Valsts iemémumu dienesta
klientu apmierin atibas [Etijjums

Riga, 2008

‘e , VID klientu apmieriitibas @gtijums, 2008.g. 1.lapa no 97



Saturs

Y= 151117111 1 L 3
Y L] 7T ox | - RSP 4
1232 Lo LU 6
1. Petfjuma metodes UN Qaita.........coeuuruiiiieiieiiiine et e e e e eeeaee 8
1.1. RMtjuma VISEAIE]aS MELOUES........coiiiiiiiiiiiitiiee e st e e e e e e e e e e e eeeeeeeebanenns 8
1.2, RGUME IEIVEIES JOMAS....ciiiiiiiiiiiiiiiiiisie e e e e e e e e e e e eeenaas s s s e e e e e e e e e e e eeeeeeeeeennnnnaaeeeas 8
1.3, Anketas SAgataVOSanNa............uuuuuuuuuuiiiiaaaee e ee ettt 8
1.4,  ResSpoNdentu iNtEIFANA .......cccceieeeeeeeeieeeeeeiiiiii s e e e e e e e e e e e e e eeeeeeennnnnas 9
1.5.  Respondentu grupas @RAL............coouiiiiiiiiiiinuiiiiae e e e e eeeaaannae 12
2. VID Kklientu apmieriatibas &ditaja noteikSana un anae ............c............ 18
2.1.  VID klientu apmierigitibas &ditaja noteikSana ............cccevvvvvvvvvvniiicccccnnn 18
2.2, A-Klientu apKalpoSana .........oooe i 25
2.3. B —Klientu informSanas un izgloSanas paguMi..........cccceeeeeeeeevveeveeeennnnnnnnnns 30
2.4, C = KONSURCHAS ..ttt e e e e e e e ettt sttt a s e e e e e e e e e e e e aaeeeeeesssssnnnns 35
2.5. D —Pakalpojumu KVERIHE ..............ccoereereiiiiiiiiiiis e e e e s e e e e e e e e e 40
2.6. E —Klientu apkalpoSanas ProCESS ......ccceuieiiiiiiiiiiiiiiiiiiiaeee e e e e eeeeeeeeeeeeeeees 43
2.7. F—VID darbinieku KOMPEeNCe ..........cceeeemiiiiieiiie e a7
2.8, G — E-VIOES N@ILEJUMS ...eeeiiiiriiiiiiaae e e e e e e e e e et e eeeeeeesmmmmms s e e s e e e e e e e e e e e eeeeesseeennna s 51
2.9.  H—Tehniskais NOArOSMS .........cceeeiiiiiieieieiiiiiie e e s e e as 56
3. VID tela NOVBITEJUMS. ..ottt e et e e e e e eenanns 60
4. VID klientu apmierinatibas aptaujas rezatti padziinata anaize.............. 64
4.1. Klientu viedoklis atkaba no sadarias ilguma ar VID. ........ccccoeviiiiiiiiiiiiiceeeeeeens 67
4.2. Klientu viedoklis sadglima pa respondentu gra............ccoeeevvveeeeeeerrniennnnnneeens 73
4.3. Jautjumu savstar§jo Sakarhu anaiZe. ............ooeeeviiuiiiniiiiiae e s e e e e e e 78
5. Secirajumi un prieKSIKUMI.........coiiiii e 88
6. PEtijuma autoru KOIERYS..........ccoovviiiiii e 94
PIEIKUMI L. e e e e s 97
1.pielikums. VID klientu 2008.gada aptaujas anketa.............cceevvvvivvvivniiiiiiineeeeeeenn. 98
2.pielikums. Informata e-\estule Klientiem. ... 102
3.pielikums. AnketSanas instrukcija un INtetdja Uzruna ............oooeevveeveeiiiiiinennneeen 103
‘e, VID klientu apmierigtibas @tijums, 2008.9. 2.lapa no 97



Sasinajumi
APP — Akazes préu parvalde
ASYCUDA — Muitas deklaiciju automatizta apstides sistma
CAPI — Datoriztas persoigas intervijas
CAWI — Datori&tas intervijas internat
EDS - Elektronisk deklagSanas sistma
ES — Eiropas Savidna
GMP — Galvea muitas jarvalde
ITVS — Integgta tarifu vadbas sistma
KRI — Kurzemes rgionala iestde
LNMP — Lielo nodoku maka&taju parvalde
LRI — Latgales rgionala iestide
MKP — Muitas kontroles punkts
NCTS — Jauadatori£ta tranata sistma
PVN — Pieviendts \ertibas nodoklis
RMRI — Rigas muitas rgonala iestde
RRI — Rgas rgionala iestde
VADAP - Valsts amatpersonu datu admiréSénas grvalde
VID — Valsts imémumu dienests
VRI — Vidzemes rgionala iestde
VSAOI - Valsts sodilas apdroSiaSanas obligtas iemaksas

ZRI| — Zemgales rgonala iestide
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Anotacija

Valsts imémumu dienesta 2008.gada klientu apmigtbas @tijums ir svarga VID
attisibas kultiras dda. Rtijuma nerkis ir nowertét VID klientu apmieriatibu, identificjot
problenatiskos jaujumus un veicot detalétu klientu apmieriatibas anaki pa gadiem, pa
veidiem, pa vecumiem, un rast priekslikumus,akuyomas un k uzlabot VID sadaidbu ar
klientiem un paaugstih VID klientu apmieriiatibu. Lai sasniegtu darbaénki, batiskakie
risinamie uzdevumi ir:

1. Pilnveidot 2007.gada VID Kklientu apmieiitbas g@tijjumam izstadato VID
klientu apmieriatibas noteikSanas metodgim un aptaujas anketu.

2. PaplasSiat petijuma respondentu kopu, veidojot aptaujas anketi Bkektroniski
un nodroSinotas pieejartbu interneta vid (netika padréts paprs ankeim).

3. Veikt VID Kklientu anketSanu vig Latvijas teritorif.

4. Veikt petjjuma rezulitu anaizi un izstadat secimjumus par VID Klientu
apmieriratibas Tmeni ar sniegto pakalpojumu un apkalpoSanas ktialita af
sniegt priekslikumus klientu apkalpoSanas uzlabaiSan

VID 2008.gada Kklientu apmieritibas g@tijjuma tika izmantotas kvantitatas un

kvalitaivas [Etijuma metodes, at nodroSinot korektu giijuma veikSanu un iego datu
ticamibu.

Batiskakie petijuma seciajumi:

e Saldzinajuma ar 2007.gadu VID klientu apmiegitibas koeficients ir krities par
3,7% — no 0,674 uz 0,649 (skaho 1 idz 0O, kur 1 — absdotais klientu
apmieriratibas koeficients, 0 — absthis klientu neapmieritibas koeficients);

e Kopuna pa faktoriem visaugsk nowertéti ir faktors H “Tehniskais
nodrosSiajums”, faktors G “E-vides nartgjums”, un faktors A “Klientu
apkalpoSana (klientoriegta attieksme)”;

e Veértgjot VID sniegtos pakalpojumus, visvalr klientus apmierina noddk
administacijas pakalpojumu kvalite, bet vismaak — muitas adminisicijas
pakalpojumu kvalite;

e VID klienti noverté veiktas mrmaipas, K af sagaida, ka akotne VID turpinas
attisftities;

e Vissliktak nowertétais apgalvojums ir “Pr@lsas normavajos aktos ir skaidras un
saprotamas’;

e Bitiskakie iebildumi no klientiem sgemti par VID sniegtam konsul&cijam,

neapmierinosu klientuaies darba laiku un rindu regdlanas meinismu;
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¢ Klientu neapmieriatiba vaifik rodas no biroldatiskas sistmas (nepigemamas
tehnislkis procedras), bet ne no attieksmes.

Batiskakie petijuma priekslikumi:

¢ Klientu apkalpoSanu orgariztieSi oriengjoties uz identifictajam klientu nerka
grupam jeb segmentiem,;

e |zpétit iesgjamos €lonus nowrtegjumam, ko sniedz apmietitakie klienti, lai
piengrotu tos @arejo klientu attieksmes un apmiedifbas imepa uzlabosanai;

¢ Nekawjoties uzlabot visslikik nowertetos muitas adminisicijas pakalpojumus;

e Uzlabot VID sniegto konsutiju kvalitati, nodroSinot vienveitju konsuliciju
sniegSanu viss VID klientu apkalpoSanas vist

e NodroSirat vairak bezmaksas sendirus un pilnveidot to kvaliti, vairak s@stot
par praktiskajiem pie@miem;

e leviest jaunus komunikijas kanlus sadaritba ar klientiem;

e Apmacibas par klientu apkalpoSanas fuiniem organizt ne tikai VID klientu
apkalpoSanas ales stidajoSajiem darbiniekiem, bet iawvisiem g@rgjiem VID
darbiniekiem;

e Istenot ptijuma gait identificgtos pagkumus EDS pilnveidoSanai.

Petijums sastv no 97 lapasp@m un 3 pielikumiem. Darbs satur 18 tabulas un 67

atélus.
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levads

Viens no galvenajiem Valstsggmumu dienesta (VID) atttibas virzieniem ir sekat
sadaribu ar savu klientu. ihostja ir ieklauta VID atistibas stratgijas 2007.-2009.gadam
pirmag merki. Stratgija kopun& uzsver Kklienta un profesiala persoala noZmi
organizcijas darla un atistiba, tai skaifi, nodroSinot vienotus, augsti kvalitais klientu
apkalpoSanas standartus, formas un veidus.

Klientu viedoKa un attieksmes apz$ana ir nefirtraukts process — magaj
musdienu pasaélsabiedibas pragas aug ik dienu un vakardienas sasniegumi Sodietigk
uzskatti par normu. At publiskas parvaldes iestdem jasps] sniegt saviem klientiemadla
limena pakalpojumus, lai saibu izpildi padaitu pec iesgjas &rtaku, viegkku un
patkamaku. Tapat misu uzdevums ir veict uznemejdarlabu, [Ec iesgjas samazinot laiku
un citus resursus, kas klientiem ir nepiecieSarkajgejumu saemsanai un saitu izpildei
pret valsti, idejadi gan paldzot veiksrilgak konku®t ar citiem uaémumiem starptautisk
MEroga, gan veicinot pasaju pievienois \ertibas ratBanu.

Lai pilnveidotu VID pakalpojumu kvaliti un apkalpoSanas kuahlu atbilstoSi VID
klientu, tai skai sabiedibas pragam un lai palieliatu klientu apmieriatibas Tmeni ar VID
un & sniegtajiem pakalpojumiemalai uzlabotu VID Elu, tiek veikts ikgadjais Etijums par
VID klientu apmieriatibas un ziASanu imeni. Rtijums ir saists af ar nepiecieSarou
noteikt VID Kklientu apmieriatibas A&ditajus VID atfstibas stratgijas 2007-2009.gadam

realizacijas noérteSanai.

VID klientu apmierin atibas Etijuma merkis:
Novertet VID klientu apmieriatibu, identifi¢jot problengtiskos jauijumus un veicot
detaliZtu VID klientu apmieriatibas anaki pa gadiem, un rast priekSlikumus VID

sadarlibas uzlaboSanai ar klientiem un VID klientu apnm#&fbas paaugstisanai.

Meérka sasniegSanai tika noteikti #di veicamie uzdevumi:

1. Pilnveidot 2007.gada VID klientu apmieiitbas @tijumam izstidato VID
klientu apmieritibas noteikSanas metodgiju un aptaujas anketu.

2. PaplaSiat petijuma respondentu kopu, nodroSinot Eepaptaujas anketu
aizpildit elektroniski interneta vigd

3. lzstradat anketSanas p@nu un grafiku, statistiski apinot nepiecieSamo
anketu skaitu un paredzot pksmus persaila piesaisBanai ankeSanas
atruma un kapacites nodroSiasanai.
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4. Veikt VID klientu anketSanu vig Latvijas teritorip VID klientu apkalpoSanas
zalgs, muitas kontroles punktos un elektronigkagle.

5. Veikt petijuma rezulitu, statistikas, katra faktora arm) ka afn téla
no\ertejumu un pad3inato anaizi.

6. lzstradat secirijumus par VID Klientu apmierititibas tmeni ar sniegto
pakalpojumu un apkalpoSanas kwlijitun klientu ziraSanu imeni par VID un
ta sniegtajiem pakalpojumiem.

7. Sagatavot iijuma, anakes gaitas un metod@igas aprakstu.
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1. Petfjuma metodes un gaita

1.1. Petfjuma visparéjas metodes

VID klientu apmieriraitibas 2008.gada aptaujtika izmantotas kvantitatas un
kvalitativas pEtfjuma metodes, at nodroSinot korektu giijuma veikSanu un iggo datu
ticamibu. Aptaujas laik tika apzirats gan nodoki administécijas un muitas klientu, ganiar
valsts amatpersonu viedoklis ddps ar klientu apkalpoSanu s#is$ jaugjumos. VID klienti
tika aptaugti gan atilinati (izmantojot internetu), gan VID klientu apkalgw@&s zlés un

muitas kontroles punktos (MKP).

1.2. Pétijuma ietvertas jomas
Petijjuma ietvaros tika navrtéts klientu viedoklis par VID &las jonas:

e VID téla nowrtejums un & veidoSaas;
e sniegto pakalpojumu kvaiite;

e klientu apkalpoSanas kvaiie;

e konsultcijas;

e informacijas kanalu izmantoSana;

e e-vidé sniegto pakalpojumu néktejums.

1.3. Anketas sagatavoSana
Klientu apmieriatibas @tijjuma anketa tika sagatavota, par pamgtonot 2007.gada

VID klientu apmieriratibas gtijuma anketu, tas nodroSina datuidahamibu, kas ir izteikti
svaflga atistivas tendences naéseSanai vidja un ilga termina. Anketas izplaBanas procéas
tika izstldata pavadeéstule - veids, & izskaidrot klientam anketas aizpgdnas
nepiecieSaitu, ka afn veicinat klientu atsaudu un motidciju aizpildit VID piedavatas
anketas. Anketa tika nofo@ta i, lai & nelitu saregita aizpildSars, jo klientam anketas
noformgjums un jaudjumu izprotarbas pakpe ir svargaka neki garums. Klientu
apmieriratibas izjgte galvenoldrt tika izmantota verda reitingu skalu ar viduspunktu:
0 Nemaz neatbilst — Neatbilst —@irpateikt — Atbilst - oti atbilst
o Neesmu izmantojis — Pavisam neapmierina — Neapmaier Gfiti
pateikt — Apmierina L.oti apmierina
o Loti slikts, nepiaemams — Slikts, neapmierinoSs — &g} Labs - oti
labs
Anketa ieklauti jauijumi par nodoku administéSanu un muitas dahu, ka aif par

VID kopuma. Lai pilnveidotu VID Klientu apmieristibas B&ditaja noteikSanu unaditaja
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ticamibu, ki aif samaziatu laiku, kas VID Kklientiem jvelta anketas aizpiifanai, dazi
jautajumi saidzinajuma ar 2007.gadu tika maii vai swvtroti. Anket tika ieKauti tiis oblighti
atbildamie jautjumi, kuru aizpildSana bija priekSnosgiems, lai anketa tiktu apstiptita un
izmantota ptijuma anaitze:

1) respondentu piediéa noteikim klientu grugm,

2) cik ilgi respondenti izmanto VID pakalpojumus,

3) vai anketu aizpilga uz vietas VID klientu apkalpoSanasdézvai internei.

Lai gatu vispusgu priekSstatu par klientu apmieiitbu ar VID sniegtajiem
pakalpojumiem, &k ai attieksmi pret VID, anketas jajumi (kopskaii 77) tika uzdoti
12 blokos, tai skait tika lagts sniegt konkitus prieksSlikumus VID klientu apkalpoSanas
uzlaboSanai un pakalpojumuakta paplasSi@sanai (anketu skatl.pielikuns).

Lai aptauj batu viennerigi parstaveti visi Latvijas iedzvotaji, anketas tika
sagatavotas latvieSu un krievu vadlsdAnketu sadguma pknosSanai tika izmantotaia¥1D
interneta mjas lap@ pieejam statistika par noddkd makataju skaita saddlumu pa rgioniem

un muitas darbas rezultiem.

1.4. Respondentu intengSana
Lai nodroSiatu kopeja sabiedrisk labuma principa ieroSanu, @ipstos par vides

resursu saglaSanu, izmantotu nsdiengakas sazias metodes, veicitu tehnolgiju
izmantoSanu un pieraditu klientu pie értibas un atstibas, Sogad aptauja tika veikta
elektroniski - datoriegtas intervijas Internat(CAWI — Computer Assisted Web Interviews) un
datoriZtas tieds intervijas (CAPI — Computer Assisted Personarinews). Klientiem tika
piedavatas sekojoSas iegjas piedaties aptau:

1) VID interneta rajas la@g www.vid.gov.lv tika ievietota saite uz e-aptauju.

2) VID regionalo ies&Zzu nodéas, VID Lielo makataju nodoKu parvalde (LNMP),
VID Akcizes préu parvalde (APP) un VID Valsts amatpersonu datu adrrigéanas
parvalde (VADAP) saviem klientiem naffja sagatavotas standarta infortaas e-eéstules,
kuras tika ievietota saite uz e-aptauj@gtuli skatt 2.pielikuns).

3) Visas 33 VID rgionalo iestZzu noddas un liekkajos muitas kontroles punktos,
izmantojot klientu apkalpoSanasilés esoSos staciaros datorus un papildus poftais
datorus, VID Klienti tika aicigti aizpildit aptaujas anketu &iengc.

AnkettSanu Rgas klientu apkalpoSanasilas veica VID Straggiskas atistibas
parvaldes darbinieki, savakt citur Latvia — attieGgo VID regionalo iestzu darbinieki.
Safkdzinot ar 2007.gada VID Kklientu apmieiitbas g @tijumu, proporcioali mazak
respondentu ir no igas, jo aptagj ir ieklautas jaunas respondentu grupas — klienti, kas
aizpildija anketas interngt ka af APP un VADAP Kklienti (skat 1.4.1. atlu). Vidzent,
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Kurzent un Zemgal VID klientu aktivitate bija augsika nek 2007.gad, tapec Sajos
regionos 2008.gada aptauj proporcionli vairak respondentu.
1.4.1.attls

Respondentu sadajums pa VID strukt @arvienibam 2007.gada un 2008.gada aptaig

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%
RRI r ‘ ‘ | | |
LRI
., RMRI s
é ZRI |
2 KRI = 2007.gad
=i (n=2017)
% VRI B 2008.gad
g LNMP (n=3417
VADAP
Nav noadits
Internet
APP

Sekmga un korekta inteBganas procesa nodros$anai klientu apkalpoSanaslas
un muitas kontroles punktosa kpaigmaterils aptaujas veigiem anketSanas laik tika
izstradata Intengtaja uzruna un AnkéBanas instrukcija (métos dokumentusubzu skait
3.pielikurg).

Klientiem tika piedvata iesgja aizpildt anketu latvieSu vai krievu valed17,4%
respondentu izmantoja iegp aizpildit anketu krievu valogdl betloti liela dda krievvalodgo
VID klientu, aizpildja anketas latvieSu valadVairaki VID klienti izteica elmi aizpildit
anketas arig valod.

Respondenti aizpiigh anketas sev piedrotakaja laika — attieGgi pirms vai gc
pakalpojuma sgemsSanas. Ank&fana bija anama, kas nodroSina augkti petijuma
rezulaitu objektivitati. InterveSanas laik vairakkart tika saemti af atteikumi aizpildt
anketas. K galvenos atteikuma iemeslus klienti g)a savu aigemtbu un laika tikumu.
Vidgji VID klients anketas aizpiidanai patréja 8 — 15 mimtes. Klientam tika piealata
les®ja anketu aizpiltt paSam vai mutiski atbitdl uz ankettaja uzdotajiem jadumiem.

Klientu aptaujas laik tika aizpildtas3513aptaujas anketas. Lai rezitit anaize kitu
pec iesgjas pilngaka un objekivaka, noertéjot anketu ticartbu, turpnakai anaizei tika
izvélctas tikai fis anketas, k@s bija sniegtas atbildes uz vismaz 25%3paumiem. Llidz ar to
petijuma rezulitu anaizei tika izmantota8417 anketas, kas ir par 69% vakrka 2007.gad
(skait 1.4.2.atElu).
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1.4.2.atels
VID klientu aptaujas respondentu skaits 2007.gadlun 2008.gad
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No petijjuma analkze ieklautapm ankeim 49% tika aizpilttas internet (VID majas
lapa vai izmantojot e-pastsapemto saiti uz e-aptauju) un 51% - klientu apkalpeSazles
vai muitas kontroles punktos. Proporcibrvisvairak internet anketas aizpilga LNMP,
VADAP un APP klienti (skat 1.4.3. ai&lu).

1.4.3.atgls

Interneta un klatieng aizpildito 2008.gada klientu aptaujas anketu sadgums pa VID
strukt@rvientbam

0% 20% 40% 60% 80% 100%

KRI

ZRI

RMRI

VID struktirvieniba

VRI

RRI

LRI

H Internef | Klatieng
Visas respondentu kopas sadats (n=3417): 49% intern&t51% uz vietas
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1.5. Respondentu grupas anake

Klienti, kas jau ilgku laika posmu sadarbojas ar VID, @kk izmantoja internetu
sava viedola pauSanaijidiz ar to var secht, ka 3 klientu grupa reik apmeké VID klientu
apkalpoSanasates un muitas kontroles punktus, @ik izmantojot elektroniskaj vide
piedavatas iespjas. Savufrt klienti, kas ar VID sadarbojas neilgu laiku, daiekSroku savas
nodoKu saistbas nokKrtot klatiene vai af nav inforneti par VID piedivatajam iesgjam
elektroniskaj vide. (skaitt 1.5.1.attlu).

1.5.1.at&ls

Interneta un klatiene aizpildito 2008.gada klientu aptaujas anketu sadguims pa klientu
vecuma grupm

0% 20% 40% 60% 80% 100%

mazk ka 2 gadus
no 2 1dz 5 gadiem
no 5 1dz 8 gadiem

no 8 dz 11 gadiem

vairak par 11 gadiem

H Interned  ® Klatiere
Visas respondentu kopas sagahs (n=3417): 49% intern&t51% uz vieta

Petifjuma nerka auditorija ir VID nodoku administcijas, muitas klienti un valsts
amatpersonas. Veicot aptauju un apkopojoitegdatus, ir uzkita loti plasa informcija par
respondentiem. Sajnodda tiek apskata klientu aptaujas respondentu kopa ada
griezumos, sniedzot infor@niju gan taburi, gan grafiski.

Aptaujas respondentu kopa tika sa@a8 specifisks klientu grups. Saidzinajuma ar
iepriek&jo gadu aptadj papildus ir iekauta jauna respondentu grupa -angatvedbas
konsulciju uzgémumi, jo Sie VID klienti visbieZk saskaras ar VID un kuru viedoklis var
at&irties no @rejiem respondentu grupu viedakm.

1.5.1.tabu un 1.5.2.atla ir paidits respondentu kopas sagahs pa respondentu
grupam.
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VID klientu aptaujas respondentu kopas sadajums pa grupam

1.5.1. tabula 1.5.2.attls
Respondentu grupa | Skait§ % -
Fiziskas personas e
- pasnodarbiftas o Darbanemejs; 20%
personas 386 | 11% /
- darbapemgji 680 20%

- valsts amatpersonas| 289 8%

— Valsts upemums; 3%\7
Jurldlsla$ personas Gmmawedbas/
- mazie ugemumi 1032 | 30% konsultciju

- vidgjie uzpemumi 665 19% amemams; 4% \ﬂdéiaislgsémums;
- lielie umemumi 137 4% Lielais uzemums; 49
- valsts upeémumi 101 3% Valsts amatperso
- gr‘ﬁmatvedbas 8% Pagnodarbiata n=3417
kOﬂSUlﬁCijU 127 4% persona; 11%
uzoeémumi
Kopa 3417

Saldzinot ar 2007.gada aptauju, kuielaka respondentu grupa bija darlpameji
(31%), Sogad aptaujvisvairak ir parstavéts mazo ugeémumu viedoklis (30%). Respondentu
grupu ipatsvaru koga respondentu kap saidzimajuma pa 2007. un 2008.gadu sitat
1.5.3.attla.

1.5.3.attls
Respondentu kopas sadglums péc to grupam 2007.gada un 2008.gada aptaig

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Darban&mgjs

Mazais upémums
PasSnodarbiita persona

Vidgjais uziemums

Nav atbildes

Respondentu veids

Valsts amatperson
Lielais umemums

Valsts upemums

Gramatvedbas konsuficiju uzgemums _—

I 2007.gad (n=2017) W 2008.gad (n=3417)
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Pa respondentu gragm proporciodli visvairak anketas internat aizpildija
gramatvedbas konsuficiju uzemumi (73%), no k var seciat, ka § respondentu grupa
sadarlibai ar VID visvaiiik izmanto elektroniskos komurikijas kaalus. Klatiene anketas
lielakoties aizpildja darba nemgji (73%) un paSnodarbitas personas (72%) (skiat
1.5.4.attla).

1.5.4.atgls

Interneta un klatiene aizpildito 2008.gada klientu aptaujas anketu sadgims pa
respondentu grumm

Gramatvedbas konsuiciju umemums
Valsts upemums

Lielais umémums

Valsts amatpersong

Vidgjais uzmeémums

Respondentu veid

Mazais uaemums

Pasnodarbiita persona

Darbanengjs

0% 20% 40% 60% 80% 100%

H| Internet m Uz vietas
Visas respondentu kopas sagahs (n=3417): 49% intern&t51% uz vietas

Svaiigs apsiklis, kas fnem \era, analizjot VID klientu apmieriatibas gtjuma
rezulétus, ir VID pakalpojumu izmantoSanas ilgums. Jaumgmuma, kas pirmo reizi dodas
uz VID, viedoklis ir lutiski at&kirigs no ida uzémuma viedoka, kam jau ir ilgstoSa pieredze
darla ar VID. Aptaujas rezuiti norada, ka klientu, kas izmanto VID pakalpojumus &kalza
2 gadus, viedoklis ir daudz nekoataks nek pargjo klientu viedoklis. Respondentu kopas

sadaijums Ec VID pakalpojumu izmantoSanas ilgumaauits 1.5.5.atla.
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1.5.5.afgls

Respondentu kopas sadgums pa klientu vecuma grugam
2007.gada un 2008.gada aptais

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

mazk ka 2 gadus

no 2 1dz 5 gadiem

no 5 1dz 8 gadiem = (2332709]1?)5
no 8 1dz 11 gadiem W 2008.gad
(n=3417

vairak par 11 gadiem

Nav atbides

Lai nowertétu aptaujas anketas viemkibu un saprotarbu, gan 2007.gada, gan
2008.gada g#ijuma tika nowertets, cik akivi klienti ir atbildgjusi uz anketas jagjumiem un
cik biezi iz\elgjusies atbilzu variantu “gti pateikt” (skait 1.5.6.attlu).

2007.gad anket bija ieKauti 40 jaudjumi ar iesgjamo atbildi “giti pateikt”, kuru
respondenti iz&lejas 22% gagumu. Vel 25% gadjumu respondenti uz Siem japtmiem
neatbilctja. Savulirt Sogad atbilzu variants “gti pateikt” bija ieHauts 50 klientu anketas
jautagjumos, un Sis atbildes variants tika dits 24% gagumu, bet @l 5% gadjumu
respondenti vispr nebija atbil@jusi uz Siem jadumiem, kas ir par 20 procentpunktiem
mazk neld pagjusSap gadi. Var seciat, ka 2008.ga&l respondentu viedoklis par VIt
un dazdiem apkalpoSanas procesa aspektiem ir daudz &ak&run @rliecinosiks.

