739 0y ’ A Jautdjuma
2 0,705 0,700 0,700 novartatais
é koeficents
0,6
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novertetais
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0,4 T T T T T T
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Jautajuma Nr. (skatit tabula)
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2.8.1.tabula

VID klientu apmierinatibas faktora ''Apmierinatiba ar VID majas lapu'' uzbiive pa

jautajumiem
Jautajuma L . - . Jaut_ﬁj uma
Nr. Anketas jautajums par VID interneta majas lapas elementiem nove}rtetals
koeficents
1 Vispariga informacija par VID 0,748
2 VID kontaktinformacija 0,763
VID darbibas jomu regul&josie LR normativie akti (likumi, MK noteikumi,
3 - 0,728
kartibas u.c.)
4 Informacija par nodoklu un muitas saistibu izpildi 0,705
5 Deklaraciju, parskatu, iesniegumu u.c. veidlapu pieejamiba 0,758
6 VID publiskojamas datu bazes 0,745
7 Elektroniska deklaréSanas sistéma 0,729
8 Muitas procediiras pakalpojumi (NCTS Komersanta modulis) 0,700
9 Dizains (krasas, forma, noform&jums, teksta lielums) 0,739
10 Valodas vienkar§iba un saprotamiba 0,720
11 Lapas navigacija (izvélnu un informacijas struktlira un izvietojums) 0,700
12 Pakalpojumu pieejamiba 0,745
VID klientu apmierinatibas faktora "Apmierinatiba ar VID majas lapu" novertétais koeficents 0,732

Vislabak respondenti novért&ja $adus VID interneta majas lapas elementus:

e Vispariga informacija par VID;
e VID kontaktinformacija;

e Deklaraciju, parskatu, iesniegumu u.c. veidlapu pieejamiba.

Vissliktak respondenti novertéja Sadus VID majas lapas elementus:

e Informacija par nodoklu un muitas saistibu izpildi;

e Muitas procediiras pakalpojumi (NCTS Komersanta modulis);

e Lapas navigacija (izv€lnu un informacijas struktiira un izvietojums);

e VID majas lapa nav informacijas krievu valoda.

Veicot analizi, tiek secinats, ka visvairak VID majas lapu izmanto darba néméji un

paSnodarbinatas personas — vairak ka puse no So grupu respondentiem, bet vismazak — vidgjie

un lielie uzn@mumi — aptuveni ceturta dala (skatit 2.8.2.att€lu).

VID interneta majas lapas ka komunikaciju kanala funkcionalitates pilnveidoSanai

v€lams 1pasi “‘uzrunat” biezakos VID majas lapas apmekl€tajus (darba némé&jus un

paSnodarbinatas personas), sniedzot tiem 1pasi viniem attiecinamo informaciju.
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2.8.2.attels

VID klientu aptaujas respondentu ipatsvars, kas sev vélamas informacijas iegiSanai
izmanto VID majas lapu

Lielie uzpémumi; 23 % Darba péméji; 56 %

Videjie uzpemumi; 26 %

Mazie uzpémumi; 36 %

Pasnodarbinatas
personas; 53 %

Valsts amatpersonas;
37% Valsts uznémumi; 38 %

Respondentu ipatsvars, kas izmanto VID majas lapu

‘U VID klientu apmierinatibas pétijums, 2007.g. 34.lapa no 87



2.9. H - Tehniskais nodroSinajums VID klientu apkalposanas zalés un
muitas kontroles punktos

Sim klientu apmierinatibas faktoram ir liela nozime klientu apmierinatibas veidoSana,

jo Sis ir vienigais faktors, kas ir vizuali pamanams, 1idz ar to tas tieSi ietekmé klientu. Ja

tehniskais nodroSinajums nav pietickams, tas rada klientu neapmierinatibu. Savukart, ja

tehniskais nodroSinajums ir pilnigs, klients péc kada laika to uztver ka normu un nepamana.

S1iemesla del, aprékinot VID klientu apmierinatibu, Sim faktoram ir mazaks svars.

Aplikojot 2.1.1.att€lu (VID klientu apmierinatibas raditaja faktoru novertéjums), var

secinat, ka tehniska nodroSinajuma raditajs ir viens no negativak novertétajiem. Lai noteiktu,

kas tiesi klientus neapmierina VID klientu apkalpoSanas zal€s un muitas kontroles punktos, H

faktora ieklautie jautajumi tiek analizeti detalizetak (skatit 2.9.1.att€lu).

2.9.1.attels

VID klientu apmierinatibas faktora ''VID tehniskais nodrosinajums klientu zalés un

muitas kontroles punktos'' uzbiive pa jautajumiem

0,9
0,8 i‘j
/\ A 0,778 é

£07 : 0,747 B
5 0,731
= /[ \
Q 0,681
v A 0,666

0,6

? 0,633

0,5

0,4 T T T T T

1 2 3 4 5 6 7

Jautajuma Nr. (skatit tabula)

A Jautajuma
novertétais
koeficents

—— Faktora
novertétais
koeficents

2.9.1.tabula

VID klientu apmierinatibas faktora ''VID tehniskais nodrosinajums klientu zalés un

muitas kontroles punktos'' uzbiive pa jautajumiem

Jautdiuma Jautajuma
J Anketas jautajums novertétais
Nr. .

koeficents

1 VID klientu apkalpoSanas zalu un muitas kontroles punktu vienots stils un atpazistamiba 0,731

2 VID klientu apkalposanas za]u un muitas kontroles punktu pieejamiba 0,747

3 VID klientu apkalpoSanas zalu un muitas kontroles punktu sakoptibas Iimenis 0,778

4 GaidiSanas ilgums 0,633

5 Rindu regulé$anas mehanisms 0,666
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6 Darba laiks 0,757

7 Darbinieku skaita pietiekamiba 0,681

VID klientu apmierinatibas faktora "VID tehniskais nodroSinajums klientu zal€s un muitas kontroles

punktos" novértétais koeficents 0,713

VID Kklienti visvairak neapmierinati ir ar to, ka, apmeklgjot VID klientu apkalpoSanas
zales un muitas kontroles punktus, uz pakalpojuma sagpemsSanu ir ilgstoSi jagaida. Par to
liecina viszemak novertétie jautajumi:

e (GaidiSanas ilgums;
¢ Rindu reguléSanas mehanisms;

e Darbinieku skaita pietiekamiba.

Visos minétajos jautajumos klientu attiecksme sadalijuma pa grupam ir lidziga —
gaidiSanas ilgums, rindu reguléSanas mehanisms, ka ari darbinieku skaita pietiekamiba
visvairak apmierina valsts uzn€mumus, ka art respondentus, kas ir VID klienti ilgak par 11
gadiem. Savukart, vismazak apmierinatas ir valsts amatpersonas un respondenti, kuri ir VID
klienti mazak ka 2 gadus.

Nemot véra §1 faktora negativo noveértéjumu, jasecina, ka bitiska uzmaniba japievers
klientu apkalpoSanas zalu darbinieku vienmérigai darba noslodzei un darbinieku kvalifikacijas
paaugstinasanai, lai tie biitu sp€jigi elastigi nodroSinat prioritaro funkciju veikSanu.
NepiecieSams paplasinat un popularizét elektronisko pakalpojumu iesp&jas VID klientu
saistibu izpildei, lai samazinatu VID klientu apkalpoSanas zalu noslogotibu.

Detalizetak tiek analiz€ti jautdjuma, kurd janoverteé gaidiSanas ilgums klientu
apkalposSanas zal€s un muitas kontroles punktos, rezultati sadalijuma pa respondentu grupam
(skatit 2.9.2. un 2.9.3.attelus). Tadgjadi ir identificeti jautajumi, kuri var atspogulot iemeslus,
kapéc VID ir léna klientu apkalpoSana. Jautajums par gaidiSanas ilgumu tiek sikak pétits

veicot pétijuma rezultatu detalizétaku analizi.
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2.9.2.attels

Respondentu sadalijums attieciba uz to, kada ir to attieksme pret gaidiSanas ilgumu
klientu apkalpoSanas zalés un muitas kontroles punktos

Valsts amatpersonas
60%

. 160 _ .
Darba némgji Valsts uzn€mumi

== Necapmierinoss

=== A pmierino§s

Vidgjie uzp@mumi < ~ Mazie uzpemumi

Lielie uznpemumi Pasnodarbinatas personas

*Atlikusie respondenti uz $o jautajumu neatbildéja vai atbildja "grati pateikt"

2.9.3.attels

Respondentu sadalijums attieciba uz to, kada ir to attieksme pret gaidiSanas ilgumu
klientu apkalpoSanas zalés un muitas kontroles punktos

mazak ka 2 gadus

no 21idz 5 gadiem vairak par 11 gadiem

== Neapmierinoss

== Apmierino§s

no 5 lidz 8 gadiem no 81idz 11 gadiem

*Atlikusie respondenti uz So jautajumu neatbildéja vai atbildja "griti pateikt"

VID klientu apmierinatibas pétijums, 2007.g. 37.lapa no 87




3. VID téla noveértéjums

Lai noveértetu VID klientu attieksmi pret VID, ka ar1 viedokli par VID darbibu,
klientiem tika sniegta virkne apgalvojumu, kurus tika ltgts novértét, noradot, cik liela mera
klienti tiem piekrit vai nepiekrit (skatit 3.1.att€lu).

VisparliecinoSak klienti piekrita apgalvojumiem “VID darbinieki ir profesionali sava
joma” un “Uz VID sniegtajiem pakalpojumiem var palauties”, kurus attiecigi atbalstija 70%
un 67% respondentu. ST pati nostdja atspogulojas klientu apmierinatibas F faktora “VID
darbinieku kompetences novertéjums”, kas no visiem faktoriem ir novertéts visaugstak (skatit
2.1.1.att€lu). Respondenti parliecinosi atbalsta arm apgalvojumu “VID nepartraukti uzlabo
savu darbibu” (64% atbalsta un tikai 4% neatbalsta), kas liecina, ka VID klienti noverte
veiktas parmainas, ka ar1 sagaida, ka nakotn€ VID turpinas attistities. Par to liecina arT klientu
neapmierinatiba ar servisu, jo apgalvojumam “VID ir vajS klientu serviss” piekrit 25%
respondentu.

Neskatoties uz to, ka lielaka dala respondentu (57%) piekrit apgalvojumam “VID
mani inform€ par manam tiestbam”, liela dala (22%) Sim apgalvojumam nepiekrit.
NepiecieSamiba attistit inform&Sanas un izglitoSanas darbu apliecina arT fakts, ka klientu
apmierinatibas B faktors “Klientu informéSanas un izglitoSanas pasakumu noveért€jums” ir
novertets ka treSais sliktakais.

Saja jautdgjumu bloka tika ievietots ari apgalvojums “VID nosaka nodoklu politiku
valstT”’, kuram piekrita 29% respondentu, bet nepiekrita 22% un atbild€ja “griti pateikt” 40%
respondentu. Ta ka tikai 22% respondentu zina, ka VID nenosaka nodoklu un muitas politiku
valsti, kas tiek uzskatits par negativu raditaju, tiek sniegts priekSlikums aktivak informét
sabiedribu, izmantojot visus komunikaciju kanalus un segmentgjot sabiedribu pa ieprieksgjas
darba apaks$nodalas identificétajam klientu mérka grupam.

Veicot analizi, tiek secinats, ka tikai 8% respondentu uzskata, ka VID ir korumpéts,
savukart 43% apgalvo, ka ta nav. Apgalvojumam, ka VID ir godiga iestade, piekrit 52%

respondentu, un tikai 6% nepiekrit.
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3.1.attéls

Klientu izteikto apgalvojumu par VID atbilstibas novertéjums saskana ar klienta
prieksstatiem un/vai pieredzi

VID nepartraukti uzlabo savu darbibu/
strada pie savas attistibas

Uz VID sniegtajiem pakalpojumiem var palauties

VID ir "caurspidigs" sava darbiba

VID izglito un palidz ar vértigu padomu nodok]u
maksatajiem un muitas klientiem

VID ir korumpg@ts

VID ir labi darba apstakli

VID riip&jas par valsts pastavésanu
VID ir iestade, uz kuru var palauties
VID nodroSina informacijas konfidencialitati
VID riip&jas par sabiedribas labklajibu
VID nosaka nodok]u politiku valstT
VID ir vajs klientu serviss

VID mani inform& par manam tiestbam
VID ir godiga iestade

VID darbiba veicina uznéméjdarbibu
VID darbiba veicina nodok]Ju nomaksu

VID darbinieki ir profesionali sava joma

1% -3%|| 4% | 16% J
1% -5%|| 52% | 15% |
1% 3% | 51% | 13% |
2%] 7% 47% [12% |
6% -16% 46% [11% |
2% |19 44% | 15% |
1% ||-4% 41% [11% |
2%[-9% 40% 8% |
2% ||-4/% 40% 12% |
3% |8% 39% [9% |
29 | -6 36% [10%
3] -14q 31% [7%]
[6% 16%| 24% |59
3%| |8%| 23% |69
S% | 15% | 21%  [4fe
| 14% | -30% 20% |59
[ 18% | 25% [ed] 2%
o e 20 0% 20% o 0% 0%

O neatbilst

O nemaz neatbilst
O atbilst

O loti atbilst

Biitiski ir arT noskaidrot, ka ir veidojies klientu viedoklis par VID. Mingétais jautajums

tika uzdots atseviski par nodoklu administréSanu, muitas darbibu un par VID t€lu kopuma.

Lielakajai dalai respondentu viedoklis par VID izveidojies tieSi no personigas pieredzes

(skatit 3.2.att€lu). Tas iesp€jams izskaidrojams ar faktu, ka aptauja tika veikta klientu

apkalpoSanas zal€s, kas nozimé&, ka respondenti ir personigi apmeklI&jusi VID klientu

apkalposSanas zali vai muitas kontroles punktu.

Par muitas darbibu klienti vienlidz daudz guvusi priekSstatu gan no savas personigas

pieredzes, gan arl no informacijas plassazigas lidzeklos. Arl par nodoklu administréSanu

bitiska respondentu dala (25%) priekSstatu guvusi tieSi no plassazinas Iidzekliem.
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3.2.attéls

Avoti, no kuriem veidojas VID klientu prieksstats par VID

Par VID nodoklu
administréSanu

Par VID un ta télu

| |
| |
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B No personigas pieredzes
B No draugu/pazinu/ kolegu viedokla un pieredzes
@ No informacijas plassazinas lidzeklos (prese, radio, TV, internets)

Izvertgjot iegtto informaciju, ir jaatzist, ka plassazinas lidzekliem ir spéciga ietekme
uz sabiedribas attieksmi un viedokli. DiemZz€l mé&dijos sabiedribai sniegta informacija par
VID darbibu biezi vien ir tendencioza un nesniedz skaidrojumu par konkrétu raduSos
situaciju. Tas savukart nozime, ka VID nepiecieSams nodroSinat regularu pozitivu publicitati,

atspogulojot darbibas sasniegumus.
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4. VID darbinieku aptaujas rezultati

Veicot VID darbinieku aptauju, VID klientu apkalpoSanas zalu un nodoklu maksataju
konsultaciju dalu darbiniekiem tika uzdoti jautajumi, kas péc biitibas bija loti Iidzigi VID
klientiem uzdotajiem jautajumiem. Aptaujas rezultati liecina, ka nevar viennozimigi pateikt,
vai darbinieku viedoklis par VID klientu apkalpoSanu ir pozitivaks vai negativaks, jo ir
noveérojamas abas sakaribas.

Analizgjot klientu un darbinieku aptauju rezultatus, secinam, ka uz visiem
jautajumiem, kuri uzdoti par muitas lietam, klienti sniedz biitiski labaku novertéjumu, kas
izskaidrojams ar to, ka lielaka dala aptaujato darbinieku uz So jautajumu neatbild&ja (62%),
vai izvelgjas atbilzu variantu “griiti pateikt” (27%), jo aptaujati tika tikai nodoklu
administracijas darbinieki. Nemot véra minéto faktu, Sie jautajumi, salidzinot aptauju
rezultatus, netiek nemti veéra.

