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VID klientu aptauju tehniska

PETIJUMA VEICEJS
Nodoklu maksataju aptauja
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IZLASES APJOMS

APTAUJAS METODE

APTAUJAS LAIKS
VID muitas iestazu klientu aptauja

MERKA GRUPA

IZLASES APJOMS

APTAUJAS METODE

APTAUJAS LAIKS

informacija

Pétijumu centrs SKDS

Latvijas iedzivotaji vecuma virs 18 gadiem, kuri pédéja gada laika ir
saskarusSies ar Valsts ienémumu dienestu
1995 respondenti

o TieSas intervijas respondentu dzivesvietas visa Latvija ar Latvijas
pastavigajiem iedzivotajiem vecuma no 18 lidz 74 gadiem
(generalajam kopumam reprezentativa izlase), stratificéta nejausa
izlase;

e TieSas intervijas ar VID klientiem — VID Klientu apkalpoSanas centru
apmeklétajiem Latvija ( Riga, Liepaja, Limbazos, Rézeknég, Dobelé);

e Interneta aptaujas (CAWI) ar VID klientiem (e-pastu datu baze ar
nodoklu maksataju e-pastiem no VID).

12.11.2014. — 26.11.2014.

Juridiskas personas (komerctransportlidzek|u vaditaji, uznémumu vaditaji,

brokeri) VID muitas iestazu klienti;Fiziskas personas VID muitas iestazu

klienti

1072 respondenti

e Tiedas intervijas Muitas kontroles punktos un/vai muitas kontroles
punktu teritorija

. Interneta aptaujas (CAWI) ar VID muitas klientiem (Juridiskas
personas, no klienta dotas datubazes).

11.12.2014. — 18.01.2015.
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Kopéjais apkalposanas kvalitates vertéjums
"Nemot véra visu lidzsinéjo pieredzi, ka Jis kopuma novértétu apkalposanas kvalitati VID? Vértéjumam, lidzu,
izmantojiet 7 punktu skalu, kur “+3” nozZimé “apkalposanas kvalitate VID kopuma ir teicama’, bet “-3” nozimé, ka

“apkalposanas kvalitate VID kopuma ir [oti zema”!" /

"Nemot véra visu lidzsinéjo pieredzi, ka Jis kopuma novértétu apkalposanas kvalitati VID muitas iestadés?
Vértéjumam, lddzu, izmantojiet 7 punktu skalu, kur “+3” nozZimé “apkalposanas kvalitate VID muitas iestadés kopuma ir
teicama’”, bet “-3” nozimé, ka “apkalposanas kvalitate VID kopuma ir [oti zema”l*

-3 (apkalposanas kvalitate VID
kopuma ir loti zema)

=-3 "-2 1

NOdOkIU 7%

maksataji

+3 (apkalposanas kvalitate VID
kopuma ir teicama)

0 1 2 =3

VEartéjumu vidajais
raditajs*

7

37 82% 1.46

0 25

Baze: visi respondenti, n=1995

-3 (apkalposanas kvalitate VID muitas
iestadés kopuma ir Joti zema)

-3 m-2

Muitas klienti 3%

+3 (apkalposanas kvalitate VID muitas
iestades kopuma ir teicama)

0 1 2 =3

Veértéjumu vidgjais
raditajs*

87% @ 168

42

0 25
Baze: visi respondenti, n=1072

50 75 % 100

*Aprékinot vértéjumu vidéjos radiajus, tika nemts véra to 2
respondentu ipatsvars, kuri sniedza noteiktus vértéjumus. S S



Kopéjais apkalposanas kvalitates
vertejums

"Nemot véra visu lldzsin€jo pieredzi, ka Jas kopuma novértetu apkalposanas kvalitati VID?" /
"Nemot véra visu lldzsinéjo pieredzi, ka Jas kopuma novértétu apkalposanas kvalitati VID muitas iestadés?"

Visi respondenti (n=3067) 7.95
Nodok|u maksataji (n=1995) 7.79

Muitas klienti (n=1072) 8.11

Bazes: respondenti , kuri sniedza noteiktus vértéjumus (netika nemts véra atbildes "Griti pateikt” miné$anas bieZums)

Dati tika parrékinati no 7 punktu skalas uz 10 punktu skalu.
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Nodoklu maksataju
apkalposanas kvalitates
aptaujas galvenie rezultati
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Nodoklu maksataji

1. VID pakalpojumu
izmantosana

s-kfdﬁ




Nodoklu maksataji

VID pakalpojumu izmantosSana
"Kada veida pedejo 12 menesu laika Jius esat sazinajies ar VID, vai esat izmantojis/-usi $adus VID
pakalpojumus?”

[zmantoju Elektroniskas 74
deklaréSanas sistéemu (EDS)
Apmeklgju klatiené VID
klientu apkalpoSanas
centru/-s

[zmantoju
telefonkonsultacijas

Sazingjos, izmantojot e-
pastus

28

Piedalijos VID organizétajos
bezmaksas seminaros 15
nodoklu maksatajiem

[zmantoju citu VID
pakalpojumu

Baze: visi respondenti, n=1995
*Ta ka katrs respondents varéja atzimét vairak neka 1 atbildi, kopéja atbilzu summa parsniedz 100%.
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Nodoklu maksataji

2. VID klientu apkalposanas
centros sanemto
pakalpojumu vertejums

s-kfdQ




Nodoklu maksataji

2.1. Pedeja VID klientu apkalposanas centra apmeklésanas reize

izmantotie pakalpojumi

"Ladzu, atcerieties pédéjo reizi iepriekséjo 12 ménesu laika, kad Jis apmekléjat VID klientu

apkalposanas centru (KAC), un pastastiet, kadu pakalpojumu (vai kadus pakalpojumus) Jas
izmantojat!”

Lai sanemtu konsultacijas klatiené

Lai iesniegtu deklaraciju, parskatu (t.sk. deklaracijas
iesniegSana, lai sanemtu ledzivotaju ienakuma nodok|a atmaksu
par attaisnotajiem izdewumiem (piem., par arstnieciskajiem

pakalpojumiem, izglitibu u.c.))

Lai sanemtu izzinu un/vai apliecinajumu

Apmekléju seminaru nodok|lu maksatajiem

Lai veiktu nodok|lu maksataju registraciju (saimnieciskas
darbibas, struktdnienibu, PVN u.c.)

Lai pieregistrétu apgadiba esoSu personu vai nonemtu vinu no
apgadibas

Lai veiktu kases aparatu, kvisu, bileSu u.c. redistraciju
Citu iemeslu dé|

Neatceros, griti pateikt

Baze: visi respondenti, kuri peédéjo 12 ménesu laika ir apmeklgjusi klatiené VID KAC, n=976
*Ta ka respondenti varéja minét vairdk as atbildes, kopéja atbilzu summa parsniedz 100%. S < S



Nodoklu maksataji

2.2. VID klientu apkalposanas centru darbinieku apkalposanas

kultaras vertejums (1)

"Ka Juas vértéjat VID klientu apkalpoSanas centru darbinieku apkalposanas kultiru saskarsmé
ar nodok|u maksatajiem, sanemot pakalpojumus klientu apkalpoSanas centros?"