1.5.6.attls
Klientu aktivit ate 2007.gada un 2008.gada aptaig
23% 5

[%2)
g
2 18%
g i 2007.gad
'E (n=2017)
E 13% M 2008.gad
§ (n=3417)
© 8% -

3% -

nesniedza atbildi atbiljh "grati pateikt”
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Jaatzme, kaipaSi daudz respondentu ajusies sniegt konktu vertegjumu dazdiem
muitas pakalpojumiem (14% g@dmu nav atbildts uz jaudjumu, 54% gagjumu respondenti
atbildgja, ka nav izmantojusi muitas pakalpojumus, bet J2¥djumu iz\€léta atbilde “gfiti
pateikt”), titad liela déa aptaujto klientu nav sagkusies ar So VID daibas jomu.

Klientiem tika piedvata af iesggja sniegt priekSlikumus VID dafbas uzlaboSanai,
ko izmantoja 21% respondentu. Tika sniegti 954 kaang kuri tiek izmantoti ptijjuma
anaize un VID atistibas pinoSan, detalizts komeniru apkopojums idlauts katk 2.ddas
apakSsada.

Petijjuma rezulitos vienngr pasiv zinama statistisks Kiadas varltiba. AnaliZjot un
interprejot pétijuma iegatos rezulitus, to vajad@u nemt \era. Tas at&iribas, kuras
ieklaujas statistisks Kiudas robe#s jeb ir mazkas par to, var uzslapar nenocunigam.
Statistisk kluda tiek apgkinata pec sekojods formulas:

SK=qgxVrx (100 -r)/n
kur :
SK - statistisk kluda
g - koeficients, kas pie 95% vaitibas ir vieiads ar 1,96
7 - petijjluma iegatais respondentu atbilzu proceiiais sadajums
n - respondentu skaits

Lai ertak unatrak noteiktu statistisko @rjjuma Kadu, ir lietdergi izmantot statistisis
kludas noerteSanas tabulu (skat2.1.3.tabulu). Lai noteiktu statistiskoemuma Kadu, ir
jazina izlases kopas respondentu skaits un @&gufirocentos. Izmantojot Sos lielumus,
tabulas attielgaj iedda var atrast statistiak nerjjuma Kudas robezas + / - procentos ar 95%
varbiatibu. Aptaujas rezudti ir attiecimmi uz apsekojumageneglo kopu, ja sasniegtais
izlases apjoms nodrosina, ka statigtisklida neprsniedz 5,0%. B gada klientu
apmieriratibas aptad sasniegtais izlases kopas respondentu skaits Y3wibifoSina liedku
petijjuma statistisko rezutu ticambu saidzinajuma ar 2007.gada aptaujas izlases kopas
respondentu skaitu (2017).
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1.5.2. tabula
Petfjuma rezultatu statistiskas kliidas noteikSanas tabula
(ar 95% varbitibu)

Procentalais
atbilzu Respondentu skaits (n)
sadaifjums %

50 | 100 | 200 | 500 | 1000 | 1500 | 2000 | 2017 | 2500 | 3000 | 3200 | 3400 | 3417 | 3500 | 3513
1vai99 280| 190 1,40 090 o06p 050 04 040| 039 036 0534 03] 033| 0,33 0,33
2 vai 98 390| 2,70 1,90 120 90p o070 04 060| 055 050 049 04] 047| 046 0,46
4 vai 96 540| 380| 270 1,70 12p 100 o094 090| 077 070 068 0,6( 066| 0,65 0,65
6 vai 94 6,60| 470| 330 200 15p 120 14 100| 093] 085 082 08 080| 0,79 0,79
8 vai 92 750| 530| 3,80 240 170 140 14 120| 106/ 097 094 09| 091| 090 0,90
10 vai 90 830| 590| 420 260 190 150 13 130| 118 107 1,04 1,0 101| 0,99| 0,99
12 vai 88 9,00| 6,40| 450 290 20p 160 14 140| 127| 116 1,13 1,00 1,09| 1,08 1,07
15 vai 85 9,90| 7,00| 500 310 22p 180 14 160| 1.40| 128 124 12 120| 1,18 1,18
18vai82 | 10,70| 7,50, 530 340 24p 1,90 1] 1,70 151| 137 1,33 12{ 129| 1,27| 1,27
20vai80 | 11,10| 7,80] 550 350 250 2,00 14 1,80| 157| 1,43 1,39 1,3] 1,34| 1,33| 132
22vai78 | 1150| 8,0/ 570 360 26p 210 14 1580| 1,62| 148 144 1,3{ 1,39| 1,37 1,37
25vai75 | 12,00| 850/ 609 380 270 220 14 190| 1,70| 155 150 1,4( 1,45| 1,43| 143
28vai72 | 1250| 880/ 620 390 280 230 2(200| 176| 161 156 15| 1,51 1,49 148
30vai70 | 12,70| 9,00/ 6,40 4,00 280 23 2( 200| 1,80 1,64 159 15{ 1,54| 152 152
32vai68 | 1290| 9,10/ 650 4,10 290 240 2] 20| 1,83| 167 164 157 | 1,56| 1,55 1,54
35vai65 | 1320| 940/ 660 420 300 240 2] 210| 187 1,71 1,63 1,6( 1,60| 158 158
40vai60 | 1360| 9,60| 6,80 430 3,00 250 2] 220| 1,92| 1,75 1,70 16| 1,64| 162| 162
45vai55 | 1380| 9,80| 690 440 310 250 2] 220| 1,95 1,78/ 1,72 1,6] 1,67| 1,65 165
S0vai50 ] 1390| 9,80] 690 440 31p 250 2,0 220| 1,96| 1,79 1,73 16{ 1,68| 1,66 1,65

Pieneram, ja @tijuma rezulita tiek apekinats, ka 68,8% aptaujas respondentu (no n=
3361, kas atbilgjusi uz So jautjumu) ir apmieriata unloti apmieriraita ar pakalpojumu
“Konsultacijas” (skatt 2.4.2.attlu), tad ar 95% vaiidibu nes varam teikt, ka statistizk
meérfjuma Kada Seit ir + / - 1,57% robag. No & izriet, ka klientuipatsvars (no visiem VID
klientiem), kuri ir apmieriata un ]loti apmieririta ar pakalpojumu “Konsuitijas” ir no
67,23% 1dz 70,37%.
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2. VID klientu apmierin atibas raditaja noteikSana un anaize
2.1. VID Klientu apmierin atibas raditaja noteikSana

Kopgja VID klientu apmieriatibas &ditaja noteikSanai klientu apmietitiba tiek
no\ertéta pa 8 klientu apmieritibas faktoriem, kas raksturo VID klientu apmiatibu ar
VID dazados saskarsmes punktos.

Klientu apmieriatibas faktori:

A. Klientu apkalpoSana (uz klientu oriétd attieksme);

Klientu informéSanas un izgfloSanas pagumi;

Konsul&cijas;

Pakalpojumu kvaliite;

Klientu apkalpoSanas process (Saistizpildesatrums, sarefitiba);
VID darbinieku kompetence;

E-vides novertejums;

r o mmoOow

Tehniskais nodrosaums (VID klientu apkalpoSanasalgzs un muitas
kontroles punktos).

Sie faktori sniedz vispagu prieksstatu par klienta viedokli un ki apmierirtibu ar
VID sniegtajiem pakalpojumiem un apkalpoSanas kitaliSaidzinot ar 2007.gada klientu
apmieriratibas @tijjumu, 2008.gadlir veiktas daidas izmaias aptaujas anketka af klientu
apmieriratibas faktoros — G faktors ,Apmietitiba ar VID najas lapu” ir paplaSiEts un
parsaukts par ,E-vides neéwtéjums”, kas sevietver VID mgjas lapas ndrtejumu, ka an
Elektroniskis deklagSanas sistmas (EDS) un publiskojamo datazo noErtgjumu.

So faktoru skaitliskoaditaju noteik$anai izmantots 41 no 7&fuma jausjumiem
(skait 2.1.1.tabulu). Lai pilnveidotu VID klientu apmieitibas A&ditaja noteikSanu un
raditaja ticambu, ka af samaziatu laiku, kas VID klientiem gvelta anketas aizpitanai,
dazi jaugjumi saidzinajuma ar 2007.gadu tika main vai svtroti. Jauijumu sadajums pa
VID klientu apmieriatibas faktoriem tiek apkots ar turpniakaja anaizes gaa, detaliZti

analizjot katru faktoru.
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2.1.1.tabula

VID klientu aptaujas jaut ajumi, kas tika

izmantoti VID klientu apmierin atibas raditaja noteikSana

D

NI Jautl\?;iuma A - Klientu apkalpo$ana
1. | 1.3 VID ir atistts klientu serviss
2. | 5.1. VID darbinieki izturas pret Jums laipni urmanigi
3. | 5.2. VID darbinieki velta Jums pietiekosi laika
4. | 5.6. VID darbinieki atvainojas par péaitapm Kladam
Nr. Jautl\?;iuma B - Klientu inform &3anas un izgitosanas paskumi
VID izglito un inforne nodoRu makatajus un muitas klientus par valstoteikto saisbu
1. | 1.1. izpildi
2. |54 VID informatvie materili ir viegli uztverami un saprotami
3. | 4.6. Bezmaksas sena
Nr. Jautéaiuma C - Konsultacijas
1. | 45. KonsultSana
2. | 4.13. Konsulicijas par muitas ligm
Nr. Jautéaiuma D - Pakalpojumu kvalitate
1. | 4.1. Rirskatu un deklaciju iesniegSana
2. | 4.2 Dokumentu rgstracija
3. | 4.3. Nodoku makataju registracija
4, | 4.4, Dokumentu un izau saemsSana
5. | 4.7. Robezask8rsoSana kfiziskai personai
6. | 4.8. Muitas proceiitu noforngéSana muitas ieste
7. | 4.9. Pastaiijumu nogitiSana / sgemSana
8. | 4.10. Muitas makgumu veikSana
9. | 4.11. Preéu fiziska kontrole
10.| 4.12. Afauju izzhu vai citu dokumentu sgmsSana
NI Jautl\?;iuma E — Klientu apkalpo3anas process
VID klientam izviratas pratbas pakalpojumu sams3anai VID klientu apkalpoSanaates
1. | 5.8. ir skaidras un saprotamas
VID klientam izviratas prasbas pakalpojumu samsanai VID muitas kontroles punktos
2. |5.9. ir skaidras un saprotamas
3. | 5.10. ApkalpoSanas process VID klientu apkalpoSa#ias ir atrs
4. | 5.11. ApkalpoSanas process VID muitas kontrolesmanir atrs
5. | 7.4. GaidSanas ilgums
6. | 7.5. Rindu reg@Sanas meinisms
7. | 7.6. Darba laiks
NI, Jautl\?;iuma F — VID darbinieku kompetence
1. | 1.2. VID darbinieki ir profesioili sava joma
2. | 55. VID sarakst ar klientu izmanto vieriSu un saprotamu valodu
3. |53. VID darbinieki paskaidrojot izmanto viemmku un saprotamu valodu
Nr. Jautéaiuma G - E-vides nortgjums
1. | 4.14. Inforniicijas pieejartba par nodoki un muitas saigiu izpildi VID majas la
2. | 4.15. VID publiskojaras datu hzes
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3. | 4.16. VID nijas lapas dizains (ksas, forma, noforgjums, teksta lielums)
4. | 4.17. Lapas navigija (izvelnu un informicijas strukiira un izvietojums)
5. | 4.18. Elektronisks deklaéSanas sistas (EDS) pakalpojuma pieejara
6. | 4.19. EDS piedlatas iesgjas
7. | 4.20. EDS dizains un lietoSanatums
Muitas elektronisks sisemas (pieraram, NCTS Komersanta modulis, ASYCUDA,
8. |4.21. ITVS)
9. | 4.22. Valodas vieriitSiba un saprotatha e-vid
Nr. Ja”tl\’l“r“ma H - Tehniskais nodro&irajums
1. | 7.1, VID Klientu apkalpoSanaalem un muitas kontroles punktu pieejdna
2. | 7.2 VID klientu apkalpoSanadle un muitas kontroles punktu vienots stils un aigtamba
3. | 7.8. VID Klientu apkalpoSanaalez un muitas kontroles punktu sakiyats imenis

Respondentu atbilzu noerteSana

Visiem klientu aptaujas jagjumiem ir 5 atbilzu variantiapéc visas klientu atbildes ir
iesggjams noertét robess no 1 idz 5 (skat 2.1.2.tabulu). Atsevidem jaugjumiem ir
atbilzu variants, kas tiek neséts ar 0, kas namg, ka respondents nevar atliidjo nav
saslkries ar konk&to VID jomu vai pakalpojumu.

Katram jauijuma atbilzu variantam tiek noteikts attigis atbildes koeficients (skat
2.1.2.tabulu). Izmantojot jagjumu nowerteSanas koeficientus, tiek nodraais vienots klientu
apmieriratibas &ditaju saturs. Katra jaafuma nowrtgjuma skaitlisle vertiba irkoeficients
robezs no 01idz 1, kur 1 ir absa@lta klientu apmieriatiba, kas iesflama pie nosagima, ka
visi respondenti irloti pozitvi noskaoti, bet 0 ir absaita klientu neapmieritiba, kas

iesfEjama pie nosama, ka visi respondenti joti negaivi noskaoti.

2.1.2.tabula
Respondentu atbilzu varianti un atbilzu no\ert éSanas koeficienti
Respondentu 1 2 3 4 5 0 :
atbilzu varianti
AtbilZu saturs, Loti Negalvi V'dnf;{: / Pozilvi Loti Nevar Nav
no\ertejums negaivi 9 grut pozitvi | atbildet | atbildes
pateikt

Novertetie
atbilZzu 0 0,25 0,5 0,75 1 - -
koeficienti

Respondentu apmietitibas apgkina tiek iekautas tikaias respondentu atbildes, kas
ir vértetas no 11dz 5, tdz ar to respondenti, kas neatbild uz keétkjaugjumu vai nevar to
no\ertet (atbilde ,,0”), netiek ielauti klientu apmierigtibas ar konkito jaujumu apekina.

Katra jaujuma no\értetais koeficients (y) tiek apkinats ka visu respondentu atbilzu
koeficientu vigja vertiba (tiek saskaiti visi respondentu sniegto atbilzu koeficienti (x)

izdaliti ar kogEjo uz konkgto jaugjumu atbilcjuso respondentu skaitu (n)).
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y=2x/n
kur:

y - jaujuma novertétais koeficients
X — respondentu atbilzu koeficienti
n — kogjais uz jaudjumu atbilcjuso respondentu skaits

Klientu apmierin atibas faktoru novert éSana

Katrs VID klientu apmieriatibas faktors sa®t no vaiikiem jaufjumiem (skait
1.tabulu), ipec faktora nowurtétais koeficients tiek apkinats no taj ietverto jauijumu
no\ertetajiem koeficientiem. Faktora németa koeficienta apikinaSanas metodofja ir
identiska jatjumu nowrteSanas metodofgjai: faktora nowrtétais koeficients (f) tiek
aprkinats ka jauajumu nowertéto koeficientu (y) vidja vertiba (tiek saskaiti visi jauajumu
no\ertetie koeficienti (x) un izdati ar koggjo faktora ieklauto jaujumu skaitu (j)).

f=2y/]
kur:

f — faktora noertétais koeficients
y - jaujuma no\ertétais koeficients
j — jauijumu skaits konkataja faktora

Faktora F no#rteSanas piesrs:

Faktors F sasv no 3 jauijumiem — 1.2., 5.5. un 5.3. (skaf.1.3.tabulu). Katra
jautajuma nowrtetais koeficients (y) tiek apkinats ka visu respondentu atbilzu koeficientu
vidgja vertiba (tiek saskaiti visi respondentu sniegto atbilzu koeficienti @ izdaiti ar
kopejo uz konketo jaujumu atbiltjuSo respondentu skaitu (n)).

Pieneram, jausjuma 1.2.koeficientuakina:

(40*0+290*0,25+841*0,5+1869*0,75+331*1)/3371=0,660

2.1.3.tabula
Faktora F jautajumu atbilzu skaiti un to koeficienti

Atbilzu vertibas un skaits | Jautajuma
1 5 3 4 5 koeficients

(v)

Jautajuma
Nr.

F — VID darbinieku kompetence

VID darbinieki ir profesioali sava

1.2. joma 40 | 290| 841| 1869 331 0,660

55 | vIDsarakstarklientuizmanto 1,481 4441750 1738/ 316| 0,629
vienkarsu un saprotamu valodu

53 VID darbinieki paskaidrojot izmanto 57 | 302| 363| 2078 547 0.706

vienkarsu un saprotamu valodu

Faktora F koeficientuekina: (0,660+0,629+0,706)/3=0,665
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Klientu apmierin atibas raditaja novert éSana

Katram no faktoriem, izartéjot to noami klientu apmieriatiba, ir noteikts svars
kopgja klientu apmieriatibas &ditaja apgkina (skait 2.1.4.tabulu),itz ar to ar atsevigiem
faktoriem ir liekka noZme, nowertgjot kopgjo klientu apmieriatibu. Piengram, faktors A
.Klientu apkalpoSana” ir #itiskaks par faktoru H ,Tehniskais nodrogjoms”, jo tas, K
klients tiek apkalpots afgt lielaku iespaidu uz klientu, nek VID telpu tehniskais

nodrosSirajums.

2.1.4.tabula
Klientu apmierin atibas raditaja faktoru svars
Faktors A B C D E F G H
Faktorasvars k@@ | 15| 15| 015 015 015 01 01 0,05
raditaja

Kopgja VID Klientu apmieriatiba tiek apgkinata reizinot katra faktora neéxtéto
koeficientu (f) ar noteikto svaru (k).
Z=3 (f*k)
kur:

Z — VID klientu apmieriatibas &ditajs, koeficients
f — faktora no¥grtétais koeficients
k — faktora svars

VID klientu apmieriratibas &ditaja logiskais saturs: klientu apmietiiba [Ec bitibas
tiecas uz 1, kas apme absoiitu klientu apmieriatibu (visi VID klienti ir apmieriati ar
visiem VID klientu apkalpoSanas un pakalpojumu &8pm). Jo zeraks ir raditajs, jo mazk
klientu ir apmieriati vai vairak klienti neapmieriati.

No raditaja tieSi neizriet, cik liela da klientu ir apmieriati vai neapmieriati, jo
verteti tiek dazdi VID klientu apmieriatibas faktori, un viens klients aadu no faktoriem

var kit apmierirats, bet ar citu neapmietits.

Klientu apmierin atibas raditaja novert ejums 2007. un 2008.gaal
Veikto apgkinu rezultita ir noteikts VID klientu apmieriftibas &ditaja faktoru
novertgjums (skatt 2.1.1.attlu). Sie dati uzskami pa@da, ar kuriem faktoriem klienti ir

apmierirataki un ar kuriem — mak apmierirati.
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2.1.1.atéls

VID klientu apmierin atibas raditaja strukt ara (pa faktoriem)

0,72 0,696 B Novertetie faktori
0,70
0,68 | 0667 0g63 0,665 0,669
==VID klientu
apmieriritiva
2007.gad: 0,674
=V/ID klientu
apmieriritiba

2008.gad: 0,649

A B C D E F G H

Klientu apmieriatibas faktori

Saldzinot 2008.gadagtijuma rezulitus ar 2007.gada rezatiem, var redzt, ka dda
Klientu apmieriatibas faktoru nodrtejums ir paaugstidjies, bet d@ faktoru hitiski
samazigjies (skait 2.1.2. attlu).

2.1.2.attls
VID Klientu apmierin atibas faktoru novert gjums 2007. un 2008.gaal

0,76
0,74+
0,72
0,68 0,663
0,66 - g
0,64 -
0,62
0,60
0,58-

M 2007.g.
W 2008.g.

Klientu apmieriatibas faktori

Nakamaj pctijuma nod# katrs no faktoriem tiek afkots detaliztak, ka an tiek
verteti faktori, kuros ¥rojamas litiskakas novirzes attigba pret 2007.gadagtijumu. Ipasa
uzmanba anakzes proces tiek piewrsta klientu apmieriitibas faktoram E — Klientu
apkalpoSanas procesa gdgums, kas no vigi labi novertéta faktora ir kuvis par izteikti
sliktako, ka ai faktoriem C — Sniegto konsattju nowrtegjums, D — Sniegto pakalpojumu
nowertejums un F — VID darbinieku kompetences &&ums, kas 2007.gadbija nowertéti
visaugsik, bet Sogad ir nautéeti izteikti zensk.

Aizpildot anketas, klienti v@ja izteikt savus komeatus un priekSlikumus VID

darlibas uzlaboSanai. Kopumtika izteikti 954 komerntri. Komentri tika sadailti pa
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faktoriem (skat 2.1.3. attlu). Nakamajs noddas zem katra faktora anaes ir detalizti

izskaiti faktoram atbilstoSie klientu komeank.

2.1.3.attls
2008.gada VID klientu aptaup izteikto komentaru
apkopojums

< Klientu apkalpoSanas kvailte (uz klientu orieréta

attieksme)
@ Klientu infornreSanas un izgbsSanas pakumu

nowertegjums
O] Sniegto konsudiciju novertgjums

)] Sniegto pakalpojumu n@wejums _

Klientu apkalpoSanas procesa gdgjums

Faktori
E

08 VID darbinieku kompetences nexgjums

0 Apmierinatiba ar VID najas lapu

T Tehniskais nodroS#ums VID klientu apkalpoSana:
zales un muitas kontroles punktos

o Cits

(o} 20 40 60 80 100 120 140 160
Komentaru skaits

Visvairak komengtie faktori ir B — Klientu inforl@Sanas un izgloSanas pagkumu
no\ertejums un G — apmieritiba ar VID najas lapu. Komenari, kuri neietilpa ne pie viena
no faktoriem (kopum tadi bija 140) tika nodali atseviki. Parsvaa Sap grup ietilpst

komentri par VID klientu aptaujas anketu, normedjiem aktiem un pateibas Vardi VID.
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2.2. A - Klientu apkalpoSana

S faktora nowrtstais koeficients pada, K VID klienti vérte apkalpo3anas kvaii
saisiba ar VID darbinieku attieksmi, ieinter@®u un izmantdis valodas vierdSibu.
Kopuma Sis VID klientu apmieriatibas faktors ir nodrtéts augstk ka 2007.gad (skait
2.1.2. attlu), bet, apikojot atsevigus jaugjumus, var red, ka tis nocetriem jauijumiem
2008.gad ir nowerteti nedaudz sliktk (vidgji par 0,015 punktiem). Savak batiski ir
pieaudzis jadjuma “VID ir atfistits klientu serviss” nartéjums, kas vatu bit
izskaidrojams ar to, ka 2008.gatika maints jaujuma formuéjums — 2007.gadltas bija

“VID ir v aj$ klientu serviss”.

2.2.1.atels
VID klientu apmierin atibas faktora "Klientu apkalpoSana" uzbive pa jautajumiem

0,76 0,739 9,725

0,718 0,712
0,721 5661 T 2007.9.
068+ . L. ... L ---F-0E.. ... ...
0,64
0,60 2% 0571 m— 2008
0,56 1 g
0,52 1
0,48 1
' 0,42
8218: - - - ' Faktora
' no\ertetais
1 2 3 4 koeficients 2008
Jausijuma Nr.
2.2.1.tabula
VID Klientu apmierin atibas faktora “Klientu apkalpoSana" uzbive pa jautajumiem
Jausijuma Jaugjuma
NJ Anketas jautjums no\ertetais
r. .
koeficients
1. VID ir attistits klientu serviss 0,661
(2007.gad jauajuma nosaukums bija “VID irajs klientu serviss”)
2. VID darbinieki izturas pret Jums laipni un uzmmgin 0,725
3. VID darbinieki velta Jums pietiekoSi laika 0,712
4. VID darbinieki atvainojas par pi@utagm kladam 0,571
VID klientu apmieriratibas faktora "Klientu apkalpoSana (klientor&atattieksme)" 0667
nowertetais koeficients '

Lielaka dda VID klientu (67%) uzskata, ka VID ir adtits klientu serviss, bet 21%
respondentu uz So jajimu atbilctja “Grati pateikt”. VID klienti kopuna ir apmierirati ar
apkalpoSanu, jo 81% respondentu uzskata, ka ViDimiaki izturas pret tiem laipni un
uzmangi (tai skai 20%, kas uzskata, ka Sis apgalvojuptsatbilst vipu viedoklim), un 78%
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respondentu uzskata, ka VID darbinieki tiem veltatipkosi daudz laika. So jajgmu
novertéjuma pasliktiaSaras saistta ar 2007.gada aptaupeaptverto respondentu kopu, kas
sadarlibai ar VID izmanto elektroniskos kalos.

Lidzgi ka 2007.gad, ai 2008.gada aptaujA faktora ietvaros visslikk nowertétais
jauajums ir par to, vai VID darbinieki atvainojas parejautagm kladam. Tikai 46%

respondentu piekrita Sim apgalvojumam un 21% resdg@atu tam nepiekrita.

2.2.2.atkls

Apgalvojuma “VID darbinieki atvainojas par pie lautajam kludam” novert gjums

klatiene 10% 28% 44% m
interned 19% 31% 33% Eo

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Anketu aizpildja:

B Nemaz neatbilst= Neatbilst = Gruti pateikt = Atbilst B L oti atbilst = Nav atbildes

Baze: visi respondenti, n=3417

Aplikojot So jauijumu pa respondentu grup atbilstoSi tam, kur tie aizpiig
aptaujas anketas, redzams, ka respondenti, kadaanke&pildja internei, So jauijumu
no\erte izteikti negaivak (skatt 2.2.2.atlu). Tomer respondentu, kas anketas aizpgld
klatieng, novertejums saildzinajuma ar 2007.gadu ir paaugsijies par 0,03 punktiem (skat

2.2.2.tabulu).

2.2.2.tabula
Apgalvojuma “VID darbinieki atvainojas par pie lautajam kludam” novert gjums
2007.gads 2008.gads
(Klatierg) Klatiene Interned
Jausjuma nowrtetais koeficients 0,596 0,626 0,515

Apltkojot apgalvojuma “VID ir atsfits klientu serviss” nartejumu pa klientu
grupam, var seciat, ka neapmierifitakie ir gramatvedbas konsuiiciju uzgemumi — 23% no
aptaujitajiem respondentiem $agrum uzskata, ka VID nav a#fits klientu serviss, savak
47% uzskata, ka VID ir atttits klientu serviss (skat2.2.3.attlu). Vislakak VID klientu

servisu noerte valsts ugemumi, toner af pargjo respondentu grupu n&YEjums ir augsts.
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2.2.3.atéls

Apgalvojuma "VID ir att 1stits klientu serviss" nowert §ums pa respondentu grugm*

-20% 0% 20% 40% 60% 80%
Gramatvedbas konsuiciju uziegmum | ‘ ‘47% ‘
Lielie uzemumi 70%
Mazie unemumi 69%
PaSnodarbiitas personas 6_37%
Vidgjie uzmemumi 69%
Darbangmgji 65%
Valsts amatpersonas @_%
Valsts upemumi 75%
= Neatbilst = Atbilst

*AtlkuSie respondenti uz So jajtimu neatbildja vai atbildja "griti pateikt'
Baze: visi respondenti, n=3417
Atkariba no sadaribas ilguma ar VID salzinoSi neapmieriitaka ir klientu grupa,
kas izmanto VID pakalpojumus @if 5 gadus — 13% respondenta&ajupa uzskata, ka VID
nav attstits klientu serviss (skat2.2.4.attlu). Saj vecuma grup ir an vismazkais atbalsts
(62%) apgalvojumam, ka VID ir asfits klientu serviss, toBn kopuna servisa nogrtgjuma

atXiriba starp klientu vecuma gramp nav hutiska.