Salidzinot abu aptauju rezultatus, tika atlasiti jautajumi, kuros VID klienti sniedz
pozitivaku novertejumu neka VID darbinieki, ka art jautajumi, kurus pozitivak noverte VID

darbinieki.
Jautajumi, kurus VID klienti noverte izteikti labak neka darbinieki:

1) Darbinieku skaita pietiekamiba;

2) VID ir labi darba apstakli;

3) VID pakalpojums “Parskatu un deklaraciju iesniegSana”;

4) VID kontaktinformacija VID majas lapa;

5) VID majas lapas dizains (krasas, forma, noform&jums);

6) VID pakalpojums “Dokumentu un izzinu sanemsana’;

7) VID klientu apkalpoSanas zalu vienots stils un atpazistamiba;

8) VID majas lapa lietotas valodas vienkarSiba un saprotamiba.

No atlasitajiem jautagjumiem varam secinat, ka VID darbinieki ir neapmierinati ar
saviem darba apstakliem, kurus VID Kklienti noverté attiecigi labak ka VID darbinieki.
Visbiitiskaka atSkiriba ir novérojama jautajuma par darbinieku skaita pietiekamibu, kur lielaka
dala klientu atbild&ja, ka darbinieku skaits ir pietiekams, tom&r VID darbinieki ir parliecinati
par to, ka ta nav (skatit 4.1.attelu).

Biitiska viedoklu atSkiriba ir noveérojama ari jautajuma par VID darbinieku darba

apstakliem. 48% VID klientu uzskata, ka VID ir labi darba apstakli, ko atbalsta ar1 43% VID
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darbinieku, tomer loti liela dala (41%) darbinieku uzskata, ka VID nav labi darba apstakli.
Apkopojot darbinieku priekSlikumus un komentarus, tika noteikts, ka 32% no tiem ir
priekslikumi par nepiecieSamibu uzlabot darba apstaklus VID darbiniekiem, tai skaita uzlabot
telpu iekartojumu, nodroSinat atbilstoSu darba samaksu un organiz€ét apmacibas par klientu
apkalpoSanas uzlaboSanu.

Lai noteiktu detalizétakus iemeslus VID darbinieku neapmierinatibai, ir nepiecieSams
organizet atseviSku aptauju. Jaatzime, ka ari 13 VID klientu aptaujas respondenti Tpasi
uzsveéra nepiecieSamibu palielinat darbinieku algas, uzlabot darba apstaklus un motivét VID
darbiniekus.

4.1.attels

VID Kklientu un darbinieku aptaujas jautajumi, kurus klienti novérteja izteikti

labak ka darbinieki
80%
’ 67% 67%
60%
A 41% 419 43% 8%
40% B Neatbilst
20% 20%
i 13% 14%
20% o . . I O Atbilst
0% - -
Darbinieku Klientu veértgjums Darbinieku Klientu vertgjums Darbinieku Klientu vértgjums
Vertgjums Vertgjums Vertgjums
VID klientu apkalposana darbinieku VID ir labi darba apstakli VID klienti ir apmierinati ar VID
skaits pietiekams pakalpojumu "Parskatu un deklaraciju
iesniegSana"

*Atlikusie respondenti uz $o jautajumu neatbildeja vai atbildeja "gruti pateikt"

Pargjos jautdjumos viedoklu atSkiribas nav tik loti atSkirigas, bet aizvien butiskas.
Pieméram, svarigi ir tas, ka VID darbinieki lielaku véribu pieveérS VID majas lapai, ka ar1
vienota klientu apkalpoSanas zalu stila un noform&juma nepiecieSamibai. Tas liecina par to,
ka $1s lietas VID darbiniekiem ir biitiskas, jo tas raksturo organizaciju, kura tie strada, bet

VID klienti tam nepieskir tik biitisku nozimi.
VID darbinieki pozitivak noverte tas lietas, kas saistitas tieSi ar vinu darbu, un biezi
vien tiesi $Ts ir tas lietas, ar kuram VID klienti nav apmierinati.
Jautajumi, kurus VID darbinieki noverte izteikti labak neka klienti:
1) VID darbinieki atvainojas par pielautajam kltidam,;

2) VID ir korumpéts;

3) VID klientu apkalpoSanas atruma klientu apkalpoSanas zal€s novertéjums;
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4) VID klientus inform€ par to tiesibam;

5) VID izglito un palidz ar vértigu padomu nodoklu maksatajiem un muitas
klientiem;

6) VID nodroS$ina informacijas konfidencialitati;

7) VID ir godiga iestade;

8) VID ir iestade, uz kuru var palauties.

Uzskaititajos jautajumos novérojama tendence, ka VID klientu viedoklis ir salidzinosi
rezervets (tie izvairas atbild@t, vai atbild “gruti pateikt”, ka arT pozitivais vert€jums ir mazaks
un negativais — lielaks), turpretim VID darbinieki sniedz parliecinoSi pozitivas atbildes
(atbildes uz 3 bitiskakajiem jautajumiem skatit 4.2.attela).

4.2 attels
VID klientu un darbinieku aptaujas jautajumi, kurus darbinieki novertéja

izteikti labak ka klienti

100%
’ 88% 80% 85%
80%
56% B Neatbilst
60% 44%
40%
’ 2% O Atbilst
15%
20% A
2% - 2%
0%
Darbinieku Klientu vert&ums Darbinieku Klientu vert&ums Darbinieku Klientu vert&ums
vertgjums Vertgjums vertgjums
VID darbinieki atvainojas par VID ir korumpé&ts VID klientu informe par klienta
pielautajam kladam tiesibam

*AtlikusSie respondenti uz So jautajumu neatbild€ja vai atbildgja "griiti pateikt"

Veicot VID klientu un darbinieku aptauju, tika art ligts novértét to, ka VID klienti
jutas dodoties uz VID — pirms doSanas uz VID Kklienti izjut zinamas bailes un nedroSibas
sajiitu vai arT doSanas uz VID tos pilniba neuztrauc.

Aptaujas rezultati norada, ka VID darbinieki uzskata, ka klienti uztraucas vairak neka
to atzinusi pasi klienti. VID klienti parsvara ir atbild€jusi, ka doSanas uz VID tos neuztrauc,
bet liela dala (26%) VID darbinieki uzskata, ka klienti tomér izjit zinamas bailes un

nedroSibas sajutu (skatit 4.3.attelu).
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4.3.attels

Ka VID klienti reagé pirms dosanas uz VID klientu apkalposanas zali vai muitas

—&— Darbinieku

—— Klientu

vert&jums

vert&jums

kontroles punktu
50%
40% /7%
30%
" P A
20% /1.0;0/4 T~19%_16%
__._.—-IW
10% 6% 6% _~ X (ol 16% ™~
10% TN 7%
b%—_’.ﬁ ¢ c
0% 4% @
Loti Uztraucas Drizak Vienalga Drizak Neuztraucas Vispar
uztraucas uztraucas neuztraucas neuztraucas

*AtlikuSie respondenti uz §o jautajumu neatbild&ja

Lai izdaritu secinajumus par darbinieku aptaujas rezultatiem un to salidzinajumu ar

VID klientu aptaujas rezultatiem, svarigi ir nemt vera, ka aptaujato VID darbinieku vida ir

33% darbinieku, kas VID ir nostradajusi vairak ka 11 gadus, un 23% darbinieku, kas VID ir

nostradajusi mazak ka 2 gadus. Tas liecina par to, ka VID klientu apkalpoSanas zal€s strada

darbinieki, kas jau loti ilgi strada VID un kuriem ir nepiecieSamas zinaSanas klientorient&tas

apkalposSanas nodroSinasanai, un darbinieki, kuriem nav parak lielas pieredzes, 1idz ar to ari

nepiecieSamo zinasanu.

Nemot véra visu $aja nodala minéto, galveno uzsvaru klientorientétas apkalpoSanas

nodroSinasanai biitu nepiecieSams likt uz VID darbinieku apmacibam sadas jomas:
1.
2.

par pielautajam kludam;

jautajumos.

VID klientu apmierinatibas pétijums, 2007.g.

Klientorient€tas apkalpoSanas pamati;

Regulari kursi par jaunumiem normativajos aktos,

Jaunakas tendences klientu apkalpoSana publiskaja sektora;

Atgriezeniskas saites izmantoSana klientu apkalpoSana, tai skaita, atvainoSanas

nodoklu un muitas
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S. VID klientu apmierinatibas aptaujas rezultatu padzilinata
analize

Pétijuma padzilinata analize ir veikta divas dalas — segmentacijas analize (5.1.un
5.2.apaksnodala) un savstarp&jo sakaribu analize (5.3.apaksnodala).

Lai novértétu atseviSku klientu grupu attieksmi pret VID servisu, segmentacijas
analize tika ieklauti 32 klientu apmierinatibas aptaujas jautajumi (skatit 5.1.tabulu), uz kuriem
sniegtas atbildes tika detalizéti apliikotas sadalijuma pa respondentu veidiem un atkariba no
sadarbibas ilguma ar VID. Segmentacijas analiz€ tika pemtas veéra tikai to respondentu

atbildes, kas sevi bija identific€jusi kada no piedavatajam respondentu grupam.

5.1.tabula
Segmentacijas analize ieklautie aptaujas jautajumi
Nr. | Aptaujas
pk 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 vajs klientu serviss

4. 10 VID mani informé par manam tiestbam

5. 31 Dokumentu registracija

6. 32 Nodok]u maksataju registracija

7. 33 Dokumentu un izzinu sanemsSana VID klientu apkalpoSanas zales

8. 34 Konsulte$ana VID klientu apkalpoSanas zales

9. 35 Bezmaksas seminari

10. 51 Vai prasibas normativajos aktos ir skaidri un saprotami definétas?

11. 52 Apkalposanas process VID klientu apkalpoSanas zalgs (Léns - Atrs)

12. 55 Apkalposanas process VID muitas kontroles punktos (L&ns - Atrs)

13. 58 VID darbinieku zinaSanas un kompetence VID klientu apkalpoSanas zales

14. 59 VID darbinieku zinaSanas un kompetence VID muitas kontroles punktos

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 k]idam

19. 65 VID informativajas bro§iiras 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 deklaré$anas sistéma

24. 117 www.vid.gov.lv dizains (krasas, forma, noform&jums, teksta lielums)

25. 119 www.vid.gov.lv navigacijas novertgjums

26. 121 VID klientu apkalpo$anas 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 za]u un muitas kontroles punktu sakoptibas Iimenis

29. 124 GaidiSanas ilgums

‘e ' VID klientu apmierinatibas pétijums, 2007.g. 45.lapa no 87



30. 125 Rindu regul&sanas mehanisms
31 126 Darba laiks
32. 127 Darbinieku skaita pietiekamiba

* Visi anketas jautajumi ir sanumuréeti secigi pa visiem anketas jautajumu blokiem.

Kopuma vispozitivak tika noveértéti jautajumi attieciba uz VID darbiniekiem — vinu

profesionalitati, zinaSanam un kompetenci, ka ar1 attieksmi pret klientu (skatit 5.1.attelu).

VID darbinieki paskaidrojot izmanto vienkarSu un saprotamu

VID darbinieku zinasanas un kompetence VID muitas kontroles

W Negativs vertgjums

5.1.attéls

Vispozitivak noverteétie jautajumi no padzilinataja analize ieklautajiem

VID darbinieki izturas pret Jums laipni, uzmanigi un ir
ieintereseti palidzet

valodu

VID darbinieku zinaSanas un kompetence VID klientu
apkalpoSanas zales

punktos (tikai MKP aptaujatie respondenti)

VID darbinieki velta Jums pietiekosi daudz laika

VID darbinieki ir profesionali sava joma

VID sarakst€ ar klientu izmanto vienkar$u
un saprotamu valodu

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

M Pozitivs vertgjums

* Atlikusie respondenti uz $o jautajumu neatbildgja, atbild&ja "gruti pateikt" vai vert€ja videji

Lai gan kopuma rezultati ir vert€jami pozitivi, jaatceras, ka ar Sajos jautajumos dala

klientu izteica neapmierinatibu (3-8% respondentu veért€ja tos negativi, bet 8-24% vertgja

videji vai nesniedza konkrétu viedokli). Ipa§i jaatzimé, ka, izmantojot iespEju sniegt

komentarus, 19 respondenti pauda v€lmi izjust laipnaku VID darbinieku attieksmi, savukart

6 respondenti — sanemt kvalitativaku apkalpoSanu un individualu pieeju klidu laboSana.

Lidz ar to VID nepiecieSams turpinat pilnveidot klientu apkalpoSanas zalu darbinieku

izpratni par klientorient€tu apkalpoSanu, organizét apmacibu un pieredzes apmainas

pasakumus, lai visas VID klientu apkalpoSanas zal€s nodroSinatu vienoti augstu klientu

apkalpoSanas standartu ievéroSanu.
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Savukart visnegativak tika novértéti klientu aptaujas jautajumi attieciba uz VID
servisu kopuma, apkalpoSanas procesa atrumu un normativajos aktos ieklauto prasibu

saprotamibu (skatit 5.2.att€lu).

5.2.attels

Visnegativak novertetie jautajumi no padzilinataja analize ieklautajiem

VID ir vajs klientu serviss

Vai prasibas normativajos aktos ir
skaidri un saprotami definétas?

VID mani inform€ par manam tiesibam 59%

GaidiSanas ilgums

ApkalpoSanas procesa atrums
VID klientu apkalpoSanas zalés

Rindu regul&sanas mehanisms

VID darbinieki atvainojas par

T
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
l
|
pielautajam klidam :

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Wl Negativs vert&jums

H Pozitivs vértgjums
* Atlikusie respondenti uz ¥o jautajumu neatbildgja, atbildgja "griti pateikt" vai vértgja videji

Jaatzimge, ka vissliktak novertetais apgalvojums “VID ir vaj$ klientu serviss” atSkiriba
no par€jiem bija uzstadits negativa forma, kas, iesp&jams, ir ietekmgjis rezultatu. To apliecina
pargjo jautdjumu noveért§jums — neviens no atseviSkiem klientu apkalpoSanas aspektiem
nebija noveértéts tik slikti. ArT apmierinato klientu Tpatsvars atseviSkos jautajumos bija daudz
lielaks, neka Saja jautajuma, kur aplikots VID serviss kopuma. Tomer ir iesp&jams, ka, lai gan
neviens no klientu apkalposanas aspektiem nav veértéts tik negativi ka klientu serviss kopuma,
atseviSku jautajumu negativie vertejumi akumul€&jas un tadejadi rada negativaku VID servisa
novertéjumu.

Otrs tik pat negativi novertétais jautajums ir par normativajos aktos ieklauto prasibu
skaidribu un saprotamibu — klienti uzskata, ka likumdoSana ir javienkarSo. Ka jau tika minéts,
§1 jautajuma risinaSana nav VID kompetencg, turklat saskana ar analizes rezultatiem klientu
viedoklis par VID sniegto pakalpojumu kvalitati nav cieSi saistits ar vigu viedokli par
normativajos aktos noteikto prasibu saprotamibu, tomér klientu neapmierinatibas sekas

ikdiena bitiski ietekme VID darbu. Lidz ar to VID jaiegulda liels darbs klientu izglitoSana, lai
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nodroSinatu godigu saistibu izpildi un produktivu un efektivu konsultaciju darbu. To apliecina
arT nakamais negativi novertétais jautajums — VID informeSanas darbs.

31 respondents savos ieteikumos atziméjis, ka VID nepiecieSams sniegt vairak
informacijas par klientu tiesibam, biezZak organiz€t informativos pasakumus un bezmaksas
seminarus. 16 respondenti uzsverusi, ka vélétos biezak sanemt informaciju par izmainam
normativajos aktos, savukart 4 respondenti noradijuSi, ka biitu nepiecieSams vairak
informacijas masu médijos par privatpersonu deklaracijam, to iesniegSanas termigiem un
attaisnoto izdevumu atgtiSanu.