=3 =2 -1 0
-3 (VID KAC darbinieku uzvediba
liecina par korumpeétibu)
3 9

11 26

5%

-3 (VID KAC darbinieki ir
nelaipni)
5% 3 6

14 24

-3 (VID KAC darbinieki nav
‘atsaucii, rmkojas birokratiski)

E48

7% 15 24

|apkalpo)

9% 4 9 13 24

-3 (KAC darbinieki
nerikojas profesionali)
()
7% A

10 16

Bazes: respondenti, kuri pédéjo 12 ménesu laika

ir apmekiejusi kiatiené VID KAC, n=976

1-3 (VID KAC darbinieku attieksme ir
dazada, atkariba no personas, kuru

25

1 2 m3 Nav atbildes

+3 (VID KAC darbinieku
uzvediba ir godpratiga)

2 88%

+3 (VID KAC darbinieki ir
laipni un pieklajigi)

1 89%

+3 {VID KAC darbinieki ir atsaucigi,
ieintereséti, risinot Jiasu jautajumu)

1 85%

+3 (VID KAC darbinieki neskiro
klientus, vinu attieksme pret
visiem ir vienada)

| 84%

47

+3 {KAC darbinieki
rkojas profesionali)

3

Vertgjumu vidégjie
radntaji*

82%

. a0
| 208
| R
| EEy
g

“Aprékinot verteéjumu vidéjos raditajus, tika nemts
véra to respondeniu ipaisvars, kuri sniedza noteikius
verejumus.
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Nodoklu maksataji

2.2. VID klientu apkalposanas centru darbinieku apkalposanas
kultaras vertejums (2)

"Ka Jas vértéjat VID klientu apkalpoSanas centru darbinieku apkalposanas kultiiru saskarsmé
ar nodok]u maksatajiem, sanemot pakalpojumus klientu apkalpo$anas centros?"

m3 m-2 -1 0 1 2 =m3 Nav atbildes Vértgjumu vidgjie
-3 (KAC darbinieku zinaSanuun  +3 (KAC darbinieku zinasanu un radia;ji*
kompetences limenis ir loti zems) kompetences limenis ir augsts)

T 79% % 1.61

(=]
-
N
-
(=]
N
N

-3 (Pakalpojumu pieejamiba ir +3 (Pakalpojumi ir erti
apgratinosa, ilgi jagaida) un atri pieejami)

76% % 1.49

-3 (Konsultacijas ir formalas +3 (Konsultacijas ir
un nepietiekama kvalitate) kvalitativas un izsmelosas)

2 75% % 1.47

-3 (Klientu apkalposana +3 (Klientu apkalposana
ir loti Iena) ir loti atra

7.
15% 7 1 18 24 3  74% // 1.37
Bazes: respondenti, kuri pédéjo 12 ménesu ‘Aprék inot vértéjumu vidéjos raditajus, tika nemts véra to
laika ir apmekgjusi klatiené VID KAC, = 976 respondentu ipatsvars, kuri sniedza noteiktus

vertéjumus. Skd S]



Nodoklu maksataji

3. Elektroniskas deklaresanas
sistemas vertejums
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Nodoklu maksataji
3.1. Elektroniskas deklarésanas sistemas vertéejums (1)

"Ladzu, atziméjiet, k&dus Elektroniskas "Ladzu, novértéjiet, cik liela méra Jas apmierina
deklarésanas sistemas pakalpojumus Jas esat izmantotie EDS pakalpojumi!”
izmantojis/-usi pédéjo 12 ménesu laika!"

mPilntba apmierina  Drizak apmierina  Griti pateikt  © Drizak neapmierina  ® RilnTba neapmierina

%
I

Deklaraciju, parskatu 98 94% 42 14 i 5%

iesniegéana EDS (n=1448)

lepaziSanas ar
pieejamo informaciju o
par nodok|u 73 92%
maksataju (nomaksas
stavokli u.c.)

(n=1077) 42 16 | 7%

Sazinasanas ar VID, 64 90% (n=943) a7 18 i 9%

izmantojot EDS

Izzinu pieprasiSana, 41
izmantojot EDS

939, (n=600) 46 34: 5%

6 16 HZZ%
= B

Bazes: respondenti, kuri pedgjo 12 ménesu laika ir izmanlojusi attiecigo pakalpojumu

Izmainu veiksana =32
elektroniskaja algas | 2 ° n=
nodok|a gramatina 72%

Citu pakalpojumu | 1 91% (n=11)

NA | 1

Baze: respondenti, kuri pédéjo 12 ménesu

laika ir izmantojusi EDS, n=1476 ]



Nodoklu maksataji

3.1. Elektroniskas deklaresanas sistéemas vertejums (2)
"Ka Jus vértéjat Elektroniskas deklaréSanas sistemu (EDS)?"

-3 (Lietosanai neérta) +3 (Lietoéanai érta)
-3 m-2 -1 Vérnéjumu vidéjais
raditajs”
10% 80% / 1.55
%
0 25 50 75 % 100 *Aprékinot veértéjumu vidéjos
Baze: respondenti, kuri pedgjo 12 meénesu laika ir izmantojusi EDS, n=1476 raditajus, tika nemts véra to

respondentu ipatsvars, kuri sniedza
noteiktus veértéjumus.

-3 (SareZgita, neskaidra) +3 (Vienkarsa un saprotama)
m-3 m-2 -1 Vértejumu vidéjais
radiajs*®
11% 6 10 19 79% / 1.50
L
0 25 50 75 % 100

Baze: respondenti, kuri pédéjo 12 ménesu laika ir izmantojusi EDS, n=1476 1



Nodoklu maksataji

3.2. Sarezgijumi Elektroniskas deklaréSanas sistemas lietoSana (1)
"Vai Jums pédéjo 12 ménesu laika ir bijusi sareZgijumi Elektroniskas deklaréSanas sistémas

lietosana?"

Ja

30%

Ne
70%

Baze: respondenti, kuri pédéjo 12 ménesu laika ir izmantojusi EDS, n=1476

2012.gada un 2014.gada rezultatu salidzinajums

% m Ja Ne

2014.gads 70

2012.gads

Bazes: respondenti, kuri pédéjo 12 ménesu laika ir izmantojusi EDS

45
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Nodoklu maksataji

3.2. Sarezgijumi Elektroniskas deklarésanas sistémas lietoSana (2)
"Kadas problémas, sareZgijumi Jums ir bijusas Elektroniskas deklarésanas sist€ mas lietosana ?"

VID tehniskas problémas

Sistémas neparzinasana

Datora uzstadijumu (piem., parlikprogrammas)
neatbilstiba

Pazaudéta parole

Cits

Nezin 1

Baze: respondenti, kuriem pédéjo 12 ménesu laika ir bijusi sareZgijumi EDS lietosana, n=443
*Ta ka respondenti varéja minét vairdk as atbildes, kopéja atbilzu summa parsniedz 100%.

:skdjsl



Nodoklu maksataji

3.2. Sarezgijumi Elektroniskas deklarésanas sistémas lietoSana (3)
"Ladzu, atziméjiet galvenos iemeslus, kapéc pakalpojumus, kurus izmantojat pédéja KAC
apmekléjuma reizé, Jus izvélgjaties sanemt klatiené, nevis izmantojot Elektronisko deklarésanas
sistemu (EDS)?"