2.2.4.attls
Apgalvojuma "VID ir att 1stits klientu serviss" nowrt gjums pa klientu grupam*
-20% 0% 20% 40% 60% 80%
. Mmazk ka 2 gadus -9% 64%
2 |
=
o no21dz5 gadiem -13% 62%
> |
@ no51dz 8 gadiem -10% | 64%
§ I
§ no81dz 11 gadiem -11% 70%
(o}
@ I
i vairak par 11 gadiem -9% 70%
I Neatbilst = Atbilst

*AtlikuSie respondenti uz So jajimu neatbildja vai atbilcja "grati pateikt"

Baze: visi respondenti, n=3417
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Aptaujas lailé par faktoru A klienti izteica 90 komemt, ko var iedat tris grupas
(skait 2.2.5.attlu). Lielakais komeritru skaits (45) pieder pi€ras, ka VID ir ,lidzsvars

starp reprasu un konsuljoSu darbu”.

2.2.5.atkls
A faktora komentaru sadalijums

Slikta apkalpoSana, slikt
serviss

Lidzsvars starp repra®
un konsulgjoso darbu

Vienots klientu
apkalpoSanas standaris

T T T T T

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50

komentru skaits

Komentaru grupa “Slikta apkalpoSana, slikts serviss” (38 lomentari)

Dala klientu ir loti neapmieriati ar apkalpoSanas kalu un atsevigu darbinieku
attieksmi, ko saem VID klientu apkalpoSanas vast Klienti, apmeldjot VID, vélas sastapt
laipnakus un pretimako&kus darbiniekus:

e Klientu apkalpoSanas spatistus noteikti vajadztu sitit uz klientu
apkalpoSanas kuitas kursiem. Persagi man/oti kaitina s augstpditigas,
ar dzvi un darba samaksu neapmiefiis, iedonigas sejas, ar kumm ir
sareziti kontaketies, kur nu @ parjautat kadu nesaprastu atbildi, tad uz
tevi skafis ki uz pamgki un pec smagas nafas paaugstiata bals
atkarto!!! Kaut gan ir gadjies sastapt darlaipnus un sirsfgus spedilistus.

e Nereti sargtina atsevigu (tzdu nav daudz) VID darbinieku nelaipna
attieksme. Tas saho)VISU.

e VID ir Joti daudz kompetentu, atsaga un laipnu darbinieku, bet dieahir
atsevigi darbinieki, kas ar savu attieksmi pret klientuoeg iespaidu par
VID darbu un darbiniekiem, vajaéz iz\ertét savus darbiniekus, jo cifi,
kuri apmeké Jizsu iestdi ir nodoku makgtaji un viziem var rasties iespaids,
ka par saviem nomakigjiem nodokem jauztur sev naidjus VID

inspektorus, un tas ngbnerosina dialogu starp valsti un inddu.
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Komentaru grupa “Maz ak represivs, vairak konsultgjoss darbs” (45)

leverojama déa klientu uzskata, ka VID ir repres ieside, kas lielkoties oriengjas
uz nodoku iekagSanu un noddk mak&taju sodSanu par nelieliem neuznidas
parkapumiem. Klienti \&létos VID redzt vairak ka konsul€joSu un uz sadatbu oriengtu
iestdi, kas paldz nodoku makatajiem:

e Mazik represvu metozu, vaitk konsuléciju un paskaidrojumu — iegju
nowerst pigautazs Kidas.

e Izgltot darbiniekus par to & sarunities ar kontrokjamo uzémumu
parstavjiem, lai tie nejustosaknoziedznieki polici nopratinzSanas laik.

e Es ki nodou makgtajs velos hit lojals pret savu valsti undos, lai VID
mani Saf lojalitaté atbalsitu, nevis sodu par katru Kzdu, ko nel&am esmu
pie/avis.

e Ta nav mana proldma, ka citi uzemumi / privitpersonas izvails no
nodoKu makgSanas. Ja es esmu ieradies VID uz koasijit, es los tikt
uzskaits par godgu nodoku makgtaju un sazemt kvalitatvus padomus — ar
atbildes uz jautjumiem par nodak optimizciju.

e Lai tiktu sodti krapnieki, nevis godatigi nodolu makgtaji!

Komentaru grupa “Vienots klientu apkalpoSanas standarts” (7)
Klienti norada uz Mtiskam atkiribam klientu apkalpoSanas kafi un klientiem
izvirzitajos nosagumos starp dazam VID noddam:
¢ Visas VID klientu apkalpoSanas ngda vieridu attieksmi pret klientiem.
e NepiecieSama vigpeja VID darbinieku komunikcijas  kulizras
paaugstidSana — Sobd tz krasi at%iras dazdas VID noddas un
komunikicija medz hit gan/oti atsauc¢ga un \érsta uz sadarfbu, gan piliagi

pretja.
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2.3. B — Kilientu inform €Sanas un izgitoSanas paakumi

Sis faktors pada VID klientu apmieriatibas \ertejumu par VID informatvajiem un
izglitojoSajiem pagkumiem (skat 2.3.1.atlu un 2.3.1.tabulu).

2.3.1.atéls

VID klientu apmierin atibas faktora “VID klientu inform €Sanas un izgitoSanas
pasakumi” uzb dive pa jautajumiem

0,72 0700 ©:705
. 2007.9.
. 2008.9.
- - - - Faktora
! 2 3 no\ertetais
Jausijuma Nr. koeficients 200

2.3.1.tabula

VID Klientu apmierin atibas faktora “VID klientu inform &Sanas un izgitoSanas
pasakumi” uzb iive pa jautajumiem

Jaugjuma Jaugjuma
J Anketas jaujums no\ertetais
Nr. .-
koeficients
VID izglito un inforng nodoku maké&tajus un muitas klientus par vaistoteikto
1. ; o
saistbu izpildi 0,642
2. VID informafivie materili ir viegli uztverami un saprotami 0,641
3. Bezmaksas sermiiri 0,705
VID klientu apmieriratibas faktora "VID klientu infor@sanas un izgloSanas pakumu 0663
NOVErtejums" nowertetais koeficients '

VID Klientu apmieriattba ar VID informatvajiem matedliem un bezmaksas
semirariem ir nedaudz uzlabojusies, tonMVID klientu viedoklis ir pasliktigjies jautjuma
par to, vai VID izgito un inforne savus klientus par vaistoteikto saigbu izpildi. Aplikojot
detaliztak (skatt 2.3.2. attlu) varam redzt, ka pozitvu viedokli 2007.gadl un 2008.gaal
shiedza 59% respondentu, ®m2007.gad bija vairak klientu, kas bijdoti apmierirati, tapec

afi kopgjais jautijuma nowrtéjums ir samazifjies. Neapmieriato respondentdpatsvars ir
palielinajies mininali.

PR
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2.3.2.atéls

Klientu apmierin atiba ar VID inform &Sanas un izgitoSanas pasdkumiem

2007. gad 2%61% 26% 47% -E
2008. gad ©8% 27% 52% E
0% 20% 40% 60% 80%

100%

H Pavisam neapmierin® Neapmierina= Griiti pateikt = Apmierina ® [ oti apmierina= Nav atbildes

2007. gads

Baze: visi respondenti, n=2017

2008. gads

ape: visi respondenti, n=3417

Analizejot aptaujas rezutus pa respondentu gm@m, var seciat, ka aptaujtie
gramatvedbas konsuliciju uznemumu p@rstavji, ka afn respondenti, kas ir VID klienti no 2
Iidz 5 gadiem visbiek uzskata, ka VID pietiekoSi neizP un neinfornd klientus par valst
noteikto saigbu izpildi (skait 2.3.3. un 2.3.4. &atus). Toner lielaka dda respondentu
uzskata, ka VID izgto un inforn klientus par valstnoteikto saisbu izpildi.

2.3.3.atgls

Apgalvojuma "VID izgl 1to un informe klientus par saistbu izpildi" nov értejums pa
klientu grup am*

-20% 0% 20% 40% 60% 80%
Gramatvedbas konsuiciju uzy@emumi iﬂ”‘ﬂi 48% |
=l !
Pasnodarbittas personas -11% 61%
— I
Vidgjie uzmemumi - 60%
Mazie uzemumi ~10%, 60%
Valsts amatpersonas - 58%
Darbangmngji 20 58%
Lielie uzy@mumi 7% 64%
I
Valsts ugemumi -M 68%
= Neatbilst = Atbilst
*AtlikuSie respondenti uz So jaajiimu neatbildja vai atbilctja "grati pateikt'
Baze: visi respondenti, n=3417
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2.3.4.atéls

Apgalvojuma "VID izgl 1to un informe klientus par saistbu izpildi" nov ért &jums pa
klientu vecuma grupam*

-20% 0% 20% 40% 60% 80%
_ mazk ka 2 gadus 55%
9]
= .
o) no 2 idz 5 gadiem 57%
>
a no 5 idz 8 gadiem 61%
c
@
g no 81dz 11 gadiem 58%
o}
0
¢ vaiak par 11 gadiem 62%

= Neatbilst = Atbilst

*AtlikuSie respondenti uz So jajimu neatbildja vai atbildja "griti pateikt”

Baze: visi respondenti, n=3417

Jausijumu grum par VID izgitojoSajiem pagkumiem vispozitvak ir nowertets
jautajums par VID piedvatajiem bezmaksas seraimem.

Par faktoru B kopum tika izteikti 169 komernti, kas ir viens no li@kajiem
komentru skaitiem pa viam faktoru grupm. Komentri tika sadaiti devinas grugas (skait
2.3.5. attlu). Visvairak komené&ru (53) tika pausti par sensiru kvalitati, ierosirgjumi to

uzlaboSanai.

2.3.5.atkls
B faktora komentaru sadaljums

Semiraru skaita palielinsana

Semiraru kvalitate, ierosirjumi to uzlaboSanai
Deklagiciju aizpildiSanas viendkeSoSana (ar piegriem)
Klientu infornreSana pa segmentie

Informativais @lrunis par EDS

Vairak informacijas plaSsagias idzekos

Klientu infornrESana (e-pasts, EDS, matir

Informacija andu / krievu valod

T T T T T

0 10 20 30 40 50 60

komentru skaits

Komentaru grupa “Seminaru skaita palielinaSana” (27 komentiri)
VID klienti izsaka &lmi p&c vairak semirariem:
e VID bitu daudz nopiettk jadomi par semiaru organizSanu saisba ar
nodolliem. Ja valsts alas saiemt izgitotu nodoku makgtaju, tad ir
jaiegulda izgitoSani.
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Komentaru grupa “Seminaru kvalit ate, ierosinajumi to uzlaboSanai” (53)

Klientu komendri liecina, ka ir nepiecieSams maiisemirairu saturu — vaik radit un
stastit par praktiskajiem piesmiem, nevis tikai nolas tiegbu aktu normas. apat ne visi
Klienti ir informéeti par bezmaksas senanu norisi:

e Bitu labi noteikt reguiru termipu (piengram, neneSa 30.datumu),idz
kuram internet biatu pieejami visi akosz meneSa VID semiru laiki.

e Rikot vairzk semi@rus par jaunumiem likumdoSamn par biezk pigautam
kludam parskatu sasidiSarz un atskaiSu iesniegSan

e Semim@ros vaiak apskait tieSi praktiskus pieanus no razoSanas saibti ar
gramatvedbu, nevis tikai teoriju.

e Neziniju, ka ir bezmaksas semim

e Semi@ros gribetu dzirdet vairgk skaidrojumus konktam situicijam,

likumdoSanas izmai#m un pierarus, nevis slaidu nolasanu.

Komentaru grupa “Deklar aciju aizpildiSanas vienlkirSoSana” (4)
Klienti veletos, lai deklagcijas tiktu vienkirSotas un @tu pieejami uzskami pieneri,
kas padatu dokumentu aizpildanu viegiku:
e NepiecieSams izveidotadus informalvos matelus par I[IN gada
deklarwicijas aizpildSanu, kas #itu tik vienlkirsi, ka pamatskolas skolnieks to

spetu aizpildt.

Komentaru grupa “Klientu inform &Sana pa segmentiem” (10)
Klienti labprat véletos, lai infornacija tiktu sagrupta &, lai katrai klientu grupai itu
pec iesgjas vieghk atrast sev nepiecieSamo infaaiu:
e Butu labi, ja katrai nodoku makgtaju kategorijai nepiecieSaminformacija

bitu apkopotasas instrukcigs.

Komentaru grupa “Informat ivais talrunis par EDS” (5)
Klienti izsaka savu neapmietifibu ar to, ka ifoti griti ssaemt konsulicijas par EDS
izmantoSanu:
e Vajadztu dezugjoSu specilistu vismaz pie telefona, jo dofajbrid:
speciilists nav ne sastopams, ne sazwas. Jau padgis gads, kopS no&jts

ligums, bet atskaites turgim nest uz VID&ieprieks.
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Komentaru grupa “Vair ak inform acijas plaSsaznas kdzekos” (8)
Klienti vélas savlaitgi un pre@zi masu informcijas idzeHos saemt infornaciju par
izmaipam un pratam nodoku likumdoSaa, ka af citiem aktaliem jaugjumiem:
e Semirus vajadztu reklangt plaSsazias kdzeklos.

e Vélams palielirit publicitati par muitas dariiu saprotam valoda.

Komentaru grupa “Klientu inform &Sana (e-pasts, EDS, motalr.)” (51)

Liela dda klientu \&las reguidri pa e-pastu vai pastumgant jaurako informaciju par
izmainam tiegsbu aktos, idz ar to VID nodiEm nepiecieSams klientus infoémpar &du
iesgeju. Tapat klienti \elas saemt nozmigako informaciju uz mobilo &lruni, tai skaig afi
situacija, ja EDS iesniegtdeklagcija nav akcepta:

e Bitu nepiecieSama nodhk makgtaju informeSana pa mobilo druni ar
SMS, ja tie aizmirsa savlag iesniegt deklafcijas un m@rskatus, k arz
samakat nodolus un obligtas iemaksas.

e Varhit varéetu padomat par tzdiem lg e-semiariem.

e Nodefgak hitu sazemt pa e-pastu likumu izmais ar skaidrojumiem, kas

tieSi ir mainjies un kamdgpieers uzmaiba.

Komentaru grupa “Inform acija anglu / krievu valoda” (11)
Lai atvieglotu unémgjdarbibu starptautiskajiem wzmumiem, itu nepiecieSams
nodroSirat informatvos matefilus af citas valodis:
e NepiecieSama inforatija krievu valod.

e NepiecieSami matetii ang/u valodi.
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2.4. C — Konsultacijas

VID sniegto konsuliciju nowertejums ir izteikts k& atsevig&s klientu apmieriatibas
faktors, jo tam sadlzinajuma ar [@argjiem pakalpojumiem ir visiitiskaka noame sadariba ar
klientu. No konsulciju kvalitates ir atkaigas klienta ziaSanas par valsnoteikto saigbu
izpildi, I1dz ar to arklienta ficiba, lojaliite un turpraka sadariba.

Faktora noteikSanai tiek izmantoti divi jaumi, kuros klientam gnowerté
konsulaciju kvalitate nodoku un muitas joras (skait 2.4.1.tabulu). Abi Sie jagjumi
safdzinot ar 2007.gada aptaujas reziigim ir bitiski pasliktirgjusies.

2.4.1.atkls
VID klientu apmierin atibas faktora “Konsultacijas" uzbuve pa jautajumiem

0,78

0,74 . 2007.9.
0,70
0.66 0,656 o 2005
0628 - - .- - - - - - - . - - - - - - - 0.
0,58 I 0,577
0,54 T
1 2 " - - Faktora
no\Ertetais
Jausijuma Nr. koeficients 2008
2.4.1.tabula
VID Klientu apmierin atibas faktora “Konsultacijas" uzbave pa jautajumiem
Jausijuma Jaugjuma
J Anketas jautjums no\ertetais
Nr. -
koeficients
1. Konsul&cijas (nodoku joma) 0,665
2. Konsul&cijas (muitas jorm) 0,577
VID klientu apmieriratibas faktora "VID klientu kons@ana" noertetais koeficients 0,621

Analizgjot VID Klientu viedoKa hitisko at&iribu 2007.gada un 2008.gad&ijumos,
secirats, ka konsuficiju joma batiski neapmieriataki ir tie klienti, kas aptaujas anketas ir
aizpildijusi izmantojot internetu (sk&t2.4.2. tabulu un 2.4.2.alt1). Ta ka pétijjums tikai
pirmo gadu tika veikts aelektroniski, § respondentu kopa 2007.gad#ijma nepiedajas.

Tomer an klientu grup, kas aizpilda anketas ktiene, apmieriratiba samazisjusies.

2.4.2.tabula
Pakalpojuma “Konsultacijas (nodolu joma)” novert gjums
2007.gads 2008.gads
(Klatiene) Klatieng Internet
Jaujuma nortetais koeficients 0,754 0,718 0,613
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2.4.2 atéls

Pakalpojuma “Konsultacijas" novertgjums klientu grup as, kas aizpildja anketas
interneta un klatiene

0
50% 43,5%
41,8%

40%

30%
M |nterned
M Klatiere

20%
0,
10,1% 77%

0% -
Neesmu Pavisam Neapmierina Giti pateikt Apmierina Loti apmierina
izmantojis  neapmierina

(Respondenti, kas sniegusi atbildi uz Sogpumu, Nn=3361)

2.4.3.attls paada VID klientu apmieriatibu ar atsevi§em konsuliciju veidiem.
Vienlaikus attla var aptikot, kuri no konsuliciju veidiem ir izplaitaki starp klientiem, kuri
anketas aizpilgla internei un kuri anketas aizpiif klatien klientu apkalpoSanasilz.

2.4.3.attls
Konsultaciju veidu novert éjums klientu grup as, kas
anketas aizpildja interneta vai klatiene

100%

80% -

60%

40% -

I I H

O%_ - l

Internet | Klatiene | Interneti | Klatieng Internea Klatieng Interneﬁ Klatieng | Interneti | Klatiene

Konsulcijas pa Konsulcijas uz Semirgri un Konsulticijas pa eq Konsulacijas pa
telefonu vietas informatvie pastu pastu
pasakumi

M |zmanto, bet neapmierif® Izmanto un apmierina

Baze: visi respondenti, n=3417

VID piedavato konsuliciju veidu strukiira gec izmantoSanas populatiés hitiski nav
mairijusies — 2.4.4.ata sniegi informacija noada ar uz to, ka klienti @l aizvien ki vienu
no iecieftakajiem konsuliciju veidiem iz\eélas konsuklicijas uz vietas klientu apkalpoSanas
zalés un konsulicijas pa ilruni, kas VID spedilistiem prasa visli@ko laika pa&rinu, ka ai
veido rindas. Savudikt situacija attieGba uz semiariem un informatvajiem paskumiem ir
krasi mainjusies — ja 2007.gada aptais bija visretk izmantotais konsultiju veids, tad
2008.gada aptaujas dati liecina, ka Sogad semum informatvie pagkumi parliecinosi ir
treSais visizmantakais konsuliciju veids, bet lielo uzgmumu vidi tas ir noertéts ka otrais

visizmantofikais.
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2.4.4.atgls
Visbiezak izmantotas konsultcijas un komunikacijas kanali

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

S

Mazais ugemums |

e —

Vidgjais uziemums |

e —

Lielais uzémums |

e

Valsts upemums |

PaSnodarbiita persona |

Darbanenmejs

Valsts amatperson#

B Konsulacijas pa alruni
= Konsultcijas uz vietas

Semirri vai cita veida informatie pagakumi
I Konsulacijas pa e-pastu

B Konsultcijas pa pastu

Baze: visi respondenti, n=3417

Japiemin, ka bieika semiaru organizSana un plaka infornrESana un
populariZSana, iesgams, ir viens no veidiem,akatslogot konsultantu darbu, jo sefran
laika vienlaiagi tiek informets daudz liedks klientu loks nek konsultcijas.

Par faktoru C tika sniegti 111 klientu komamtkas tika sadal cetras grups (skait
2.4.5.attlu), no kuam lielaka (51 komenrars) ir par konsutdiciju kvalitati un pieejartbu. Ta
ka faktors C ir viens no slikk nowertetajiem faktoriem, ptijjuma autoru kolekvs ipaSu
uzmanbu piegrsa hitiskiem iebildumiem, kurus pauda klienti s#istar So faktoru:

¢ Normaivo aktu sarefitiba;
¢ NeapmierinoSs konsadltiju gaidSanas ilgums;

e Grutibas sazvahkonsultaivo talruni;
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e NeapmierinoSa konsattiju kvalitate (at&iriga normawo aktu interpreicija dazdas

noddas, Kudainas konsudtijas, sarefits skaidrojums).

2.4.5.atéls

C faktora komentaru sadaljums

Konsulicijas pa e-past
Konsultcijas pa telefonu
Konsulciju kvalitate un pieejaiba

Konsultantu attieksme, skait

T T T T T T T T

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55

komentiru skaits

Komentaru grupa “Konsult acijas pa e-pastu” (6 komeniri)
Klienti norada, ka uz e-pastiem tiek atlitd [oti veélu vai vispar netiek sniegta atbilde.
Tapat klientiem nepiecieSama k&h uzticariba pa e-pastu sniegiay konsulacijam:
e Pa e-pastu sniegs konsulicijas uzskat par likuntgam - ki VID oficialo
viedokli (zdam ki rakstveida atbildm ar pasta patizbu).

Komentaru grupa “Konsult acijas pa telefonu” (32)
Saji sadda galvenolart domire komenirs, ka VID konsuklciju talruni nav iespjams
sazvaiit. Tapat tiek izteikti komerdiri, ka pa telefonu sniegg konsulicijas ir nekorektas:

e Nav iespjams sazvam konsul&ciju talruni. Konsultantiem, kas sniedz
telefonisks konsulicijas, jabat kompeternikiem, izskaidrot, izmantojot
vienkarSaku valodu.

e Diemzl pa telefonu sniegs konsulicijas ne vienmr ir precizas un
izsmgoSas — bieZijdtams, ka atbilde tiek sniegta nevig konkieta atbilde,

bet ki pigfavums.

Komentaru grupa “Konsult aciju kvalit ate un pieejamba” (51)
VID klienti ir neapmieriati ar konsuliciju kvalitati un laiku, kas jpavada rind
gaidot konsukcijas, kK afi noada uz nepiecieSau segmerst klientu grupas:
e Lielaku organiztibu konsultantu piemsaa, lai nav stundm jagaida rinda.

Specializt konsultantus, atseviSizdalot konsultantu pasnodarbkitajiem.
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Konsulticijas nepiecieSams apstiptinrakstiski, lai &m hitu juridisks spks.
Katrs konsultants konsdltikai viena nodoki jon, ja tiksi pie "nepareiza”
konsultanta, tad atkalgpaida no gkuma savu rindu (pie cita vajada
konsultanta).

VID nenes atbiltbu par mutiski sniegtu nepareizu konaaifu selam.

VID konsultants piekt realai situacijai bridz, kad probémas tiek prrunatas,
tacu, kad tiek prass rakstisks apstipriggums, tad oficila atbilde ir pavisam
sawzdaka.

Vajag ieviest konsuitijas pzc pieraksta laika.

NodroSinit normatvo aktu vieadu izpratni starp konsultantiem un kontroles
specilistiem (auditoriem).

NodoKu konsuléSanas joma vajadztu vienotu viedokli vis Latvija, nevis

katra nodda savu likuma normu skaidrojumu.

Komentaru grupa “Konsultantu attieksme, skaits” (22)

VID klienti izsaka neapmieritibu ar nepietiekamo konsultantu skaitu, darbinieku

zinaSaram un attieksmi pret klientu:

A\ —4

¢ Palielinat konsultantu skaitu deklaciju aizpildSanai.

e Konsulticiju da/a jabat laipnakiem un zinagiem darbiniekiem.
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2.5. D — Pakalpojumu kvalitate

VID Klientu apmieriatibas D faktora “Pakalpojumu kvalie” koeficients tiek

noteikts, tidzot respondentus néwet 4 VID nodoKu administicijas un 6 muitas
pakalpojumus (ska#t 2.5.1.attla un 2.5.1.tabdl). Saidzinot ar 2007.gadu 1 Sfaktora
no\ertejums ir samazigjies par 0,063 punktiem jeb 8,8% (2007 .gad0,718; 2008.ga&d—

0,655).

2.5.1.atgls

VID klientu apmierin atibas faktora "Pakalpojumu kvalit ate" uzbiive pa jautajumiem

0,82
0,80
0,78 1 I 2007.9.
0,76 -
0,74 -
8;(2) 4 . 2008.9.
0,68
0,66
0,64 -
0,62 2 - - - Faktora
ggg: no\Ertetais
0156 i koeficients 2008
Jaugijuma Nr.
2.5.1.tabula
VID klientu apmierin atibas faktora "Pakalpojumu kvalit ate"
uzbiave pa jautajumiem
Jausijuma Jautjuma
NJr VID piedavatais pakalpojums novertetais
' koeficients
1. Parskatu un deklaciju iesniegSana 0,739
2. Dokumentu rgistracija 0,734
3. NodoKu makataju registracija 0,727
4. Dokumentu un izziu smemSana 0,724
5. Robezasl&rsoSana kfiziskai personai 0,702
6. Muitas procedru noforngSana muitas ieate 0,576
7. Pasta &tijumu nositiSana / sgemSana 0,575
8. Muitas maksjumu veikSana 0,590
9. Preiu fiziska kontrole 0,594
10. Atlauju izziu vai citu dokumentu sgm3ana 0,592
VID klientu apmieriratibas faktora "Sniegto pakalpojumu Bdgums" no\Ertetais 0.655
koeficients '
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No aptaug gutajiem datiem tiek secits, ka aptaadgie respondenti kopudnir
apmierirati ar VID sniegtajiem pakalpojumiem nodokadministéSanas jora, bet rezuliti ir
butiski sliktaki ka 2007.gada aptailj Viernigais pakalpojums, kas sd¢inajuma ar 2007.gada
aptauju noertéts augstk, ir “Robezas kersoSana & fiziskai personai”, kas zéma mera
vargtu bt saistts ar Latvijas pievieno$anos Sengenas zonai 2004.84.decembr Dda
respondentu So jajjumu visticamak saista ar robezagk&soSanas procadu kopuni, ne
tikai ar VID veicamajm funkcijam, lidz ar to pasu kontroles atcelSana uz Ecjek3obezas
var atsit pozitivu ietekmi uz Bjauajuma noertgjumu.

Atbildot uz s grupas jaajumiem, nodoku administicijas pakalpojumiem konktu
vertejumu sniedza vigi 88% respondentu, bet muitas pakalpojumiem — 32%pondentu
(autsumu par robezask8rsoSanu noxrtéja 48%, bet préjos jauBjumus vidji 29%
respondentu).

Ir noverojama tendence, ka respondenti, kas aigpildptaujas anketu elektroniski,
VID pakalpojumus ir nosrtejusi mazliet negavak (skatt 2.5.2.attlu), bet tas nav noteicoSais
faktors hutiskajai noértejumu starfbai starp 2007.gada un 2008.gada ragalnh. Tas
nozimg, ka VID klientu pragas pret pakalpojumu kvaitt pédeja gada laikk ir batiski

pieaugusas.