Liela dala respondentu negativi novertéjusi apkalpoSanas procesa atrumu, kas ciesi
saistits arl ar jautajumiem par gaidiSanas ilgumu un rindu reguléSanas mehanismu. Savos
ieteikumos respondenti ir lakoniski — 28 VID klienti norada, ka nepiecieSams sakartot rindas,
6 respondenti piedava atdalit fizisko un juridisko personu apkalpoSanu, savukart 4 respondenti
uzsver, ka nepiecieSams paatrinat dokumentu noforméSanas procediiru. Pakalpojuma
sanemsSanas paatrinaSanai 4 klienti ieteikusi ieviest maksas izzinu izsniegSanu, lai steidzigos
gadijumos uznémumi varétu par maksu sanemt izzinu 1 dienas laika. Ari VID darbinieku
aptauja sanemti ieteikumi sakartot rindas — to Tpasi uzsveérusi 5 no aptaujatajiem darbiniekiem.
Tapat darbinieki norada uz nepiecieSamibu publiski inform&t nodoklu maksatajus par
deklaraciju un parskatu iesniegSanas terminiem, lai nevajadzigi neveidotos rindas klientu

apkalpoSanas zalés.
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5.1. Klientu viedoklis atkariba no sadarbibas ilguma ar VID.

Analizgjot katru no miné€tajiem 32 jautajumiem sadalijuma pa respondentu veidiem un
atkariba no sadarbibas ilguma ar VID, tika noteikts, vai pastav Sadas tendences:
= klienti, kas izmanto VID pakalpojumus 1saku laiku, t.i.lidz 5 gadiem
(turpmak — jaunakie VID klienti), sniedz negativaku viedokli;
= jaunakie VID klienti izvairas no atbildes sniegSanas;
= respondentu veidu vidi ir vérojama vienpratiba.
Informacija par minétajam tendenc€m, padzilinataja analiz€ ieklauto jautajumu kop€jo
novért§jumu un klientu grupam, kas ir visvairak un vismazak apmierinatas katra no

jautajumiem, apkopota 6.pielikuma pievienotaja tabula.

Viena no bitiskakajam tendencém, kas atspogulojas pétijuma rezultatos — ar VID
pakalpojumiem neapmierinataki ir klienti, kas sadarbojas ar VID 1saku laiku. Minéta tendence
noveérojama kopuma divas tresdalas no 32 padzilinataja analizé ietvertajiem jautajumiem (9
gadijumos tendence ir stipra, 13 gadijumos — vaja). Turklat treSaja dala jautdjumu ir
noverojama arl tendence, ka respondenti, kas ir VID klienti 1saku laiku, izvairas sniegt
konkr€tu vertéjumu vai vispar neatbild uz jautajumiem. Tas liecina, ka Sai klientu grupai
trukst informacijas par esosajiem VID pakalpojumiem vai vini tos nav izmantojusi.

Savukart apmierinataki ir klienti, kas sadarbojas ar VID ilgaku laiku (20 jautajumos
pozitivako vertgjumu sniedza klienti, kas izmanto VID pakalpojumus ilgak par 11 gadiem,

savukart 10 jautajumos — klienti, kas izmanto VID pakalpojumus 5-8 gadus).

Ipasi neapmierinati ir klienti, kas izmanto VID pakalpojumus mazak ka 2 gadus - 28
jautagjumos no 32 §1 grupa sniedza procentuali vairak negativu veért€§jumu, neka par€jas.
Visnegativak novertétos jautajumus Saja klientu grupa ludzu skatit 5.1.1. attela.

Aptaujas rezultati liecina, ka VID Sobrid nevelta pietiekoSi daudz uzmanibas jaunako
klientu konsult€Sanai un inform&Sanai par vinu tiesibam. Klientiem, kas izmanto VID
pakalpojumus mazak ka 2 gadus, ir grutak uztvert VID informativajas broSuras sniegto
informaciju un S§1 grupa liela méra izjut arT laika trikumu kontakta ar VID darbiniekiem, Iidz
ar to nepiecieSams intensivak veltit laiku un uzmanibu tieSi darbam ar jaunajiem VID
klientiem.

Klientu, kas izmanto VID pakalpojumus 1saku laiku, viedoklis ir izteikti negativs ar1
jautajumos saistiba ar klientu apkalpoSanas atrumu, gaidiSanas ilgumu un darbinieku skaita
pietieckamibu. Kritiska attieksme, iesp&jams, ir izskaidrojama ar to, ka ilgstosie VID klienti ir
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pieredz&jusi VID modernizacijas procesu un apkalpoSanas procesa uzlaboSanos, bet jaunakie
klienti salidzina VID ar citam institlicijam un privata sektora organizacijam.
5.1.1.attels

Visnegativak noveértétie jautajumi klientu grupa, kas izmanto VID pakalpojumus
mazak ka 2 gadus

ApkalpoSanas procesa atrums klientu apkalpoSanas zales
GaidiSanas ilgums

Konsultgsana VID klientu apkalpoSanas zal&s

VID mani informé& par manam tiestbam

VID ir vajs klientu serviss

VID informativajas broSuras sniegta informacija

VID darbinieki atvainojas par pielautajam kladam

VID darbinieki velta Jums pietiekosi daudz laika

57%
Darbinieku skaita pietickamiba

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

l Negativs vertgjums
H Pozitivs vertgjums

Moy

* Atlikusie respondenti uz $o jautajumu neatbildgja, atbild&ja "gruti pateikt" vai vert&ja vidgji

Attieciba uz konsultacijam biezak sanemtie klientu ieteikumi bija palielinat
konsultantu skaitu un sniegt papildus konsultacijas (17 respondenti), ka ari uzlabot
konsultaciju kvalitati (9 respondenti). 3 respondenti noradija, ka sniegtas konsultacijas médz
biit kludainas un pretrunigas, savukart 4 respondenti uzsvéra, ka konsultativie talruni nav
sazvanami. Tika sanemts ar1 ieteikums nodroSinat koordinatoru VID klientu apkalpoSanas
zal@s, kas paskaidrotu klientiem, pie ka versties noteiktajos gadijumos.

Art aptaujatie VID darbinieki uzskata, ka nepiecieSama plasaka fizisko un juridisko

personu konsultéSana, ka art palidziba fiziskam personam deklaraciju aizpildiSana.
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5.2. Klientu viedoklis sadalijuma pa respondentu grupam.

Aplukojot datus sadalijuma pa respondentu grupam var secinat, ka visapmierinatakie
ir valsts uznémumi (16 jautajumos no 32 §1 grupa sniedza pozitivaku vert€§jumu ka citas
grupas), bet neapmierinatakas — valsts amatpersonas (17 jautajumos no 32 §1 grupa sniedza
negativaku veért€jumu ka citas grupas). 7.pielikuma apkopots padzilinataja analizé ieklauto
jautajumu novertéjuma salidzinajums pa respondentu veidiem — katram jautajumam atzimétas
tas klientu grupas, kas sniegusas maksimalo pozitivo vai negativo novert€§jumu, ka ari

izteiktak novertéjusas jautajumu salidzindjuma ar paré€jam respondentu grupam.
5.2.1. Valsts uzpémumi.

Ka jau tika minéts ieprieks, valsts uznpémumi bija visapmierinataka respondentu grupa
un neviena no jautdjumiem valsts uznémumi nebija izteikti negativak noskanoti par pargjiem
respondentiem.

Jautajumi, ar kuriem valsts uznémumi bija visapmierinatakie, ir $adi:

o VID darbinieki izturas pret jums laipni, uzmanigi un ir ieintereséti palidzet
(94%);

o VID darbinieku zinaSanas un kompetence VID klientu apkalpoSanas zalés
(91%);

o VID darbinieki velta jums pietiekosSi daudz laika (84%);

o VID darbinieki paskaidrojot izmanto vienkarSu un saprotamu valodu (84%).

Jaatzimé, ka tieSi valsts uzn€mumi un ar1 valsts amatpersonas sniegusas visvairak
pozitivu vért§jumu VID darbinieku izmantotajai valodai, ko var izskaidrot ar vienotu stilu

valsts sektora.

5.2.2. Valsts amatpersonas.

Valsts amatpersonas bija neapmierinataka grupa lielakaja dala jautadjumu, tomer Sajos
jautajumos amatpersonas sniedza pozitivaku veért€jumu neka citas grupas:
o VID darbinieki ir profesionali sava joma (77% piekrit);
o VID saraksté ar klientu izmanto vienkarSu un saprotamu valodu (77% piekrit);

o VID ir vajs klientu serviss (51% nepiekrit).
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Jautajumi, kuros valsts amatpersonas sniedza negativaku vért§jumu neka citas grupas:
o Rindu reguléSanas mehanisms (28% noverte negativi);
o GaidiSanas ilgums (27% noverte negativi);
o Apgalvojums “VID mani informé par manam tiestbam” (26% noverte
negativi);
o Klientu apkalpoSanas atrums VID klientu apkalpoSanas zalé€s (24% noveérte

negativi).

Jaatzimé, ka valsts amatpersonu sniegtas atbildes ir zinama mera pretrunigas — no
vienas puses valsts amatpersonas salidzindjuma ar citam respondentu grupam visvairak
nepiekrita apgalvojumam “VID ir vaj$§ klientu serviss” (51%). No otras puses, Vertgjot
atseviskus VID servisa elementus, $1 bija visneapmierinataka respondentu grupa lielakaja dala
jautajumu (17 jautajumos no 32). Var secinat, ka valsts amatpersonu prasibas pret klientu
apkalposanu kopuma ir nedaudz zemakas ka pargjam respondentu grupam, jo dala
amatpersonu, kas kritiski veérté atseviskus klientu apkalpoSanas elementus (piem&ram, VID
informéSanas darbu, gaidiSanas ilgumu, rindu regul€Sanas mehanismu), tomer uzskata, ka

serviss kopuma nav vajs.
5.2.3. Lielie uznémumi.

Lielie uzpémumi 6 jautajumos sniedza pozitivaku veért§jumu ka citas grupas, bet 11
jautajumos — negativaku vertéjumu ka citas grupas.
Jautajumi, ar kuriem lielie uzn€mumi ir vairak apmierinati:
o VID darbinieki atvainojas par pielautajam kladam (51% piekrit);
o VID darbinieku zinasanas un kompetence VID muitas kontroles punktos (50%
VErte pozitivi);
o VID interneta majas lapa ievietota informacija par nodoklu un muitas saistibu
izpildi (48% vert€ pozitivi);
o Bezmaksas seminari (48% verteé pozitivi);
o Rindu reguléSanas mehanisms (47% verteé pozitivi; iesp&jams — pateicoties
segment€tai VID lielo klientu apkalpoSanai).
Salidzinosi ar citam respondentu grupam pozitivak vertéts ari apkalpoSanas procesa
atrums, informativas brositiras, VID interneta majas lapas elementi, klientu apkalpoSanas zalu

un muitas kontroles punktu pieejamiba, ka arT gaidiSanas ilgums.
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Jautajumi, kuros lielie uzn€mumi sniedza negativaku vert§jumu neka citas grupas:

o VID ir vajs klientu serviss (piekrit 32%);

o Vai prasibas normativajos aktos ir skaidri un saprotami definétas (30%
uzskata, ka prasibas ir neskaidras un nesaprotamas);

o Konsultesana VID klientu apkalposanas zalés (lai gan 70% respondentu ir
apmierinati ar konsultéSanu, loti liela ir arT respondentu dala, kas izsaka
neapmierinatibu - 19%);

o VID darbinieki paskaidrojot izmanto vienkarSu un saprotamu valodu (14%
nepiekrit).

Salidzino$i ar citam respondentu grupam negativak veért€ts art1 VID informéSanas
darbs, nodoklu maksataju registracija, dokumentu un izzinu sapems$ana, Elektroniska

deklarésanas sist€éma un darbinieku skaita pietiekamiba.
5.2.4. Vidéjie uznémumi.

Vidgjie uzp€mumi 6 jautdjumos sniedza pozitivaku vert€jumu ka citas grupas,
savukart 5 jautajumos — negativaku vertejumu. Jautajumi, ar kuriem vidgjie uzpémumi ir
vairak apmierinati:

o Dokumentu un izzinu sanemsana VID klientu apkalposanas zal€s (81%);
o Dokumentu registracija VID klientu apkalpoSanas zalés (78%);

o Nodok]u maksataju registracija (73%);

o Konsultesana VID klientu apkalpoSanas zales (70%).

Salidzino$i ar citam respondentu grupam pozitivak vertéti ari bezmaksas seminari,
VID informativas brosiiras, VID interneta majas lapa ievietota informacija par nodoklu un
muitas saistibu izpildi, Elektroniska deklaréSanas sist€éma, klientu apkalpoSanas zalu un

muitas kontroles punktu sakoptibas limenis.

Jautajumi, kuros vid€jie uzné€mumi ir sniedza negativaku vert€§jumu neka citas grupas:
o VID darbinieki atvainojas par pielautajam klidam (21% nepiekrit);
o Apkalposanas procesa atrums VID muitas kontroles punktos (12% verté ka
Iénu);
o VID darbinieki izturas pret jums laipni, uzmanigi un ir ieintereséti palidzét
(9% nepiekrit).
Salidzino§i ar citam respondentu grupam negativak verteéts VID izglitoSanas darbs,

VID klientu serviss kopuma, normativajos aktos ieklauto prasibu saprotamiba, VID
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darbinieku zinaSanas un kompetence MKP, klientam veltitais laiks un saskarsmé izmantota

valoda, VID interneta majas lapas navigacija, ka art gaidiSanas ilgums.
5.2.5. Mazie uzpémumi.

St respondentu grupa pozitivak veértgjusi konsultéSanas, dokumentu registracijas,
nodoklu maksataju registracijas, dokumentu un izzinu sanemsanas pakalpojumus, VID
darbinieku zinasanas un kompetenci klientu apkalpoSanas zal€s, VID darbinieku attieksmi un
saskarsm& izmantoto valodu, klientu apkalpoSanas zalu un muitas kontroles punktu
pieejamibu un sakoptibas lItmeni, rindu reguléSanas mehanismu un darba laiku.

SalidzinoSi ar citam respondentu grupam negativak veértéts VID klientu serviss
kopuma, bezmaksas seminari, normativajos aktos ieklauto prasibu saprotamiba, ka ari VID

interneta majas lapa ievietotas veidlapas.

5.2.6. Pasnodarbinatas personas.

Salidzinot ar citam respondentu grupam paSnodarbinatas personas pozitivak vertgjusas
VID klientu servisu kopuma, apgalvojumu “VID mani inform& par manam tiesibam”,
normativajos aktos ieklauto prasibu saprotamibu, apkalpoSanas procesa atrumu muitas
kontroles punktos, rindu reguléSanas mehanismu un darbinieku skaita pieejamibu.

Savukart negativak ir vertets apgalvojums “VID izglito un palidz klientiem ar vertigu
padomu”, konsultéSanas pakalpojumi, bezmaksas seminari, apkalpoSanas procesa atrums
klientu apkalposanas zalés, VID informativas brosiiras, klientu apkalpoSanas zalu un muitas
kontroles punktu sakoptibas Itmenis, ka arT interneta majas lapa ievietota informacija par

muitas un nodok]u saistibu izpildi.

5.2.7. Darba néméji.

Darba néméji labak par citam grupam novert&jusi apkalpoSanas procesa atrumu muitas
kontroles punktos, bezmaksas seminarus, normativajos aktos ieklauto prasibu saprotamibu,
darbinieku zinaSanas un kompetenci muitas kontroles punktos, ka ar1 VID darbinieku
attieksmi.

Turprett negativak veértéts klientu apkalpoSanas zalu un muitas kontroles punktu
sakoptibas Itmenis un pieejamiba, apgalvojums “VID mani inform& par manam tiesibam”,
apkalpoSanas procesa atrums klientu apkalpoSanas zales, gaidiSanas ilgums un rindu

reguléSanas mehanisms.
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5.3. Jautajumu savstarpéjo sakaribu analize.

Pétijuma tika padzilinati analizéta ari dazadu klientu apmierinatibas aptaujas

jautajumu savstarp€ja saistiba, tadéjadi nosakot, kuri klientu apkalpoSanas procesa aspekti

visvairak ietekmé klientu kop€jo viedokli par VID servisu un vinu lojalitati pret valsti (skatit

5.3.1.tabulu).