Bija problémas, neskaidribas, ko vélgjos risinat klatiené

Nezinaju, ka to pareizi izdart elektroniski, tapéc izvélejos
klatienes konsultaciju

Jo §adu pakalpojumu nav iespéjams sanemt Elektroniska
deklaréSanas sistéma

Elektroniska deklaréSanas sistéma ir parak sarezgita,
nesaprotama

Nejutos droSi darba ar datoru, internetu (vai nelietoju
datoru vispar)

Citi iemesli 2

Neatceros, griti pateikt 6

Baze: visi respondenti, kuri pEdéjo 12 ménesu laika ir apmekléjusi klatiené VID KAC, n=976
*Ta ka respondenti varéja minét vairak as atbildes, kopéja atbilzu summa parsniedz 100%.

:skdjsl



Nodoklu maksataji

4. VID organizeto bezmaksas
seminaru nodoklu
maksatajiem vertejums
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Nodoklu maksataji

VID organizéto bezmaksas seminaru nodoklu maksatajiem vertejums
"Ka Jas vértéjat VID organizétos bezmaksas seminarus nodok|u maksatajiem par izmainam nodoklu
normativajos aktos un jaunregistrétajiem nodoklu maksatajiem VID klientu apkalposanas centros?"

-3 (Seminaru kvalitate ir +3 (Seminaru kvalitate ir laba (informacija ir
neapmierinosa) vispusiga un viegli uztverama)
M m-3 m-2 -1 0 1 2 m3 Nav athildes

Vértéjumu videjais
raditajs*

w

5% 3 11 22 33 3 84%

1.69

0 25 50 75 % 100
Baze: respondenti, kuri pédéjo 12 ménesu laika ir piedalijuiies VID organizétajos bezmaksas seminaros
nodokju maksatajiem, n=305

*Aprékinot vértéjumu vidéjos raditajus,
tika nemts véra to respondentu
Ipatsvars, Kuri sniedza noteiktus
vértejumus.
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Nodoklu maksataji

5. VID telefonkonsultaciju un
sazinas pa e-pastu vertejums
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Nodoklu maksataji

5.1. Telefonkonsultaciju kvalitates vertejums
"Ka Jus vértéjat telefoniski sniegto VID konsultaciju kvalitati?"

Veértéjumu Vidégjie
m3 m-2 -1 0 1 2 m3 Nav atbildes radtaji
-3 (VID darbinieki ir +3 (VID darbinieki ir
]nelaipni) laipni un pieklajigi
.
__
-3 (VID darbinieki nav atsaucigi, +3 (VID darbinieki ir atsaucigi,

rikojas birokratiski) ieintereséti risinot Jusu jautajumu
%
15% H 8 13 17 27 71% //1.25
7

-3 (VID darbinieku zinasanu un +3 (VID darbinieku zinasanu un

- kompetences limenis ir loti zems) kompetences limenis ir augsts
19% Hap 11 18 22 22 63%

-3 (Konsultacijas ir formalas +3 (Konsultacijas ir kvalitativas
~un nepietiekama kvalitate) un izsmelosas)

\§

FAR
o
©
w

7
21% 8 18 19 23 61% /0.84
_
ir izmantojusi VID telefonk onsultacijas, n=853 respondentu ipatsvars, Kuri sniedza noteik tus
Vérntéjumus.
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Nodoklu maksataji

5.2. Pa e-pastu sniegto VID konsultaciju kvalitates vertejums
"Ka Jas vertgjat pa e-pastu sniegto VID konsultaciju kvalitati?"

m-3 u-2 -1 0 1 2 w3 Vért&jumu vidgjie
-3 (VID darbinieki uz e- +3 (VID darbinieki uz e- raditaji*
pastiem reagé léni, atbilde tika pastiem reagé operativi,
gaidita parak ilgi) atbilde tika sanemta atri)

14% B3l 6 16 21 25 70% | L.

]

N

-3 (Sapemtas atbildes liecinaja +3 (Sanemtas atbildes liecinaja
par to, ka darbinieku zind$anu un par to, ka darbinieku zina$anu un
kompetences lIimenis ir |oti zems) kompetences limenis ir augsts)

%
15% iy 9 20 21 23 “ 64% / 1.03
_
-3 (Sanemtas atbildes liecindja +3 (Sanemtas atbildes liecinaja par
par to, ka VID darbinieki nav to, ka VID darbinieki ir atsaucigi,
atsaucigi, rikojas birokratiski) ieintereséti, risinot Jlsu jautajumu)
%
16% 7 19 18 22 64% // 1.02
-3 (Konsultacijas ir formalas +3 (Konsultacijas ir kvalitativas
un nepietiekama kvalitaté) un izsme|osas) "
o o / 0.89
18% 8 19 21 22 63% /%

*Aprékinot vertgjumu vidgjos raditajus, tika nemts véra to
respondentu fpatsvars, kuri sniedza noteikius
vérigjumus.

Bazes: respondenti, kuri pedéjo 12 ménesu laika ir
sazinajusies ar VID, izmantojot e-pastus, n=565
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Nodoklu maksataji

6. Informacija par nodok|u
administresanas jautajumiem
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Nodoklu maksataji

6.1. Esosie informacijas avoti par nodoklu administrésanas jautajumiem
"Sakiet, lddzu, kur Jis pédéjo 12 ménesu laika esat iequvis/-usi informaciju par nodokju
administrésanas jautajumiem?"”

VID majas lapa interneta www.vid.gov.lv

Interneta (www.likumi.lv, ministriju majas lapas utml.)

Plassazinas Idzeklos (laikraksti, zurnali, TV, radio, interneta portali
u.c.)

Specializétajos lietveZzu/gramatvezu zurnalos

Zvanot uz VID Nodok|u un muitas informativo talruni 67120000 (Iidz
2014.gada 3.jdlijam - uz talruni 1898)

Profesionalajos maksas seminaros

Konsultgjoties klatiené VID klientu apkalpo$anas centros

No VID satitas informacijas par jaunumiem nodok|u joma (EDS vai uz
Jlsu e-pasta adresi)

VID organizétajos bezmaksas seminaros nodok|u maksatajiem

Uzdodot jautajumus VID konsultantiem e-pasta
vid.konsultanti@vid.gov.lv

Uzdodot jautajumus VID EDS
Pieprasot VID uzzinu par konkréto jautajumu
Zvanot uz izzinu dienestu talruniem

VID informativajos drukatajos materialos (bukleti, plakati u.tml.)

Uzdodot jautajumu VID majaslapa Tpasi tam paredzétaja forma "Uzdot
jautajumu VID"
Pie zinojumu déla, informativajos ekranos VID klientu apkalpo$anas

centros

VID socialajos tiklos (twitter.com, facebook.com, draugiem.Iv)

Citur

Baze: visi respondenti, n=1995
*Ta ka katrs respondents varéja atzimét vairak neka 1 atbildi, kopéja atbilZu summa parsniedz 100%.

skds



Nodoklu maksataji

6.2. Velamie informacijas avoti par nodok|u administrésanas jautajumiem
"Kada veida Jas vislabpratak ari turpmak véletos sanemt informaciju no VID par nodoklu

administrésanas jautajumiem?"”