2.5.2.attls
Klientu apmierin atiba ar pakalpojumu kvalit ati
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iesniegSana registracija sagemsana fiziskai noforneSana| saemSama veikSana

personai | muitas ieside
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Saistba ar VID sniegto pakalpojumu pilnveidoSanu VID Kliensniedza 28
komentrus, no kuriem lielka dda bija saigta ar procedru un veidlapu vienkSoSanu:

e Mazik pagru un atskaisu!!!!

e Uzlabot izzgu izsniegSanu — vieakSot So procesu.

e Vajadztu ierikot pastkasti parskatu un deklafciju iesniegSanai.

e Vareétu klientiem organiz értaku noekinu makgjumu sisému, pieraram,
kases apattu vai internetbankas piegjumu klientu @é.

e Gada iemkumu deklagcijas bija /oti erti iesniegt pagastos, Sogadidas
iesgzjas nav.

e VienkirSot tranZta dekladcijai pievienoto dokumentu daudzumu -
paskatieties uz ¢im ES dabvalsim. Sakrtot tehnol@iju ostas MKP. Nav
nornvli, ka deklagcijai jabit uztaistai pirms kravas iekrauSanas.

e Loti nekorekta PVN g@stracijas procedra. Krapnieku firmas vajadiu
atfiltret ta, lai necieS uzemumi, kas maksvisus noteiktos nodaks.

e Uzlabot komunikciju VID struki@rvienitbu stargi — pirms \érsties pret
uzzémumu, grliecinaties par sitdciju arz citas VID noddas (jo pretenzija,
iespzjams, ir nepamatota).

e lerosim uzlabot VID Ryjas muitas réonalas iestides un VID GMP
sadarbbu nodoku administéSanas jaufjumos un muitas ie@tlem pagm
identificet nepilnigos normavos aktus un laigi veikt izmagas tajos.

e |zveidot pieejamu sarakstu ar tierpgmumiem, kas atskaites nav iesniegusi
vairak ki 3 menesus.

e Lai biutu mazk Kudu, izveidot Excel veidlapu sagataves ar foamyl lai

aprekini tiktu veikti autonatiski.
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2.6. E — Klientu apkalpoSanas process

Klientu apmieriatibas E faktors “Klientu apkalpoSanas process” irzemsk
no\ertetais faktors 2008.gadacfjuma, ka am viens no faktoriem, kura néxegjums
safdzinajuma ar 2007.gadu ir samazjres loti batiski.

Japiemin, ka ne visi jaajumi, kas ietilpst sfaktora noertgjuma, ir pasliktirajusies
saidzinot ar 2007.gadacpjumu (skait 2.6.1.attla un 2.6.1.tabal). Tapat patame, ka
safdzimajuma ar 2007.gada aptauju, dpktora ir mairiti jauajumi — pirmie 4 jauwjumi ir

saglalati, bet Edgjie 3 jautjumi ir parvietoti no H faktora.

2.6.1.attls
VID klientu apmierin atibas faktora "Klientu apkalpoSanas process" uzlive pa
jautajumiem

W 2007.9.

I 2008.9.

- - - ' Faktora
noertetais
koeficients 2008

OO0 OO0O0O0O0O0O0O0O0O000O
S DEOIO101J1I01IN YD DO NN~
OOOOON PO ONSENON

Jaugijuma Nr.

2.6.1.tabula
VID klientu apmierin atibas faktora "Klientu apkalpoSanas process" uzlive pa
jautajumiem

Jaugijuma o Jauﬁjumg
Anketas jalgjums novertetais
Nr. -
koeficients
1 VID klientam izviratas prashas pakalpojumu samsanai VID klientu apkalpoSanas
' zales ir skaidras un saprotamas 0,680
2 VID klientam izviratas prashas pakalpojumu gamsSanai VID muitas kontroles punktas
' ir skaidras un saprotamas 0,522
3. ApkalpoSanas process VID klientu apkalpoSansssar atrs 0,623
4, ApkalpoSanas process VID muitas kontroles punktass 0,485
5. GaidSanas ilgums 0,570
6. Rindu reguSanas metnisms 0,622
7. Darba laiks 0,696
VID klientu apmieriratibas faktora "Klientu apkalpoSanas proces&gums" no\ertétais 06
koeficients '
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Nosakot klientu apmierititibu Saj faktora, respondenti vissligk ir nowertgjusi
apkalpoSanastrumu VID muitas kontroles punktosa lafi VID klientiem izvirzito prasbu
pakalpojumu sgemSanai skaid@ou un saprotarbu VID muitas kontroles punktos. TieSi Sie ir
jautajumi, kuru nortgjums ir krities visvaiéik.

Neskatoties uz to, ka respondenti, kas anketasldijzpinternei, gaidSanas ilgumu
no\erte sliktak ka pargjie respondenti, kagais gaidSanas ilguma n@vtejums ir uzlabojies,
jo respondentu, kas aizpijd anketas uz vietas klientu apkalpoSan@gsz no\Ertgjums ir
butiski augsiks — 0,570 (2007.gad— 0,541). Tas doajams saigts ar faktu, ka aizvien
vairak un vaigk klienti izmanto Elektronisko deklegaras sisemu VID pakalpojumu
izmantoSanaiapec ir samaziajusas rindas klientu apkalpoSanascs.

Nemot \era, ka VID klientu apkalpoSanaalm un muitas kontroles punktu darba laiks
pedeja gada laik nav maiits, af S jauajuma noerteéjums nav maifjies.

Veicot detaliztaku klientu apkalpoSanagruma noertejuma anaki pa VID klientu
grupu veidiem, secam, ka visvaiiik ar dazdiem VID pakalpojumiem ir apmieritas valsts
amatpersonas (76%). Lai gani aap jauajuma visneapmieriatakie VID Kklienti ir
gramatvedbas konsuficiju uzmémumi, af citas gru@s aptuveni 20% respondentu ir
neapmieriati ar klientu apkalpoSanadtrumu (skait 2.6.2.attla). Saidzinot ar 2007.gadu ir
samazifjies respondentu skaits, kas uz jqutu par klientu apkalpoSanasrumu VID
klientu apkalpoSanasilgs neatbildja vai atbilctja ,grati pateikt”.

2.6.2.afgls

Klientu apkalpoSanasatruma novért gjums VID klientu apkalpoSanas Zles pa
respondentu veidiem

-40% -20% 0% 20% 40% 60% 80%
Gramatvedbas konsuiciju uzemumi .‘34% ‘46% ‘
Valsts amatpersonas w2070 " 59%
Vidgjie uzemumi -20% . 64%
Darbanemgii 0% BE0%

Lielle uzigmumi 759, B5%
Mazie ugeémumi - . 65%
PaSnodarbiitas personas 6% . 64%

Valsts amatpersonas - . 76%
= Léns = Atrs

*AtlikuSie respondenti uz So jajimu neatbidja vai atbilja "griti pateikt

Baze: visi respondenti, n=3417

Par faktoru E kopumtika saemti 98 komertri, kas tika sadali piecas grujas.
Visvairak komenéru (46) bija grup “Darba laika diferengSana” (skat 2.6.3.attla). Ta ka
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faktors E ir viens no slikk nowrtétajiem faktoriem, ptijjuma autoru kolekvs ipasSu
uzmanbu pie&rsa hitiskiem iebildumiem, kurus pauda klienti s&hdtar So faktoru:

¢ NeapmierinoSs klientuakes darba laiks;

¢ NepiecieSaniba [Ec elektronisk rindu reguéSanas meinisma,;

e Slikta ziles darba organizija;

e Pakalpojumu sgemSana iesjjama tikai @c deklagtas daves vietas.

2.6.3.atgls

E faktora komentaru sadaljums

Pakalpojumu sgemSana jebkamodda

Juridisko un fizisko personu apkalpoSana

Zales darba orgarizija

Rindu regwsSana

Darba laika diferergSana

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50

komenftiru skaits

Komentaru grupa “Pakalpojumu sanemsana jebku&a nodda” (6 komentari)
Klienti vélas, lai pakalpojumus vatu saiemt vigas VID noddas neatkagi no daves
vietas. Tas iitiski ietauptu klientu laiku un atvieglotu pakalpojumungansanas procesu:
e Butu labi, ja visi VID pakalpojumidtu pieejami kat# nodda nevis tikai jgc

deklartas dZvesvietas.

Komentaru grupa “Juridisko un fizisko personu apkalpoSana” (6)
Klienti iesaka atdal fizisko un juridisko personu apkalpoSanu, laiatpaatu
apkalpoSanu juridigkn persoam:
e Sadait juridisko un fizisko personu apkalposanu.

e Vairak informacijas atsevigi juridiskam persoam un fiziskm persoam.

Komentaru grupa “Z ales darba organizcija” (10)
VID Kklienti sniedz &dus komeriirus un ieteikumus saibi ar Zles darba
pilnveidosSanu:
e Nav pirskatzimas infornacijas klientu zlé par funkcijim, dokumentu psmu

(skaidras nodides, kur, pc ki griezties).
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e Butu nepiecieSams Izveidot administratora vai infacijas stendu.

e Velétos, lai uzemumu apkalpoSanas vietas vartiktu nodaitas viena no
otras, citidi paréjie klienti stzv aiz muguras un klads pir plecu.

e Bitu jauki, ja klientu alés lodziii tapat ki bankas hitu "multifunkciomli.
Piemeram, atskaisu, iesniegumu un nofiokzzipas piepragumu iesniegSana

biitu iesgjama pie viena darbinieka.

Komentaru grupa “Rindu regul €ésana” (30)
Klienti velas, lai rindu reg@Sanas meinisms tiktu ieviests vis VID noddas, ka an

tiktu preciZti pakalpojumu nosaukumi rindu regganas sistma:

leviest elektronisko rindu regtanas mednismu.

Pilnveidot pakalpojumu nosaukumus rindu @r@bn.

Nepatk numuru sigtma zles: ja ir vajadZgs kirtot vairgkas atgirigas
procediras, tad var pusi dienas pavagemot katrai procedrai citu numuru

un gaidot rind no jauna.

Numurizu sggemsSanas ieci vajadztu novietot redzanka vieta!

Komentaru grupa “Darba laika diferenc éSana” (46)
Gandiz visas VID noddas tiek izteikti komerdiri par darba laika difere@ganas
nepiecieSaiitu:
¢ Diferenct darba laiku - vaifk dienis stizdat pec 17:00.
e Bitu labi, ja saemt izzgas vai nodot atskaites w@u lidz 20:00 vakat
(piemeram, 1 reizi neda).
e Darba laiks vaetu bit lidz seSiemjpasi tas attiecas uz konsuitaijiem

talrugiem, kurus nav viegli sazvan

‘fg; VID klientu apmierigtibas @tijums, 2008.9. 46.lapa no 97



2.7. F = VID darbinieku kompetence

Faktors “VID darbinieku kompetence” 2007.gaddijpma bija visaugstk no\ertétais
faktors, bet 2008.gad&fjjuma S faktora noertéjums ir samazisjies vishitiskak — par 0,035
punktiem jeb gandz 5%.

Lai apgkinatu § faktora noerteto koeficientu, tika analétas respondentu atbildes 3
jautajumos par VID darbinieku kompetenciatskais noertejuma kritums digji ir saistits ar
to, ka tika maitti jautajumi, kas izmantoti & faktora noerteSara (skait 2.7.1.tabulu).
2007.gad respondentiem tikaugts nowrtet visu VID darbinieku profesionaditi un
atsevikos jaugjumos ar VID nodoKu administécijas un muitas darbinieku ziganas un
kompetenci, kas Sogad tika apvienots ¥igaujuma. Papildus, 2008.gad& faktora
novertéjuma ir ieklauti af jautajumi par to, cik saprotamu un viexr®u valodu izmanto VID
darbinieki verialaja un rakstiskai komunikacija ar klientu (2007.gadagfijuma Sie jaujumi
bija iekauti attie@gi C un A faktoros).

2.7.1.attls
VID klientu apmierin atibas faktora "VID darbinieku kompetence " uzbive pa

jautajumiem
0,76
0,74 - 0,732
0,72
0,70
0,68
066 F mmmw™ T p g T —
0,64

o 2007.g.
0,706

. 2008.9.

- - - - Faktora nogrtetais
koeficients 2008

Jaugijuma Nr.

2.7.1.tabula
VID klientu apmierin atibas faktora "VID darbinieku kompetence " uzbive pa
jautajumiem

Jausiumal Jaugjuma
! Anketas jautjums no\ertetais
Nr. -
koeficients
1. VID darbinieki ir profesioali saa joma 0,660
2. VID sarakst ar klientu izmanto viert#tSu un saprotamu valodu 0,629
3. VID darbinieki paskaidrojot izmanto vie@l§u un saprotamu valodu 0,706
VID klientu apmieriratibas faktora "VID darbinieku kompetences &tgjums" nowrtetais 0.665
koeficients '
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Visi VID darbinieku kompetences faktora jauimi (skatt 2.7.1.atlu) ir novertéeti
negaivak ka 2007.gada aptadj Batiskakais kritums ir jautjuma par VID darbinieku
profesionalifiti. Visaugsik VID darbinieku kompetenci neéwtgjusas pasSnodarhitas
personas — 72%is grupas respondentu apgalvoja, ka VID darbiniekprofesionli sava
joma, bet 6% sniedza pigb viedokli (skait 2.7.2.attlu). Visnegaivako nowrtejumu sniedza
gramatvedbas konsuiiciju uznémumi, no kuriem tikai 40% piekrita Sim apgalvojumabnet
26% uzskata, ka VID darbinieki nav profesiati sava joma.

S jautsjuma nowrtgjuma lielaka lejupside saidzinot ar 2007.gadugwojama vidjo

un mazo ugemumu, K an valsts amatpersonu vid

2.7.2.attls
Apgalvojuma "VID darbinieki ir profesion ali sava joma" nov értgjums pa respondentu
veidiem*
-40% -20% 0% 20% 40% 60% 80%
Gramatvedbas konsulciju uzemumi ‘Wﬁa 46% i |
Lielie uzemumi 139 | 61%
Vidajie uzemumi 1500 | 50%
Mazie unémumi 0% 63%
Valsts amatpersonas 5%, 67%
Darbanemgji 3 69%
Pasnodarbiitas personas &% 72%
Valsts amatpersona 5% 71%
= Neatbilst = Atbilst

*AtlikuSie respondenti uz So jajimu neatbildja vai atbildja "gruti pateikt
Baze: visi respondenti, n=3417
Par faktoru F tika sgemti 98 komerdri, kuri tika sadati trijas grugs (skait
2.7.3.attlu). Lielakais komeritru skaits (44 komeati) tika sniegts par ieteikumiem un

kritiku saisiba ar darbiniekiem.

2.7.3.atkls
F faktora komentaru sadalijums
Valodas vienrsba N
(konsulacijas, pasi utt.)
leteikumi, kritika saisba ar | —
darbiniekiem
Pateigba darbiniekiem
0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50

komentru skaits

PN
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Komentaru grupa “Valodas vienkarSiba (konsultacijas, pasa utt.)” (17
komentari)
Klienti ir neapmieriati, ka uz rakstiskajiem jagjumiem tiek atbildts saregita
valoda un cigti likumi:
e Sazemtis \estules ar skaidrojumiem ir sarg¥as, @c tam ir nepiecieSama
konsulécija VID iestides konsudiciju d&/a, kas izskaidro daudz saprotakn
e Lidzu sniegt skaidras atbildes uz kaftlem uzdotiem jadgjumiem, nevis
norades un atsauces uz likumu namm ko var izlag arz jautatajs.
e Vajadztu padomat vairak par likumu praktisko skaidrojumu ar aieem
piemeriem bukletu veid.
e Parak daudz dzirdu atbildi "Lasiet likumus". Likumuskséa tie, kuriem viss
ir skaidrs, bet lasa tie, kuriem ir neskaidas un reizm ir ta, jo vairak lasi,

jo dziak puna.

Komentaru grupa “leteikumi, kritika saist 1ba ar darbiniekiem” (44)
Klienti izsaka &Imi, lai vinus apkalpo kompeteiki un laipraki darbinieki, vairums
klientu nav apmieriati arf ar darbinieku attieksmi:

e NepiecieSams, lai darbinieku pamatizdga un darba stzs atbilstu amatam.
Darbiniekiem vajadmga prakse taj, ar ko vii strada.

e Turpinat VID darbinieku izgtoSanu un profesionalites paaugsti@anu un
galvenokirt pieklzjibas un iecigbas paaugsti@sanu.

e Darbinieku lielis slodzes & un darba tempa &, darbinieki ne vienar ir
laipni pret VID Kklientiem. VID darbiniekiem atu jabat pietiekami
apmicitiem, lai ar katru jaugjumu nelatu jasiata pie konsultantiem, bet
varétu atbildet paSi. Konsultantiem vajaéti sniegt padzbu saregitaku
jautzjumu skaidroSad.

e PaplaSinit klientu zlé stradajoSiem redzesloku (ziBanas minindla limen
par citu darbinieku pielkumiem — vismaz daitiu virzieniem).

e Visam persodlam hitu japiedava kursi, kuros apidca vai atsvaidzina
zingSanas klientu apkalpoSanatika, ipaSi veaka gada gjuma cilvekiem.

e Vipas ir specilistes sag jomz un ar nodoku likumiem st#da katru dienu,
bet nesaprot, ka ne visi var tikpat viegli izprhktimu saregito strukizru un
taja noteikiis pragbas. $ attieksme neidi nesaskan ar VID saukli “¥&

esamgsu partneri..”.
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Komentaru grupa “Pateiciba darbiniekiem” (37)
VID Klienti izsaka savu pateiou gan VID kopura, gan atseviG@m noddam un
darbiniekiem:

e Ir patikami, ka VID darbinieki piezvana, un atina par lidas atskaites
termiza piemirSanu.

e Kopuni pedéja gada laikk esmu piedzojis vairgkus paikamus
parsteigumus saskarsimar VID darbiniekiem. Rodas i#p, ka tiek fipigi
stradats pie klientu apkalpoSanas kvatis, un VID darbinieku motigija ir
augusi.

e Atsaucgi darbinieki. Daudz kas ir maijas no VID darlbas gkuma uz labu.
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28. G-

E-vides no¥rt gjlums

2007.gada §#ijuma & faktora nosaukums bija “Apmietitiba ar VID najas lapu”,

bet,nemot \&ra, ka ir nepiecieSams nenet VID klientu viedokli ne tikai par VID rajas lapu,

bet ar par visiem VID piedavatajiem e-pakalpojumiem, Sis faktors 2008.gadtjyoma tiek

nosaukts par ,E-vides nésejumu”, ka afi ddgji mainita faktof ieklauto jauijumu strukfira
(skatt 2.8.1.attlu un 2.8.1.tabulu).

2.8.1.atéls

VID klientu apmierin atibas faktora "E-vides nowrt gjums" uzbive pa jautajumiem

0,74
0,72 . 2007.9.
0,70 n 0 68
0,68 1 0,667
0,66

. 2008.9.
0,64
0,62
0,60 -
0,58 - - Faktora
0,56 no\Ertétais

’ koeficients 2008

0,54 -

1 2 3 4 5 6 7 8 9
Jausjuma Nr.

2.8.1.tabula

VID Klientu apmierin atibas faktora "E-vides nowert gjums” uzb aive pa jautajumiem

Jaugijuma - ) ) . Jat{ﬁjlfmg
NI Anketas jautjums par VID interneta ajas lapas elementiem no\ertetais
koeficients
1. Informacijas pieejartba par nodoki un muitas saigu izpildi VID majas laf 0,667
2. VID publiskojants datu hzes 0,695
3. VID majas lapas dizains (ksas, forma, noforgjums, teksta lielums) 0,71p
4. Lapas navigcija (izvelnu un infornacijas strukiira un izvietojums) 0,656
5. Elektroniskis deklagSanas sistnas (EDS) pakalpojuma pieejdra 0,719
6. EDS piedvatas iesgjas 0,677
7. EDS dizains un lietoSanagums 0,656
8 Muitas elektronisks sisemas (pieraram, NCTS Komersanta modulis,
' ASYCUDA, ITVS) 0,564
9. Valodas vien&riiba un saprotatha e-vié 0,673
VID klientu apmieriratibas faktora "Apmieritiba ar VID najas lapu" nogrtétais 0.669
koeficients '

Vislabak respondenti nartéja Sadus faktora ja@umus:

e Elektroniskis deklagSanas sistnas (EDS) pakalpojuma pieejam,;

& D Kiientu apmieriatibas ptijums, 2008..
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¢ VID majas lapas dizains (ksas, forma, noforgjums, teksta lielums);
e VID publiskojanis datu hAzes.

Vissliktak respondenti nartéja Sidus faktora jadumus:
e Muitas elektronisks sistmas (piedram, NCTS Komersanta modulis,
ASYCUDA, ITVS);
e EDS dizains un lietoSanagums;

e VID majas lapas navigija (izveélnu un infornacijas strukiira un izvietojums).

Nemot \era, ka vishitiskakais e-vid¢ sniegtais pakalpojums ir EDS, jo tas nodroSina
dazdu VID sniegto pakalpojumu veikSanu elektronigkajide, apmieriratiba ar EDS
piedavatajam iesggjam tiek analizta detaliztak pa VID klientu grugm.

EDS galved mérka auditorija ir juridisks personas, ko alabi var redzt jautijuma
rezul@atu nowertgjuma (skatt 2.8.2.attla) — viskonkgtako viedokli sniegusi lielie ugmumi,
gramatvedbas konsuliciju uzpémumi un vidjie uzpemumi. No $m grumm visslikak EDS
no\erte gramatvedbas konsuiiciju uzpemumi. Visslikék nowertétais jaugjums par EDS ird

dizains un lietoSanastums.
2.8.2.attls

Jautajuma "EDS piedavatas iesgjas" novert ejums pa respondentu veidiem*

-20% 0% 20% 40% 60% 80%
Gramatvedbas konsuiciju uzemumi -11% ~550%
Lielie uzpsmumi “10% 61%
Vidgjie uzyemumi 593 55074
Mazie un&mumi 8% 5%
Valsts upemumi 5% ‘ 55%
Pasnodarbitias personas L o 33‘%
Darbanemgji T% 29% ‘
Valsts amatpersonas -@@ 39?%
= Neapmierina = Apmierina

*AtlkuSie respondenti uz So jajimu neatbildja, atbilcEja "grati pateikt "vai "neesmu izmantoj
Baze: visi respondenti, n=3417

Saldzinot EDS noertejumus pa klientu vecuma graip, seciam, ka vigis vecuma
grupas apmieriato un neapmierigto proporcija ir idziga, imemot jau iepriekS n@voto
sakatbu, ka jauakie VID Klienti biezk sniedz nekonkitu viedokli vai visar neatbild uz
jautajumiem (skatt 2.8.3.attlu).
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2.8.3.atéls

Jautajuma "EDS piedavatas iesggjas" novert &jums pa klientu vecuma grupam*

-20% 0%

20%

40%

60%

mazk ka 2 gadus

I
35%

no 2 fdz 5 gadiem

40%

no 51idz 8 gadiem

44%

no 81dz 11 gadiem

48%

Responsdents ir VID klier

vairak par 11 gadiem

46%

= Neapmierina

= Apmierina

*AtlikuSie respondenti uz So jajtimu neatbildja, atbilcEja "griti pateikt "vai "neesmu izmantoj

Baze: visi respondenti, n=3417

Faktors G tika komeagts 169 reizes,idlz ar to tas ir otrais no viskométikajiem

faktoriem. Komerttri tika sadaiti cetras grugs (skait 2.8.4.attlu). Visvairak komengru tika

sajemts par EDS (109).

2.8.4.aftls

G faktora komentaru sadalijums

VID majas lapa

E-pasts

Citi e-pakalpojumi

EDS

—_—

0 10 20 30

40

50 60 70

komentiru skaits

Komentaru grupa “VID m ajas lapa” (35 komentri)

80 90 100 110 120

Klienti biezi iesaka uzlabot VID afas lapu (navigciju, mekESanas iesgas):

e Uzlabot mekdSanas iesgas VID mijas lapa. VienlarsSot valodu.

e Vajadztu uzlabot VID un klientu komurigiju VID nmyjas lapas forum. Loti

jauki, ja VID sniegtu savu viedokli uz klientu jguimmiem — tas ftu nodefqgi

ari citiem lagtajiem.

e llgi jamekE Valsts kases nodaknorekinu numuri.

. VID Klientu apmieritibas @tjums, 2008.9.

53.lapa no 97



e Loti gribetos, lai tiktu pilnveidota VID @jas lapa — lai taf viegkk varetu
atrast dazda veida informciju, varhit ari paraditos nozares ekspertu
komendri un skaidrojumi par nodgk piengroSanu (tieSi So inforaciju
parasti mekdju arpus VID resursiem, jo dierdznereti VID darbiniekiem un
konsultantiem kst kompetences un sapraSanas par disiiem

jautzjumiem.

Komentaru grupa “E-pasts” (7)
VID Klienti velas saemt papildus pakalpojumus pa e-pastd, &i norada uz
tehniskim nepilribam:
e Veélétos saemt uz e-pastu izdrukas par noflokomaksu pdf foraa.
e Saprotu, ka blggjat dazzdu SPAM piekivi jiusu e-pastiem, bet dieahzja
elektroniski stu kadu jauzjumu no e-pasta, kas beidzas ar “com” vaidi,

/Joti biezi saemu atbildi, ka nevar izlasmanu zju.

Komentaru grupa “Citi e-pakalpojumi” (18)
Klienti velas [Ec iesgjas vaiik izmantot e-vidi, vaitk pakalpojumus sgmt
elektroniski, lai vagtu taupt savu laiku:
e Veicimt vairak misdiengo tehnold@iju pieejambu klientu apkalpoSanas
zales.

e leviest “Skype” klientu operatorus.

Komentaru grupa “EDS” (109)
Loti daudz konlkatu priekSlikumu no VID Kklientiem gemti par Elektronisko
deklagSanas sistu, kas liecina, ka klientiem Sisema ir]oti noamiga ikdienas datb
e EDS dazdu parskatu nosaukums katal@geatbilst veidlapas nosaukumam
— griati mekEt, velams, lai girskatu un deklafciju nosaukumi fu visur
vieradi.
e EDS sistma ir parak saregita. Biezi gmaina paroli. Saredta EDS
sakumstadija (parfu un parakstu seemsana).
e Parskatt EDS visu atskaiSu drukas faftns. Donasim zd un taupsim
papru.
e Butu nepiecieSama iega EDS p@irskaitit Valsts kasei noddgk summas.
e Ir problemas ar gada deklaciju iesniegSanu elektroniski — kowatr D3
pielikumu, jo sisima neatpast aplie¢bu Nr. pasnodarbif@tajam persoam.
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EDS sistma nav pietiekoSi skaidri aprakst, lietoizjam griti orienteties,
piemeram, ki iegit paraksta atgigu; nav iespjama VSAOI atskaites
labojuma iesniegSana; atskaiSu logi iIr m@egkatzmi, neietilpst datora
ekrana.

Ir problema lietot EDS sigtmu arzemniekiem (SlApasniekiem Latvdj), jo
nav angu valodas.

Jadod iespja caur EDS siggmu oficizli sarakstties ar VID (saemt \estules
un sniegt atbildes uzitn).

Organizt semimrus par EDS izmantoSanu un pakalpojumu pigglimu. No
pazZstamiem gimatveziem daudzieneizmanto EDS, jo ngias droSi par
to, vai n@ces darboties ar sigtnu.