5.3.1.tabula
Savstarpéjo sakaribu analize ieklautie aptaujas jautajumi
Iljqu Jautajums (Aptaujas anketas jaut.Nr.) Jautajums (Aptaujas anketas jaut.Nr.)
| Bezmaksas seminari (35) VID izglito un palidz ar vertigu padomu nodoklu
) maksatajiem un muitas klientiem (1)
2. | Bezmaksas seminari (35) VID mani inform& par manam tiesibam (10)
Bezmaksas seminari (35) Vai prasibas normativajos aktos ir skaidri un
3. C e
saprotami definétas? (51)
4 KonsulteSana VID klientu apkalpoSanas zales VID izglito un palidz ar vértigu padomu nodok]u
" | (34) maksatajiem un muitas klientiem (1)
5 g(é)lr)lsultesana VID klientu apkalpoSanas zales VID mani informé par manam tiesibam (10)
6 Konsultesana VID klientu apkalpoSanas zalgs Vai prasibas normativajos aktos ir skaidri un
| (B4) saprotami defin€tas? (51)
7 Konsultesana VID klientu apkalpoSanas zalgs Klienta lojalitate pret valsti attieciba uz valsti
| (B4) noteikto nodok]u nomaksu (130)
3 Parskatu un deklaraciju iesniegSana VID klientu | Klienta lojalitate pret valsti attieciba uz valsti
" | apkalpos$anas zal€s (30) noteikto nodok]u nomaksu (130)
9 Apkalposanas process VID klientu apkalpoSanas | Klienta lojalitate pret valsti attieciba uz valsti
© | zalés (Léns — Atrs) (52) noteikto nodok]u nomaksu (130)
10 VID mani informe par manam tiesibam (10) Klienta lojalitate pret valsti attieciba uz valsti
) noteikto nodok]u nomaksu (130)
11 Vai prasibas normativajos aktos ir skaidri un Klienta lojalitate pret valsti attieciba uz valsti
" | saprotami definétas? (51) noteikto nodok]u nomaksu (130)
1. VI]? klientu apkalpo$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) apkalpoSanas zal€s (30)
VID klientu apkalpoSanas zalu apmekléSanas Dokumentu un izzinu sanemsSana VID klientu
15. ] ... 9 i
biezums (27) apkalpoSanas zal€s (33)
16. VH? Klientu apkalpoSanas zalu apmekleSanas KonsultéSana VID klientu apkalpoSanas zalés (34)
biezums (27)
17, | Apkalposanas process VID Klientu apkalposanas | yyp e s kenm serviss (4
18. | GaidiSanas ilgums (124) VID ir vaj3 klientu serviss (4)
19. ;;?rgfz;?zigﬁiﬁzsv(?gs aktos ir skaidri un VID ir vajs Klientu serviss (4)
20 VID darbinieku zinaSanas un kompetence VID Apkalposanas process VID klientu apkalpoSanas
" | klientu apkalpoSanas zalés (58) zales (Lens — Atrs) (52)
21. | Darbinieku skaita pietiekamiba (127) GaidiSanas ilgums (124)
2. Elelftrczpiskés deklargSanas sisteémas Gaidianas ilgums (124)
novertejums (114)
23. | Rindu regulésanas mehanisms (125) Gaidisanas ilgums (124)
24. | Darba laiks (126) Gaidi$anas ilgums (124)
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Uz jautajumu par lojalitati pret valsti attieciba uz valstl noteikto nodoklu nomaksu
kopuma atbild&ja 88% aptaujas respondentu — 46% novértgja sevi ka loti lojalus (maksimalais
lojalitates pakapes novertegjums — 7), savukart 3% atzina sevi par izteikti nelojaliem

(minimalais lojalitates pakapes novért€§jums — 1) (skatit 5.3.1.att€lu).

5.3.1.attels
Respondentu lojalitates pakapes pret valsti novértéjums

S0% 46%
45% -+

40% A
35% -~ oo -
0% - o -
25%
20% F - -
15% A
10% A

S% T g -- -

% no kopgja respondentu skaite

8% 9%

1 2 3 4 5 6 7

Lojalitates pakape skala no 1 idz 7
(1 - neesmu lojals; 7 - esmu lojals)

Aplikojot klientu lojalitates pakapes novert€jumu pa respondentu grupam un saistiba
ar atseviSku apgalvojumu par VID novertgjumu, redzama tendence, ka klienti vairak palaujas
uz VID sniegtajiem pakalpojumiem, bet mazak — uz VID ka iestadi (skatit 5.3.2.att€lu).
Visvairak uz VID sniegtajiem pakalpojumiem un VID ka iestadi palaujas valsts uznémumi, $1
grupa ar1 salidzino$i retak izjtt bailes un nedroSibu pirms doSanas uz VID un atzist sevi par
lojaliem pret valsti.

Savukart vislojalakie attieciba uz nodoklu nomaksu ir lielie uznémumi, lidz ar to tie
arT nebaidas no dosanas uz VID. Taja pasa laika lielie uznémumi no visiem respondentu
veidiem vismazak palaujas uz VID ka iestadi un VID sniegtajiem pakalpojumiem.

Izteikti nelojalakie attieciba uz valstl noteikto nodoklu nomaksu ir paSnodarbinatas
personas, Iidz ar to §1 grupa attiecigi jiitas visnedrosak, dodoties uz VID. PaSnodarbinatajam
personam salidzinot ar citam klientu grupam ir dota vislielaka briviba brivpratigas nodok]u
nomaksas izpild€, tadé] VID turpmakaja darba nepiecieSams pieverst Ipasu uzmanibu S$is

grupas informéSanai un izglitosanai par korektu un godigu nodoklu nomaksu.
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5.3.2.attels

Apgalvojumu par VID un klientu lojalitates novertéjums pa respondentu grupam

0.9
0,85 -
é
é 0,8
(D) .
S 0,75
-~
z 0,7
e 0,65 -
E >
S 0,6
Z ’
0,55 -
0,5
Uz VID sniegtajiem VIDir iestade, uzkuru Pirms doSanas uz VID Lojalitate attieciba uz
pakalpojumiem var var palauties JUs neizjttat bailes, nodokl]u nomaksu
palauties nedro§ibas sajitu
M azie uzpémumi Vidgjie uznémumi —>— Lielie uznémumi
—¥— Valsts uznémumi —@— PaSnodarbinatas personas —+— Darba néméji
Valsts amatpersonas Anonimie respondenti

Turpmakaja pétijjuma gaita tika noteikts, kadi VID klientu apkalpoSanas aspekti
visbitiskak ietekmé klientu lojalitati pret valsti. Veikta analize liecina, ka biitisks informacijas
avots klientiem ir bezmaksas seminari un konsultacijas. No So, ka ar citu VID pakalpojumu
kvalitates liela meéra atkariga klientu informé&tiba un izpratne par vigu tiestbam un

pienakumiem, ka arT sekojo$i vinu apmierinatiba un lojalitate (skatit 5.3.3.att€lu).

5.3.3.attels

Saistiba starp VID sniegto pakalpojumu kvalitati un klientu lojalitati pret valsti
attieciba uz valsti noteikto nodoklu nomaksu

Kvalitativi VID informé, izglito
bezmaksas » un palidz nodoklu
seminari maksatajam

Tl Normativo aktu I -
Kvallta_tlYgs »| prasibas ir skaidras > Klienta loj ah.tate
konsultacijas un saprotamas pret valsti

Atra apkalpoSana un
kvalitativi
pakalpojumi
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5.3.3.att€la apliikoto saistibu apliecina sekojosa analize. Klienti, kas ir apmierinati ar
bezmaksas seminariem un VID sniegtajam konsultacijam, daudz pozitivak verte
apgalvojumus “VID izglito un palidz ar vértigu padomu nodoklu maksatajiem un muitas
klientiem” un “VID mani inform& par manam tiesibam”, ka arT biezak uzskata, ka prasibas

normativajos aktos ir skaidri un saprotami defin€tas (skatit 5.3.4.attelu un 5.3.5.att€lu).
5.3.4.attels

Klientu viedoklis par VID informéSanas darbu un normativajos aktos ieklauto prasibu
saprotamibu atkariba no VID bezmaksas seminaru noveértéjuma

35 jautajums. Bezmaksas seminaru novertéjums
dalgji
Jautdjums Novértéjums neapmierina neapmierina griti pateikt da|gji apmierina apmierina Kopa

Apgalvojuma "VID _ 7
izglito un palidz ar [AtRilst P
vérfigu padomu 4
nodoklu
maksatajiemun  |griti pateikt
muitas klientiem"
novertéjums Nav informacijas

atbilst q
Apgalvojuma "VID o
manam tiesibam"”
novertums griti pateikt

Nav informacijas

Jautajuma *Vai  |ir skaidras un saprotamas 69 22
normativajos aktos ir
skaidri un saprotami

defingtas?” vidéji
novertejums

® &

B

&

P
‘.
%

-

Nav informacijas

Visi respondenti kopa: 4,5% 3,5% 38,5% 14,8% 38,7% 100%

5.3.5.attels
Klientu viedoklis par VID informéSanas darbu un normativajos aktos ieklauto prasibu
saprotamibu atkariba no VID konsultaciju novertéjuma

34 jautajums. Ko su_rtééanas pakalpojumu novertgjums
dalgji

Jautajums Novértéjums neapmierina neapmierina griti pateikt da|gji apmierina apmierina
Apgalvojuma "VID . ]
izgito un palidz ar [ABIlSE V1 : 1%
vertigu padomu % 40 18
nodoklu % % 51
maksatajiemun  |grati pateikt *

muitas klientiem”
novertejums Nav informacijas

latbilst
Apgalvojuma "VID
mani informée par
manam tiesibam"

novertsjums grati pateikt

I
=3 '

Nav informacijas

Visi respondenti kopa: 7% 9% 50,8% 100%
Jautajuma *Vai  |ir skaidras un saprotamas ﬁb ‘ ﬁ ﬁ
prasibas 1 ¥
normativajos aktos ir ﬁ 5 A
skaidri un saprotami|
definétas?” vid&ji
novertejums

Nav infermacijas

Visi respondenti kopa: 5.5% 9% 8,8% 23,7% 53% 100%

Tapat veérojama tendence, ka klienti, kas ir apmierinataki ar konsult€Sanas
pakalpojumu kvalitati, parskatu un deklaraciju iesniegSanas pakalpojumu kvalitati,
apkalposSanas atrumu, ka arT uzskata, ka VID vinus inform€ par vinu tiesibam, biezak atzimé
ar1, ka tie ir lojali pret valsti attieciba uz valstt noteikto nodoklu nomaksu (skatit 5.3.6.-

5.3.10.attelus).

3
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5.3.6.attels

Klientu lojalitate pret valsti atkariba no VID informéSanas darba novértéjuma

10 jautdgjums. Apgalvojuma *VID mani informé par manam tiesibam” novértéums
Jautdjums Novértéjums nemaz neatbilst neatbilst griti pateikt atbilst loti atbilst Kopa
lojals % 8% P s e %
Klienta lojalitate pret| @ ﬂﬁ ‘ 5% )
valsti attieciba uz
valsti noteikto . . 78 82 82 83
nodoklu nomaksy |gruti pateikt % % % %
Nav informacijas
Visi respendenti kopa: 6,2% 17,5% 15,7% 49% 11% 100%

Klientu lojalitate pret valsti atkariba no
pakalpojuma “Parskatu un deklaraciju iesniegSsana” novértéjuma

5.3.7.attels

30 jautajums. Pakalpojuma “Parskatu un deklaraciju iesniegsana” novartgjums

Jautdjums

Novértéjums neapmierina

dalgji
neapmierina

griti pateikt

daléji apmierina

apmierina

Klienta lojalitate pret|
valsti attieciba uz

lojals

K

56
valsti noteikto . ] o 31 .
nodoklu nomaksy |grati pateikt = T
Nav informacijas
e espondeny Fobd, AT% 10,8% 5% 23,3% 55,3% 100%

Klientu lojalitate pret valsti
atkariba no VID sniegto konsultaciju noveértéjuma

5.3.8.attels

34 jautajums. Pakalpojuma “Konsulté$ana VID klientu apkalpoSanas zalés" novertajums

Jautdjums

Novértéjums neapmierina

dalgji
neapmierina

Griti pateikt

daléji apmierina

apmierina

Klienta lojalitate pret
valsti attieciba uz
valsti noteikto
nodaoklu nomaksu

lojals

griti pateikt

Nav informacijas

ey

Visi respondenti kopa:| 7%

9.1%

9,0%

24,1%

§0.8%

100%

Klientu lojalitate pret valsti
atkariba no VID apkalpoSanas procesa atruma novértéjuma

5.3.9.attels

52 jautajums. ApkalpoSanas procesa VID klientu apkalpoSanas zalés novéré&jums

Lens Atrs
Novértéjums 1 2 3 4 5 6 7 Kopa
lojals s A 2% oh 3%
Klienta lojalitate pret ] 29
valsti attieclba uz

valsti noteikto . . 89 89 82

nodoklu nomaksu |grati pateikt % % %
[Nav informacijas

Visi respondenti kopa:| 7,8% 5,5% 8,7% 15,4% 20,3% 21,4% 20,9% 100%

Klientu lojalitate pret valsti
atkariba no normativo aktu prasibu novértéjuma

5.3.10.attels

51 jautajums. Vai prasibas normafivajos aktos ir skaidras un saprotamas?

Mav skaidras un sa

rotamas

Ir skai

ras un saprotamas

Novértéjums 1

lojils
Lojalitates pret valsti

novertéjums
vidaji

Nav informicijas

Visi respondenti kopi:| 6.8%

8,1%

12,4%

21,2%

18,2%

14,1% 100%
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Mingétas tendences apliecina gan to, ka kvalitativi VID pakalpojumi un normativajos
aktos ieklauto prasibu saprotamiba veicina klientu lojalitati, gan arT to, ka lojalitate pret valsti

veicina izpratni un pozitivaku attieksmi pret VID darbibu kopuma.

Pétijuma tika analiz&ta ar1 klientu apmierinatiba ar dazadiem jautajumiem atkariba no

VID apmekléSanas biezuma un konstatéts, ka VID izvirzitas prasibas ir skaidrakas un

atseviSku pakalpojumu (piemé&ram, parskatu un deklaraciju iesniegS§ana, dokumentu un izzinu

sanemsana) novertgjums ir pozitivaks tiem klientiem, kas VID apmeklé biezak (skatit
5.3.11.att€lu).

5.3.11.attels

VID prasibu un pakalpojumu novértéjums atkariba no VID apmekléSanas biezuma

27 jautajums. VID klientu apkalpoSanas zalu apmekléSanas bieZums

1 reizi gada vai 1 reizi nedéla vai
Jautdjums Novértéjums retik 1 reizi pusgada |1 reizi 3 ménesos| 1 reizi ménesi biezak
Jautajuma *Vai VID |- ) - N
klientiem izvirzitas |- Skaidras un saprotamas i ° B ’
prasibas dokumentu
\ESHIEQEHHH\ un 70
sanemsanai it |vigaji : E 80 78
saprotamas un % %
skaidras?” Nav informacijas
Pakalpojuma  [3Pmierina \4 o4 % [T%:
“Parskatu un
deklaraciju
iesniegsana’  |grati pateike 81 84
novergjums % 9%

Nav informacijas

_Pakalpojuma  |apmierina
Dokumentu un
izzinu sanemsana
VID klientu
apkalposanas zales” |grati pateikt
novérajums

8%

3%

g

Visi respondenti kopa: 26,6% 11,1% 17,3% 33,4% 11.6% 100%

Nav informacijas

Tas nozimé, ka klienta izpratne un apmierinatiba ir atkariga no vina ieprieks iegtitajam
zinaSanam un pieredzes, ka arT tieSa kontakta ar VID darbiniekiem, savukart klienti, kas VID
apmekle retak (ipaSi tie, kas ierodas 1 reizi gada vai retak), nejitas tik dro$i un Iidz ar to ir
mazak apmierinati ar sanemto pakalpojumu. Savukart konsultéSanas pakalpojumu
noveért€jums un gaidiSanas ilguma noveért€jums nav atkarigs no ta, cik biezi klienti apmekle

VID klientu apkalpoSanas zales — §ajos jautajumos izteiktas tendences netika novérotas.