VID interneta lapa www.vid.gov.lv

Sava e-pasta, izmantojot iespéju VID majaslapa "PieteikSanas VID
jaunumiem"

VID Elektroniskas deklaréSanas sistéma (EDS)

Konsultgjoties klatiené VID klientu apkalpo$anas centros

VID organizétajos bezmaksas seminaros nodok|u maksatajiem
Zvanot uz VID nodok|u un muitas informativo talruni 67120000

Specializétajos lietvezu/gramatvezu Zurnalos

Plassazinas ldzek|os (laikraksti, zurnali, TV, radio, interneta
portali u.c.)

VID informativajos drukatajos materialos (bukleti, plakati u.tml.)

Pie zinojumu déla, informativajos ekranos VID klientu
apkalpo$anas centros

Ar socialo mediju starpniecibu (piem., Draugiem, Facebook, Twitter
u.tml.)

Citur

Baze: visi respondenti, n=1995

*Ta k& katrs respondents varéja atzimét vairak neka 1 atbildi, kopéja atbilZu summa parsniedz 100%.

59
48
48

34
31
29
24
19

11
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Nodoklu maksataji

Esoso un vélamo informacijas avotu salidzinajums
"Sakiet, ladzu, kur Jis p€déjo 12 ménesu laika esat iequvis/-usi informaciju par nodoklu administrésanas
jautajumiem?" /"Kada veida Jis vislabpratak ari turpmak vélétos sanemt informaciju no VID par nodoklu

administrésanas jautajumiem?"
VID majas lapa interneta www.vid.gov.lv
Plassazinas lidzek|os (laikraksti, Zurnali, TV, radio, interneta portali u.c.)
Specializétajos lietvezu/gramatvezu Zurnalos
Zvanot uz VID Nodok|u un muitas informativo talruni 67120000
Konsultéjoties klatiené VID klientu apkalpo$anas centros
VID organizétajos bezmaksas seminaros nodok|u maksatajiem
VID informativajos drukatajos materialos (bukleti, plakati u.tml.)

Pie zinojumu déla, informativajos ekranos VID klientu apkalpo$anas centros

VID socialajos tiklos (twitter.com, facebook.com, draugiem.lv) / Ar socialo
mediju starpmiecibu (piem., Draugiem, Facebook, Twitter u.tml.)

Interneta (www.likumi.lv, ministriju majas lapas utml.)**

Profesionalajos maksas seminaros**

No VID satitas informacijas par jaunumiem nodok|u joma (EDS vai uz Jasu
e-pasta adresi)**

Uzdodot jautajumus VID konsultantiem e-pasta vid.konsultanti@vid.gov.lv**
Uzdodot jautajumus VID EDS**
Pieprasot VID uzzinu par konkréto jautajumu**

Zvanot uz izzinu dienestu talruniem**

Uzdodot jautajumu VID majaslapa Tpasi tam paredzétaja forma "Uzdot
jautajumu VID"**

Sava e-pasta, izmantojot iespéju VID majaslapa "Pieteik§anas VID
jaunumiem™***

VID Elektroniskas deklarésanas sistéma (EDS)***
Citur

Baze: visi respondenti, n=1995

*Ta ka katrs respondents varéja atzimét vairak neka 1 atbildi, kopéja atbilzu summa parsniedz 100%.
**Minétie atbilzu varianti netika piedavati jautajuma "Kada veida Jis vislabpratak an turpmak vélétos sanemt informaciju no VID par nodokju administréSanas jautajumiem?”
**Minétie atbilzu varianti netika piedavati jautajuma "Sakiet, lidzu, kur Jas pédéjo 12 ménesu laika esat ieguvis/-usi informaciju par nodoklu administréSanas jautajumiem?"

12
12
12

68
5

61

28
26

m EsoSie informacijas avoti

m Vélamie informacijas avoti

48
48

skds



Nodoklu maksataji

6.3. VID piedavato iespéju/ pakalpojumu izmantosana

"Ladzu, atziméjiet, kuras no Sim iespéjam Jus "Ladzu, novértéjiet, cik liela méra Jias apmierina vai
esat izmantojis/-usi pédéjo 12 ménesu laika!" neapmierina sadas VID piedavatas iespéjas!”

H Pilnigi apmierina Drizak apmierina Grdti pateikt
Drizéak neapmierina u PilnTgi neapmierina

lespéja pieteikties uz VID jaunumiem
VID majaslapa sadala "Pieteik§anas 21 959% (n=422)
VID jaunumiem”

1
32 41| 2%

5 GIQ%

3 8 5%

lespéja VID majaslapa elektroniski
pieteikties uz padzilinato konsultaciju o/
noteikta VID klientu apkalpo$anas 7 86% (n=137)
centra un laika

lespéja uzdot jautdjumus VID
socialajos tiklos (twitter.com, 3 o/ (n=61
facebook.com, draugiem.lv) 91% (=61

Bazes: respondenti, kuri pedéjo 12 ménesu laika ir izmanlojusi attiecigo pakalpojumu

Neesmu izmantojis/-usi nevienu no
8§im

73

Baze: visi respondenti, n=1995
*Ta ka katrs respondents varéja atzimét vairak neka 1 atbildi, kopéja atbilzu

summa parsniedz 100%. S kd S



Nodoklu maksataji

7. Saskarsme ar neapmierinosu
VID pakalpojumu vai
apkalposanas kvalitati

s-kfdQ




Nodoklu maksataji

Saskarsme ar neapmierinosu VID pakalpojumu vai apkalposanas kvalitati
"Vai Jums pédéjo 12 ménesu laika ir bijusas situacijas, kad nebijat apmierinats/-a ar VID sniegto

pakalpojumu vai apkalposanas kvalitati?"

Ja _
24% N

76%

Baze: visi respondenti, n=1995

2012.gada un 2014.gada rezultatu salidzinajums

% | J3 Né
2014.gads 76
2012.gads 74

Bazes: visi respondenti

zs-k/djsl



Nodoklu maksataji

Kopsavilkums

s-kfdﬁ




Nodoklu maksataji
Vertejumu vidéjie raditaji (skala no +3 lidz -3)

KAC darbinieku uzvedibas godpratiba 2.07
KAC darbinieku laipniba un pieklajioa 2.05
KAC darbinieku atsauciba un ieinteresétiba 1.87
KAC darbinieku attieksme pret klientiem 1.87
VID darbinieku laipniba un pieklajiba (kontroles pasakumi) 1.82

1.80
1.78
1.77
1.76
1.69
1.65
1.61
1.55
1.50
1.50

1.49

1.47
1.46

VID darbinieku godpratiba (kontroles pasakumi)

VID darbinieku laipniba un pieklajiba (telefonkonsultacijas)
KAC darbinieku profesionalitate

Izzinu sanemS$anas kartibas vienkar§iba un saprotamiba
VID seminaru kvalitate

Kontroles pasakumu kvalitate

KAC darbinieku zinaSanu un kompetences limenis

EDS lietoSanas értiba

EDS vienkarSiba un saprotamiba

VID darbinieku profesionalitate (kontroles pasakumi)
KAC pakalpojumu értiba un pieejamiba