Japilnveido EDS funkcijas. a¥ienkirSo parskatu parakstanas process —
lidzgi ka bankis, lai nav ginesa lidzi elektronisil paraksta fails. To vatu
aizvietot ar kodu karti.

EDS jond /oti nepiecieSams, lai var iesniegt VID-am rakstsskesniegumus,
parakstot tos ar elektronisko parakstu unpe@at elektroniski nodglk

izdrukas.
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2.9. H — Tehniskais nodrosSirajums
Sim klientu apmieriatibas faktoram ir liela name klientu apmierifitibas veidoSam

jo Sis ir viengais faktors, kas ir vizli pamarams, idz ar to tas tieSi ietekdnklientu
labsajitu, kad tie ierodas VID klientu apkalpoSanai#szvai muitas kontroles purikt Sis
raditajs mazk attiecas uz klientiem, kas izmanto VID pakalpopysnatélinati.

Ja tehniskais nodrogijmms nav pietiekams, tas rada klientu neapni@hbn.
Savukirt, ja tehniskais nodrosijums ir pilrigs, klients pc kada laika to uztver&normu un
nepamana.iSemesla dl, apekinot koggjo VID klientu apmierirtibas Editaju, Sim faktoram
ir mazks svars.

Aplikojot VID klientu apmieriatibas Aditaja faktoru noertejumus (2.9.1.a#lu), var
secirat, ka tehnisk nodroSiajuma &ditaji salidzinot ar 2007.gada klientu apmiettibas
aptauju ir noertéti augstk. Klientu apmieriatibu Saj faktor ir veicimajusi dazu 2ju
atjaunosana, interneta kiosku uark$ana, elektronisko rindu regdhnas meinismu
ievieSana un citigu uzlabojumi.

2.9.1.attls
VID Klientu apmierin atibas faktora "Tehniskais nodroSimajums" uzbive pa

jautajumiem

0,74
0723 0,724 T 2007.9.
0,72
0701 .o@aq 0690 R I 2008. 9.
0,68
- - - - Faktora
0,661 no\ertetais
koeficients
0,64 2008
1 2 3
Jausjuma Nr.
2.9.1.tabula

VID klientu apmierin atibas faktora "Tehniskais nodroSimajums” uzbave pa
jautajumiem

Jaugjuma Jaugjuma
! Anketas jaljums no\ertetais
Nr. -
koeficients
1. VID klientu apkalpoSanasaiu un muitas kontroles punktu pieejdna 0.690
2. VID Klientu apkalpoSanasaju un muitas kontroles punktu vienots stils un aigtamba 0,676
3. VID klientu apkalpoSanasaiil un muitas kontroles punktu sakiyats fmenis 0,724
VID klientu apmieriratibas faktora "VID tehniskais nodro&jums klientu Zlés un muitas kontroleg 0696
punktos" noegrtetais koeficients '
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Detaliztak tiek analizts klientu viedoklis par VID klientu apkalpoSanaduz un
muitas kontroles punktu vienoto stilu un agséambu (skait 2.9.2.atElu). Vissliktak vienoto
stilu un atpaistambu nowerte gramatvedbas konsuficiju uzpeémumu g@rstvji, savulkart
valsts amatpersonas to o vislakak.

2.9.2.attls

VID klientu apkalpoSanas vietu vienota stila un at@zstanibas noert gjums pa
respondentu gruppm®*

-20% 0% 20% 40% 60% 80%
Gramatvedbas konsulciju uzgmumi ﬂ 1 21% #
Mazie upeémumi m; 63% ‘
PasSnodarbiitas personas 3’0 65% ‘
Darbaneneji -4% 60%
Vidgjie uzygmumi -3% 62%
Valsts amatpersonas 3.9&; 73%:)
Lielie uzemumi -270 66%
Valsts amatpersonas -2% 58% |
= NeapmierinoSs = ApmierinoSs

*AtlikuSie respondenti uz So jajimu neatbidja vai atbilja "grtti pateikt
Baze: visi respondenti, n=3417
Savulart, vertgjuma pa klientu vecuma gram, VID klientiem ar 5 un vaak gadu
stazu attieksmesaditajs attiedba uz VID klientu apkalpoSanasales un muitas kontroles
punktu vienotu stilu un atpsstambu ir augsiks ka klientiem, kas VID pakalpojumus

izmanto mazk ka 5 gadus (skétt2.9.3.attlu).

2.9.3.attls
VID klientu apkalpoSanas vietu vienota stila un atpzstamnibas nowrt gjums pa klientu
vecuma grupam*

-20% 0% 20% 40% 60% 80%

‘ % %
G mazk ka 2 gadus 56%
= \ \
g no 2 1dz 5 gadiem 57%
- \ \
g no 51idz 8 gadiem 63%
@ \ \ \
€ 1081z 11 gadiem 63%
F \ \ \
(D]
& vairak par 11 gadiem 65%

| |
= Neapmierinoss = ApmierinoSs

*AtlikuSie respondenti uz So jajimu neatbildja vai atbilEja "grati pateikt

Baze: visi respondenti, n=3417
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Faktors H tika komests 51 reizi. Komenri tika sadati 4 gru@s, no kuim
komenttaka (15 komendri) bija “Papildusertibas klientiem” (skat 2.9.4.attlu).

2.9.4.afgls

H faktora komentaru sadaljums

Autostivvietas

Zales plaiba, vizulais noforngjums

Papilduszrtibas klientiem

—

N

1
Klientu ziles pieejariba

komentiru skaits

Komentaru grupa “Autost avvietas” (9 komenfari)
Klienti izsaka wlmi, lai VID klientu apkalpoSanasales tiktu nodroSiatas ar
autostvvietam:
e NodroSinit autostivvietu.

e Paplasinit piebrauktuvi VID nodgi.

Komentaru grupa “Z ales platiba, vizualais noformgjums” (13)
Klienti izsaka vaiiikus ierosiajumus, k uzlabot klientu ales:
e Plagzkas uzgaidmas telpas.
e Klientu zlé nepiecieSams remontsg karr klientiem uzsiditais dators ir
nepievilégs un gan fiziski, gan m@r novecojis.
e Uzskatu, ka VID klientu apkalpoSana#ézinspektoriem vajadtu izstizdat
vienotugerbsanis stilu (formas)dpat kz muit.

Komentaru grupa “Klientu z alu pieejaniba” (14)
Parsvag izteiktie komerdri ir par to, lai klientu zles kutu &rti pieejamas:

e Klientu apkalpoSanasiti ierikot pirmajz stava, nav piekuves invaidiem.

Komentaru grupa “Papildus ertibas klientiem” (15)

Klienti izsaka ¥Imi pec papildussrtibam:
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e NodroSinit labiericibas tajis VID noddas, ku@s ts nav pieejamas
klientiem, K ari nodroSirnit pieejamu dzeramadeni.

e MKP vajadztu atras édinaSanas auto@tu vai edingSanu klientiem, kas
atbraukusi nakt

e NepiecieSami bankafti un valitas magas punkts.

e Vajadztu vairagk kreslu klientu apkalpoSanasalz, gérbtuves vai jaku
pakaramos.

¢ lerikot kondicionierus.

‘fg; VID klientu apmierigtibas @tjums, 2008.g. 59.lapa no 97



3. VID tela novert gums.

Lai nowrtetu VID klientu attieksmi pret VID, k afi viedokli par VID darlbou,
klientiem tika sniegta virkne apgalvojumu, kurukatiligts nowrtét nemot \era lidzSirgjo
pieredzi un / vai priekSstatus, adot, cik liek méra klienti tiem piekit vai nepiekit (skatt
3.1.attlu).

3.1.at€ls
Klientu vert gjums dazadiem apgalvojumiem par
VID
0,50 0,30 0,10 0,10 0,30 0,50 0,70

VID nepartraukti uzlabo savu daitou
VID ir attistits klientu serviss
VID darbinieki ir profesioali sava joma
VID darbiba veicina noddk nomaksu
VID izglito un inforng klientus par saighu izpildi
VID nodro$ina inforracijas konfidencialiti
VID ir godiga iestide, uz kuru var gauties
Pragbas normavajos aktos ir skaidras un saprotam
VID ir repredva iestide
VID ir "caurspdigs" saw darliba
VID nodro$ina sabietvas aizsardau
VID darbiba veicina ugemgjdarbibu
VID nosaka nodalk politiku valst
VID ir korumpgts muitas jora
VID ir korumpéts nodolu joma
VID ir korumpéts (Cita jorma)

VID ir korumpéts akdzes jora

I neatbilst H nemaz neatbilst = atbilst H Joti atbilst
*AtlikuSie respondenti uz So jeiimu neatbildja vai atbildja "griti pateikt'

Baze: visi respondenti, n=3417

Visparliecinogik Klienti piekrita apgalvojumam “VID neyptraukti uzlabo savu
daribu” un “VID ir attistits klientu serviss”, kurus attigg atbalstjia 74% un 68%
respondentu, kas liecina, ka VID klienti roté veiktas parmainas, kK ai sagaida, kaakotné
VID turpinas atisfities. Saildzinot ar 2007.gadagfijuma rezulitiem, kad apgalvojumam par
negartrauktu VID darbas uzlaboSanu piekrita 70%, &itiya ir uzlabojusies, toam
2007.gad lielaka klientu dda iz\€lgjas atbilzu variantu [oti atbilst”: 2007.gaa — 16%;
2008.gad — 9%.

Visbiezak So apgalvojumu (68%) pomrrt noverteja umeémumi, kas ir VID klienti

vairak par 11 gadiem. Savak vismazk mingtajam apgalvojumam piekrjaunie VID klienti
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(uzpeémumi, kas izmanto VID pakalpojumus nalizka 2 gadus). dpat Sa vecuma grup

vairak sastopama atbilde ,gfi pateikt” (skait 3.2.at€lu).

3.2.attls
Apgalvojuma “VID nep artraukti uzlabo savu darbibu” noveértgums pa klientu vecuma
grupam

vairak par 11 gadiem

no 81dz 11 gadiem
! ./ /[ | |

no 51idz 8 gadiemfj 3% 20% 66%

no 2 idz 5 gadiem

mazk ka 2 gadus

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

B nemaz neatbilst = neatbilst = griti pateikt = atbilst B Joti athilst = nav atbildes

Baze: visi respondenti, n=3417

Visliktakais nowertgjums ir apgalvojumam “Présas normavajos aktos ir skaidras un
saprotamas”, tam nepiakr33% respondentu un pilyi nepiekit vél 9% respondentu.
Visvairak Sim apgalvojumam nepiekr gramatvedbas konsuficiju uzmémumi un lielie
uzpémumi (skatt 3.3.atélu), kas, iespjams, izskaidrojams ar to, ka tie¥s $rupas darbojas

ar daudz sargitakiem ar nodolu nomaksu saigtem jautjumiem.

3.3.atéls

Apgalvojuma “Prasibas normativajos aktos ir skaidras un saprotamas” noert gjums pa
respondentu veidiem

Valsts amatpersong 28% 33% 5%

Darbangmejs 34%

PaSnodarbiita persona 37%

Gramatvedbas konsuiiciju umeémums 17% 23%
Valsts upeémums 18% ‘ 33% ‘
Lielais umémums ‘20% 24% ‘ 3|
Vidgjais unmémums 17% 31%
Mazais ugeémums 121% ‘ 30% ‘

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

B nemaz neatbilst = neatbilst = griti pateikt = atbilst B |oti atbilst = nav atbildes

Baze: visi respondenti, n=3417

Visapmieriritaka respondentu grupa ar pi@n normaivajos aktos ir valsts

amatpersonas, kas, i€gms, saists ar to, kasgrupa daudz laik izprot normatvajos aktos
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izmantoto valodu, &k af uz So grupu attiecas RiSgas pramas — lieikoties &is saisitas ar
valsts amatpersonu dekdaiju aizpildiSanu.

S faktora jaudjumu bloka tika ievietots ar apgalvojums “VID nosaka nodhk
politiku valst”. Jaugjums tika ievietots ar @nki noskaidrot, vai Kklienti zin, ka nodak
politiku valst nenosaka VID, bet gan Finandu ministrija Sim apgjamam piekrita 26%
respondentu, kas ir par 3 procentpunktiem (11%)akaela 2007.gad. 30% respondentu
Sim apgalvojumam nepiekrita un 45% respondentudafbi “grati pateikt”. Ta ka Sogad jau
30% respondentu (Sdkinajuma ar 22% 2007.ga&) zina, ka VID nenosaka nodiok un
muitas politiku valgt ir jaturpina akivi informét sabiedibu par VID funkcigm un lomu
valsts parvalce.

Attieciba uz jaujumiem par VID korumptibu dazdas jonas, veicot anari, tiek
secirits, ka 9% respondentu uzskata, ka VID ir koratemodoku joma, 10% respondentu
uzskata, ka VID ir korungis muitas jora, 6% - akizes joma un 8% noddija, ka VID ir
korumgets citas joma. Visgritak respondentiem bija néxtét vai VID ir korumg@Ets ak@zes un
citas jomas — respondenti Sajos apgalvojumos visikeitbildeja “grati pateikt” (58%).

Apgalvojumam, ka VID ir gomja iesiide, uz kuru var gauties, piekit 47%
respondentu un nepiakrl3%. 2007.gad Sim apgalvojumam piekrita 52% respondentu, un
tikai 6% nepiekrita. Tas nane, ka Sogad respondenti ma&aizticas VID.

Kopuma 2008.gada aptaajrespondenti, &rtejot apgalvojumus par VIDéetu, bija
attufigi un izvaifjas atbilctt “Joti apmierina” vai Joti atbilst”, turpret 2007.gad respondenti
drodik izvelgjas Sos atbildes variantus. Tas liecina, ka respatn@iekit apgalvojumiem, bet,
iesejams, uzskata, ka turgak VID nepiecieSams aftfities redzarak, lai pilniba atbilstu
klientu priekSstatiem.

Lai planotu turpnakos VID tla veidoSanas palsumus, svagi noskaidrot, kda veida
klientiem rodas viedoklis par VID. Matais jaujums tika uzdots atsews par nodoku
administeSanu un muitas daitiu (skait 3.4.at€lu).

3.4.attls
Avoti, no kuriem veidojas VID klientu priekSstats par VID

\ \ ]
Par VID nodolu administiciju 13% 27%

Par VID muitas daibu 22% 58%
1 1
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

H No persorgas pieredzes
No draugu/pazu/kokgu viedoka un pieredzes
I No informicijas plaSsagas idzeKos (prese, radio, TV, internets)

Baze: visi respondenti, n=3417
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Lielakajai ddai respondentu (60%) viedoklis par VID nodlokadministaciju
izveidojies tieSi no persagas pieredzes. To iegams izskaidrot ar faktu, ka aptauir
parstavets lielakoties VID nodoku administéSanas klientu viedoklis.ilziga sitdcija bija ar
padijusap gadi, kad viedoklis par noddk administeSanu no persagas pieredzes bija
veidojies 55% respondentu.

Savukirt viedokli par muitas dafbu 2008.gagl saidzinoSi vaigk ir ietekngjusi
informacija plaSsazias idzelos. Ja 2007.gado plaSsanas idzeliem viedoklis par muitu
bija veidojies tikai 40% respondentu, tad 2008agais ipatsvars ir palielifjies idz 58%.
Savukirt no personisiks pieredzes klientu priekSstats par muitu ir veedopairs tikai 20%
respondentu (2007.gadie bija 38%). AT nodoKku administéSanas jora batiska respondentu
dda (25%) priekSstatu guvusi tieSi no plassagiidzeKiem.

Neskatoties uz to, kaestigaks ir tas viedoklis, kas ir radies no pergas pieredzes,
tomer ai plaSsazias fdzeKliem ir sggciga un pieaugosa ietekme uz sahieas attieksmi un
viedokli, lidz ar to VID turprakaja darka lielaka uzmaiba pvelta darbam ar masugadijiem,

lai sniegtu objelt/u un pozitvu informaciju par VID darlibu un aktualitem.
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4. VID klientu apmierin atibas aptaujas rezulfitu padzilinata
analize

Petijjuma padZinata anaize ir veikta dids ddas — segmeatijas anakze (4.1.un
4.2.apaksSnoda) un savstagjo sakarbu anaize (4.3.apaksnogks).

Segmertcijas anakze tiek detalizti aplikots 41 klientu apmieriiibas aptaujas
jautagjums (skait 5.1.tabulu) sadglma pa respondentu veidiem un klientu vecuma gmup
katram jaudjumam nosakot atseki8 apmieriatibas koeficientu kair no respondentu
grupam. Katrai respondentu grupai, izmantoj@tijuma 2.1.nodia apraksito metodolgiju,
tika noteikts ar kopgjais apmieriatibas Aditajs jeb koeficients. ®la analze nepieciesama,
lai nowertetu atsevigu klientu grupu attieksmi pret VID servisu.

Savstarpjo sakarbu anaize tiek apskatas respondentu atbildes ddué jausjumu
griezumos, pieram, cik apmieriati ar VID sniegtagm konsulicijam ir tie klienti, kas VID
Klientu Zles apmeld reizi gad.

14 no Siem jaajumiem, kuros tika konstetias izteiktas aidribas jaudjumu
nowertejuma pa daidam respondentu gram, padziinatak apskaiti art dokumend “Valsts
ienémumu dienesta klientu apmietifbas @tijjuma padZinata anaize. Detalizti aprekini,

datu koreicijas anatze un secigjumi.”

4.1.tabula
Segmenicijas analize ieklautie aptaujas jautajumi

Nr. | Aptaujas
p.k.| anketas Jaugjums
jaut.Nr.*
1 11 VII_:) izgljto_ur} inforn® nodoKu makatajus un muitas klientus par valstoteikto
saisibu izpildi

2. 1.2. VID darbinieki ir profesioali sava joma

3. 1.3. VID ir attistits klientu serviss

4. 4.1. Parskatu un deklaciju iesnieg$ana

5. 4.2. Dokumentu rgistracija

6. 4.3. NodoKu makataju registracija

7. 4.4. Dokumentu un izziu saemsana

8. 4.5, KonsulgSana

0, 4.6. Bezmaksas sentin

10. 4.7. RobeZask&rsoSana k fiziskai personai

11. 4.8. Muitas procedru noforngSana muitas ieade

12. 4.9, Pasta 8tijumu nositiSana / sgem3ana

13. 4.10. Muitas maksjumu veikSana

14. 411. Preiu fiziska kontrole

15. 4.12. Atlauju izzipu vai citu dokumentu s@msana
16. 4.13. Konsultcijas par muitas lian

17.| 414 Informacijas pieejartba par nodoki un muitas saigiu izpildi VID majas lag
18.| 4.15. | VID publiskojarss datu hzes
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19.| 4.16. VID majas lapas dizains (ksas, forma, noforgjums, teksta lielums)

20.| 4.17. Lapas navigcija (izvelnu un infornaicijas strukiira un izvietojums)

21.| 4.18. Elektroniskis deklagSanas sistmas (EDS) pakalpojuma pieejdra

22.| 4.109. EDS piedvatas iesgjas

23. 4.20. EDS dizains un lietoSanagums

24. 421 Muitas elektronisks sisemas (pieraram, NCTS Komersanta modulis, ASYCUDA,
ITVS)

25.| 4.22. | Valodas vienkr&ba un saprotatha e-vid

26. 5.1. VID darbinieki izturas pret Jums laipni un uzmgin

27. 5.2. VID darbinieki velta Jums pietiekoSi laika

28. 5.3. VID darbinieki paskaidrojot izmanto vie@§u un saprotamu valodu

29. 5.4. VID informativie materili ir viegli uztverami un saprotami

30. 5.5. VID sarakst ar klientu izmanto vier#tSu un saprotamu valodu

31. 5.6. VID darbinieki atvainojas par gi@utaim kladam

32, 58 V_II? k.Iienta.m izvirAtas prasbas pakalpojumu sam3anai VID klientu apkalpoSanas
zales ir skaidras un saprotamas

33. 59 yID k.Iientam izvirAtas prasbas pakalpojumu samSanai VID muitas kontroles punktas
ir skaidras un saprotamas

34. 5.10. Apkalposanas process VID klientu apkalpoSansssar atrs

35. 5.11. Apkalpo8anas process VID muitas kontroles punktass

36. 7.1. VID klientu apkalpoSanasaiu un muitas kontroles punktu pieejdna

37. 7.2. VID Klientu apkalpoSanasaiu un muitas kontroles punktu vienots stils un agtamba

38. 7.3. VID klientu apkalpoSanasaiu un muitas kontroles punktu sakinats fmenis

39. 7.4. GaidiSanas ilgums

40. 7.5. Rindu regutSanas meinisms

41. 7.6. Darba laiks

* Visi anketas jauijumi ir sanumugti sedgi pa visiem anketas jajtimu blokiem.

Kopuma vispozifvak tika nowrtéti jautagjumi attieaba uz VID sniegtajiem

pakalpojumiem MKtiere klientu apkalpoSanasalzs — dokumentu, noddk makataju

registraciju, parskatu un deklaciju iesniegSanu, dokumentu un igzismemsanu (4.1 atis).

Parskatu un dekldiciju iesniegSana

NodoKu makataju registracija

VID darbinieki izturas pret Jums
laipni un uzmatyi

VID klientu apkalpoSanasaju un muita
kontroles punktu sakofias fmenis

Dokumentu un izziu ssems$ana

EDS pakalpojuma pieejatra

Dokumentu rgistracija

4.1.attls
Kopuma vispozitivak novert étie jautajumi

0,740

0,70 0,71 0,71 0,72 0,72 0,73 0,73 0,74 0,74 0,75

Jausijuma novrtetais koeficients (vidji pa visiem respondentiem)
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Pozitvi tiek verteta af VID darbinieku attieksme, Kklientu apkalpoSanastwie
sakopibas tmenis, k& an e-vik pieejamais EDS pakalpojums. Bizinajuma ar 2007.gadu,
Sogad starp vispontak nowertetajiem vairs nav jaa@jumi par VID darbinieku
profesionalifiti, zinaSaram un kompetenci,&af valodas vienkrsibu saskarsmar klientu.

Savulkirt visnegatvak Sogad tika naartéti klientu aptaujas jagjumi attieaba uz VID
muitas servisu — apkalpoSanas procesamu, klientiem izvir#to prasbu saprotaifiou,
muitas elektroniskam sisEémam, muitas proceitu noforneSanu, K afn konsulcijam par
muitas lieim (skait 4.2.at¢lu). 2008.gada aptaujas newa rezultiti muitas jona liela mera
ir skaidrojami ar garam kravas autom&$u rincam uz Latvijas austrumu robezas, kas
veidojas k] saregitajiem un finangili neizdevgajiem tran#a kraam izvirzitajiem
nosagumiem un ierobezojumiem Baltkrie&jjka af 90.gadu vid projekEto robezkontroles
punktu caurlaitbas spjas, kas Sobd ir sasniegusi maks#to projektos paredto robezu.
Lidz ar to viens notliskajiem VID uzdevumiem, lai uzlabotu klientu agmnatibas tmeni,
ir muitas kontroles punktu papladgana, modern&éana un procedu vienkarsosana.

4.2.attls
Visnegativak novert etie jautajumi padzilinataja anahze

ApkalpoSanas process VID
muitas kontroles punktosdtrs

VID klientam izvirAtas praghas

ir saprotamas (muita)

Muitas elektronisks sistmas

GaidiSanas ilgurr

VID darbinieki atvainoja:
par pidautam kludam

Pasta 8tijumu nositiSana-

= ,575
sapemsan

Muitas procedru noforneSan:

S - 576
muitas iestde

Konsultcijas par muitas ligm 0,584

0,46 0,48 0,50 0,52 0,54 0,56 0,5¢ 0,60

Jauijuma no¥rtetais koeficients

Starp viszerak nowertétajiem jauijumiem, idzgi ka 2007.gad, ai Sogad ir jaujumi
saistba ar VID darbinieku atvainoSanos par Jaigtaim kladam un gai@Sanas ilgumu VID
klientu apkalpoSanasilzs, kas atkrtoti paada vajad#dbu pEc klientu servisa pilnveidoSanas

klientu apkalpoSanasilzs atbilstoSi VID klientu vajadbam un \&lmem.
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4.1. Klientu viedoklis atkariba no sadarlabas ilguma ar VID.

Analizejot 2008.gada aptaujas reailts, var secift, ka visapmieriataka respondentu
grupa Sogad ir klienti, kas sadarbojas ar VID #kakka 2 gadus — kopais apmieriatibas
koeficients Sa respondentu grupir 0,658 (skat 4.1.1.attlu). Tas ir ltisks uzlabojums
safdzimajuma ar 2007.gadu, kad jaakie VID Klienti bija visneapmieriitaka respondentu
grupa. Vienidz apmieriati Sogad ir arrespondenti, kas izmanto VID pakalpojumugkigar
11 gadiem — kopais apmieriatibas koeficients 0,656.adtame, ka § bija apmieriataka
respondentu grupaié2007.gada gijuma.

Savukirt izteikti neapmieriati Sogad ir respondenti, kas izmanto VID pakalpajsm
no 2 idz 5 gadiem (koeficients 0,633).

4.1.1.attls
Kopgjais klientu apmierin atibas
koeficients pa klientu vecuma grugm
0,68
0658 0,656
0,66 : 0,652
0,645
0,647 0,633
0,62 -
0,60 -
0,58 -

mazk ka 2gadus no Zdz5gadiem no 5dz8gadiem no &z 11 gadiem vaik par 11 gadiem
m Klientu apmieriaitibas koeficients

Ar1 aplikojot atsevigu klientu apmieriatibas faktoru un ja@jumu no\Ertgjumu, var
secirat, ka 4 faktoros no 8 (skat4.1.2.attlu) un 13 jaudjumos no 41 visapmieritakie ir
tieSi VID klienti, kas izmanto pakalpojumus m&za 2 gadus. Savukt VID klientiem, kas
sadarbojas ar VID ik par 11 gadiem, visaug&tis apmieriatibas koeficients ir 3 faktoros

un 17 jaudjumos.
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0,72

0,70

0,68

0,66

0,64

0,62

0,60

0,58

I G mmoOOoOwP»

4.1.2.atéls

Klientu apmierin atibas faktoru
novert ejJums atkariba no sadarkibas ilguma ar VID

)K —&— mazk ka 2 gadus

~ a{/f‘ —#—no 21dz 5 gadiem
> 2

no 51dz 8 gadiem

AL

no 8 1dz 11 gadiem

—*— vairak par 11 gadiem

faktors

Klientu apmieriratibas faktori:

Klientu apkalpoSana (uz klientu oriétd attieksme);

Klientu informeéSanas un izgioSanas pagumi;

Konsul&cijas;

Pakalpojumu kvalite;

Klientu apkalpoSanas process (Saistizpildesatrums, sarefitiba);
VID darbinieku kompetence;

E-vides novertejums;

Tehniskais nodrosiajums (VID klientu apkalpoSanasalzs un muitas kontroles
punktos).

Tapat at€la redzams, ka klienti, kas izmanto VID pakalpojunmas2 idz 5 gadiem,

bija visneapmierifitakie septhos no astoiem klientu apmierigtibas faktoriem. Negataks

Vertejums saidzinajuma ar arejam grumm tika izteikts 21 jaduma no 41.

4.1.1.

Klienti, kas sadarbojas ar VID ma#k par 2 gadiem.