Petijuma 2.2.nodala tika identificéti ari vairaki jautajumi, kas var€tu atspogulot
iemeslus, kapéc dala respondentu uzskata, ka VID ir vajs klientu serviss. Detaliz€ti analizgjot
minétos jautajumus saistiba ar apgalvojuma “VID ir vaj$ klientu serviss” novértéjumu, ir
verojama izteikta tendence, ka daudz negativak VID klientu servisu veérté respondenti, kas nav
apmierinati ari ar apkalpoSanas procesa atrumu un gaidiSanas ilgumu VID klientu

apkalposSanas zales (skatit 5.3.12.attelu un 5.3.13.att€lu).
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5.3.12.attels

VID Kklientu servisa novertéjums atkariba no apkalpoSanas procesa atruma novertéjuma

52 jautajums_ApkalpoSanas procesa VID klientu apkalpoSanas zalés novertéjums

Novértéjums 1

3

Apgalvejuma “VID ir
vaj§ klientu serviss’
novertejums

neatbilst

griiti pateikt

Nav informacijas

B

ﬂ‘“

Visi respondenti kopa: 7.8%

5,5%

8,7%

15.4%

20.3%

21,4%

20,8%

100%

5.3.13.attels

VID Kklientu servisa novertéjums atkariba no gaidiSanas ilguma novértéjuma

124 jautajums. Gaidisanas ilguma VID Klientu apkalpoSanas zalds un muitas kontroles punktos
novert&jums
loti slikts, slikts,
Novértéjums nepienemams neapmierinoss vidéjs labs loti labs Kopa
neatbilst 1 3% %
Apgalvojuma “VID ir 3
vajs klientu serviss” % &2
novertejums griiti pateikt %
Nav infermacijas
Visi respondenti kopa: 5,8% 15,3% 41,8% IM% 6% 100%

Savukart gaidiSanas ilguma noveért€jums ir cieSi saistits ar klientu uzskatu par

darbinieku skaita pietiekamibu, rindu reguléSanas mehanisma novérté§jumu, VID darba laika

noveért§jumu un elektroniskas vides noveért€jumu. Verojama izteikta tendence, ka klienti, kas

minétos jautajumus vert€ negativi, zemak noverte ar1 gaidiSanas ilgumu (skatit 5.3.14.att€lu).

5.3.14.attels

GaidiSanas ilguma novértéjums atkariba no citu jautajumu novéertéjuma

124 jautajums. Gaidisanas ilguma novertéjums
loti slikts, slikts,
Jautdjums Novértéjums nepienemams neapmierino§s vidéjs labs loti labs Kopa

VID interneta majas
lapa www.vid.gov.lv
ievietotas Elektroniskas
deklaré3anas sistémas
novertejums

vid&js

Nav informacijas

Jautajuma "Rindu
regulesanas
mehanisms"
novertéjums

labs

vidéjs

Nav informacijas

Jautajuma “Darba laiks
VID klientu
apkalpo3anas zalés un
muitas kontroles
punktos” noveriejums

labs

vidéjs

Nav informacijas

Jautajuma“Darbinieku
skaita pietiekamiba
VID klientu
apkalposanas zales”
nover&jums

labs

vidéjs

Nav informacijas

Visi respondenti kopa:

5,8%

15,3%

41,8%

31%

6,02%

100%
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Savukart apkalpoSanas procesa atruma novertgjums liela méra saistits ar VID
darbinieku zinaSanu un kompetences novertéjumu (skatit 5.3.15.att€lu).
5.3.15.attels
Apkalposanas procesa atruma novértéjums atkariba no VID darbinieku

zinasanu un kompetences novértéjuma.

52 jautajums. Apkalpo3anas procesa VID klientu apkalpo3anas zalés novertgjums

| Novértéjums 1 2 3 4 5 6

neatbilst
VID darbinieku

zinasanu un
kompetences . i
novart&jums griti pateikt

Nav informécijas

Visi respondenti kopa: 7,8% 5,5% 8,7% 15,4% 20,3% 21.4% 20,8% 100%

Tas nozimé, ka minétie klientu apkalpoSanas procesa aspekti butiski ietekmé kop&jo
klientu apmierinatibas Iimeni un turpmakaja darba VID tiem japiever§ 1paSa uzmaniba (skatit
5.3.16.attelu).

5.3.16.attels

Saistiba starp dazadiem VID klientu apkalpoSanas aspektiem un klientu servisa
kopé€jo novertéjumu

Darbinieku skaita
pietiekamiba

Rindu reguléSanas

L GaidiSanas
mehanisms

ilgums

Darba laiks

Serviss

Elektroniska
deklaréSanas
sistema

\ Vs klientu

Léna
apkalpoSana

VID darbinieku
zinasanas un
kompetence

N Y

Ka redzams 5.3.13.attéla, gaidiSanas ilguma novertejums saistits ar1 ar elektroniskas
vides noveért§jumu — klienti, kas negativi vérté Elektronisko deklaréSanas sist€ému, zemak
noverte ar1 gaidiSanas laiku. Savukart pilnveidojot un populariz&jot EDS, palielinasies klientu
loks, kas izmantos So pakalpojumu un tadéjadi saistibas pret valsti varés nokartot atrak un

ertak, turklat samazinasies VID klientu zalés apkalpojamo klientu skaits.
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Elektroniskas vides pilnveidoSanai respondenti snieguSi salidzinoSi daudz
priekSlikumu. Kopuma 44 respondenti izteikuSi dazadus ierosindgjumus saistiba ar
e-pakalpojumu klasta paplasinaSanu un popularizéSanu, elektroniskas dokumentu aprites
(t.sk. izzinu izsniegSanas) nodro$inasanu, pilnigas un vienkarSas pieejas nodroSinaSanu
uznémuma datiem un izdruku sanemsanu par norékiniem ar budZetu elektroniska veida (caur
EDS vai VID majas lapa). Vel 9 respondenti norada uz nepiecieSamibu attistit, pilnveidot,
vienkarSot un popularizét EDS.

Jaatzimé€, ka jautajumos par VID interneta majas lapu konkrétu atbildi visbiezak
izvairijjas sniegt jaunakie VID klienti, savukart sadalijuma pa respondentu veidiem -
paSnodarbinatas personas, darba némeéji un mazie uzgpémumi. Jaunakie klienti ar nedaudz
negativak verté dazadus VID interneta majas lapas elementus, kas nozimé, ka Sai grupai ir
augstakas interneta vides prasibas.

Papildus e-pakalpojumu attistiSanai nepiecieSams parskatit esoSos pakalpojumu
sniegSanas procesus, lai nodroSinatu pietiekoSu klientu apkalpoSanas darbinieku skaitu un
vienmerigu noslodzi, jo klienti norada uz darbinieku trikumu un augsti kvalific€tu darbinieku
noslodzi ar tehnisku darbu, kas nav lietderigi. Uz nepiecieSamibu sakarot darba struktiiru un
organizaciju, ka arT optimize€t darbinieku skaitu norada art aptaujatie VID darbinieki.

6 VID klienti norada uz nepiecieSamibu vienkarSot nodoklu saistibu izpildes
procediiras un pilnveidot dokumentu veidlapas. 3 VID klienti uzsveérusi, ka biitu nepiecieSama
iespéja nodot atskaites neatkarigi no firmas juridiskas adreses un deklarétas dzivesvietas
klientam izdeviga iestadé. Savukart 2 klientu aptaujas respondenti uzskata, ka biitu
nepiecieSama iespéja iepriekS telefoniski pieteikties uz dokumentu noforméSanu klientam
velamaja laika. Lai efektivak planotu un organizétu darbu, ari 2 no aptaujatajiem
darbiniekiem ieteica noteikt klientu pienemsanas laikus.

Saméra daudz respondentu noradija arT uz nepiecieSamibu uzlabot klientu gaidiSanas
apstaklus un parskatit VID darba laiku. 13 klienti noradija, ka klientu apkalpoSanas zal€s biitu
velams uzstadit kafijas un Gidens automatus, uzstadit kondicionierus (11 klienti), izvietot
papildus kréslus un galdus (10 klienti), ierikot autostavvietas (10 klienti), ierikot labiericibas
(4 klienti), sniegt kop&Sanas pakalpojumus (2 klienti un 3 darbinieki), ka arm nodroSinat
vienadu kartibu un apkalpoSanas stilu visas apkalpoSanas zales (2 klienti). Tapat tika ltgts
pagarinat darba dienas laiku, lai arT stradajoSie var€tu sanemt konsultacijas un iesniegt
deklaracijas (10 respondenti). 3 respondenti ieteica lidz méneSa 15.datumam izveidot vél

papildus vienu darba dienu ar darba laiku l1dz plkst.19:00.
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6. Secinajumi un priekslikumi
Secinajumi.

1. Kopuma visu klientu apmierinatibas faktoru novertétie koeficenti ir salidzinosi augsti
—robezas no 0,7 — 0,8, kas nozime, ka tie matematiski ir daudz tuvaki vieniniekam (absoliita
klientu apmierinatibas veértiba) neka nullei (absoliita klientu neapmierinatibas vertiba).

2. VID Kklienti visaugstak noveérte VID darbinieku kompetences Itmeni (koeficients
0,786 no 1) un VID sniegtos pakalpojumus (koeficients 0,764 no 1), bet viszemak — klientu
apkalpoSanas kvalitati (koeficients 0,713 no 1), klientu informé&Sanas un izglitoSanas
pasakumus (koeficients 0,719 no 1) un VID Kklientu apkalpoSanas zalu tehnisko
nodro$inajumu un darba organizaciju (koeficients 0,713 no 1).

3. Klientu apmierinatiba identific€tajas VID klientu grupas atskiras, Iidz ar to art klientu
vajadzibas un prasibas ir bitiski atSkirigas. Ar VID darbibu visapmierinatakie ir valsts
uznémumi, bet neapmierinatakas — valsts amatpersonas. Savukart péc sadarbibas ilguma
neapmierinataki ir klienti, kas izmanto VID pakalpojumus 1saku laiku, 1pasi tie klienti, kas
sadarbojas ar VID mazak ka 2 gadus.

4. VID Sobrid nevelta pietiekoSi daudz uzmanibas jaunako klientu (lidz 2 gadiem)
konsultéSanai un informé&Sanai par vinu tiesibam, §1 klientu grupa izjit arT laika trikumu
kontakta ar VID darbiniekiem un negativi vérte€ VID klientu apkalpoSanas atrumu, gaidiSanas
ilgumu un darbinieku skaita pietickamibu.

5. Lai gan VID piedava vairakas citas konsultaciju sniegSanas formas, lielaka dala
klientu joprojam ka piemérotako konsultaciju veidu izvélas konsultacijas klatieng, kas VID
specialistiem prasa vislielako laika patérinu, ka art veido rindas klientu apkalpoSanas zalg€s.

6. Biitisks informacijas avots klientiem ir bezmaksas seminari un konsultacijas, jo no So
pakalpojumu kvalitates liela méra atkariga klientu informé€tiba un izpratne par vinu tiesibam
un pienakumiem, ka arT normativajos aktos ieklautajam prasibam. Savukart klienti, kas ir
informéti par savam tiesibam un apmierinati ar VID pakalpojumu kvalitati un atrumu, biezak
atzimg, ka tie ir lojali pret valsti attieciba uz valsti noteikto nodok]u nomaksu, tatad kvalitativs
VID darbs veicina klientu lojalitati.

7. Daudz negativak VID klientu servisu veért€ respondenti, kas nav apmierinati ari ar
apkalposSanas procesa atrumu un gaidiSanas ilgumu VID klientu apkalpoSanas zalés. Savukart
gaidiSanas ilguma veért§jums ir cieSi saistits ar klientu uzskatu par darbinieku skaita
pietiekamibu, rindu reguléSanas mehanisma novertejumu, VID darba laika novért€§jumu un
elektroniskas vides noveértéjumu. Turprett apkalpoSanas procesa atruma vertéjums liela méra

saistits ar VID darbinieku zinasanu un kompetences noveértéjumu.
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8. Jautajumi, kurus VID darbinieki vérté negativak ka VID klienti, ir saistiti ar darba
apstakliem un darbinieku skaita pietiekamibu. VID darbinieki lielaku veéribu piever§ ari VID
majas lapai un vienota klientu apkalpoSanas zalu stila un noformg&juma nepieciesamibai. VID
darbinieki izteikti labak neka klienti noverte jautajumus, kas saistiti tieSi ar vinu darbu —
atvainoSanos par pielautajam klidam, klientu apkalpoSanas atrumu, informé&Sanas un
izglitoSanas darbu, ka arT jautajumus saistiba ar iestades godigumu.

9. VID attistibas stratégija 2007.-2009.gadam noteiktie uzdevumi un pasakumi klientu
apkalpoSanas wuzlaboSanas joma atbilst pétijuma identificétajam klientu v€lmém un

vajadzibam.

Priekslikumi.

1. Definét VID piedavatos pakalpojumus un izstradat klientu apkalpoSanas standartu, ar
iekS€jo normativo aktu nosakot pamatnoteikumus, kas jaievero klientu apkalpoSanas procesa,
lai noveérstu nekvalitativa servisa sniegSanu.

2. Katru gadu VID Stratégiskas attistibas parvaldei Iidz 1.aprilim veikt klientu
apmierinatibas aptaujas, ka ar1 pakalpojumu noverteéSanu to sniegSanas vietas atbilstosi klientu
apkalposSanas standarta prasibam, nosakot un izmantojot méramus pakalpojumu precizitates,
pieejamibas un atruma raditajus.

3. Veikt klientu segmentaciju un organizet klientu apkalpoSanu un informacijas plusmu
pa klientu mérka grupam, izmantojot individualu pieeju atbilsto$i katras grupas vajadzibam.
Ipasu uzmanibu pievérst darbam ar jaunajiem VID klientiem un pa$nodarbinatajam personam.
Nodrosinat jaunieSu informéSanu un izpratnes veidoSanu par nodoklu sisttmu un godigas
nodok]u nomaksas nozimi.

4. leviest sudzibu un priekSlikumu vadibas sisttmu un nodroSinat atgriezeniskas
informacijas sanemsSanu no klientiem, VID interneta majas lapa strukturéta veida izveidojot
atsevisku sadalu klientu atsauksm&m un priekslikumiem, ka arT izstradajot klientu atsauksmju
un priekSlikumu anketas izvietoSanai klientu apkalpoSanas zal€s. NodroSinat efektivu no
klientiem sapemtas atgriezeniskas informacijas analizi un izmantoSanu VID darbibas
pilnveidoSanas planosana.

5. Regulari attistit un pilnveidot klientu apkalpoSanas personala kompetenci un izpratni
par klientorientétu apkalpoSanu. Ar efektivam materialas un nematerialas motivacijas
metodém (tai skaita, atbilstos$i darba apstakli, telpu iekartojums, darba samaksa) veicinat
personala orientaciju uz klientu.

6. Galveno uzsvaru klientorientétas apkalpoSanas nodroSinaSanai un vienoti augstu
klientu apkalpoSanas standartu ieveroSanai bitu nepiecieSams likt uz VID darbinieku

apmacibam un pieredzes apmainas pasakumiem $adas jomas:
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a. Klientorient€tas apkalpoSanas pamati;

Atgriezeniskas saites izmantoSana klientu apkalpoSana, tai skaita, atvainoSanas
par pielautajam kludam;

c. Jaunakas tendences klientu apkalposana publiskaja sektora;

Regulari kursi par jaunumiem normativajos aktos, nodoklu un muitas
jautajumos.

7. Pilnveidot esoSos elektroniskos pakalpojumus un paplasinat VID e-pakalpojumu
klastu: nodroSinat dokumentu un informacijas elektronisku apriti, izmantojot droSu
elektronisko parakstu; paplaSinat EDS iesp€jas; sagatavot uzskatamas prezentacijas
deklaraciju aizpildiSanas atviegloSanai un EDS izmantoSanai ar audio un video elementiem;
izstradat personalizétus saistibu izpildes kalendarus ar iesp&u sapemt atgadinajumu par
nodoklu saistibu izpildes tuvosSanos atbilstosi klienta izvelétam komunikacijas kanalam (e-
pasts vai SMS).