KAC konsultaciju kvalitate

VID apkalpo$anas kvalitates kopéjais vertéjums
VID darbinieku atsauciba un ieinteresétiba (kontroles

pasakumi) 139
KAC klientu apkalpoSanas operativitate 1.37
Izzinu sanem$anas kartibas operativitate 1.25
VID darbinieku atsauciba un ieinteresétiba 1.95
(telefonkonsultacijas) ’
Atbildes snieg$anas operativitate (e-pasts) 1.17

1.03
1.02
0.93
0.89

0.84
Bazes: respondenti, kuri pédéjo 12 ménesu laika ir saskarusies ar attiecigo jomu un kuri sniedza noteiktus vértéjumus S k d S
- |

VID darbinieku zina§anu un kompetences limenis (e-pasts)

VID darbinieku atsauciba un ieinteresétiba (e-pasts)
VID darbinieku zinasanu un kompetences limenis

(telefonkonsultacijas)
Pa e-pastu sniegto konsultaciju kvalitate

VID telefonkonsultaciju kvalitate

(netika nemts véra atbildes "Griti pateikt” minésanas bieZums)



VID muitas iestazu klientu
apkalposanas kvalitates
aptaujas galvenie rezultati

s-kfdQ




Muitas klienti

1. VID pakalpojumu
izmantosana

s-kfdﬁ




Muitas klienti

VID pakalpojumu izmantoSana
"Kada veida pédéjo 12 ménesu laika Jus esat saskaries/-usies ar VID muitas iestadém vai esat
izmantojis/-usi sadus pakalpojumus?”

Apmekléju klatieneé VID muitas
kontroles punktu/ muitas iestadi
(t.sk. ka celotajs)

90

Izmantoju muitas informacijas
sistémas (EMDAS (EKS, IKS,
TKS), ITVS)

Izmantoju telefonkonsultacijas

Sazinajos elektroniski
(izmantojot e-pastus un/vai
pazinojumu par muitas tému
EDS)

Izmantoju citus VID muitas
iestazu pakalpojumus

Baze: visi respondenti, n=1072

*Ta ka katrs respondents varéja atzimét vairak neka 1 atbildi, kopé&ja atbilzu summa parsniedz 100%.



Muitas klienti

2. Muitas iestades klatiene
sanemto pakalpojumu
vertejums

s-kfdQ




Muitas klienti

2.1. Muitas iestazu darbinieku apkalposanas kultiras vertejums
"Ka Jas vértéjat VID muitas iestazu darbinieku apkalposanas kultdru saskarsmé ar muitas klientiem,
sanemot pakalpojumus muitas iestadés klatiené ?"

Vertéjumu vidgjie

- ;3 ; -22 [ ;31 Eav atbildes el
i -3 (VID muitas iestazu darbinieki ir nelaipni) +3 (VID muitas iestazu darbinieki ir laipni un pieklajigi)
012 w
2% o1z T 18 % BN oo 2
-3 (VID muitas iestazu darbinieku uzvediba +3 (VID muitas iestazu darbinieki
. liecina par korumpétibu) rikojas godpratigi) |
why 1w % I cc- G -
-3 (VID muitas iestazu darbinieki +3 (VID muitas iestazu
| nerikojas profesionali) darbinieki rikojas profesionali)
Yeops s 1 2 NN . [ o
-3 (VID muitas iestaZu darbinieku zinaSanu +3 (VID muitas iestaZu darbinieku zinaganu
| un kompetences Iimenis ir |oti zems) un kompetences limenis ir augsts)
o 8w 2 DN | ccv- [
-3 (VID muitas iestdZu darbinieku attieksme ir 3 (VID muitas jestazu darbinieki neskiro
| dazada, atkariba no personas, kuru ta apkalpo) klientus, vinu attieksme pret visiem ir vienada)
on la o . = CESA RR
e R

o o . /
s I - = | o> T 1
Baze: respondenti, kuri pédéjo 12 ménesu laika ir *Aprékinot vertéjumu vidéjos raditajus, tika nemis
apmekigjusi klatieng VID muitas iestades, n=962 veéra to respondentu Ipatsvars, kuri sniedza noteiktus 2
verigjumus. S S




Muitas klienti

2.2. Apkalposanas atruma muitas kontroles punktos vértéjums
"Ka Jas vértéjat klientu apkalposanas atrumu VID muitas kontroles punktos, forméjot muitas proceddru?"

"Ka Jis vértéjat fizisko personu (celotaju) apkalposanas atrumu VID muitas kontroles punktos ?"

-3 (Klientu apkalposana ir |oti Iéna) +3 (Klientu apkalposana ir |oti atra)
]
u-3 m-2 -1 0 1 2 =3
5%
Fizisko personu (celotaju) apkalpoSanas o
atrums VID MKP* 4 13 28 38 1%
5%
Klientu apkalpoSanas atrums VID MKP, 79%
forméjot muitas proceddru** 5 14 24 35
0 25 50 % 75 100

*Baze: respondenti, kuri pédéjo 12 ménesu laika ir Skérsojusi robeZu ka fiziskas personas (celotaji), n=276
**Baze: respondenti, kuri pédejo 12 ménesu laika ir forméjusi muitas procediru VID MKP, n=921

Veértéjumu vidgjais

raditajs™

*Aprékinot vértéjumu vidéjos
raditajus, tika nemts véra to
respondentu ipatsvars, kuri

sniedza noteiktus vértéjumus.

,sk/dﬁ




Muitas klienti

4%

8%

2.3. Atlauju, izzinu, sertifikatu vai citu dokumentu sanemsanas

kartibas vertejums
" Ladzu, novértéjiet atlauju, izzinu, sertifikatu vai citu dokumentu sanemsanas kartibu VID

muitas parvaldé!”

=-3 -2 -1 0 1 2 "3

-3 (Sarezgita, neskaidra) +3 (Vienkarsa un saprotama) Vértérj;‘;%;j\igdéjie

+3 (Atra)

o
1% 1.54
_

N ] L g *Aprékinot vértéjumu vidéjos raditajus, tika
Bazes: respondenti, kuri pedéjo 12 ménesu laika ir A ~ .
S i iy _ nemts véra fo respondeniu Ipatsvars, kuri

formejusi atlaujas, izzipas vai citus dokumentus, n=626 . ; iy
sniedza noteiktus vert&jumus.

-3 (Léna, prasa ilgu laiku)

skdjs]



Muitas klienti

3. Telefonkonsultaciju un
sazinas pa e-pastu vertejums
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Muitas klienti

3.1. Telefonkonsultaciju muitas jautajumos kvalitates vertejums
"Ka Jas vértéjat telefoniski sniegto konsultaciju kvalitati muitas jautajumos?”