Klientu, kas sadarbojas ar VID n#zpar 2 gadiem atbildes ir visnekoatakas, Sie

klienti visbiezik no vism vecuma grugm iz\elas atbildi ,giGti pateikt” (skait 4.1.1.1.aglu).
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4.1.1.1.atls

Klienti, kas izvelas atbildi ,gr ati pateikt”
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mazik ka 2 gadus  no Zdz 5 gadiem no 5dz 8 gadiem no 8dz 11 gadiem vaik par 11 gadiem

‘- Klienti, kas izvalajusies atbildi "grati pateikt” ‘

Ka ieprieks tika miats, klienti, kas izmanto VID pakalpojumus nikzar 2 gadiem,
2007.gada aptaijbija visneapmierifitaka respondentu grupa (28 no 32 fuiniem tika
nowvertéti ar viszenako vertéjumu), bet 2008.gad S respondentu grupa sniedza za&m
no\ertejumu vairs tikai 7 jaujumiem no 41.

Grupas apmieritiba ir kiatiski uzlabojusies un kapais klientu apmieriatibas
koeficients ir 0,658.

Dazi no visauggk noertétajiem jaugjumiem saildzinajuma ar ciam gru@m ir sadi:

+ Robezaslg&rsoSana &k fiziskai personai (koeficients 0,737);
+ Darba laiks (koeficients 0,716);

+ KonsulgSana (koeficients 0,696);

+ VID darbinieki ir profesioali sava joma (koeficients 0,696)

Negatvak par ciam respondentu gram klienti ar sadanbas ilgumu maak par 2
gadiem nogrtgja:

- Rindu regutSanas meinismu (koeficients 0,615);

- VID interneta nmajas lapas naviggiju (koeficients 0,643);

- VID Kklientam izvirZtas prasas ir skaidras un saprotamas (koeficients 0,650);

- Valodas vienk&rsibu un saprotarbu e-vidt (koeficients 0,664);

- Bezmaksas semirus (koeficients 0,679);

- VID klientu apkalpoSanasalu un muitas kontroles punktu sakidyats Tmeni
(koeficients 0,703);

- Dokumentu un izziu smemsSanu (koeficients 0,711).
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4.1.2. Klienti, kas sadarbojas ar VID ilgik par 11 gadiem

Ar1 klienti ar vaigk ka 11 gadu pieredzi sadabh ar VID Sogad ir viena no

apmieriratakajam respondentu gram, kas vispozivak nowrtégja 17 no 41 anketas

jautajumiem, bet apmieritibas noertetais koeficients Sajgrup ir 0,656. Sablzinajumam

2007.gad & grupa vislabk noerteja 20 jauijumus no 32. Dia no jaudjumiem, ar kuriemis

respondentu grupa 2008.gada agtauyisapmierirataka:

o}

+ + + +

o}

Parskatu un deklaciju iesniegSana (koeficients 0,756);

Dokumentu rgistracija (koeficients 0,754);

Nodolu makataju registracija (koeficients 0,748);

VID darbinieki izturas pret Jums laipni un uzngir(koeficients 0,743);
Dokumentu un izziu ssemsSana (koeficients 0,734);

VID darbinieki velta Jums pietiekoSi laika (koe&aits 0,728).

Savulart lielako neapmieriatibu § respondentu grupa ir izteikusi aptaujas

jautajumos:

VID klientam izviratas prasbas pakalpojumu samsSanai VID muitas
kontroles punktos ir skaidras un saprotamas (kiesfis 0,508);
Muitas procedru noforneSana muitas ieatie (koeficients 0,563);

EDS piedvatas iesgjas (koeficients 0,671).

4.1.3. Klienti, kas sadarbojas ar VID no 2idz 5 gadiem.

Klienti, kas izmanto VID pakalpojumus no 2dz 5 gadiem, 2008.gada klientu

apmieriratibas aptadj ir visneapmieriataka respondentu grupa. Z@Rais noOWrtejums

shiegts 21 jadjuma no 41, idz ar to § grupa ir neapmierittaka ai kopuna 7 no 8 klientu

apmieriratibas faktoriem. Grupas apmieiiibas koeficients ir viszefRais — 0,633. Savuakt

augsiika nowertéjuma Saj respondentu grdpnav nevienam jadfumam. Tas ir btisks

apmieriratibas Tmepa samazigjlums saidzinot ar 2007.gada aptaujas rezigim, kad 2

jautajumos no 328grupa bija apmieritaka, bet 2 jautjumos — neapmieritaka.

Jaugjumi ar viszemako no\ertejumu Saj grupa:

Pasta stjjumu nositiSana / seemsSana (koeficients 0,542);
GaidSanas ilgums (koeficients 0,625);

Konsul&cijas par muitas liam (koeficients 0,553);

Muitas makgjumu veikSana (koeficients 0,552);

Pretu fiziska kontrole (koeficients 0,570);

Atlauju, izzhu vai citu dokumentu samsana (koeficients 0,569).
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4.1.4. Klienti, kas sadarbojas ar VID no 5idz 8 gadiem.

Saldzinot ar 2007.gada aptauju, kuklientiem ar sadatbas ilgumu no 5itiz 8

gadiem bija visaugskie nowrtgjumi 10 jaufjumos un neviena ne@aika vertéjuma,

2008.gada aptawjs respondentu grupa visapmieatiko viedokli pauda 6 jagjumos, bet

neapmieriatako — 5 jaudjumos. $s grupas klientu apmietitibas koeficients ir 0,652.

Jaugjumi, ar kuriem klienti, kas izmanto VID pakalpojusi 5 idz 8 gadus, ir

visapmierinatakie:

o}

+ + + +

+

Klientu apkalpoSanasalu un muitas kontroles punktu sakidgats tmenis
(koeficients 0,732);

Bezmaksas sentin (koeficients 0,718);

VID majas lapas dizains (koeficients 0,719);

Valodas vienkrsiba un saprotarba e-vid (koeficients 0,683);

VID sarakst ar klientu izmanto vieriSu un saprotamu valodu (koeficients
0,642);

Rindu regu¢Sanas meinisms (koeficients 0,626).

Savukirt negaivak par citm gru@m ir noverteti Sadi jaujumi:

Muitas elektronisks sistmas (koeficients 0,545);

ApkalpoSanas process VID Kklientu apkalpoSanalgszir atrs (koeficients
0,608);

VID publiskojanis datu hzes (koeficients 0,688);

Darba laiks (koeficients 0,689);

EDS pakalpojuma pieejaba (koeficients 0,713).

4.1.5. Klienti, kas sadarbojas ar VID no 81dz 11 gadiem.

St klientu grupa 5 jaajumos sniedza pozitaku Vertgjumu ka citas grupas, savak 5

jautajumos — negavaku vertejumu. Kogejais klientu apmieriatibas koeficients Sajgrupa ir

0,645. Jadijumi, ar kuriem sgrupa ir visapmierifitaka:

+
+

+
+
+

EDS pakalpojuma pieejaba (koeficients 0,725);

VID informativie materili ir viegli uztverami un saprotami (koeficients
0,651);

Muitas makgjumu veikSana (koeficients 0,620);

Pasta stjjumu nositiSana / seemsSana (koeficients 0,601);

Muitas elektronisks sistmas (koeficients 0,599).

SaldzinoSi ar cidm respondentu gram visnegawak klienti ar sadaribas ilgumu no

8 lidz 11 gadiem &rteja Sdus jaudjumus:
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- ApkalpoSanas process VID muitas kontroles punktostis (koeficients
0,472);

- VID darbinieki atvainojas par pi@utapm Kladam (koeficients 0,549);

- VID darbinieki ir profesioali sava joma (koeficients 0,640);

- EDS dizains un lietoSanadums (koeficients 0,642);

- Informacijas pieejanba VID majas la (koeficients 0,649).
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4.2. Klientu viedoklis sadatjuma pa respondentu grugm.

Aplikojot datus sadguma pa respondentu gram, var seciat, ka visaugsikais
klientu apmieriatibas koeficients ir pasSnodarbtajam persoam (0,668) un valsts
uzpemumiem (0,657) (sk#t 4.2.1. attlu). Savulart izteikti neapmieriataka respondentu

grupa ir gimatvedbas konsuiiciju uzpeémumi (0,579).

4.2.1.attls
Klientu apmierin atibas koeficients pa respondentu grufm
0,68
0,668
0,66 0,657 0,655
0,652 0,650 0,650
0,642
0,64
0,62
0,60
0,579
0,58
0,56 - ' l ‘ ‘
Mazais Vidgjais Lielais Valsts Gramatvedbas PaSnodarbiita Darbanemgjs Valsts
uzpeémums uzgemums uzgeémums uzpgeémums konsul&ciju person amatpersor

uzpémums

m Klientu apmieriitibas koeficients

Apltkojot aff atsevigu klientu apmieriatibas faktoru un jagjumu nowErtgjumu, var
secirat, ka visvaiik maksindli pozitivu Vertegjumu ir tieSi diam mirgtajam respondentu
grupam (skatt 4.2.2.attlu). PaSnodarbitas personas poxak par [@réjam gru@m nowerte
3 no 8 klientu apmieritibas faktoriem un 8 jagjumus no 41, savakt valsts upémumi — 5
no 8 faktoriem un 19 jagjumus no 41.

Lai gan valsts uzemumi ir apmieriataki par @réjam respondentu gram ieverojami
vairak jaujumos, kopgjais valsts ugémumu apmieriitibas koeficients toar ir nedaudz
zengks ka pasnodarbiitajam persodm. Tas izskaidrojams ar faktu, ka &ki dda
apmieriratibas faktoru un ja@jumu, kuros pasnodarhitis personas ir apmiettikas par
parégjam respondentu gram, ir noZmigaki — tiem ir liekks svars koga klientu
apmieriratibas &ditaja noteikSafa. Turklat af pargjo jauajumu nowertejums hitiskakajos
faktoros paSnodarbitajam persoAam vairak tiecas uz maksiato vertegjumu, nek valsts

uzaémumiem. pierdram, faktoros B un C pasSnodariiio pesonu apmieritibas koeficients
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ir krietni augsiks ka valsts amatpersam. Lidz ar to ar kopgjais apmieriatibas koeficients
ir augstks.
Neapmieriatakie klienti sadajuma pec respondentu gram § gada apta@gj ir

gramatvedbas konsuticiju uznpémumi (7 faktoros no 8 un 31 jajiima no 41).

4.2.2.atéls

Respondentu grupu apmieriratibas nowrt ejums pa klientu apmierinatibas faktoriem

0,74

0,72 o —&— Mazais

0,70 uzZ@Egmums

—l— Videjais

0,68 uzsmums

0,66 | Lielais uzémums

064 Valsts ugemums
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0,56 \ —+— Darbangngjs
0,54

0:52 \ / * — — Valsts
1'%
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4.2.1. PaSnodarbiatas personas.

Ka ieprieks tika miats, §s grupas klientu kdpais apmieriatibas koeficients ir 0,668,
kas ir auggikais iaditajs klientu sadajuma pa respondentu gram. Saidzinot ar 2007.gada
aptaujas rezultiem, kad poziwvak tika nowerteti 2 jausjumi no 32, pasnodarhito personu
apmieriratibas Aditaji 2008.gada aptaaljir pieaugusi (8 jaajumos no 41 sgrupa shiedza
vispozitvako Vertejumu no viam respondentu gram).

Dazi no jaudjumiem, kuros pasnodarkitam persoam ir visaugsikais \ertgjums:

+ VID darbinieki izturas pret jums laipni, uzmagn(koeficients 0,751);
Dokumentu un izziu ssemsSana (koeficients 0,743);
KonsulgéSana (koeficients 0,733);

VID darbinieki ir profesioali sawva joma (koeficients 0,696);
Muitas procedru noforneSana muitas ieade (koeficients 0,634);
Pretu fiziska kontrole (koeficients 0,637);

+ Muitas elektroniskap sistmas (koeficients 0,585).

+ + + + +

Jaugjumi, kuros lielie usemumi sniedza negaiku vertejumu ka citas grupas:
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- VID informaftivie materdli ir viegli uztverami un saprotami (koeficients
0,630);
- Valodas vienkrsiba un saprotarba e-vi& (koeficients 0,652);

- VID majas lapas dizains (koeficients 0,702).

4.2.2. Valsts upemumi.

Valsts uznémumi 2007.gada aptaujbija visapmieriataka respondentu grupa,
shiedzot pozitu \ertejumu 16 no 32 jaajumiem, savukrt 2008.gada aptaujsS ir otra
apmieriritaka respondentu grupa, 19 jaumos no 41 B grupa sniedza visporako
vertejumu no viam respondentu gram (klientu apmieriatibas koeficients 0,657).

Dala no jaudjumiem, ar kuriem valsts wZmumi 2008.gada aptay;j ir
visapmieriratakie, ir Sadi:

+ VID klientu apkalpoSanasalu un muitas kontroles punktu sakiyats Tmenis
(koeficients 0,763);

+ EDS pakalpojuma pieejabma (koeficients 0,753);

+ VID darbinieki velta Jums pietiekoSi laika (koe#aits 0,735);

+ VID darbinieki paskaidrojot izmanto viemi§u un saprotamu valodu
(koeficients 0,735).

Savukirt lielako neapmieriittbu valsts ugemumi ir izteikuSi sekojoSos aptaujas
jautajumos:

- Muitas elektroniskap sistmas (koeficients 0,524);
- Muitas makgjumu veikSana (koeficients 0,524);

- Robezasl&rsoSana kfiziskai personai (koeficients 0,634).

4.2.3. Vidgjie uzpemumi.

Analizgjot rezul@tus victjo uznpémumu gru@, var seciat, ka apmieriatibas Tmenis
Sap respondentu grapir pieaudzis. Ja 2007.gada ap#asijrespondentu grupa negalk par
paréjam gru@m bija nowertéjusi 5 jauljumus, tad 2008.gadnegalvaka nowertejuma nebija
vispar. Savulart pozifivak par p@Ergjam gru@m no\erteti 4 jaugjumi, vidéjo uzmeémumu
apmieriratibas koeficients ir 0,652.
Vidgjie uznpémumi ir visapmieriatakie $ados jauijumos:
+ Dokumentu rgistracija (koeficients 0,750);
+ NodoKu makataju registracija (koeficients 0,745);
+ VID klientam izvirztas prasbas ir skaidras un saprotamas (koeficients 0,707);

+ Pasta stijjumu nositiSana / s;emsana (koeficients 0,600).
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4.2.4. Lielie unémumi.

Lielie uzmemumi pagjusa gada aptadj visaugsik nowertegja 7 jauljumus, bet
2008.gad augsitkais \ertejums saldzinot ar ciim respondentu gr@am ir vairs tikai 2
jauajumos. Savulrt visnegatvak vertéto jaukjumu § gada aptadj nebija vispr, kas ir
butiski labaks rezulits ki pagjuSap gadi, kad lielajiem ugémumiem 11 jadjumos bija
negaivaks viedoklis par grgjam respondentu gram. Klientu apmieriaitibas koeficients
lielo uzpemumu respondentu grajr 0,650.

Visaugsik no\ertetie jaugjumi lielo uzmémumu grug:

+ RobeZasl&rsoSana k fiziskai personai (koeficients 0,733);

+ Muitas maksjumu veikSana (koeficients 0,636).

4.2.5. Mazie upemumi.

S respondentu grupa pomiik par @rgjam gru@m Vertgjusi sekojosus jaafumus:
+ Parskatu un deklaciju iesniegSana (koeficients 0,757);
+ Rindu reguSanas meinisms (koeficients 0,631).
Vienlaikus var atunét, ka jausjumos par:
+ Normaivajos aktos ielauto pragu saprotaniu (koeficients 0,455);
+ Valodas saprotathu sarakst ar klientu (koeficients 0,645)
mazie uaémumi sniedza vienu no augkfjiem \ertgjumiem. Mazo ugémumu
apmieriratibas koeficients ir 0,642.
SalkdzinoSi ar ciim respondentu gram visnegawvak mazie upémumi noErtgja

EDS piedvatas iesgjas (koeficients 0,669).

4.2.6. Darbanemeji.

2008.gad ir 5 jaujumi, kuros § respondentu grupa ir visapmieatka, kas ir vaigk
ka 2007.gada aptanj(1l jaugjums). Savukrt klientu apmieriatibas koeficients ir 0,655.
Jaugjumi, ar kuriem darbaemgji ir visvairak apmierirati:
+ Preu fiziska kontrole (koeficients 0,637);
+ Konsultcijas par muitas liam (koeficients 0,624);
+ Atlauju izzipu vai citu dokumentu samsana (koeficients 0,620);
+ VID klientam izvirZtas prasbas ir skaidras un saprotamas (muita) (koeficients
0,562);
+ Apkalposanas process VID MKPiirs (koeficients 0,534).
Visnegaltvak darbanémegji verte EDS pakalpojuma pieejabu (koeficients 0,684),

savukirt tuvu negavakajam \Ertejumam — EDS piedl/atas iesgjas (koeficients 0,670), VID
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klientam izvirato prasbu skaidtbu un saprotartbu (koeficients 0,660), & an VID

informatvo materilu saprotartbu (koeficients 0,631).

4.2.7. Valsts amatpersonas.

Salkdzinot ar 2007.gadu, Sogad valsts amatpersonas wawv visneapmieritaka
respondentu grupa. Valsts amatpersonu apnatgves koeficients ir 0,650. Tikai divos
jautsjumos no 41 sgrupa sniedza visne@ako \ertejumu, savukrt viens jaudjums par
valodas vienkrSibu un saprotarbu e-vice (koeficients 0,693) ir nartéts vispozitvak.
Vienlaikus tudk maksinalajam pozitvajam \Ertejumam ir &di jaugjumi — konsuléSana
(koeficients 0,719), VID darbinieki ir profesigin sava joma (koeficients 0,688), EDS
piedavatas iesgjas (koeficients 0,689), inforigijas pieejartba VID najas la@a (koeficients
0,688), EDS dizains un lietoSarmtums (koeficients 0,713).

Savukirt sliktak par @réjam respondentu gram & gada aptadjvalsts amatpersonas
no\erteja Sdus jauijumus:

- VID publiskojants datu bzes (koeficients 0,681);
- NodoWu makataju registracija (koeficients 0,692).

4.2.8. Gamatvedibas konsul&ciju uzpemumi.

Gramatvedbas konsuliciju uznpémumi viennozmigi 2008.gada klientu apmieatibas
aptauj ir neapmieriataka respondentu grupa lidaja dda jaujumu (31 jaudjuma no 41),
ka afi izcdas ar viszemko klientu apmieriatibas koeficientu 0,579, tanjautajuma par VID
publiskojamam datu lazém (koeficients 0,722) sniedza vispaziiko vertejumu saidzinot ar
citas gru@m.

Dazi no gimatvedbas konsuliciju uznpemumu viszerak nowertétajiem jaugjumiem:

- ApkalpoSanas process VID muitas kontroles punktostis (koeficients
0,429);

- VID darbinieki atvainojas par pi@utapm Kladam (koeficients 0,436);

- Muitas procedru noforntSana muitas ieatie (koeficients 0,446);

- VID klientam izvirdatas prashas pakalpojumu samsSanai VID muitas
kontroles punktos ir skaidras un saprotamas (keefis 0,463);

- GaidiSanas ilgums (koeficients 0,477);

- Atlauju izzihu vai citu dokumentu samsana (koeficientts 0,477).

Izteikti negaivak nowerteta ail VID darbinieku attieksme un kompetencasdnis, k

arn VID sniegts konsulicijas.
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4.3. Jauajumu savstarpejo sakaribu anahze.

Savstarpjo sakafbu anaizé ieklauti 18 aptaujas jagjumi, kuros tiek apsk#@ts

respondentu atbildes griezanpa respondentu veidiem un aftikarno kida cita saistoSa

jautsjuma nowvrtejuma (skait 4.3.1.tabulu). Jasjumu savstar§ja anaize tika veikta, lai

padziinati izpétitu dazdus klientu neapmieriibas iemeslus un sakbas starp tiem. Tas

palidzeja noteikt klientu apmieritibas un lojaliites veidoSads &lonsakartbas un vienlaikus

lezimgja afl VID klientu grupu atkirigas attieksmes un viedblks.

4.3.1.tabula
Savstarpejo sakaribu anahze ieklautie aptaujas jautajumi
:)\"k Jaugjums (Aptaujas anketas jaut. nr.) Jaugjums (Aptaujas anketas jaut. nr.) Alt\ﬁfla
VID izglito un inforng nodoKu makatajus un
1. | Bezmaksas sermirni (4.6.) muitas klientus par valshoteikto saigbu izpildi | 4.3.4.
(1.1)
2. | Bezmaksas semri (4.6.) Pragbas normavajos aktos ir skaidras un 434
saprotamas (1.17.)
VID izglito un inforng nodoKu makatajus un
3. | KonsulgSana (4.5.) muitas klientus par valshoteikto saigbu izpildi | 4.3.5.
(1.1)
4. | Konsulesana (4.5.) Prasbas normavajos aktos ir skaidras un 435
saprotamas (1.17.)
= Klientu lojalitate pret valsti attieba uz valst
5. | Konsulgesana (4.5.) noteikto nodoku nomaksu (11.) 4.3.6.
_ T Klientu lojalitate pret valsti attiaba uz valst
6. | Parskatu un deklaciju iesniegSana (4.1.) noteikto nodoku nomaksu (11.) 4.3.7.
4 Apkalpo3anas process VID klientu apkalpoSanas | Klientu lojalitate pret valsti attieba uz valst 438
" | zalesiratrs (5.10.) noteikto nodoku nomaksu (11.) T
VID izglito un inforne nodoku makatajus un . o o o
8. | muitas klientus par valshoteikto saigbu izpildi KI|er}tu lojalitate pret valsti attiéiba uz valst 4.3.9.
(1.1) noteikto nodoku nomaksu (11.)
9 Pragbas normatajos aktos ir skaidras un Klientu lojalitate pret valsti attiaba uz valst 43.10
" | saprotamas (1.17.) noteikto nodoku nomaksu (11.) T
Do s . . “ VID klientam izviratas prashas pakalpojumu
10. C_'k biezi is_ apmeldjat VID Klientu apkalposanas sapemSanai VID klientu apkalpoSanades ir 4.3.11.
zales un muitas kontroles punktus (3.1.) X
skaidras un saprotamas (5.8.)
11. C_'k bieZi Jis_ apmekdjat VID Klientu apkalposanas Parskatu un deklaciju iesniegSana (4.1.) 4.3.11.
zales un muitas kontroles punktus (3.1.)
12. C_'k bieZi Jis_ apmekdjat VID Klientu apkalposanas Dokumentu un izziu samemSana (4.4.) 4.3.11.
zales un muitas kontroles punktus (3.1.)
13. A_pl_<a|ipc_)sanas process VID kiientu apkalposanas VID ir attistits klientu serviss (1.3.) 4.3.12.
zales iratrs (5.10.)
14. | GaidiSanas ilgums (7.4.) VID ir attistits klientu serviss (1.3.) 4.3.13.
. . Konsul&cijas VID klientu apkalpoSanaslz un
15. | GaidiSanas ilgums (7.4.) muitas kontroles punki(6.1.) 4.3.14.
16. | GaidiSanas ilgums (7.4.) Konsul&cijas pa ilruni (6.2.) 4.3.14.
17. | VID darbinieki ir profesioali sava joma (1.2.) Kor_wsulﬁcuas VID klientu apkalposanasiz un 4.3.15.
muitas kontroles punkt(6.1.)
18. | VID darbinieki ir profesioali sava joma (1.2.) Konsul&cijas pailruni (6.2.) 4.3.15.
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Ka pirmais tiek apskas jautijums par lojalifiti pret valsti attietha uz valst noteikto
nodoku nomaksu, uz So japimu kopuma atbildgja 97% aptaujas respondentu — 58%
nowvertéja sevi k loti lojalus (maksinalais lojalitates pakpes \rtéjums — 5), savuict 4%
atzina sevi par izteikti nelagjem (minimalais lojalitates pakpes \ertejums — 1) (skat
4.3.1.attlu).

4.3.1.atels

Respondentu lojalitates pakapes pret valsti nowrt §jums

70%

60% - 8%

50%

40%

30%

20%

20%
14%

10%

4% 4%
o | Eu
1 - Izteikti nelo}ls 2 - Nelojls 3 - Vidkji lojals 4 - Lopls 5 - Izteikti lofls

Baze: respondenti, kas athijdSi uz jausjumu par lojalisti pret valsti (n=3311)

Apltkojot 3 apgalvojumu par VID n@wtejumu pa respondentu gramp (skatt
4.3.2.attlu), redzams, ka visbigk bailes un nedraBas sdjtu pirms doSais uz VID izjt
gramatvedbas konsuficiju uzemumi. Tas vaitu bit saistts ar So ugemumu darba
specifisko raksturu — daudzvagdm uzmémejdarbibas sit@cijam un idz ar to ar
likumdosSanas niagm, ar ko iakas saskarties ikdian

Gramatvedbas konsuficiju uzpeémumi af vismazk pdaujas uz VID K godgu
iestdi, kas vagtu ietekntt So respondentu idias pirms dosSas uz VID. Tongr pargjas
respondentu grds 3 sakatba nav izteikta — respondentu attieksme pret ViDidstdes
godigumu kutiski neietekng izjutas, kdas rodas pirms VID apmeilma.

Lidzigi ka padijuSap gadi, af Sogad vislgjlakie attieGba uz nodoku nomaksu ir
valsts unpémumi. Vienlaikus §respondentu grupa sara retak baicis no doSads uz VID.
Tomer sakatba starp lojaliti pret valsti un klienta iztam pirms VID apmekiSanas nav
izteikta vids respondentu grap. Piemdram, darbanémgji salidzinoSi mazk izjat bailes
pirms doSafs uz VID, lai gan ir izteikti nel@jaka respondentu grupa 2008.gada aptau;j
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VID turpmakaja darts nepiecieSams piéxst ipasu uzmaibu §s grupas inforr@8anai un

izglitoSanai par korektu un gl nodoku nomaksu.

4.3.2.attls
Dazadu apgalvojumu par VID novert &ums pa respondentu grugm
0,95
0,90
0,85
0,80
0,75
0,70
0,65
0,60
0,55
0,50
0,45
0,40
0,35
0,30
0,25
VID ir godiga ieside, uz kuru var Pirms doSa@s uz VID dis izjitat  Lojalitate attiedba uz nodolu
paauties bailes, nedra®as sajtu nomaksu
—e— Mazais ugémums —=— Vidgjais umemums
Lielais umémums Valsts upemums
—x— Gramatvedbas konsuitciju umemums —e— PasSnodarbifita persona
—+— Darbanemngjs ——\Valsts amatpersona

Papildus tika veikta ariae, k& dazdi VID klientu apkalpoSanas aspekti ietekm
klientu lojalitati pret valsti. Klienti, kas ir apmierti ar bezmaksas senmamem, daudz
pozitivak verteé apgalvojumu “VID izgito un inforn€ nodoku mak&tajus un muitas klientus
par valst noteikto saigbu izpildi’, ka ai bieZk uzskata, ka présas normavajos aktos ir
skaidri un saprotami defétas (skat 4.3.3.attlu).
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4.3.3.attls
Klientu viedoklis atkariba no VID bezmaksas semifiru novert gjuma

4 6 jautajums. Bezmaksas seminaru kvalitates novargjums

Pavisam neap-
mierina

g

Jautajums Novértéjums Neapmierina Grati pateikt Apmierina |.oti apmierina Kopa

5

_Apga\vojuma "D atbilst
izgMo un infarmé
nodoklu maksatajus
un muitas klientus par
walsl noteikio saisthu
izpildi" navengums  |nav informacijas

griti pateikt

Apgalvojuma

atbilst ‘
'Prasihas
normativajos aktos ir ﬁ
skaidras un . .
saprotamas” griti pateikt
noverteums nav informicijas

Visi respondenti kop i 2.2% 6.3% 23.4% 43.4% 24.7% 100,0%

Baze: respondenti, kas sniegusi kaurowertgjumu bezmaksas senaimem, n = 2 281

Tapat @Etijuma rezuliti apliecina, ka klienti, kas ir apmieataki ar VID sniegtagm
konsul&cijam, pozitvak vérte apgalvojumu “VID izgito un inforné nodoKu mak&tajus un
muitas klientus par valstnoteikto saigbu izpildi”, ka af biezk uzskata, ka prasas
normatvajos aktos ir skaidri un saprotami defes (skat 4.3.4.atglu).