8. Veicinat e-pakalpojumu izmantoSanu, izmantojot marketinga instrumentus, nodroSinot
klientiem palidzibu e-pakalpojumu izmantoSana VID klientu apkalpoSanas zalés un
atvieglojot klientiem pakalpojumu sanemsanas nosacijumus (piemeram, saisinot iesniegto
dokumentu akceptéSanas laiku vai pagarinot dokumentu iesniegSanas terminus).

9. Pieverst lielaku uzmanibu VID sagatavoto dokumentu un interneta resursu vizualajam
noform&umam, valodai un stilam, lai padaritu tos pievilcigus, saprotamus un saistoSus
klientam. Strukturét VID interneta majas lapu atbilstosi klientu mérka grupam.

10. Uzlabot gaidiSanas apstaklus VID klientu apkalpoSanas zal€s un muitas kontroles
punktos, piedavajot klientiem dazadas ertibas gaidiSanas laika (pieméram, kafijas un tdens
automatus, labiericibas, gérbtuves, papildus kréslus un galdus, gaisa kondicionieri), ka ari
papildus pakalpojumus (piem&ram, kopéSana un faksa izmantoSana).

11. Pilnveidot VID izglitoSanas darbu, 1paSu uzsvaru liekot uz seminaru organizéSanu un
popularizéSanu, ka arT pieverSot uzmanibu VID sniegto konsultaciju kvalitatei un apjomam.
Pastiprinati informét sabiedribu par VID lomu nodoklu un muitas politika valsti, ka ar1 VID
darbibas sasniegumiem, izmatojot visus komunikaciju kanalus.

12. Izvertet esoSos pakalpojumu sniegSanas procesus (darba struktiiru un organizaciju),
pievérSot uzmanibu VID klientu apkalpoSanas zalu darbinieku vienmérigai darba noslodzei un
darbinieku skaita pietickamibai, ka arT iespgjam paatrinat un vienkarSot saistibu izpildes
procediras, pilnveidot veidlapas, nodroSinat iesp&ju nodot atskaites neatkarigi no firmas
juridiskas adreses un deklarétas dzivesvietas klientam izdeviga iestad€, ka art pilnveidot VID

darba laiku.
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1.pielikums. Petijuma PR stratégija.

VID klientu apmierinatibas 2007.gada péetijjuma
PR (sabiedrisko attiecibu) stratégija

VID klientu apmierinatibas un zinasanu limena novertéSanas pétijums (anketéSana)

tika veikts visa Latvijas teritorija no 2007.gada 22.marta lidz 11.aprilim.

Cilveka faktora godpratiga Iidzdaliba ir butiskakais ieguldijums saskarsmé ar klientu.

Tapéc §1 pétijuma PR stratégija nepiecieSama, lai atzinigi noveértétu VID darbinieku un

partneru brivpratigu personisko ieguldijumu un lidzdalibu pétjjuma. Strat€gija popularizes

labas vertibas, uzlabos VID telu un veicinas godpratigu un spé&jigu studentu lidzdalibu ar1

nakamajos VID pétijumos.

Stratégijas mérkis Publiski un personiski atzinigi novértét VID darbinieku, partneru un

klientu brivpratigu personisko ieguldijumu un lidzdalibu pétijuma.

Pieci stratégijas uzdevumi

y

2)

3)

4)

5)

Sagatavot koncentrétu statisku un analitisku parskatu par veikto p&tijumu un ievietot to VID
intraneta un interneta majas lapas. Parskata ieklaut $adu precizu, konkrétu informaciju —
Kad? Kura VID nodala? Kur§? Cik anketas? Rezultati. Secinajumi. Pateiciba konkrétiem
cilvekiem.

Sagatavot VID vadibas un VID Stratégiskas attistibas parvaldes rakstisku pateicibu VID
Latgales, Vidzemes, Zemgales, Kurzemes, Rigas un Rigas muitas regionalajam iestadém un
RTU SESMI institiitam par lidzdalibu pétijuma.

Sagatavot VID Stratégiskas attistibas parvaldes rakstisku pateicibu visiem VID Rigas
regionalas iestades VID klientu apkalpoSanas zalu vaditajiem par atbalstu VID klientu
anketéSanas realizeSana.

Sagatavot VID vadibas un VID Stratégiskas attistibas parvaldes rakstisku pateicibu RTU
SESMI institita vadibai un VID Latgales, Vidzemes, Zemgales un Kurzemes regionalo
iestazu vaditajiem par lidzdalibu pétijuma, piesaistot studentus VID klientu anketéSanai.
Sagatavot VID vadibas un VID Stratégiskas attistibas parvaldes personificétu pateicibu
katram pétijuma veikSana iesaistitajam RTU SESMI un regionalo augstskolu studentam un

VID darbiniekam.
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2.pielikums. VID klientu aptaujas anketa.

Valsts ienémumu dienests (VID) veic pétijjumu — aptauju, kuras mérkis ir iegtt prieksstatu par VID klientu
apmierinatibas un zinaSanu Itmeni par VID sniegtajiem pakalpojumiem. P&tijuma laika tiek aptaujati VID
klienti dazadas klientu apkalpoSanas zal€s un muitas kontroles punktos visa Latvija.

Biisim loti pateicigi, ja veltisiet laiku anketas aizpildiSanai.
Jusu atbildes palidzés mums pilnveidot Jums sniegtos pakalpojumus atbilstosi Jiisu vajadzibam un
veélmeém.

| JAUTAJUMI PAR VID |

1. Ir izteikti dazadi apgalvojumi par Valsts iepémumu dienestu. Liidzu, novértéjiet katra no
minétajiem apgalvojumiem atbilstibu saviem prieksstatiem un/vai pieredzei.

(LUDZAM KATRAM APGALVOJUMAM ATZIMET TIKAI VIENU ATBILDI) Cik loti $is apgalvojums atbilst ....
nemaz . griti . S
neatbilst neatbilst pateikt atbilst [loti atbilst
VID izglito un palidz ar veértigu padomu nodok]u
_°o.. . .S 1 2 3 4 5
maksatajiem un muitas klientiem
VID darbinieki ir profesionali sava joma 1 2 3 4 5
Uz VID sniegtajiem pakalpojumiem var palauties 1 2 3 4 5
VID ir vajs klientu serviss 1 2 3 4 5
VID darbiba veicina uznéméjdarbibu 1 2 3 4 5
VID ir korumpéts 1 2 3 4 5
VID nepartraukti uzlabo savu darbibu / strada pie savas
- 1 2 3 4 5
attistibas
VID ir "caurspidigs" sava darbiba 1 2 3 4 5
VID ir labi darba apstakli 1 2 3 4 5
VID mani inform& par manam tiesibam 1 2 3 4 5
VID darbiba veicina nodok]u nomaksu 1 2 3 4 5
VID rupgjas par sabiedribas labklajibu 1 2 3 4 5
VID nosaka nodoklu politiku valst1 1 2 3 4 5
VID nodroSina informacijas konfidencialitati 1 2 3 4 5
VID riipgjas par valsts pastavéSanu 1 2 3 4 5
VID ir iestade, uz kuru var palauties 1 2 3 4 5
VID ir godiga iestade 1 2 3 4 5
2. Ka Jums ir veidojies iespaids:
(LUDZAM ATZIMET AR "X") no no draugu/pazinu/ no informacijas plassazinas
personigas kolégu viedokla un lidzeklos (prese, radio, TV,
pieredzes pieredzes internets)
par VID un ta telu
par VID muitas darbibu
par VID nodok]u administréSanu

«Nr»
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3. Cik biezi Jus apmekléjat VID klientu apkalpoSanas zales un muitas kontroles punktus? (LUpzam
ATZIMET AR "X")

1 reizi gada 1 reizi 1 reizi 3 .. ___| 1reizi ned€la
.o _ - 1 reizi meénest e
vai retak pusgada ménesos vai biezak

VID Kklientu
apkalposanas zales
VID muitas kontroles
punktus

4. Ka Jus reagéjat pirms doSanas uz Valsts ienémumu dienesta klientu apkalposanas zali vai muitas

kontroles punktu? Ludzu novertejiet péc 7 ballu sistéemas. (LUDZAM ATZIMET KATRA RINDA VIENU ATBILDI,
IEVELKOT "X" ATBILSTOSAJA LAUCINA)

Pirms doSanas uz VID Jis Dosanas uz VID un tikSanas
izjutat zinamas bailes, 1 2 3 4 5 6 7 | ar ta darbiniekiem Jus pilnigi
nedrosibas sajiitu neuztrauc

5. Ludzam noradit, ar kadam VID darbibas jomam Jums ir nacies saskarties, un vai Jis esat
apmierinati ar So pakalpojumu kvalitati? (IESPEJAMAS VAIRAKAS ATBILDES, LUDZAM ATZIMET AR "X")

dalgji . ..

neap- nea ! griti dalgji

mierina cap pateikt |apmierina

mierina

apmierina

VID klientu apkalpoSanas zalés

Parskatu un deklaraciju iesniegSana

Dokumentu registracija

Nodoklu maksataju registracija

Dokumentu un izzinu sanemsana

Konsultésana

Bezmaksas seminari
Cits (nosaukt)

VID muitas kontroles punktos

RobeZas SkérsoSana ka fiziskai personai

Importa muitas procediiru noformésana muitas iestadé

Eksporta muitas procediiru noformésana muitas
iestade

Tranzita muitas procediiru noforméSana muitas iestade

RobeZas SkérsoSana veicot parvadajumus ar
autotransportu, dzelzcela transportu, gaisa transportu
vai jiras transportu saskarsme ar muitas amatpersonu

Pasta parvadajumu veikSana

Muitas maksajumu veikSana

Precu fiziskas kontrole

Atlauju izzinu vai citu dokumentu sanemsana

Konsultacijas par muitas lietam
Cits (nosaukt)
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6. Kadus pakalpojumus Jiis véletos, lai Valsts ienémumu dienests vél papildus piedavatu?

7. Vai VID klientam izvirzitas prasibas dokumentu iesniegSanai un sanemsanai (deklaraciju, parskatu,
atlauju, licen¢u, izzinu u.c.) ir saprotamas un skaidras?

VID Klientu 5 as ir 1|23 |4|5]6]7 .
apkalposanas zalés . Prasibas ir skaidras un
- neskaidras un
VID muitas saprotamas
nesaprotamas 1 2 3 4 | 5 6 7
kontroles punktos

8. Vai prasibas normativajos aktos ir skaidri un saprotami definétas, lai nebiuitu iesp&jams tas
interpretét péc vajadzibas un interesém?

Prasibas nav skaidras un
saprotamas, tas ir iesp&jams 1 2 3 4 5 6 | 7
interpretet

Prasibas ir skaidri un
saprotami defin€tas

9. Liudzu novértéjiet, kads Jums Skiet apkalposanas process VID klientu apkalposanas zalés un muitas
kontroles punktos?

VID klientu Léns 1 2 3 4 5 6 7 Atrs
apkalpoSanas | Apgriitinoss 1 2 3 4 5 6 7 Kvalitativs
zales Neskaidrs 1 2 3 4 5 6 7 Skaidrs
VID muitas Léns 1 2 3 4 5 6 7 Atrs
kontroles Apgriitinoss 1 2 3 4 5 6 7 Kvalitativs
punktos Neskaidrs 1 2 3 4 5 6 7 Skaidrs
10. Ka Jis vertéjat VID darbinieku zinaSanas un kompetenci?
VID klientu VID darbinieku VID darbinieku
- = L 1 2 131|145 6 | 7 .
apkalposanas zalés | zinasanu un zinasanu un
VID muitas kompetences kompetences limenis
AR 1 2 131415 6 | 7 |.
kontroles punktos | Iimenis ir Joti zems ir augsts
11. Kads Jums ir izveidojies viedoklis par VID klientu apkalpoSanu:
(LUDZAM KATRAM APGALVOJUMAM ATZIMET TIKAI VIENU ATBILDI) Cik loti $is apgalvojums atbilst ....
nemaz . griti . loti
neatbilst neatbilst pateikt atbilst atbilst
VID darbinieki izturas pret Jums laipni, uzmanigi un ir 1 5 3 4 5
ieintereséti palidzet
VID darbinieki velta Jums pietiekosi daudz laika 1 2 3 4 5
VID darbinieki paskaidrojot izmanto vienkarSu un
1 2 3 4 5
saprotamu valodu
VID darbinieku uzvediba liecina par korumpétibu 1 2 3 4 5
VID darbinieki atvainojas par pielautajam kludam 1 2 3 4 5
VID informativajas broSiras sniegta informacija ir viegli 1 ) 3 4 5
uztverama un saprotama
VID sarakst€ ar klientu izmanto vienkarSu un saprotamu
1 2 3 4 5
valodu
12. Kada veida sniegtas konsultacijas ir bijuSas visizsmelo$akas un kvalitativakas?
nodoklu muitas
administresana lietas
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Konsultacijas pa talruni

Rakstiski sniegta informacija

Elektroniski sniegta informacija

Klatiene VID klientu apkalpoSanas zal€s/ muitas kontroles punktos
sniegta informacija

Seminari vai cita veida informativie pasakumi

Griti pateikt

13. Luadzu atziméjiet, kadus komunikacijas kanalus Jus izmantojat informacijas iegiiSanai par VID
sniegtajiem pakalpojumiem un kadus vélétos izmantot nakotne?

Sobrid vélos
izmantoju izmantot

Konsultacija VID klientu apkalpoSanas zal€ un muitas kontroles
punkta

Informativie un konsultaciju talruni

Bezmaksas konsultativais talrunis

I-talrunis

Zvans uz uzzinu dienestu talruniem

VID interneta majas lapa www.vid.gov.lv

Latvijas interneta pieejamie resursi

Bukleti, broSuras u.c. informativie materiali, kas izvietoti VID
muitas kontroles punktos un klientu apkalpoSanas zal€s
E-pasts

Sarakste ar VID pa pastu

Informativas brosiiras piegadatas klienta pasta kastite
Drukatie (avizes, Zurnali) un/vai raidoSie (TV, radio) mediji
Informativa/ atgadinajuma 1szina uz mobilo telefonu

Cits (nosaukt)

Verbalie

Neverbalie

Neizmantoju/ nevélos izmantot nevienu kanalu

14. Liidzu novertejiet VID interneta majas lapa www.vid.gov.lv sniegto informaciju un tas elementus?
LUDZAM KATRAM APGALVOJUMAM ATZIMET TIKAI VIENU ATBILDI)

nekad loti slikts, slikts. nea
neesmu nepie- 18, neap- vidgjs labs | loti labs
. .. 1€11N0SS
izmantojis | nemams
Vispariga informacija par VID 0 1 2 3 4 5
VID kontaktinformacija 0 1 2 3 4 5
VID darbibas jomu regul&joSie LR
normativie akti (likumi, MK noteikumi, 0 1 2 3 4 5
kartibas u.c.)
Infformac‘:ua.peltr nodoklu un muitas 0 1 ) 3 4 5
saistibu izpildi
De:klaracuu, parskatu, iesniegumu u.c. 0 1 ’ 3 4 5
veidlapas
VID publiskojamas datu bazes 0 1 2 3 4 5
Elektroniska deklaréSanas sist€éma 0 1 2 3 4 5
Muitas procediiras pakalpojumi (NCTS
. 0 1 2 3 4 5
Komersanta modulis)
Cits variants (liidzu uzrakstiet): 0 1 ) 3 4 5
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D12a1n§ (krasas, forma, noform&jums, 0 1 2 3 4 5
teksta lielums)

Valodas vienkar$iba un saprotamiba 0 1 2 3 4 5
Lapas_nav1g2}c1jg (1zye1r;u un informacijas 0 1 ’ 3 4 5
struktiira un izvietojums)

Pakalpojumu pieejamiba 0 1 2 3 4 5

15. Liadzu novertejiet Sadus klientu értibas raditajus VID klientu apkalpoSanas zalés un muitas
kontroles punktos. (LUDZAM KATRAM APGALVOJUMAM ATZIMET TIKAI VIENU ATBILDI)
loti slikts, slikts,

. SR videjs labs loti labs
nepienemams| neapmierinoss
VID klientu apkalposanas zalu un
muitas kontroles punktu vienots stils un 1 2 3 4 5
atpazistamiba
VID klientu apkalpoSanas zalu un
. T 1 2 3 4 5
muitas kontroles punktu pieejamiba
VID klientu apkalpoSanas zalu un
muitas kontroles punktu sakoptibas 1 2 3 4 5
Itmenis
GaidiSanas ilgums 1 2 3 4 5
Rindu regul€Sanas mehanisms 1 2 3 4 5
Darba laiks 1 2 3 4 5
Darbinieku skaita pietieckamiba 1 2 3 4 5
| JAUTAJUMI PAR JUMS |
16. Jus esat (LUDZU ATZIMEJIET AR "X"):
Juridiska persona Fiziska persona
0 Mazais uzp€émums o Pasnodarbinata persona
0 Vidgjais uzp€émums o Darba néméjs
o Lielais uzp€émums 0 Valsts amatpersona
0 Valsts uznémums

17. Cik gadus Jus vai Jisu uznémums izmanto VID pakalpojumus? (LUDZU ATZIMEJIET AR "X")

mazak ka 2 gadus | no 2 Iidz 5 gadiem no > 1.sz 8 no 8 Iidz 11 gadiem vairak par 1
gadiem gadiem
18. Vai Jus esat lojals pret valsti attieciba uz valsti noteikto nodoklu nomaksu?
Neesmu lojals 1 2 3 4 S |6 7 Esmu lojals

«Nr»

19. Bisim Jums pateicigi par citiem Jiisu priekslikumiem VID klientu apkalposanas uzlabosanai.

PALDIES PAR ATSAUCIBU UN SADARBIBU!
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3.pielikums. VID klientu apkalposanas zalu darbinieku aptaujas anketa. \'I

Valsts ienémumu dienesta (VID) Stratégiskas attistibas parvalde veic pétijumu — aptauju, kuras mérkis ir
iegiit priekSstatu par VID klientu apkalpoSana stradajoSo priekSstatu par VID klientu apmierinatibas Itmeni
par VID sniegtajiem pakalpojumiem.