-3 (Darbinieki ir nelaipni)

n-3 m-2 -1

o,
2% K 4 11 34

-3 (Darbinieki nav atsaucigi,
atbildes ir formalas)

o,
5% I27 13 38

1 -3 (Konsultacijas sniegSanas laika klients tiek
novirzits no viena darbinieka pie otra. Nikas
runat ar 3 un vairak cilvékiem, Iidz sanem

- atbildi uz konkréto jautajumu)

.36 16 35

-3 (Darbinieku zinasanu un kompetences Iimenis
ir loti zems)

8%

0
5%I4 7 22

-3 (Konsultacijas ir formalas un
nepietiekama kvalitate)

7%.4 11 21

Baze: respondenti, kuri pédéjo 12 ménesu laika ir
izmantojusi telefonkonsultacijas, n=257

0 1 2 3

+3 (Darbinieki ir laipni un pieklajigi)

93%

+3 (Darbinieki ir atsaucigi, ieintereséti risinot
Jasu jautajumu)

37 88%

+3 (Ja sazvanttais darbinieks pats nespéj
atbildét uz jautajumu, ving precizi zina, kurs$ to
spés un novirza pie kompetenta specialista)

86%

+3 (Darbinieku zina$anu un
kompetences limenis ir augsts)

+3 Konsultacijas ir kvalitativas
un izsme|osas)

*Aprekinot verigjumu vidsjos raditajus, tika nemis

véra lo respondentu Ipatsvars, kuri sniedza noleikius

verigjumus.

Vertéjumu vidégjie
raditaji*

.
|
| B
e
. =

zs-k/djsl



Muitas klienti

3.2. Pa e-pastu sniegto konsultaciju muitas jautajumos kvalitates vertejums
"Ka Jas vértéjat elektroniski sniegto konsultaciju kvalitati muitas jautajumos?”

% -3 m-2

-3 (Sanemtas atbildes liecindja par to,
ka darbinieku zinaSanu un
kompetences [imenis ir |oti zems)

2 19 15

-3 (Sanemtas atbildes liecinaja par
to, ka darbinieki nav atsaucigi,
atbildes ir formalas)

7%

-3 (Konsultacijas ir formalas un
nepietiekama kvalitata)

7%

-3 (Darbinieki uz elektroniski nosutitajiem
jautajumiem reagé léni, atbilde tika gaidita
parak ilgi)

7%

Baze: respondenti, kuri pedéjo 12 ménesu laika ir

sazinajusies ar VID elekironiski, n=230

1

0

1 2 m3

+3 (Sanemtas atbildes liecinaja par to,
ka darbinieku zinasanu un kompetences
Iimenis ir augsts)

39 76%

+3 (Sanemtas atbildes liecinaja par to, ka
darbinieki ir atsaucigi, ieintereséti risinot
Jisu jautajumu)

31 74%

+3 (Konsultacijas ir kvalitativas
un izsme|osas)

34 75%

+3 Darbinieki uz elektroniski
nosititajiem jautadjumiem reagé
operativi, atbilde tika sanemta atri)

31 75%

*Aprékinol vertejumu vidéjos raditajus, tika nemis
véra lo respondentu ipalsvars, kuri sniedza noteikius

veérigjumus.

Vertéjumu vidgjie
radiaji*

% 1.52
% 1.51
% 1.46

% 1.33

:skdjsi



Muitas klienti

4. Muitas informacijas
sistemu vertejums
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Muitas klienti

4.1. Muitas informacijas sistému kvalitates vertéjums (1)
"Ka Jias vértéjat Eksporta kontroles sisttmu (EKS)?"

u-3 n-2 -1 0 1 2 "3
Vér&jumu vidéjie
-3 (Sarezgita, neskaidra) +3 (Vienkarsa un saprotama) radiaji
w
_

-3 (Lietosanai neérta) +3 (Lietosanai érta)

*Aprékinot vert&jumu vidéjos radajus, tika
nemts véra lo respondeniu Ipatsvars, kuri
sniedza noteiktus vert&jumus.

\§
N
—
o
o

Bazes: respondenti, kuri pedéjo 12 ménesu laika ir
izmantojusi EKS, n=365

zs-k/djsl



Muitas klienti

4.1. Muitas informacijas sistemu kvalitates vertéjums (2)
"Ka Jias vértéjat Importa kontroles sistému (IKS) ?"

=-3 m.2 & 0 1 2 u3
-3 (SareZgita, neskaidra) +3 {(Vienkarsa un saprotama)
-3 (Lietosanai neérta) +3 (Lietosanai érta)

*Aprekinot verigjumu vidgjos raditajus, tika
nemtis véra to respondentu Ipatsvars, kuri
sniedza noteiktus venéjumus.

Bazes: respondenti, kuri pedéjo 12 ménesiu laika ir
izmantojusi IKS, n=297

Veértéjumu vidégjie
raditaji*

% 1.78

%
/ 1.66
_

zs-k/djsl



Muitas klienti

4.1. Muitas informacijas sistemu kvalitates vertéjums (3)
"Ka Jus vértéjat Tranzita kontroles sistemu (TKS)?"

u-3 u-2 -1 0 1 2 "3
-3 (Sarezgita, neskaidra) +3 (Vienkarsa un saprotama) Ve e e
o -
8/°”I 5 10 14 34 83% % 1.73
-3 {LietoSanai neérta) +3 (Lietosanai érta)

1.62

»
7%

*Aprékinot vert&jumu vidéjos radajus, tika
nemts véra lo respondentu Ipatsvars, kuri
sniedza noleiktus vertejumus.

12%. 7 11 17 30

Bazes: respondenti, kuri pédéjo 12 ménesu laika ir
izmantojusi TKS, n=333

zs-k/djsl



Muitas klienti

4.1. Muitas informacijas sistemu kvalitates vertéejums (4)
"Ka Jas vértéjat Integréto tarifa vadibas sistemu (ITVS)?"

m-3 m-2 -1 0

-3 (Sarezgita, neskaidra)

50&1 3 N 16 35

-3 {LietoSanai neérta)

6% I3 13 18 3

Bazes: respondenti, kuri pedéjo 12 ménesu laika ir
izmantojusi ITVS, n=244

—

1 2 m3

. -~ Veértéjumu vidgjie
+3 (Vienkarsa un saprotama) ,L—,dnéji* g

+3 {LietoSanai érta)

*Aprekinot vertéjumu vidéjos radmtajus, tika
pemts véra to respondentu ipatsvars, kuri
sniedza noleiktus vért&jumus.

zs-k/djsl



Muitas klienti

4.2. Sarezgijumi muitas informacijas sistému lietoSana (1)
"Vai Jums pédéjo 12 ménesu laika ir bijusi sarezgijumi...?"

...Importa kontroles sistémas (IKS)

lietoSana (n=297) 50

...Eksporta kontroles sistémas

(EKS) lietosana (n=365) 54

...Tranzita kontroles sistemas

(TKS) lietoSana (n=333) 60

...Integrétas tarifa vadibas sistémas

(ITVS) lietoSana (n=244) 73

Béazes: respondenti, kuri pedéjo 12 menesu laika ir izmantojusi attiecigo muitas sistéemu

,sk/dﬁ




Muitas klienti

4.2. Sarezgijumi muitas informacijas sistému lietoSana (2)
"Cik ilga laika izdevas atrisinat ... ?"

m Dazu mindsu laika, piezvanot palidzibas dienestam  m 1 stundas laika

m 2-4 stundu laika Vienas darba dienas laika

Vairak neka vienas darba dienas laika Nezina

...Eksporta kontroles sistémas (EKS) 20
lietoSanas problémas (n=167)

...Importa kontroles sistémas (IKS) 33
lietoSanas problémas (n=150)

...Integrétas tarifa vadibas sistémas
(ITVS) lietoSanas problémas (n=65)

... Tranzita kontroles sistémas {TKS)
lietoSanas problémas (n=134)

24

Bazes: respondenti, kuriem pédéjo 12 ménesu laika ir bijusi sareZgljumi altiecigds muitas sistémas lietoSana

11 4

9 1
14

10 3

zs-kfdjsl



Muitas klienti

5. Muitas kontroles
pasakumu vertejums
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Muitas klienti

5.1. Saskarsme ar muitas kontroles pasakumiem

"Ar kdda veida muitas kontroles pasakumiem vai to etapiem Juas esat saskaries/-usies peédéjo tris gadu

laika ?"