Sakdzinagjuma ar 2007.gadu ir palielafies ar konsulicijam neapmieriato
respondentu skaits, kas vienlaikus uzskata, kal@masormavajos aktos nav skaidras un
saprotamas (2007.gad 3 %, 2008.gad- 4,7%).

4.3.4.attls
Klientu viedoklis atkariba no VID konsultaciju novert gjuma
4.5 jautajums. Kaonsultaciju kvalitdtes novertajums
Jautijums Novértéjums Pavisam neap- Neapmierina Grati pateikt Apmierina L.oti apmierina Kopa

mierina

Apgalvojuma "D atbilst
izgito un informé
nodoklu maksatajus
un muitas klientus par

j

Y6 e I© 1P

£ ‘ 48
S ol
valstT noteikin saistiy [97UH pateikt % %
izpildi" nevEMEUMS | nav informicijas
Apgalvojuma athilst - ; 1
"Prasthas
normatfvajos aktos ir
skaidras un . ;
saprotamas” griti pateikt
novertEums nav informicijas

Visi respondenti kopa: 5.8% 14.4% 11.0% 46,0% 22.9% 100,0%

Baze: respondenti, kas sniegusi katurnoertgjumu VID konsulticiju kvalitatei, n=3121

Tapat \erojama tendence, ka klienti, kas ir apmietaki ar konsuléSanas kvaliti,
parskatu un deklaciju iesniegSanas pakalpojumu kvaiitun apkalpoSanastrumu, biezk
atzZime, ka ir lopli pret valsti attietba uz valst noteikto nodolku nomaksu (skét 4.3.5.-

4.3.7.attlus). Ta pati tendence bijagvojama ar padijusa gadi.
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4.3.5.atéls

Klientu lojalit ate atkariba no VID konsultaciju novert guma

4.5 jautdjums. KonsultEsanas novertéjums

Pavisam neap-

Jautdjums Novértéjums mierina Neapmierina Grati pateikt Apmierina loti apmierina Kopa
: 5 lojals
Klientu lojalitate pret
valstTnoteikto nodoklu| =] 3 80
normaksu vidé&ji lojals d o o
nav informacijas
Visi respondenti kopa: 5,8% 14.4% 11,0% 46,0% 22,9% 100,0%

Baze: respondenti, kas sniegusi katurnoertejumu VID konsulticiju kvalitatei, n=3121

4.3.6.attls
Klientu lojalit ate atkariba no
parskatu un deklaraciju iesniegSanas pakalpojuma nodrtguma
4.1 jautajums. Parskatu un dekdaraciju issniegsana
Jautijums Novértéjums Pavisam neap- Neapmierina Grati pateikt Apmierina L oti apmierina Kopa

mierina

_ lojals
Klientu lojalitate pret

walsfT noteikto nodoklu
nomaksu

vidéji lojils : %

nav informacijas

Visi respondenti kopa: 1,6% 7.7% 4,5% 66,0% 20,3% 100,0%

Baze: respondenti, kas sniegusi kankirnoertejumu pakalpojumam "®skatu un deklaciju iesniegSana”, n = 3142

4.3.7.attls
Klientu lojalit ate atkariba no VID apkalpoSanasatruma
5.10 jautdjums. Apkalpoganas procesa VID Kientu apkalpoganas zalgs novartsjums
Jautijums Novértéjums nemaz neatbilst neatbilst grati pateikt atbilst loti atbilst Kopa

) . lojals
Klientu Iojalitate pret .
VaISt\ amECTbE uz _ k o

wvalsfT noteikto nodoklu

nomaksu vidgji lojals % %

nav informacijas

Visi respondenti kopa: 3.9% 16.0% 16.6% 53.9% 9.6% 100.0%

Baze: respondenti, kas sniegusi kanirnoertéjumu klientu apkalpoSanas procasaimam, n = 3 329

Lojalaki ir art klienti, kas izprot normatajos aktos ielauts prasbas un uzskata, ka
VID vinus izgito un inforng par valst noteikto saigbu izpildi (skait 4.3.8.-4.3.9.a#tus).
Tadgjadi var seciat, ka kvalitalvs izgitoSanas un konséikanas darbs veicina godfgu
nodoKu nomaksu uridlz ar to ir viens néoti batiskiem VID darlibas aspektiem.

4.3.8.attls
Klientu lojalit ate atkariba no VID inform éSanas darba noert ejluma

1.1 jautajums. Apgalvojuma "VID izghto un informe nodoklu maksatajus un muitas klientus par valsi
noteikio saistibu izpildi" novertajums
Jautajums Novértéjums nemaz neatbilst neatbilst griti pateikt athilst loti atbilst Kopa
_ lojals
Klientu lojalitate pret

walsti attiectha uz o

valsfinoteikto nodoklu | % a3 85 ‘
namaksu vidé&ji lojals % % ZE

nav informacijas

Visi respondenti kopa: 2,2% 7.8% 28,4% 54,0% 7,6% 100.,0%

Baze: respondenti, kas sniegusi katurnowertejumu apgalvojumam "VID izgto un inforne nodoKu makatajus un muitas klientus par
valst noteikto saigbu izpildi", n = 3300
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4.3.9.atéls

Klientu lojalit ate atkariba no normativo aktu prasibu novert gjuma

1.17 jautdjums. Apgakvojuma "Prasthas normaftivajos aktos ir skaidras un saprotamas” novertgjums
Jautijums Novértéjums nemaz neatbilst neatbilst griti pateikt athilst loti atbilst Kopa
_ lojals
Klientu lojalitate pret Y
valsti attiecThd uz .
valsfi noteikto nodoklu] 75 82
normaksy vid&ji lojils o o
nav informacijas

Visi respondenti kopa: 9.5% 32,9% 20,6% 32,4% 4.6% 100,0%

Baze: respondenti, kas sniegusi katrnoertgjumu apgalvojumam "Prasas normavajos aktos ir skaidras un saprotamas", n = 3329

Mingtas tendences apliecina gan to, ka komsyls, klientu izgitoSana un

normaitvajos aktos ielauto prafu saprotadia veicina klientu lojaliti, gan ar to, ka

lojalitate pret valsti veicina izpratni un poxiiku attieksmi pret VID dafbu kopuna.

Pagijusa gadi veikta anaize liecirija, ka litisks infornmicijas avots klientiem ir

bezmaksas sendin un konsulicijas. No So, & afi citu VID pakalpojumu kvalites liek

mera atkaiga klientu inforndtiba un izpratne par mu tiegbam un pieakumiem, k af

sekojosi viu apmieriiatiba un lojaliite (skait 4.3.10.aglu). Lidziga sakaba apstiprias af

2008.gada §ijuma.

4.3.10.aftls

Saistiba starp VID sniegto pakalpojumu kvalitati un klientu lojalit ati pret valsti
attieciba uz valst noteikto nodoklu nomaksu

Kvalitativi
bezmaksas

semirari

Kvalitativas

A 4

VID informg& un
izglito nodoKu
makgitajus

konsultcijas

A 4

Normaivo aktu
prasbas ir skaidras
un saprotamas

Atra apkalpo$ana un
kvalitativi
pakalpojumi

Klienta lojalitate
pret valsti

Lidzigi ka pagjuSap gadi petijuma, ai Sogad tika analéts klientu viedoklis par

dazdiem jausjumiem atkaitba no VID apmekiSanas biezuma un konstst ka VID

izvirzitas prasbas ir skaidikas un atsevid pakalpojumu (piedram, f@rskatu un deklaciju

ilesniegSana, dokumentu un iazismemsana) nartejums ir pozitvaks tiem klientiem, kas
VID apmekE biezk (skait 4.3.11.atlu).

@& D ient apmieriftibas @tijums, 2008.g.
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4.3.11.attls

VID prasibu un pakalpojumu novert gjums atkariba no VID apmekleSanas biezuma

izvirztas prasibas
pakalpojumu sanem&anai
WD Klientu apkalposanas

z3l8s ir skaidras un
saprotamas” novert&jurmns

grati pateikt

nav informacijas

3.1 jautgiums. Cik bieZi Kienti apmekld VID klientu apkalposanas zales
Jautajums Novértéjums 1 reizi g?da Val 4 reizi pusgada [1 reizi 3 ménesos| 1 reizi ménesi 1 r2|2|_ne~c_|e]a val
retak biezak
Apgalvojurna "VID Klientarm | jepijet

Pakalpojura "Parskatu un
deklaraciju iesniegsana”
novertgjums

apmierina

grati pateikt

nav informacijas

Pakalpojurna "Dokumentu
un izzinu sanemsana"
novertgums

apmierina

griiti pateikt

nav informacijas

Visi respondenti kopa:

19.5%

12,6%

18.7%

41,9%

Baze: respondenti, kas athidSi uz jausijumu par klientu apkalpo3anadz apmekiSanas biezumu, n = 3375

St sakatbu anaize apstiprina, ka klienta izpratne un apmigilva ir atkafga no via

iepriekS ie@gtajam zimaSaram un pieredzes, ak afi tiesa kontakta ar VID darbiniekiem,

savulart klienti, kas VID apmek retak (ipasi tie, kas ierodas 1 reizi gadai retk), nejitas

tik droSi un 1dz ar to ir maak apmieririti ar ssemto pakalpojumu.

Pagjusa gada ankéatieklautais apgalvojums “VID ir 3jS klientu serviss” Sogad tika

aizsats ar apgalvojumu “VID ir aisfits klientu serviss”. 1dz ar to apgalvojuma par VID

klientu servisu no&rtejums ir pozitvaks nek pagjuSap gadi. Talak ir apskattas sakabas

starp klientu servisa ke nowertéjumu un apkalpoSanas procesauma un gaitsanas

ilguma nowrtéjumiem. Ir wrojama tendence, ka izteikti paxitk VID klientu servisu

no\erteé respondenti, kas ir apmiedin ar apkalpoSanas proce#aumu un gaitbanas ilgumu
(skait 4.3.12.aglu un 4.3.13.adu).

VID Klientu servisa novert ejums
atkariba no apkalpoSanas procesatruma novért gjuma

510 jautajums. Apkalpoganas process VID Kientu apkalposanas zalas ir &trs

4.3.12.attls

Jautajums Novértéjums nemaz neatbilst neatbilst grdti pateikt atbilst lofi atbilst
athbilst | ‘
attistits Klientu
serviss" novEMEUMS |griti pateikt
nav informacijas
Visi respondenti kopa: 3.9% 16.0% 16.6% 53.9%

Baze: respondenti, kas sniegusi katurnowertgjumu apkalpoSanas proceeumam, n = 3329

A\ —4
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4.3.13.attls
VID Klientu servisa novert gjums atkariba no gaidiSanas ilguma noert gjuma

7 4 jautajums. Gaidisanas ilgums
Jautijums Novértsjums lot siikts, sllits, vidéjs labs Joti labs
nepienemams | neapmierino$s
atbilst ‘
Apgalvojuma "D ir o
attistits klientu
serviss" novertBiums |griti pateike Bu;i
3
nav infoermeijas
Visi respondenti kopa: 3.4% 12.2% 34.7% 6,0%

Baze: respondenti, kas sniegusi kaitkmozertejumu gaidSanas ilgumam VID klientu apkalpoSanasaseh = 3275

Pasivot saistbai starp VID sniegto pakalpojumu kvatit un klientu lojaligti pret
valsti attiegba uz valst noteikto nodoku nomaksu, VID gpieverS uzmaiba konsulciju
kvalitatei, jo & saidzinajuma ar iepriek8ja gada noertejumu ir batiski samaziajusies.

Talak ir apskaita sakaiba starp klientu apmieritibu ar visbiezk izmantotagm
konsulacijam (konsulicijas pa telefonu un konsatijas klientu apkalpoSanasalzs un
muitas kontroles punktos) un g@&dnas ilgumu, & ai VID darbinieku profesionalites

no\ertejumu (skait 4.3.14.aglu un 4.3.15.adu).

4.3.14.attls
Konsultaciju novert §ums atkariba no gaidiSanas ilguma noert gjuma

7 4 jautdjuns. Gaidiganas ilguma novarajums

slikts,
neapmierinoss

Y IF 1< 1P
A YA Ya e Y&

neizmantoju %o o

Jautdjums Novértéjums |oti slikts vidéjs labs |oti labs Kopa

_ apmierina
Konsultacijas VD
Klientu apkalpoanas
Z3l& un muitas

kantroles punkta neizmantoju

nav informacijas

apmierina

Konsultacija pa talruni

nav informacijas
Visi respondenti kopa: 3.4% 12.2% 43,6% 34,7% 6.0% 100,0%

Baze: respondenti, kas sniegusi kankrno\ertéjumu gaidSanas ilgumam VID klientu apkalpoSanasaseh = 3 275

Ar konsulacijam klientu apkalpoSanagilzs vaiak ir neapmieriati tie respondenti,
kas nowrteja gaidsanas laiku k|oti sliktu un neapmierino3u.aBa tendence irarojama af
telefona konsuficiju nowertejuma. Lidz ar to seci@m, ka klientu neapmieriiba ar
konsul&cijam klientu apkalpoSanas vistir saisita ar to, ka klientiem ir daudz laikappvada
VID zalés gaidot konsuicijas. Attiegba uz konsulicijam pa &lruni — komendros klienti

visbiezk piemirgja, ka telefoni ir giiti sazvaami un @dg] ilgi jagaida uz konsutiju.
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Tada pati tendence éwjama VID darbinieku profesionalies noertejuma.
Neapmieriataki ar konsuliicijam klientu apkalpoSanagilzs un pa telefonu ir respondenti,
kas uzskata, ka VID darbinieki nav profesibrsa\a joma.

4.3.15.attls
Konsultaciju novért gjums atkariba no darbinieku profesionalitates nowrt guma

1.2 jautajums. VD darbinieki ir profesionali sava joma

Respondentu veidi Novértéjums nemaz neatbilst neatbilst grdti pateikt athilst loti atbilst Kopa

5 Ys
/)

apmierina

Konsultacijas VD
Klientu apkalposanas
ZEIE un muitas
kantroles punkta

neizmantoju

nav informacijas

apmierina

a

Konsultacija pa talruni

neizmantoju

nav informacijas

Visi respondenti kopa: 1,2% 8.6% 24,9% 55,4% 9,8% 100,0%

Baze: respondenti, kas athijdSi uz jaugjumu, vai VID darbinieki ir profesiali sava joma, n = 3371

DetaliZti analizjot, ka respondenti, kas ir neapmietinar konsulicijam uz vietas un
konsulcijam pa &lruni, verte pargjos aptaujas jaafumus, ir seciats, ka kopura citu
jautsiumu nowertejums ir idzigs vai mazliet zeaks nek tiem respondentiem, kas ir
apmierirati ar §m konsuliicijam. Toner ir jautajumi, ar kuriem § grupa ir izteikik
neapmieriata (skait 4.3.16.alu), Iidz ar to tie vaitu bat saistti ar respondentu negab
viedokli par konsukcijam.

4.3.16.attls
Respondentu viedoklis atkatba no apmierinatibas ar konsultcijam

0,75

0,70
0,65 .

0,60 /\

055 p-/'/

0,50 | \

-\

0,45
0,40
0,35 \/ .
0,30
0,25 T T T T T T T
VID ir godiga VID irrepredva  Pirms doSafis uz  VID nodroSina VID ir VID darhiba veicina VID nodroSina  Semiriri vai cita
iestade, uz kuru var iestade VID Jus izjutat sabiedibas "caurspdigs” saé@ nodoKu nomaksu informacijas veida informatvie
pdauties bailes, nedrabas aizsardibu darliba konfidencialititi pagikumi
sajfitu

—e— Respondenti, kurus neapmierina konatijas uz vietas—s— Respondenti, kurus apmierina kongailas uz vietas

4.3.16.attla aplikotie jaufjumi parsva# ir slikti sspemto konsuliciju sekas, jo ar

konsul&cijam neapmieriati klienti izteiktak uztver VID k represvu iestdi, uzjit bailes un

‘e , VID klientu apmieriatibas @tijjums, 2008.g. 86.lapa no 97



nedrosbas sajtu pirms doSais uz VID, nepiekit apgalvojumam, ka VID ir “caursggs”
sava darliba un uzskata, ka VID nenodroSina sabibkds aizsardbu.

Savulirt 4.3.17.a@la aplikotie jaufjumi vartu izskaidrot iemeslus ne@adjam
konsul&ciju nowertéjumam. Visvaiek respondentu neapmierina tas, ka firas normatajos
aktos ir neskaidras un nesaprotamas. Tastwdnt viens no iemesliem,akec klientiem
vispar rodas nepiecieSaibm izmantot konsultijas VID zlgs, lidz ar to &rgjot savu laiku un
resursus. Normato aktu sarefitiba ieteknd aif neapmieriatibu ar VID sniegtam
konsul&cijam — pat pc konsulicijas saemsSanas klients ngps dross, vai normab aktu

prasbas turprak izprafs pareizi.

4.3.17.attls
Respondentu viedoklis atkatba no apmierinatibas ar konsultcijam
0,75
0,70+
0,65
0,60
0,55
0,50
0,45 A
0,40
0,351
0,30+
0,25 ‘
Prasbas GaidSanas Klientam ApkalpoSanas  Darbinieki Darbinieki ir Darbinieki Klientam
normaltvajos iigums izvirzitas process Klientuizturas laipni un profesionli paskaidrojot izvirzitas
aktos ir pragbas ir zales ir atrs uzmangi sawva joma izmanto pragbas ir
saprotamas saprotamas saprotamu saprotamas
(muita) valodu (nodoki)

—e— Respondenti, kurus neapmierina konatijhs uz vietas
—=— Respondenti, kurus apmierina kongaias uz vietas

Ari gaidSanas ilgums ir viens no parametriem, ko ar koasiidtn neapmieriati
Klienti nowerteé sangra zemu, itad ilgstoSa gaidana uz konsuitiju sapemsSanu btiski
letekn® neapmierigtibu ar konsuficjam kopuna. Savulirt gan ar konsuitijam
apmierirati, gan neapmieriti respondenti uzskata, ka VID darbinieki paskgiotrazmanto
vienkarSu un saprotamu valodu,a kai VID klientam izviratas prasbas pakalpojumu
sapemSanai VID klientu apkalpoSanagles ir skaidras un saprotamas.iAdarbinieku
profesionaliites no¥ertgjums starp #n respondentu gram batiski neatgiras.

Iztekti detalizta savstargjo sakatbu anaize pa respondentu veidiem un vecuma
grupam ir apraksta etijuma pielikuna — ,Valsts imémumu dienesta klientu apmieiitbas

pétijuma padZinata anaize”.
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5. Secirajumi un priekslikumi

Secirgjumi.

1.

A\ —4

VID klientu apmieriratibas koeficients 2008.gadr 0,649 (skak no 1 tdz O, kur 1 —
absoitita klientu apmieriatibas \értiba, 0 — absata klientu neapmieriitibas \értiba).
Visaugstk VID klienti veérte faktorus H — “Tehniskais nodro&inms” (koeficients
0,696), G — “E-vides nawvtejums” (koeficients 0,669) un A — “Klientu apkalposa
(klientorientta attieksme)” (koeficients 0,667). Sawuk viszenik VID Klienti
nowerte faktorus E — “Klientu apkalpoSanas process” (koefits 0,600) un C —
“Konsultacijas” (koeficients 0,621).

VID klientu apmieriratibas kopjais nowertgjums ir pazemifjies, samaziasaras
dagji skaidrojama ar to, ka 2008.gadatijuma tika paplaSiata respondentu kopa,
ieklaujot af klientus, kas anketas aizpi@ internei. S respondentu grupa visus VID
klientu apmieriatibas faktorus ir nartgjusi negatvak nela klienti, kas anketas
aizpildija uz vietas klientu apkalpoSanaales. IpaSi tas attiecas uz faktoriem C —
“Konsultacijas” un E — “Klientu apkalpoSanas process”.

Saldzinagjuma ar 2007.gadu VID klientu apmiegtibas koeficients ir krities par 3,7%
(no 0,674 uz 0,649). Klientu apmiegitbas tmenis ir samazijies faktoros C —
“Konsultacijas”, D — “Pakalpojumu kvalte”, E — “Klientu apkalpoSanas process”, F
— “VID darbinieku kompetence”. Savait faktoros A — “Klientu apkalpoSana
(klientorientta attieksme)”, B — “Klientu infor@sanas un izgioSanas pagumi”, G

— “E-vides no¥rtejums” un H — “Tehniskais nodrogijums” klientu apmieriatiba ir
pieaugusi.

No petijuma ietvertajiem jautjumiem 2008.gadl vislatik nowertéta VID nodoKu
administacijas pakalpojumu kvalte — prskatu un deklaciju iesniegSana,
dokumentu rgistracija un nodoku makataju registracija.

Safkdzinot ar 2007.gadacpjumu, iewrojami ir uzlabojies visfréjais gaidSanas
ilguma un apkalpoSanas proces#feuma no¥rtéjums, kas izskaidrojams ar to, ka
aizvien vaigk Klienti izmanto EDS un e-vidi komurikija ar VID. Kopuna VID
klienti Sogad ir daudz apmieataki ar e-vidi. Vislalak ir novertéta EDS pakalpojuma
pieejanmba, bet viens no slikk nowrtétajiem jaugjumiem ir EDS dizains un
lietoSanagrtums.

Visnegatvak 2008.gad no\erteti jautajumi par klientu apkalpoSanasrumu muitas
lestides, VID klientiem izvirito prasbu saprotanbu muitas liets, ka an muitas
elektroniskagm sisemam (NCTS komersanta modulis, ASYCUDA, ITVS).

VID klientu apmierigtibas @tijums, 2008.g. 88.lapa no 97



7. Saldzimajuma ar 2007.gadu nedaudz pasliies no\rtejums jaujumiem saigba
ar klientu apkalpoSanas kutt — VID darbinieku attieksmi pret klientiem un
atvainoSanos par pautapm Kiadam. VID Klienti velas sastapt lai@kus un
atsautgakus darbiniekus. dpat klienti \elétos redzt iestdi kopuna vairak ka
konsulgjoSu un uz sadatbu orienttu iestidi, kas paldz nodoku makatajiem, nevis
uztver tos kK krapniekus un soda par neuzrilaas Rudam.

8. Attieciba uz VID tela nowertéjumu respondenti vigpliecino&k piekit apgalvojumam
“VID nepartraukti uzlabo savu daitu” un “VID ir attistits klientu serviss”. Tas
liecina, ka VID Klienti noerté veiktas parmainas, k ai sagaida, ka akotre VID
turpinas atistfities.

9. Vissliktak nowertétais apgalvojums ir “Praélsas normavajos aktos ir skaidras un
saprotamas”. Visvaik Sim apgalvojumam nepiekr gramatvedbas konsuliciju
uznémumi un lielie upémumi. Tas izskaidrojams ar to, ka tief§ §rupas darbojas ar
daudz sarestakiem ar nodoku nomaksu saigtem jaujumiem.

10.VID sniegis konsulicijas 2007.gaal bija viens no augsk nowrtetajiem klientu
apmieriratibas faktoriem, bet 2008.gadtas ir viens no zedk nowertetajiem
faktoriem. Bitiskakie iebildumi no klientiem par So faktoru ygamti saisiba ar
normaivo aktu sareitibu, neapmierinoSu konsatiju gaidSanas ilgumu, @gtibam
sazvait konsultaivo talruni, ka afn kvalitati (at&iriga normawo aktu interpreicija
daZdas nodédas, Kudainas konsuidtijas, saregits skaidrojums).

11.Sakdzinajuma ar 2007.gadadijumu, kué VID Klienti ka pienerotako konsul&ciju
formu atzina konsuitijas khtiene, 2008.gada gifjuma klienti biezik dod priekSroku
konsulacijam pa &lruni un tikai @c tam seko konsultijas kktienc.

12.Visvairak komenttie faktori ir:

= B - “Klientu informéSanas un izgloSanas pagumu nowrtgjums” - klienti
izsaka vajadibu palielirit bezmaksas sendiru skaitu un uzlabot to kvaiit,
un vienlaikus uzlabot infora$anu par to orgaréganu, k& ai klienti velas
sapgemt vaigk informaciju par aktualiitéem nodoRu jong;

= E - “Klientu apkalpoSanas procesa &gjums” — Klienti izsaka &mi péc
VID darba laika diferergSanas, & aif uzlabot rindu reg@Banu.

13. Neskatoties uz to, kaextigaks ir tas viedoklis, kas ir radies no pertgas pieredzes,
tomer afn plaSsazias idzeKiem ir sg@ciga un pieaugoSa ietekme uz sahieas

attieksmi un viedokli.
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14.Interesanti, ka viedoklis par muitas ddmi un pakalpojumiem, galvenark, veidojas
no informacijas pres, televzija un radio, bet par nodfk administiciju —
galvenolart, no persotgas pieredzes.

15.Jauno Klientu (VID pakalpojumus izmanto ralaka 2 gadus) viedoklis ir sa@lzinoSi
nekonkgtaks neld pargjo klientu viedoklis, t.i., biezZk neatbild vai izglas atbildi
~gruti pateikt”. Ta ir VID iespgja veidot § klientu segmenta viedokli.

16.2008.gad ar VID darhbu visapmieriatakas ir pasSnodarbitas personas un valsts
uznémumi, bet visneapmieriitakie ir gramatvedbas konsuficiju uzgemumi.

17.Gramatvedbas konsutiiciju uznémumi 2008.gada dijjuma tika izdaiti ka atseviga
respondentu grupa. Sie klienti ikdiervisbiezk saskaras ar VID, jo vienlaikus
apkalpo vaitkus nodoku makatajus un saskaras apasiem nodoki jaugjumiem,
kuros cita veida noddi makatajiem ir nepiecieSams piesatstkonsultantus.
Gramatvedbas konsuficiju uznémumi negawvak ka paréjas grupas naarte lielako
dadu no Kklientu apmieriitibas faktora noteikSan izmantotajiem jadumiem
(31 jaujumu no 41), tai skait VID darbinieku attieksmi un kompetenci, VID
shiegtis konsulicijas un apkalpoSanasrumu.

18.Ar1 Sogad klienti, kas ir inforgi par sa@m tiegbam un apmieriati ar VID
pakalpojumu kvaligti un atrumu, biezk atamgja, ka ir lopli pret valsti attietha uz
valst noteikto nodolku nomaksu,atad kvalitatvs VID darbs veicina klientu lojaditi.
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Priekslikumi.

1.