Biisim Joti pateicigi, ja veltisiet laiku anketas aizpildiSanai.

| JAUTAJUMI PAR VID |

1. Ir izteikti dazadi apgalvojumi par Valsts ienémumu dienestu. Liidzu, novértéjiet katra no
minétajiem apgalvojumiem atbilstibu saviem priekSstatiem un/vai pieredzei.

(LUDZAM KATRAM APGALVOJUMAM ATZIMET TIKAI VIENU ATBILDI) Cik loti $is apgalvojums atbilst ....
nees | neatbilst piiZitli(t atbilst [loti atbilst
VID izglito un palidz ar vértigu padomu nodok]u
maksatajiem un muitas klientiem ! 2 3 4 >
VID darbinieki ir profesionali sava joma 1 2 3 4 5
Uz VID sniegtajiem pakalpojumiem var palauties 1 2 3 4 5
VID ir vajs klientu serviss 1 2 3 4 5
VID darbiba veicina uznéméjdarbibu 1 2 3 4 5
VID ir korumpéts 1 2 3 4 5
VID nepartraukti uzlabo savu darbibu / strada pie attistibas 1 2 3 4 5
VID ir "caurspidigs" sava darbiba 1 2 3 4 5
VID ir labi darba apstakli 1 2 3 4 5
VID klientu informé par klienta tiestbam 1 2 3 4 5
VID darbiba veicina nodoklu nomaksu 1 2 3 4 5
VID riipgjas par sabiedribas labklajibu 1 2 3 4 5
VID nosaka nodok]u politiku valsti 1 2 3 4 5
VID nodroSina informacijas konfidencialitati 1 2 3 4 5
VID riipgjas par valsts pastavésanu 1 2 3 4 5
VID ir iestade, uz kuru var palauties 1 2 3 4 5
VID ir godiga iestade 1 2 3 4 5
2. Ludzam noradit, ka Jis domajat, vai VID klienti ir apmierinati ar So pakalpojumu kvalitati?
(IESPEJAMAS VAIRAKAS ATBILDES, LUDZAM ATZIMET AR "X") dalgji . ..
fieap- neap- gruF ! da.lej.l apmierina
VID klientu apkalposanas zales | TeNa | . oo pateikt ppmierina
Parskatu un deklaraciju iesniegSana 1 2 3 4 5
Dokumentu registracija 1 2 3 4 5
Nodok]u maksataju registracija 1 2 3 4 5
Dokumentu un izzinu sanemsana 1 2 3 4 5
KonsultéSana 1 2 3 4 5
Bezmaksas seminari 1 2 3 4 5
Cits (NOSAUKL) .vvvvveeieieiiiiiieee e e 1 2 3 4 5
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dalgji )
neap- griti dalgji .
VID muitas kontroles punktos | ierina | "P" | pateikt | apmierina | PO
mierina

Robezas Skérsosana ka fiziskai personai 1 2 3 4 5
Importa muitas procediiru noformésana muitas iestadé 1 2 3 4 5
Eksporta muitas procediiru noforme&Sana muitas iestadé 1 2 3 4 5
Tranzita muitas procediiru noforméSana muitas iestade 1 2 3 4 5
Robezas skeérsosana veicot parvadajumus ar transporta

- . _ . 1 2 3 4 5
lidzekli saskarsm€ ar muitas amatpersonu

Pasta parvadajumu veikSana 1 2 3 4 5
Muitas maksajumu veikSana 1 2 3 4 5
Precu fiziskas kontrole 1 2 3 4 5
Atlauju izzinu vai citu dokumentu sanemsana 1 2 3 4 5
Konsultacijas par muitas lietam 1 2 3 4 5
Cits (NOSAUKL) .vvvveeeeeeeeeiiieeeeee et 1 2 3 4 5

3. Péc Jus domam, kadus pakalpojumus VID Kklienti vélétos, lai VID vél papildus piedavatu?

4. Vai VID klientam izvirzitas prasibas dokumentu iesniegSanai un sanemsanai (deklaraciju, parskatu,
atlauju, licen¢u, izzinu u.c.) ir saprotamas un skaidras?

Prasibas ir skaidras

VID 3( llentu_ _ | Prasibas ir 1 2 3 5 6 7
apkalpoSanas zales i
: neskaidras un
VID muitas nesaprotamas 1 2 3 5 6 7
kontroles punktos P

un saprotamas

5. Vai prasibas normativajos aktos ir skaidri un saprotami definétas, lai nebiitu iesp&jams tas

interpretét péc vajadzibas un interesém?

Prasibas nav skaidras un saprotamas,

e . _ 1 2
tas 1r iespejams interpretet

Prasibas ir skaidri un
saprotami definétas

6. Liudzu novéertéjiet, kads Jums Skiet apkalposanas process VID klientu apkalposanas zalés un muitas

kontroles punktos?

VID klientu Léns 1 2 3 4 5 6 7 Atrs
apkalpoSanas | Apgriitinoss 1 2 3 4 5 6 7 Kvalitativs
zales Neskaidrs 1 2 3 4 5 6 7 Skaidrs
VID muitas Léns 1 2 3 4 5 6 7 Atrs
kontroles Apgriitinoss 1 2 3 4 5 6 7 Kvalitativs
punktos Neskaidrs 1 2 3 4 5 6 7 Skaidrs
7. Ka Jis domajat, ka VID klienti vérté VID darbinieku zinaSanas un kompetenci?
VID klientu VID darbinieku VID darbinieku
v 1 . 1 2 13|14 |5]|6 |7 .
apkalpoSanas zales | zinaSanu un zinasanu un
VID muitas kompetences kompetences limenis
I 1 2 1314156 |7/|.
kontroles punktos | Iimenis ir Joti zems 1r augsts

A 4
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8. Ka Jus domajat, ka VID Kklienti reagé pirms doSanas uz Valsts ienémumu dienesta Kklientu

apkalposanas zali vai muitas kontroles punktu? Liudzu novértéjiet péc 7 ballu sistémas. (LUpzam
ATZIMET KATRA RINDA VIENU ATBILDI, IEVELKOT "X" ATBILSTOSAJA LAUCINA)

Pirms doSanas uz VID Dosanas uz VID un tikSanas
klienti izjiitat zinamas 1 2 3 4 5 6 7 | ar ta darbiniekiem klientus
bailes, nedrosibas sajltu pilnigi neuztrauc

9. Kads, Jusuprat, VID klientiem ir izveidojies viedoklis par VID klientu apkalposanu:

(LUDZAM KATRAM APGALVOJUMAM ATZIMET TIKAI VIENU ATBILDI) Cik loti Sis apgalvojums atbilst ....
nemaz . griti . loti
.. | neatbilst . atbilst o
neatbilst pateikt atbilst

VID darbinieki izturas pret klientu laipni, uzmanigi un ir
ieintereséti palidzet

VID darbinieki velta klientam pietiekosi daudz laika 1 2 3 4 5
VID darbinieki paskaidrojot izmanto vienkarSu un

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

saprotamu valodu
VID klienti uzskata, ka darbinieku uzvediba liecina par

— 1 2 3 4 5
korumpétibu
VID darbinieki atvainojas par pielautajam kludam 1 2 3 4 5
VID informativajas brosuras sniegta informacija ir viegli 1 ) 3 4 5
uztverama un saprotama
VID sarakst€ ar klientu izmanto vienkarSu un saprotamu 1 ) 3 4 5

valodu

10. Jusuprat, kada veida sniegtas konsultacijas VID klientam ir visizsmelosakas un kvalitativakas?
(LUDZAM NOVERTEJIET PEC 6 BALLU SISTEMAS, KUR | — VISIZSMELOSAKAS, BET 6 — nodoklu muitas
VISMAZAK IZSMELOSAS KONSULTACIJAS) administre$ana lietas

Konsultacijas pa talruni

Rakstiski sniegta informacija

Elektroniski sniegta informacija

Klatiene VID klientu apkalpoSanas zal€s/ muitas kontroles punktos
sniegta informacija

Seminari vai cita veida informativie pasakumi

Griti pateikt

11. Ludzu atziméjiet, jusuprat, kadus komunikacijas kanalus VID Klienti Sobrid izmanto visvairak

informacijas iegiiSanai par VID sniegtajiem pakalpojumiem un kadus vélétos izmantot nakotné?
Sobrid velos

izmantoju izmantot

Konsultacija VID klientu apkalpoSanas zalé un MKP
Informativie un konsultaciju talruni

Bezmaksas konsultativais talrunis

I-talrunis

Zvans uz uzzinu dienestu talruniem

VID interneta majas lapa www.vid.gov.lv

Latvijas interneta pieejamie resursi

Bukleti, brosuras u.c. informativie materiali

E-pasts

Sarakste ar VID pa pastu

Informativas broSiiras piegadatas klienta pasta kastité
Drukatie (avizes, zurnali) un/vai raidoSie (TV, radio) mediji
Informativa/ atgadinajuma 1szina uz mobilo telefonu
Cits (NOSAUKL) wvvvviiiiiieiiiieeeeee e

Verbalie

Neverbalie

‘e ' VID klientu apmierinatibas pétijums, 2007.g. 79.lapa no 87



12. Liudzu novértéjiet VID majas lapa www.vid.gov.lv sniegto informaciju un tas elementus?

(LUDZAM KATRAM APGALVOJUMAM ATZIMET TIKAI nekad loti slikts, likt
VIENU ATBILDI) neesmu nepie- | liersi}lr(;zzp_ vidgjs labs | loti labs
izmantojis | nemams
Vispariga informacija par VID 0 1 2 3 4 5
VID kontaktinformacija 0 1 2 3 4 5
VID da_rb.Tbas jomu regul&josie LR 0 1 ’ 3 4 5
normativie akti
.Inf(.)rn.lacua par nodoklu un muitas saistibu 0 1 ’ 3 4 5
izpildi
De:klaracuu, parskatu, iesniegumu u.c. 0 1 2 3 4 5
veidlapas
VID publiskojamas datu bazes 0 1 2 3 4 5
Elektroniska deklar€Sanas sisteéma 0 1 2 3 4 5
Muitas procediiras pakalpojumi (NCTS
. 0 1 2 3 4 5

Komersanta modulis)
Cits variants (liidzu uzrakstiet): 0 1 ’ 3 4 5
Dlzalns (krasas, forma, noformé&jums, teksta 0 1 ’ 3 4 5
lielums)
Valodas vienkar$iba un saprotamiba 0 1 2 3 4 5
Lapas navigacija (izv€lnu un informacijas

_ Lo 0 1 2 3 4 5
struktlira un izvietojums)
Pakalpojumu pieejamiba 0 1 2 3 4 5

13. Liudzu novertéjiet Sadus klientu ertibas raditajus VID klientu apkalpoSanas zalés un muitas
kontroles punktos. (LUDZAM KATRAM APGALVOJUMAM ATZIMET TIKAI VIENU ATBILDI)

Joti slikts, Shkts, i s Jabs | loti labs
nepienemams| neéapmierinoss

VID klientu apkalpoSanas zalu un muitas 1 ’ 3 4 5
kontroles punktu vienots stils un atpazistamiba
VID klientu apkalpoSanas zalu un muitas

. 1 2 3 4 5
kontroles punktu pieejamiba
VID klientu apkalpoSanas zalu un muitas 1 ) 3 4 5
kontroles punktu sakoptibas Iimenis
Gaidisanas ilgums 1 2 3 4 5
Rindu regul€Sanas mehanisms 1 2 3 4 5
Darba laiks 1 2 3 4 5
Darbinieku skaita pietickamiba 1 2 3 4 5

| JAUTAJUMI PAR JUMS |

14. Cik gadus Jis stradajat Valsts ienemumu dienesta? (L0DZU ATZIMEJIET AR "X")

mazak ka 2 gadus | no 2 1idz 5 gadiem | no 5Iidz 8 gadiem | no 8 Iidz 11 gadiem Val;zléi ?Irl 1
15.  Vai Jis veicot savus pienakumus esat lojals pret Valsts iepémumu dienestu?
Neesmu lojals 1 2 3 4 5 6 7 Esmu lojals

16. Biisim pateicigi par citiem Jisu priekslikumiem VID klientu apkalposanas uzlabosSanai.

U,
Uy

0/%
K @
g %
B @
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4.pielikums. Anketésanas instrukcija un Intervétaja uzruna.

LATVIJAS REPUBLIKAS
VALSTS IENEMUMU DIENESTS

Instrukcija
Valsts ienémumu dienesta klientu aptaujai, kas tiek veikta 2007.gada no 21.marta lidz
11.aprilim
Aptaujas veic€js sanem noteikto aptaujas anketu skaitu un uzrunas tekstu.
Sanemot anketas, aptaujas veic€js paraksta apliecinajuma lapu.

Katra anketa ir domata vienam respondentam individualajai aizpildiSanai.

s o=

Pirms anketas aizpildiSanas, aptaujas veic€js uzruna respondentu p&c pievienota
parauga.
5. Ir svarigi sekot 11dzi tam, lai tiktu ieveérota anketas aizpildiSanas kartiba:
o katrai anketai respondents vidgji pateré 10 miniites;
e Uz jautajumiem ir jaatbild, iev€rojot “momenta uztveres principu’;
o anketa japilda tekosi, neatgrieZoties pie ieprieks$€jiem jautajumiem.
6. Visas sanemtas anketas ir obligati jaatgrieZ atpakal nodala neatkarigi no ta, vai tas ir
aizpilditas vai bojatas, ieliekot aploksn€ un to aizliméjot. Uz aploksnes janorada:
e adresats - VID Stratégiskas attistibas parvalde, §1,<ﬁ1,1u iela 19, 4.stavs, Riga;
e aptaujas veic€ja vards, uzvards;
e nododamo anketu skaits (atseviski noradot anketu skaitu krievu un latviesu

valodas).

Velam veiksmi darba!

Intervétaja uzruna

Labdien, cienijamais/ama kungs/dze!