Kravas padzilinata dokumentara un
muitas fiziska kontrole

Personiskas bagazas parbaude

Muitas deklaraciju datu atbilstibas
pécmuito$anas parbaudes

Parbaude uznémuma telpas un/ vai
teritorija saistiba ar muitas atlaujas
izsnieg8anu un/ vai uzraudzibu

Pasta satijumu muitas kontrole

Cits

Nav saskaries/ -usies ar muitas
kontroles pasakumiem

Nav atbildes

Baze: visi respondenti, n=1072

*Ta ka katrs respondents varéja atzimét vairak neka 1 atbildi, kopéja atbilzu summa parsniedz 100%.

0.2

skds



Muitas klienti

5.2. Muitas iestazu darbinieku kultaras un profesionalas étikas kontroles

pasakumu laika vertejums

"Ka Jus kopuma novértétu apkalposanas kvalitati VID muitas iestazu darbinieku realizéto kontroles

pasakumu laika ?"
-3 (Apkalposanas kvalitate no VID +3 (Apkalposanas kvalitate no VID
muitas iestazu darbinieku puses muitas iestazu darbinieku puses
kopuma ir Joti zema) kopuma ir teicama)
n-3 n2 1 0 1 2 =3
1
2% 1 8 21 43 91%
0 25 50 75 % 100

Baze: respondenti, kuri pedéjo 3 gadu laika ir saskarusies ar muitas kontroles pasakumiem, n=1008

Vertéjumu videjais
raditajs*

7

*Aprékinot vértéjumu vidéjos raditajus, tika
nemts véra to respondentu ipatsvars, kuri

sniedza noteiktus vértéjumus.

,sk/dﬁ




Muitas klienti

6. Informacija par muitas
jautajumiem
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Muitas klienti

6.1. EsoSie informacijas avoti par muitas jautajumiem
"Sakiet, lddzu, kur Jis pédéjo 12 ménesu laika esat ieguvis/-usi informaciju par muitas jautajumiem?"

Klatiené VID muitas iestadés, jautajot muitas amatpersonam
VID majas lapa internetd www.vid.gov.lv
Interneta (www.likumi.lv, ministriju majaslapas u.tml.)

Pie zinojumu déla muitas kontroles punktos

Zvanot konkrétas jomas muitas ekspertiem VID muitas
iestadés
Zvanot e-muitas sistému lietotaju palidzibas dienestiem
(help-desk)
No VID satitas informéacijas par jaunumiem muitas joma (uz
Jlsu e-pasta adresi)
Zvanot uz VID Nodoklu un muitas informativo talruni
67120000, izvéloties tému ,Muita”

Uzdodot jautajumus elektroniski VID muitas konsultantiem

VID informativajos drukatajos materialos (bukleti, plakati
u.tml.)

Zvanot uz izzinu dienestu talruniem
lesniedzot VID muitas iestadé iesniegumu par konkréto
jautajumu
PlaSsazinas I'dzek|os (laikraksti, zurnali, TV, radio, interneta
portali u.c.)
Profesionalajos maksas seminaros

Uzdodot jautajumu VID majaslapa Tpasi tam paredzétaja
forma ,Uzdot jautajumu VID”

VID kontos socialajos tiklos (twitter, facebook, draugiem.Iv)

Citur

Baze: visi respondenti, n=1072 )
Nezinu

0.1

59
48
36

*Ta ka katrs respondents varéja atzimét vairak neka 1 atbildi, kop€ja atbilzu summa parsniedz 100%.

s-kfdﬁ




Muitas klienti

6.2. Velamie informacijas avoti par muitas jautajumiem
"Kada veida Jas vislabpratak ari turomak vélétos sanemt informaciju no VID par muitas jautajumiem?"

Klatiené VID muitas iestadés

VID interneta lapa www.vid.gov.lv

Pie zinojumu déla, informativajos
ekranos muitas kontroles punktos

Sava e-pasta, izmantojot iespéju VID
majaslapa ,Pieteik§anas VID
jaunumiem”

VID Elektroniskas deklaréSanas sistéma
(EDS)

VID informativajos drukatajos
materialos (bukleti, plakati u.tml.)

VID organizétajos bezmaksas
seminaros

Zvanot uz VID Nodok|u un muitas
informativo talruni 67120000

Plassazinas 1dzeklos (laikraksti, zurnali,
TV, radio, interneta portali u.c.)

Ar socialo mediju starpniecibu (piem.,
draugiem, facebook, twitter u.tml.)

Citur

Nezinu

Baze: visi respondenti, n=1072

*Ta ka katrs respondents varéja atzimét vairak neka 1 atbildi, kopéja atbilzu summa parsniedz 100%. S k d S
- |



Muitas klienti
Esoso un vélamo informacijas avotu salidzinajums
"Sakiet, lddzu, kur Jis pédéjo 12 ménesu laika esat iequvis/-usi informaciju par muitas jautajumiem ?"/
"Kada veida Jas vislabpratak ari turpmak vélétos sanemt informaciju no VID par muitas jautajumiem?”
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Klatiené VID muitas iestadés

VID ma3jas lapa interneta www.vid.gov.lv

Pie zinojumu déla muitas kontroles punktos / Pie zinojumu déla, informativajos
ekranos muitas kontroles punktos

Zvanot uz VID Nodok|u un muitas informativo talruni 67120000
VID informativajos drukatajos materialos (bukleti, plakati u.tml.)

Plassazinas ldzeklos (laikraksti, zurnali, TV, radio, interneta portali u.c.)

VID kontos socialajos tiklos (twitter, facebook, draugiem.lv) / Ar socialo mediju
starpniecibu (piem., draugiem, facebook, twitter u.tml.)