A\ —4

Klientu apkalpoSanu organiz tieSi oriengjoties uz identifictajam klientu nerka
grupam jeb segmentiem — 1) jaunie klienti ar pieredizizl 2 gadiem (kopumn
nekonkgts viedoklis; \jie punkti — konsulcijas un apkalpoSanas sisia; 2)
gramatvedbas konsutliciju uzpémumi (slikts noertejums visos faktoros); 3) e-vides
klienti, kas sadafba izmanto internetu (slikts néxgjums visos faktoros.
Detaliztak izpetit iesgjamos €lonus nowrtgjumam, ko sniedz apmietitakie
klienti, lai pientrotu tos préjo klientu attieksmes un apmieiiibas Tmepa
uzlaboSanai, t.i., noskaidrot, kas padara VID klisiaimgus.
Nekawgjoties uzlabot visslikik noertetos muitas adminisicijas pakalpojumus:
a. klientu apkalpoSanadrumu muitas ieatcs;
b. VID klientiem izvirzito prasbu saprotanbu muitas liets;
c. muitas elektroniskag sistmas.
Izstradajot vienoto VID klientu apkalpoSanas standartuyeet tap jauajumus par
attieksmi ar kdu VID darbinieki apkalpo Kklientiem, vieaiSas un klientam
saprotamas valodas izmantoSanu, nepieciggaratvainoties par VID plautapm
kladam. Tas uzlabos klientu apmieiitbu visas klientu grups.
levieSot Informacijas sistmu nodoku makataju konsuléSanas darba pilnveidoSanai:
= uzlabot VID sniegto konsuitiju kvalitati, nodroSinot vienveitju konsuliciju
sniegSanu vis VID klientu apkalpo$anas vist IpasSu uzmaibu piewrst
konsul&cijam par muitas ja@gjumiem;
» nodroSirat atbildbas unemSanos par VID mutiski, pa e-pastu dtruni
sniegto konsuiiciju pareizbu;
= jzvertet iesggju uz konsulicijam izveidot pieraksta signu.
NodroSirat vairak bezmaksas sendiru par jaunumiem norniagjos aktos bieik
pielautapm klidam deklagciju aizpildiSara, EDS izmantoSanu un citiem akliem
jauajumiem. Pilnveidot semiru kvalitati, vairak s@stot par praktiskajiem
piemeriem, nevis cigjot likumus. Veicirt klientu piedalSanos, regdli uz e-pastu
noditot informaciju par phnotajiem semiariem.
Nodrosirat vienotu VID klientu infornldSanu pa e-pastu par VID aktuatém un
izmaipam normaivajos aktos. Pastipriti informét VID klientus par So iesju,
izmantojot daZdus infornicijas kanlus, piengram, sagatavot skrejlapas ar
informaciju par &du iesgju un izvietot &s VID klientu apkalpoSanas vist VID

majas lag ievietot rekiimas, u.c.
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8. Struktugt informatvos mateidlus pa klientu rarka gru@am, lai attiegga klientu grupa
sapem tikai sev paredro informaciju.

9. Informatvos matefilus veidot, skaidrojot likumusgp iesggjas vienkrsaka valodk, ka
arn nodroSinot uzskamus piendrus dokumentu aizpiildanai nodas, kugs tas ¢l
nav izdafts, bet ir nepiecieSaima @Ec ta. Sadi materili ipaSi nepiecieSami
pasnodarbiatam persoam.

10.leviest jaunus komunikijas kamlus sadartba ar klientiem — pie@vat iesgEju uz
mobilo &lruni samemtiszinu gadjumos, kad tuvojas vai / un jau ir nokds atskaites
iesniegSanas terpd, nodoka samaksas tergd, nav pieaemti EDS iesniegtie
dokumenti u.tml. Maksu paiszinas cenu segt paSam Kklientard£igi ka banku
piedavato konta infornacijas pakalpojumu gagima).

11.1zstradat informatvos mateilus krievu un any valodi (bukleti, infornacija klientu
apkalpoSanasaies un VID interneta @jas lag).

12.1zstradajot VID klientu apkalpoSanasalu funkcioralo standartupemt \era klientu
vajadibas saisba ar zlu darba organiziju, zalu iekartojumu ungrtibam:

» |ai apkalpoSanas processitlp saprotariks un atraks, atdait juridisko un
fizisko personu apkalposanu klientu apkalpoSaaks;z

= nodroSirat pakalpojumu sgemSanu vids klientu apkalpoSanaalzs neatkagi
no daves vietas vai juridisis adreses;

» pagarirat darba laikuidz 19:00 vaiikas nedlas die@s;

» jeviest autoratisko rindu regudSanas sistmu noddas, kur tas @l nav izdatts,
bet ir nepiecieSams;

= povietot numumu saemsSanas apatu viegli pamaama vieta, lai tas itu
redzams uzreizge ierakSanas a¢;

» pilnveidot pakalpojumu nosaukumus uz numurisaemsSanas apaa, lai
klienti bez ilgas domsanas vatu atrast sev vaja@izo pakalpojumui;

» klientu apkalpoSanasalz nodrosSiat darbinieku, kura funkcija tiu sniegt
sakotnejo informaciju un paidzet orientties zle (So darbu vatu piedivat
studentiem k& prakses iesu);

= nodrosSiat VID klientu apkalpoSanasaiu pieejarbu klientiem aripa&m
vajadabam (kustbas, redzes un dzirdes trajumiem);

= pilnveidot értibas klientu apkalpoSanaslé&s — iefkot labieicibas klientiem,
kondicionieri, adens autortus, novietot dbju pakaramos un papildus

kréslus, nodroSiat internetbankas piegjumu, muitas kontroles punktos
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izvertet iesgEju izvietot atras eédinaSanas autoatus vai kafejicu, valitas
mainas punktu vai bankoitu.
13.Apmacibas par klientu apkalpoSanas pumniem organizt ne tikai VID klientu
apkalpoSanas alts stidajoSajiem darbiniekiem, bet farvisiem m@rgjiem VID
darbiniekiem (tai skait kontroles jom stradajoSajiem), lai nodroSitu izteiktu
klientorienttu attieksmi gan visos saskarsmes punktos ar kijeggn dienesta darba
attisttbas metodikas phosana.
14.Tstenot pagkumus EDS pilnveido3anai:

» EDS deklaciju formas autonatiski noradit VID jau pieejamo inforraciju par
fizisko personu darba vign, ieaémumiem, informaciju par gada neapliekamo
minimumu u.tml. Veidot sadaitu ar izgitibas,arstniegbas iestdem un ciam
organizcijam, lai infornmacija par iedavotaju attaisnotajiem izdevumiem
autonatiski biatu pieejama siSma un neliitu nepiecieSams iesniegt
pamatojosogekus;

= viemadot prskatu nosaukumus EDS ar veidlapu nosaukumiem;

» vienkarSot EDS 8kumstadiju un dokumentu parais§stnas sismu, lai
klientiem nelatu janesa lidzi elektronisk paraksta fails;

= uzlabot atskaiSu drukas foftns, samazinot nelietdgos tukSos laukumus;

» jzveidot sasaisti ar internetbamk, lai klients vagtu samaka nodoHKus,
izmantojot EDS;

» nodrosSimt viegli saprotamas instrukcijas par EDS lietoSanu;

= jzvietot lietoSanas instrukcijas ne tikai jolibas faif, kur klientam ilgstoSi
jamekk atbilstoSais teksts, betiapa® sisema (pientram, pildot gada
ienakumu deklaZciju, ailite, kur jaieraksta dwes vietas kods, uzbraucot ar peli
uz jautjuma Zmes, uzreiz padas informacija par to, kur So kodu var ieg)

= nodrosSiat iesgju caur EDS ofidli saraksities ar VID — saemt \&stules,
sniegt uzam atbildes, iesniegt iesniegumus;

» jzmantot EDS klientu infor@Banai (atverot pirmo lapu, p[@Eaks VID
aktualakie pazpojumi, tuvakie nodoku nomaksas un dokumentu iesniegSanas
termini konkretajam lietogjam u.tml.);

= nodroSiat EDS krievu un ang valodis

15.VID turpmakaja darta javelta liekka uzmaiba sadaribai ar masu gdijiem - sniegt

objektvu informaciju par VID daribu un aktuali&tem.
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6. Petjjuma autoru kolektivs

Petijumu vadija:
Dzintars Jakns

Peétijuma izstradi uzraudzija:
Dzintars Jafns

KaspargCemeckis

Petjuma meérkus un uzdevumus noteica un @ijumu planoja:
Marina Basko Armands Uzraugs
Ronans Puins Jolanta Znotia

Pétijuma metodologisko vadibu un uzraudzbu veica:
Marina Basko
Romans Puins
Armands Uzraugs

Anketu sagatavoja:

Marina Basko Armands Uzraugs

Eva Bzezinska Jolanta Znotja
Agnese Ginfelde

Klientu aptauju koordin €ja, veica aptaujas pinoSanu un uzraudibu:

VID Straggiskas attstibas @irvaldes darbinieki:
Eva BZeZinska
Jolanta Znotia

VID Akazes préu parvaldes darbinieki:
Sandra Gaile
Baiba Smite

VID Kurzemes réonalas iestides darbinieki:
Maris Kalis

VID Latgales rgionalas iestides darbinieki:
Janna Berzina
Vanda Gurkovska

VID Lielo nodoku makgtaju parvaldes darbinieki:
Aivars Jurgelis
Laura Ogeva

VID Vidzemes r@onalas iestides darbinieki:

Sandra Alksne Astrida Ladiga
Evalds Grulis Irena Rozniece
Daiga Egite Nora Ruge

Inga Gartmane Ernests Tauns

Sarmte Giapena
VID Zemgales réonalas iestdes darbinieki:
Agrita Ozola
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Klientu aptaujas elektronisko risinajumu izstr adaja un nodroSinaja:

SIA “Datateks”

Klientu aptaujas anketéSanu veica:

VID Kurzemes réonalas iestides darbinieki:
Arvids Dailidovis
Judte Edole
Irina Millere
Saiva Millere

VID Latgales rgionalas iestides darbinieki:
Janna BEerzina
Aelita Jaiina

VID Straggiskas attstibas @irvaldes darbinieki:

Marina Basko
Eva Bzezinska
Agnese Ginfelde
Janis Cielava
MartinS Daniels

VID Vidzemes r@onalas iestides darbinieki:
Olga Berzina
Ausma Egite
Gunta Velta Gulbe
Ligalvane
Daiga Jansone
Inta KirmuSa
Anita Klima
Rudte Kortenko

VID Zemgales réonalas iestides darbinieki:
Mirdza Atvase
Stapislava Bitine
Dzidra Fogele
Anita Grazinska
Irina Jegopa
Dagnara Mazule
Lidija Moisejeva
Ziedonis Pelsis

Rita Palrza
Mara Snila
Ona Vissonova
Dace Zunda

Anita §orokina
Mara Sirina

Jekaterina Poraakova
Romans Puins
Armands Uzraugs
Anastasija Vagjeva
Jolanta Znotia

Inese Kiimina
Gita Liepna
Irina Markova
Daira Marniece
Andra Stpniece
Inga Zlite

Irina Zberga
Inara Zukovska

Hilda Rozenfelde
Laimite Spale
Liga Stéa

Linda TelSova
Solvita Uréine
Aija Vaivode
Inga Ziedone

Tehnisko atbalstu seknigai aptaujas norisei sniedza:

VID Kurzemes réonalas iestides darbinieki:
Guntars @rps
Andris Cate
Maris Laizans

VID Latgales rgionalas iestides darbinieki:
Natdja Nevzorova
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VID Lielo nodoku makgtaju parvaldes darbinieki:
Maris Muiznieks

VID Rigas rezionalas iestides darbinieki:

Tatjana Devjatnikova Anita Rogule
Andrejs Gordijs Linda Stankvica
Andris Kaulip$ Tatjana Trofimova
Aleksandrs Koéetovs Tatjana \émane
Ruslans Kosterins lImars Zalmanis

VID Vidzemes r@onalas iestides darbinieki:
Raivis Balodis Peteris Rubenis
Oskars Bijons Andris Viksne
Mirdza Kuzmecova

VID Zemgales réonalas iestdes darbinieki:
Juris Ozols
MartinS Limbergs

Klientu aptaujas analizi un rezultatu noformeéSanu veica:

Eva BZeZinska Armands Uzraugs
Janis Cielava Anastasija Vajjeva
Agnese Ginfelde Jolanta Znotia

Jekaterina Poraakova

Klientu aptaujas padzilinato analizi un rezultatu noforméSanu veica:

Eva BZeZinska Armands Uzraugs
Agnese Ginfelde Anastasija Vajjeva
Jekaterina Poraakova Jolanta Znotia

Peétijuma secimjumus un priekslikumus sagatavoja:

Marina Basko Romans Puins
Eva BZeZinska Armands Uzraugs
Agnese Ginfelde Anastasija Vajjeva
Janis Cielava Jolanta Znotia

Jekaterina Por@akova

Pétijuma gala atskaiti sagatavoja:
Eva Bzezinska
Agnese Ginfelde
Janis Cielava
Jolanta Znotia
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Pielikumi
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1.pielikums. VID klientu 2008.gada aptaujas anketa.
Valsts imémumu dienests (VID) veicgtijumu — aptauju, kuras &rkis ir iegat priekSstatu par VID

klientu apmieriatibas un ziaSanu imeni par VID sniegtajiem pakalpojumiem.
Nedaudz laika veltot vieddk pausanai,adu \&lmes taps par VID ikdienu.

JAUTAJUMI PAR VID

1. Ir izteikti daz adi apgalvojumi par Valsts ieméemumu dienestu. Liidzu, nowrtgjiet katra no
minétajiem apgalvojumiem atbilstibu saviem priekSstatiem un/vai pieredzei.
(LODZAM KATRAM APGALVOJUMAM ATZ IMET TIKAI VIENU Cik loti Sis apgalvojums atbilst ....
Sk nemaz | neatbils p%lgilkt atbilst [oti atbils
11 ?(/llD izglito un irlforné'nodokl.u_ ma.kﬁtajgs un muitas 1 5 3 4 5
ientus par valstnoteikto saisbu izpildi
1.2 | VID darbinieki ir profesio#li sava joma 1 2 3 4 5
1.3 | VID ir attstits klientu serviss 1 2 3 4 5
1.4 | VID darhba veicina ugeémgjdarkabu 1 2 3 4 5
15 Nodoku joma 1 2 3 5 5
Do vD o e I B A T -
1.8 Cita joma 1 2 3 4 5
1.9 | VID neprtraukti uzlabo savu daitu 1 2 3 4 5
1.10 | VID ir "caursjdigs" sad darliba 1 2 3 4 5
1.11 | VID darhba veicina noddki nomaksu 1 2 3 4 5
1.12 | VID nosaka noddi politiku valst 2 3 4 5
1.13 | VID nodroSina inforacijas konfidencialiti 2 3 4 5
1.14 | VID ir godga ieside, uz kuru var gauties 1 2 3 4 5
1.15 | VID nodroSina sabietiras aizsardbu 1 2 3 4 5
1.16 | VID ir repregva iestde 1 2 3 4 5
1.17 | Pragbas normavajos aktos ir skaidras un saprotamas 1 2 3 4 5

2. No ka Jums, galvenolart, ir veidojies iespaids par VID? (LUDzAM ATBILD ET TIKAI UZ VIENU NO
PIEDAVATAJIEM VARIANTIEM KATR A RINDA):

no no draugu/paznu/ no infornacijas plassaznias
persomgas kolegu viedoKa un | lidzeKos (prese, radio, TV,
pieredzes pieredzes internets)
2.1 | Par VID uni telu 1 2 3
2.2 | Par VID muitas darbu 1 2 3
2.3 | Par VID nodoku administéSanu 1 2 3

3. Cik biezi Jas apmekEjat VID klientu apkalpoSanas zles un muitas kontroles punktus
(LODZAM ATZIMET AR "X")

1 reizi gad 1 reizi lreizi 3 1 reizi 1 reizi nedla
vai retik pusgad menesos menes vai biezk
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3.1 VID Klientu 1 2 3 4 5
apkalpoSanas ales
32 VID muitas kontroles 1 2 3 4 5
punktus

4. Ladzam nowrtét Jasu izmantoto VID pakalpojumu kvalitati? (IESPEJAMAS VAIRAKAS ATBILDES,
LODZAM ATZIMET AR "X")

Neesmu | Pavisam

izmantojis | neap- Neap- | Gra Apmierina| Lot
L mierina | pateikt apmierina
mierina
VID klientu apkalpoSanas zlés
4.1 | Rarskatu un deklaciju iesniegSana 0 1 2 3 4 5
4.2 | Dokumentu r@stracija 0 1 2 3 4 5
4.3 | Nodoku makataju registracija 0 1 2 3 4 5
4.4 | Dokumentu un izau saemsSana 0 1 2 3 4 5
4.5 | Konsulgésana 0 1 2 3 4 5
4.6 | Bezmaksas senai 0 1 2 3 4 5
VID muitas iestadés
4.7 | Robezask$rsoSana & fiziskai personai 0 1 2 3 4 5
48 !\/Iw_ta:s procedru nofornéSana muitas 0 1 2 3 4 5
iestde
4.9 | Pastaiijumu nositiSana / ssemsana 0 1 2 3 4 5
4.10 | Muitas makgumu veikSana 0 1 2 3 4 5
4.11 | Preéu fiziska kontrole 0 1 2 3 4 5
412 Atlauuj Izziu vai citu dokumentu 0 1 2 3 4 5
saiemsSana
4.13 | Konsulicijas par muitas liam 0 1 2 3 4 5
VID elektroniskaja vide
Informacijas pieejartba par nodoki un
4.14 muitas saigbu izpildi VID majas lap 0 1 2 3 4 >
4.15 | VID publiskojaras datu hzes 0 1 2 3 4 5
416 VID majas lapas dlza_lns (ksas, forma, 0 1 2 3 4 5
noformgjums, teksta lielums)
417 Lapa§ navigcija (|zyeI1,1u un informacijas 0 1 2 3 4 5
strukfira un izvietojums)
418 Elektron_lslas d_eklgésanas sistmas (EDS) 0 1 2 3 4 5
pakalpojuma pieejatha
4.19 | EDS pieavatas iesgjas 0 1 2 3 4 5
4.20 | EDS dizains un lietoSangrsums 0 1 2 3 4 5
Muitas elektronisks sistmas (pieraram,
4.21 | NCTS Komersanta modulis, ASYCUDA, 0 1 2 3 4 5
ITVS)
4.22 | Valodas vierikSiba un saprotarba e-vidc 0 1 2 3 4 5
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5. Kads ir Jasu viedoklis par VID klientu apkalpoSanu?

(LODZAM KATRAM APGALVOJUMAM ATZ IMET TIKAI VIENU Cik loti Sis apgalvojums atbilst ....
ATBILO NeMaz |- eatbilst grat atbilst lot
neatbilst pateikt atbilst

5.1 | VID darbinieki izturas pret Jums laipni un uzigg 1 2 3 4 5

5.2 | VID darbinieki velta Jums pietiekosi laika 1 2 3 4 5

53 VID darbinieki paskaidrojot izmanto vieal§u un 1 5 3 4 5
saprotamu valodu

54 VID mforr_naﬁwe materidli ir viegli uztverami un 1 5 3 4 5
saprotami

55 VID sarakst ar klientu izmanto viers«Su un 1 5 3 5
saprotamu valodu

5.6 | VID darbinieki atvainojas par peutapm kladam 1 2 3 4 5

57 Plr_[ns doSafs uz VID dis izjutat bailes, nedraBas 1 5 3 5
sajitu
VID klientam izvirZtas prasbas pakalpojumu

5.8 | smemsanai VID klientu apkalpoSanases ir 1 2 3 4 5
skaidras un saprotamas
VID klientam izvirztas prasbas pakalpojumu

5.9 | smaemSanai VID muitas kontroles punktos ir skaidras 1 2 3 4 5
un saprotamas

510 A_p[<al_p(_)sanas process VID klientu apkalpoSanas 1 5 3 4 5
zalgs iratrs

511 ﬁgl:;lposanas process VID muitas kontroles punktos 1 5 3 4 5

6. Kadam VID sniegtajam konsultacijam un komunikacijas kanaliem Jas dodat prieksroku?
(LODZAM ATZIMET VIENU ATBILZU VARIANTU)

Neizmantoj

Izmantoju,

- Neizmantoju bet Izmantoju
u, Jo nav , bet &l&tos et un esmu
nepieciesa izmantot neapmierin apmierimts
mibas a
Konsultcijas VID Kklientu apkalpoSanasalz un
6.1 : 1 2 3 4
muitas kontroles punkt
6.2 | Konsulicijas pailruni 1 2 3 4
6.3 | Konsulicijas pa e-pastu 1 2 3 4
6.4 | Konsulicijas pa pastu 1 2 3 4
6.5 | Semiari vai cita veida informavie pagkumi 1 2 4
Informacijas iegiSana VID interneta ajas laj:
6.6 . 1 2
www.vid.gov.lv
6.7 | Citi Latvija pieejamie interneta resursi 1 2 3 4
Bukleti, brosiras u.c. informavie materili, kas
6.8 | izvietoti VID muitas kontroles punktos un klientu 1 2 3 4
apkalpoSanasates
6.9 | Informaivas brofiras piegdatas klienta pasta katt 1 2 3 4
6.10 | Informaiva/ atgdinajumaiszipa uz mobilo telefonu 1 2 3 4
6.11 rI?]reudki?itle (avizes, zurali) un/vai raidoSie (TV, radio 1 5 3 4

7. Ludzu nowrtgjiet Sadus Klientu ertibas raditajus VID klientu apkalpoSanas zlés un muitas
kontroles punktos (LUDZAM KATRAM APGALVOJUMAM ATZ IMET TIKAI VIENU ATBILDI )

loti slikts,

slikts,

: i | videjs labs | loti labs
nepimemamsneapmierino$s
VID klientu apkalpoSanasau un muitas
[ kontroles punktu pieejaina 1 2 3 4 S
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VID klientu apkalpoSanasiiu un muitas
7.2 | kontroles punktu vienots stils un 1 2 3 4 5
atpazstamba
VID klientu apkalpoSanasau un muitas
7.3 kontroles punktu sakofias tmenis 1 2 3 4 °
7.4 | GaidSanas ilgums 1 2 3 4 5
7.5 | Rindu reg@Sanas meinisms 1 2 3 4 5
7.6 | Darba laiks 1 2 3 4 5

8. Anketu aizpildijat ka (OBLIGATI AiZPILD AMS JAUTAJUMS, JAVAR 12V ELETIES TIKAI 1 VARIANTU):

8.1
8.2
8.3
8.4
8.5

JAUT AJUMI PAR JUMS

Juridiska persona Fiziska persona

0 Maza uzpgémuma f@rstavis 8.6 o PasSnodarbiita persona
o Videja uzmemuma @rstavis 8.7 o Darbapémgjs

o Liela uzmeémuma @rstavis 8.8 o Valsts amatpersona

o Valsts uaémuma @arstavis
0 Gramatvedibas konsultaciju uznémuma parstavis

9. Cik gadus Jis vai Jisu umémums izmanto VID pakalpojumus(oBLIGATI AIZPILD AMS JAUTAJUMS)?

mazk ka 2 gadus| no Zdz 5 gadiem no s idz 8 no 8 idz 11 gadiem vairak par 11
gadiem gadiem
1 2 3 4 5

10. Anketu aizpildijat: (OBLIGATI AiZPILD AMS JAUTAJUMS)
o 2 Uz vietas VID klientu apkalpoSanad&/ muitas kontroles punit
o 1 Izmantojot pa e-pasturganto interneta adresi

11.Vai Jus esat lofils pret valsti attieaba uz valst noteikto nodoklu nomaksu?

Neesmu Idjls 1 2 3 4 5 Esmu lais

«Nr»

12.Bisim Jums patei@gi par citiem Jasu priekSlikumiem VID klientu apkalpoSanas uzlaboSaai
(papildus pakalpojumi, semiriri).

PALDIES PAR ATSAUCIBU UN SADARBIBU !
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2.pielikums. Informativa e-\estule klientiem.
Labdien!

Valsts imémumu dienests (VID) veicaktgjo ikgadctjo klientu apmieriatibas aptauju.
Saldzinot ar iepriek§o gadu, Sogad VID klientu aptauja pirmo reizi tiedikta elektroniski.
Aptaujas markis ir iegit priekSstatu par VID klientu apmieditibas un ziaSanu imeni par

VID sniegtajiem pakalpojumiem.

Ladzam dis, aizpildot anketu, izteikt savu viedokli par Vifarlabu, apkalpoSanas
kultaru un pakalpojumu kvaliti. Tas hitiski palidzes mums uzlabot klientu apkalpoSanas

SISEMu un no¥rst s tiakumus.

Lai piedaitos aptau, ludzam dis veikt &das daribas:
= Atvért anketu, noklikginot uz zemak noraditas saites;
» |zvéléties valodu kda vélaties sniegt atbildes (latvieSu/krievu) un athatdiiz
anketi piedavatajiem jaufjumiem par dsu viedokli un nogrtgjumu. VerSam
Jasu uzmarbu, ka anketu be#s ir tris obligati jautajumi (8.,9.,10. jadjumi);

= Aizvért anketu, nospiezot pogu ,Pabeigt”.
Aptaujas anketa: http://...... (Katras nizdasaite uz e-aptauju)

Nedaudz laika veltot viedokla pausanai,

Jiasu vélmes taps par VID ikdienu.

Ar cienu,
VID komanda

‘e , VID klientu apmieriratibas gtijums, 2008.g. llapano 1



3.pielikums. AnketéSanas instrukcija un Intervétaja uzruna

Instrukcija aptaujas veicéjam

1. Aptaujas veigjs, ierodoties klientu apkalpoSanaiez
a) Sayem un sagatavo darbam pomntatdatoru un @rliecinas vai stida aptaujas e-
anketa. Ja anketa &, aizpilda aktu par datora piemsanu atbildba.
b) Parbauda staciciro datoru un #rliecinas, ka ir ateérta adrese, kdr atrodas
aptaujas anketa (katrai nddair piekirta sava adrese uz aptaujas anketu).
2. Pirms anketas aizpiilanas, aptaujas véjs uzrura respondentude pievienod parauga.
3. Aptaujas veigjs piediva katram respondentam indiviglu aizpildit klientu aptaujas
anketu.
4. Ir svaifigi sekot 1dzi tam, lai tiktu iegrota anketas aizpiidanas &rtiba:
« Katrai anketai respondents gjdpateré 8 — 15 minites.
e« Uz jaugjumiem ir jatbild, iewrojot “momenta uztveres principu” — pie
iepriekEjiem jauijumiem nav €lams atgriezties un tos labot.
5. Parliecinaties, ka klients aizpilda obligos laukus, préja gadjuma anketas rezuti
netiks uzskati par dergiem un anketas lauks netiks ai#e.
6. Parliecinaties, ka Kklients anketu pats aizver un infétnklientu, ka pBc anketas
aizpildiSanas un aizrSanas neviens cits to neyaat\ert.
7. Ja klients glas noklaugties jauijumu un sniegt atbildi mutiski, padzot Jis ieklik&inat
shiegto atbildi, tad to tkst datrt.
8. Pasniegt reprezentab davanipu klientam no VID k pateigbu par sadaibu klientu
aptaujas procas

Intervétaja uzruna klientu apkalpoSanas #zlées

Labdien, ciefjamais/am kungs/dze!

Ladzam dis velit nedaudz laika, aizpildot anketu, izteikt savudeidi par VID
darlibu, apkalpoSanas kifu un pakalpojumu kvaliti. Saidzinot ar iepriek§o gadu, Sogad
VID Klientu aptauju pirmo reizi veicam elektronisiiptaujas rarkis ir iegiat priekSstatu par
klientu apmieriatibas un ziaSanu imeni par VID sniegtajiem pakalpojumiemz Rii tas
butiski palidzés mums uzlabot klientu apkalpoSanasesist un noerst s trikumus.

Paldies par atsatiu!
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