Ludzam Jas veltit mazliet laiku. VID generaldirektora Dzintara Jakana kunga
uzdevuma veic pétijumu — aptauju. Aptaujas meérkis ir iegit priekSstatu par klientu
apmierinatibas un zinaSanu Itmeni par VID sniegtajiem pakalpojumiem. Lidzam Jis,
aizpildot anketu, izteikt savu viedokli par VID darbibu, apkalpoSanas kulttiru un pakalpojumu
kvalitati. Tas bitiski palidzés mums uzlabot klientu apkalpoSanas sisttemu un noverst tas
trukumus.

Paldies par atsaucibu!
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S5.pielikums. Apliecinajums par godpratigu anketeSanas veikSanu un
instrukcijas ievérosanu.

LATVIJAS REPUBLIKAS
VALSTS IENEMUMU DIENESTS

APLIECINAJUMS

par Valsts ienémumu dienesta klientu aptauju, kas tiek veikta laika
no lidz

Es, , apstiprinu, ka esmu iepazinies ar klientu

aptaujas instrukciju un apliecinu, ka nav tadu faktu vai apstaklu, kuru dé| es biitu ieintereséts
kada respondenta ietekmée. Biidams/-a klientu aptaujas veicg€js/-a, darboSos tikai savu pilnvaru
ietvaros, nenonakot intereSu konflikta. Appemos neiespaidot respondentu, biit laipns/-a,
korekts/-a, iecietigs/-a un godigs/-a, neaizpildit anketas patstavigi, ka ari nelaut vienam

respondentam aizpildit vairakas anketas.

Apnemos sekot Iidzi tam, lai respondents pilda anketu neatgriezoties pie ieprieksgjiem

jautajumiem, ieveérojot ,,momenta uztveres” principu.

Apliecinu, ka visa konfidenciala informacija, kas nonaks mana riciba aptaujas laika,

tiks izmantota tikai §1 projekta vajadzibam un netiks izpausta treSajam personam.

Esmu sanémis/-usi:

. VID klientu aptaujas anketas latvieSu valoda;
. VID klientu aptaujas anketas krievu valoda.
2007.gada ___.

/Parakst
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6.pielikums. VID klientu aptaujas jautajumu padzilinata analize (tendences)

Padzilinataja analize tika ieklauti 33 klientu apmierinatibas aptaujas jautajumi, kas tika detalizeti aplikoti sadaljuma pa respondentu veidiem un atkarba no sadarbibas ilguma ar VID. Katram jautajumam tika noteiktas
butiskakas tendences - vai jaunakie VID klienti sniedz negativaku viedokli, vai jaunakie VID klienti izvairas no atbildes sniegSanas, ka arT vai respondentu veidu vidil ir vérojama vienpratiba (5.-7.kolonna). Tabula noradit
arT jautajuma vert€jums kopuma (8.-11.kolonna), ka art apmierinatakas un neapmierinatakas klientu grupas katra jautajuma (12.-19.kolonna).

Apzimgjumi: Respondentu veidi:
JP MU - Juridiska persona, Mazais uznémums
Tendences: Klientu sadarbibas ilgums ar VID: JP ViU - Juridiska persona, Vid&jais uzneémums
S - stipra 1 - mazak ka 2 gadus JP LU - Juridiska persona, Lielais uzng@mums
V- vaja 2 - no 2 dz 5 gadiem JP VaU - Juridiska persona, Valsts uzgémums
0 - hdzigi 3 - no 5 hidz 8 gadiem PP - PaSnodarbinata persona
N - negativa (otradi) 4 - no 8 idz 11 gadiem FP DN - Fiziska persona, Darba nemgjs
X - sajukums 5 - vairak par 11 gadiem FP VA - Fiziska persona, Valsts amatpersona
Tendences Jautajuma vert&jums (kopa) Apmierinatakas klientu grupas Neapmierinatakas klientu grupas
Jaunakajiem | Jaunakie Péc Pec Neap mieri-
klientiem klienti Respondentu Vidgji / sadarbibas | Apmierinato Péc Apmierinat | sadarbibas | Neapmieri- nato klientu
Nr.p| Jautajuma negativaks izvairas veidu vidi Grati Nav ilguma ar klientu % | respondentu | o klientu % | ilgumaar | nato klientu | P&c respondentu % Saja
k. | Faktors Nr. Jautajums viedoklis atbildet vienpratiba | Pozitlvi] pateikt | Negativi] atbildes VID Saja grupa veidiem Saja grupa VID % Saja grupa veidiem grupa
)i 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19
VID izglito un palidz ar vértigu
[padomu nodoklu maksatajiem un PP 11%
| B | [itas Klientiem \ 0 S 63% | 24% | 9% | 4% 5 68% _|iP vau 72% 1 3% pPLU 11%
[VID darbinieki ir profesionali sava
21 F 2 joma 0 0 S 72% | 23% | 4% 1% 3 74% |FP VA 77% 4 7% JP LU 10%
VID ir vaj§ klientu serviss 1 33%
3 A 4 X S \% 44% | 24% | 25% | 7% 5 48% |FP VA 51% 4 33% [JPLU 32%
VID mani inform& par manam 2 63%
4 B 10 [tiesibam X X S 59% | 15% | 22% | 4% 5 63% |PP 63% 1 36% |[FP VA 26%
5 D 31 [Dokumentu registracija S 0 N 64% | 7% 6% | 23% 5 69% |IP ViU 78% 1 9% FP VA 9%
q4 D 32 |Nodoklu maksataju registracija \ 0 N 56% | 11% | 5% | 28% 5 64% |IP ViU 73% 1 8% FP VA 7%
[Dokumentu un izzinu sanemsana
1 D 33 |VID klientu apkalposanas zales S \ N 66% | 7% 8% | 19% 5 73% |IP ViU 81% 1 14% |FP VA 12%
Konsultésana VID klientu JP MU 70%
|apkalpoSanas zales JP ViU 70%
§ C 34 S 0 \% 63% | 7% | 14% | 16% 5 71% |JP LU 70% 1 41% |JPLU 19%
9 B 35  |Bezmaksas seminari 0 S N 35% | 20% | 5% | 40% 5 45% |JP LU 48% 1 5% PP 5%
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Vai prasibas normativajos aktos ir
skaidri un saprotami defingtas?

46%

20%

25%

9% 3

51%

PP

51%

34%

JP LU

30%

1 E

pkalposanas process VID klientu
apkalpoSanas zales (Léns - Atrs)

53%

10%

16%

21% 5
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51%
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24%
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pkalpoSanas process VID muitas
ontroles punktos (L&ns - Atrs)
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FP DN

32%

13%

JP ViU

12%

*Tikai muitas kontroles punktos
laptaujatie
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13
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[VID darbinieku zinaSanas un
Ikompetence VID klientu
apkalpoSanas zales

74%
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9% 3

79%

JP VaU

9M1%

16%

JP LU

10%
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VID darbinieku zinaSanas un
kompetence VID muitas kontroles
unktos

36%

6%
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JP LU

50%

5%

FP VA

9%

*Tikai muitas kontroles punktos
laptaujatie

89%

5%

3% -

159 A

60

[VID darbinieki izturas pret Jums
Jlaipni, uzmanigi un ir ieinteres&ti
palidzet

78%

12%

7%

82%

3% 5

82%

JP VaU

94%

24%

JP ViU

9%

FP VA

9%

14 A

61

VID darbinieki velta Jums pietiekosi
daudz laika

74%

14%

8%

4% 3

79%

JP VaU

84%

27%

FP VA

13%

17

62

[VID darbinieki paskaidrojot izmanto
vienkarsu un saprotamu valodu

76%

11%

8%

5% 3

78%

JP VaU

84%

23%

JP LU

14%

18

VID darbinieki atvainojas par
pielautajam klidam

47%

30%

16%

7% 5

52%

JP ViU

51%

JP LU

51%

28%

JP ViU

21%

19

65

[VID informativajas brofuras sniegta

I1nf0rmﬁcija ir viegli uztverama un
saprotama

57%

25%

11%

7% 5

64%

JP VaU

66%

29%

PP

12%

20)

66

VID sarakst€ ar klientu izmanto
vienkarsu un saprotamu valodu

72%

23%

4%

1% 3

74%

FP VA

77%

7%

JP LU

10%

21

111

www.vid.gov.lv ievietota informacija
ar nodoklu un muitas saistibu izpildi

33%

17%

5%

45% 5

38%

JP LU

48%

12%

FP VA

7%

-
&
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www.vid.gov.lv ievietotas JP ViU 7%
21 G 112 |deklaraciju, parskatu, iesniegumu u.c. \ \ N 52% | 15% | 4% | 29% 3 57% |JP VaU 75% 1 5% FP VA 7%
23 G 114 [reiflapisska deklarcSanas sistema X 0 N RN% | 1% | 4% | 53% 3 37% |JP VaU 44% 2 7% FP VA 7%
[www.vid.gov.lv dizains (krasas,
24 G 117  [forma, noform&jums, teksta lielums) 0 \% N 44% | 18% | 2% | 36% 3 52% |JIP VaU 59% 1 3% JP ViU 6%
[www.vid.gov.lv navigacijas
2y G 119  |novertejums \% X \% 37% | 20% | 5% | 38% 5 43% |JP VaU 59% 1 15% |FP VA 10%
VID klientu apkalpoSanas zalu un 2 58% JP LU 7%
Imuitas kontroles punktu vienots stils
2 H 121  [un atpazistamiba \% \% S 56% | 27% | 4% | 13% 5 58% |JP Vau 59% 1 20% |FP VA 7%
[VID klientu apkalposanas zalu un
21 H 122 Jmuitas kontroles punktu pieejamiba \% X S 55% | 21% | 5% | 19% 5 60% |JP ViU 62% 1 20% |JP LU 9%
VID klientu apkalpoSanas zalu un FP DN 4%
Imuitas kontroles punktu sakoptibas PP 4%
28 H 123 [|imenis \ 0 S 63% | 16% | 2% | 19% 5 68% |IP VaU 72% 1 10% |FP VA 4%
29 H 124 |GaidiSanas ilgums S 0 N 35% | 37% | 18% | 10% 5 45% |JP VaU 50% 1 41% |FP VA 27%
30 H 125 |Rindu regulésanas mehanisms \ 0 N 41% | 28% | 16% | 15% 5 49% |JP LU 47% 1 18% |FP VA 28%
3] H 126  |Darba laiks S 0 \ 65% | 17% | 6% | 12% 4 69% |IP VaU 72% 1 18% |JP LU 10%
31 H 127  |Darbinieku skaita pietiekamiba S 0 N 45% | 29% | 14% | 12% 5 51% |JP VaUu 63% 1 27% |FP VA 23%
Kopa tendences: Kopa péc sadarbibas ilguma ar VID: Kopa péc respondentu veidiem:
Jaunakajiem | Jaunakie
klientiem klienti Respondentu
negativaks izvairas veidu vidi Apmierina- | Neap mieri- Apmierina- | Neapmieri-
viedoklis atbildet vienpratiba takie natakie takie natakie
(jaut.skaits) | (jaut.skaits) | (jaut. skaits) Grupa| (jaut .skaits) | (jaut.skaits) Grupa| (jaut.skaits) | (jaut.skaits)
S - 9 2 11 1 0 28 JP MU 1 0]
V- 13] 7] s 2 2 2 JP ViUl 6 5
0- 5 20} 0 3 10] 0] JP LU 6 11
N - 0 0 15 4 3 3 JP VaU 16| 0
X- 5 3 0 5 20 0 PP 2 4
FP DN 1 1
FP VA 3 17]
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7.pielikums. VID klientu aptaujas jautajumu padzilinata analize (salidzinajums pa respondentu veidiem)

ApzZim@jumi:
XX - respondentu grupa $aja jautajuma sniegusi maksimalo pozitivo vai negativo novertgjumu

X - respondentu grupa $aja jautajuma sniegusi izteiktaku novertéjumu salidzinajuma ar parg&jam respondentu grupam

Juridiska persona, Juridiska persona, Juridiska persona, Juridiska persona, Pasnodarbinata Fiziska persona, Fiziska persona,
Mazais uznémums | Vid€jais uznémums | Lielais uzpémums Valsts uzneémums persona Darba némgjs Valsts amatpersona
Faktors ~ PJaut. Nr.  Jautajums Pozitivs | Negativs | Pozitivs | Negativs | Pozitivs | Negativs | Pozitivs | Negativs | Pozitivs |Negativs | Pozitivs | Negativs | Pozitivs | Negativs
VID izglito un palidz ar vertigu padomu
1 B 1 nodoklu maksatajiem un muitas klientiem X xx xx xx
2 F 2 [VID darbinieki ir profesionali sava joma XX X XX
3 A 4 VID ir vajs klientu serviss X X XX X XX
4 B 10 [VID mani inform@ par manam tiesibam X X XX X XX
[Dokumentu registracija VID klientu
5 D 31 apkalposanas zales X XX XX
6 D 32 Nodoklu maksataju registracija X XX X XX
[Dokumentu un izzinu sanemsana VID klientu
7 D 33 lapkalpoSanas zalgs X XX X X XX
8 C 34 [KonsultéSana VID klientu apkalpoSanas zales XX XX XX XX X
9 B 35 Bezmaksas semindri X X XX X X XX X
Robezas $kérsosana veicot parvadajumus
10) D 41 [VID muitas kontroles punktos X xx xx
Vai prasibas normativajos aktos ir skaidri un
11 E 51 saprotami definStas? X X XX X XX X X
[Apkalposanas process VID klientu
11 E 52  |apkalposanas zales (Lens — Atrs) X xx X X xx
[Apkalposanas process VID muitas kontroles
1id E 55 unktos (L&ns — Atrs) XX X X xx X
[VID darbinieku zina$anas un kompetence
14 F 58 VID klientu apkalpoSanas zales X xx XX X
VID darbinieku zina$anas un kompetence
15 F 59 [VID muitas kontroles punktos X xx X xx
[VID darbinieki izturas pret Jums laipni,
16 A 60 uzmanigi un ir ieintereseti palidzet X xx xx X xx
VID darbinieki velta Jums pietiekosi daudz
17 A 61 laika X X X XX X XX
VID darbinieki paskaidrojot izmanto
18 A 62 vienkarsu un saprotamu valodu X X XX XX X X X
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VID darbinieki atvainojas par pielautajam
19 A 64 K fidam X XX XX XX X X
VID informativajas brosuras sniegta « < Xx Xx
20| B 65 informéacija ir viegli uztverama un saprotama
VID sarakstg ar klientu izmanto vienkarSu un
21 C 66 saprotamu valodu xx X xx
'www.vid.gov.lv ievietota informacija par « Xx « « Xx
22 G 111 nodoku un muitas saistbu izpildi
'www.vid.gov.lv ievietotas deklaraciju,
23 G 112 |parskatu, iesniegumu u.c. veidlapas xx X xx xx
24 G 114 |Elektroniska deklar€Sanas sisteéma X X X XX XX
lapas www.vid.gov.lv dizains (krasas, forma,
25 G 117 noform&jums, teksta lielums) xx x XX
2§ G 119  [www.vid.gov.lv navigacijas novértgjums X X XX XX
VID klientu apkalpoSanas zalu un muitas
27 H 121 kontroles punktu vienots stils un atpazistamiba xx XX xx
VID klientu apkalpoSanas zalu un muitas
28 H 122 |k0ntroles punktu pieejaniba X XX X xx X
I‘\(/ID klientu apkalpoSanas zalu un muitas
29 H 123 ontroles punktu sakoptibas limenis X X XX XX xx XX
30 H 124 |Gaid®anas ilgums X X XX X XX
31 H 125  |Rindu regule$anas mehanisms X XX X XX
39 H 126 Darba laiks X XX XX X
33 H 127  |Darbinieku skaita pietiekamiba X X XX XX
Maksimalais pozitivais vai negativais
VErte jums
(jautajumu skaits kopa): 1 6 5 7 11 16 4 1 3 18
Izteiktaks veértéjums ka paréjam
respondentu grupam
(jautajumu skaits kopa): 12 6 9 9 7 8 4 5 2 5
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