Profesionalajos maksas seminaros™*

Uzdodot jautadjumu VID majaslapa 1pasi tam paredzétaja forma ,Uzdot jautajumu
VIDH**

Interneta (www.likumi.lv, ministriju majaslapas u.tml.)**
Zvanot konkrétas jomas muitas ekspertiem VID muitas iestadés**
Zvanot e-muitas sistému lietotaju palidzibas dienestiem (help-desk)**

No VID sifitas informacijas par jaunumiem muitas joma (uz Jasu e-pasta adresi)**

Uzdodot jautajumus elektroniski VID muitas konsultantiem**
m EsoSie informacijas avoti

Zvanot uz izzinu dienestu talruniem**
lesniedzot VID muitas iestadé iesniegumu par konkréto jautajumu** m Vélamie informacijas avoti
Sava e-pasta, izmantojot iespéju VID majaslapa ,PieteikS§anas VID jaunumiem™**

VID Elektroniskas deklarésanas sistéma (EDS)***
VID organizétajos bezmaksas seminaros***

Citur

Nezinu

Baze: visi respondenti, n=1995

*Ta k& Kkatrs respondents varéja atzZimét vairak neka 1 atbildi, kopéja atbilzu summa parsniedz 100%.

**Minétie atbilzu varianti netika piedavati jautajuma "Kada veida Jis vislabpratak ari turomak vélétos sanemt informaciju no VID par muitas jautajumiem?" .

**Minétie atbilZzu varianti netika piedavati jautajuma "Sakiet, lddzu, kur Jis pédéjo 12 ménesu laika esat ieguvis/-usi informaciju par muitas jautajumiem?" S S



Muitas klienti

7. Negativa sadarbibas
pieredze un sudzibu
ieshiegsana
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Muitas klienti

7.1. Saskarsme ar neapmierinosu muitas iestazu sniegtu pakalpojumu
"Vai Jums pédéjo 12 ménesu laika ir bijusas situacijas, kad nebijat apmierinats/-a ar muitas iestadés
sniegto pakalpojumu?"

Ja
23%

Ne
77%

Baze: visi respondenti, n=1072
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Muitas klienti

7.2. Saskarsme ar muitas amatpersonas prettiesisku ricibu
"Vai Jus pédéjo 12 ménesu laika esat saskaries/-usies ar VID muitas amatpersonas prettiesisku ricibu?"

Né
97%

Jé/

3%

Baze: visi respondenti, n=1072

2012.gada un 2014.gada rezultatu salidzinajums

% mJa Née
2014.gads
(n=1072) 97
2012.gads
(n=1002) 94

Bazes: visi respondenti
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Muitas klienti

7.3. Uzskati par galvenajiem traucéjosajiem faktoriem muitas formalitasu

kartosana
"Kuri tris faktori, Jusuprat, visvairak traucé kartot formalitates muita ?"

Biezas izmainas tiesibu aktos
Likumu sarezgitiba
Klienta nepilnigas zinaSanas par
muitas normativajos aktos
noteiktajam prasibam

Gari jautajumu izskatiSanas termini

Muitas ierédnu neprofesionalisms

Ir pieejams parak maz informacijas
par muitas jautajumiem

NeatbilstoSs iestazu darba laiks
Nelaipni un neatsaucigi muitas ierédni
Amatpersonu prettiesiska riciba

Cits faktors

Nav tadu faktoru

Nezinu

Baze: visi respondenti, n=1072

*Ta ka katrs respondents varéja atzimét vairak neka 1 atbildi, kopéja atbilzu summa parsniedz 100%. S kd S
- |



Muitas klienti

Kopsavilkums
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Muitas klienti
Vertejumu vidéjie raditaji (skala no +3 lidz -3)

Muitas iestazu darbinieku laipniba un pieklajiba (telefonkonsultacijas)

2.21

Muitas iestazu darbinieku laipniba un pieklajiba 2.04

Muitas iestazu darbinieku godpratiba 2.02

Muitas iestazu darbinieku profesionalitate 2.02

Muitas iestazu darbinieku laipniba un pieklajiba (kontroles pasakumi) 2.00

Muitas iestazu darbinieku godpratiba (kontroles pasakumi) 1.98
Muitas iestdzu darbinieku profesionalitate (kontroles pasakumi) 1.95

Muitas iestazu darbinieku zina§anu un kompetences lTimenis 1.91
Muitas iestazu darbinieku atsauciba un ieinteresétiba (telefonkonsultacijas) 1.91
Muitas iestazu darbinieku attieksme pret klientiem 1.87

1.85
1.81
1.80
1.80
1.78
1.77
1.73

ApkalpoSanas kvalitate kopuma kontroles pasakumu laika
EKS vienkarsiba un saprotamiba

Muitas iestazu darbinieku atsauciba un ieinteresétiba
Atlauju, izzinu u.c. dokumentu sanems$anas vienkarsiba
IKS vienkarsiba un saprotamiba

ITVS vienkarsiba un saprotamiba
TKS vienkarsiba un saprotamiba

Klientu novirziS8ana pie attieciga specialista (telefonkonsultacijas) 1.73
Muitas iestdzu darbinieku zinaSanu un kompetences Iimenis (telefonkonsultacijas) 1.69
Muitas klientu apkalpo$anas kvalitates kopéjais vértéjums 1.68
ITVS lieto$anas értiba 1.66
Konsultaciju kvalitate (telefonkonsultacijas) 1.63

EKS lietosanas értiba 1.56

IKS lieto$anas értiba 1.56
Atlauju, izzinu u.c. dokumentu sanems$anas operativitate 1.54
Muitas iestazu darbinieku zinaSanu un kompetences l[imenis (e-pasts) 1.52
TKS lieto$anas értiba 1.52
Muitas iestazu darbinieku atsauciba un ieinteresétiba (e-pasts) 1.51
Konsultaciju kvalitate (e-pasts) 1.46
Fizisko personu apkalpo$anas atrums 1.44
Klientu apkalpo$anas atrums, forméjot muitas procediras 1.42

Atbildes snieg8anas operativitate (e-pasts) 1.33

Bazes: respondenti, kuri pédéjo 12 ménesu laika ir saskarusies ar attiecigo jomu un kuri sniedza noteiktus vértéjumus (netika nemts véra atbildes "Grati pateikt" k
«ds



Nodok|u maksataju un muitas klientu sniegtais kopéjais apkalposanas
kvalitates vertejums
"Nemot véra visu lidzsinéjo pieredzi, ka Jis kopuma novértétu apkalposanas kvalitati VID? Vértéjumam, lidzu,

izmantojiet 7 punktu skalu, kur “+3” noZimé “apkalposanas kvalitate VID kopuma ir teicama”, bet “-3” nozime, ka
“apkalposanas kvalitate VID kopuma ir [oti zema”!" /

"Nemot véra visu lidzsinéjo pieredzi, ka Jis kopuma novértétu apkalposanas kvalitati VID muitas iestadés?
Vértéjumam, lddzu, izmantojiet 7 punktu skalu, kur “+3” noZimé “apkalposanas kvalitate VID muitas iestadés kopuma ir
teicama’”, bet “-3” nozZimé, ka “apkalposanas kvalitate VID kopuma ir [oti zema”l*

Nodok|u maksataji (n=1995) 1.46

Muitas klienti (n=1072) 1.68

Bazes: respondenti , kuri sniedza noteiktus vértéjumus (netika nemts véra atbildes "Griti pateikt" minésanas bieZums)

,sk/dﬁ




Paldies par
uzmanibu!

Arnis Kaktins

Pétijumu centrs SKDS
Baznicas iela 32, Riga, LV 1010
Tel: 67 312 876
arnis.kaktins@skds.lv
www.skds.|v
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