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Anotācija pētījumam: 
„Muitas klientu apkalpošanas kvalitātes pētījums”
	Pētījuma mērķis, uzdevumi un galvenie rezultāti latviešu valodā

Pētījuma konkrētie mērķi:

· Noteikt muitas klientu apmierinātību ar pakalpojumiem;
· Novērtēt dažādus pakalpojumu aspektus; 

· Analizēt pašreizējos un vēlamos informācijas avotus par muitas jautājumiem.

Pētījuma galvenie rezultāti:

· Kopējais apkalpošanas kvalitātes VID muitas iestādēs vērtējums 10 punktu skalā 2020.gadā bija +7.94. Salīdzinot ar 2018.gadu (+8.26), vērtējums ir pasliktinājies.

· Vērtējot dažādus pakalpojumu kvalitātes un apkalpošanas kultūras aspektus, salīdzinoši biežāk atzinīgi vērtējumi tika sniegti muitas informācijas sistēmu lietošanas ērtībai un muitas darbinieku attieksmei, godprātībai, bet kritiskāki – ātrumam un operativitātei.
· Salīdzinot ar 2018.gadu, 2020.gadā vairāk ir uzlabojies muitas informācijas sistēmu darbības un ērtuma vērtējums, bet kritiskāk tika vērtēti klātienē sniegtie muitas pakalpojumi.
· Informāciju par muitas jautājumiem visbiežāk respondenti saņemot VID mājaslapā internetā (59%), un tas bijis arī vispopulārākais avots, no kura informāciju vēlētos saņemt nākotnē (53%). 33% respondentu norādīja, ka informācijas par muitas jautājumiem esot pietiekami. Salīdzinoši visbiežāk (4%) respondenti atbildēja, ka viņiem pietrūkst informācijas par izmaiņām normatīvajos aktos.

· 22% aptaujāto muitas klientu norādīja, ka pēdējā gada laikā ir saskārušies ar situācijām, kad viņi nebija apmierināti ar muitas iestādes sniegto pakalpojumu. 70% no viņiem atzina, ka nav ziņojuši VID par šiem gadījumiem, un visbiežāk par neziņošanas iemeslu atzīts uzskats, ka tam nebūtu jēgas. 42% no tiem, kuri par šo situāciju bija ziņojuši, norādīja, ka bija apmierināti ar VID reakciju uz viņu sūdzību/ informāciju.

· 3% respondentu atzina, ka pēdējā gada laikā ir saskārušies ar VID muitas amatpersonu prettiesisku rīcību. 

· Vairākums respondentu (89%) atbildēja, ka zina (vai zina, kur šādu informāciju atrast), kur Valsts ieņēmumu dienestā vērsties (uz kādu tālruni zvanīt vai uz kādu e-pasta adresi rakstīt) nekvalitatīvi sniegta muitas pakalpojuma gadījumā vai muitas amatpersonas prettiesiskas rīcības gadījumā.  

· Visbiežāk par iemesliem, kas traucē kārtot formalitātes muitā, atzīta likumu sarežģītība (42%) un biežas izmaiņas tiesību aktos (41%). 

· Lūgti minēt pozitīvi vērtējamas aktivitātes muitas jomā, visbiežāk (7%) pētījuma dalībnieki norādīja uz ātrumu muitas darbā (apkalpošanas ātrumu, atbilžu sniegšanas ātrumu u.c.) un iespējām vairāk darboties elektroniski, automatizāciju (6%). 

· Lūgti sniegt ierosinājumus muitas klientu apkalpošanas uzlabošanai, visbiežāk respondenti aicināja strādāt, apkalpot klientus vēl ātrāk (7%), vairāk informēt par izmaiņām, jauninājumiem (7%).
	Pētījuma mērķis, uzdevumi un galvenie rezultāti angļu valodā 

The specific objectives of the study were: 

· To assess the satisfaction of customs’ clients with services; 

· To assess different aspects of services;

· To analyse current and preferred sources of information about issues of customs.
Main results:

· The overall assessment of the SRS service quality in customs on the 10-point scale in 2020 was +7.94. Compared to 2018 (+8.26) the score has deteriorated.
· Assessing different aspects of service quality and culture, relatively more often respondents gave positive evaluations to convenience of customs information systems and customs employees' attitude, integrity, but more critically they evaluated rate and operativity.
· Compared to 2018, in 2020 the assessment of performance and convenience of customs information systems has improved more, but the customs services provided in person were assessed more critically.

· Most frequently information on customs issues respondents receive on the Internet website of the SRS (59%), and it is also the most preferable source of information in the future (53%). 33% of respondents indicated that there is no lack of information regarding customs issues. Comparatively most often (4%) respondents admitted that they lack information regarding changes in laws and regulations.
· 22% of respondents admitted that over the last year they have been in a situation where they were not satisfied with the quality of customs services. 70% of the dissatisfied did not inform the SRS about this situation. As a cause of not informing respondents most often mentioned the suspicion that there is no point in doing that. 42% of those who informed about unsatisfactory service positively evaluated the SRS reaction on their complaints/information.
· 3% of respondents answered that during the last year they have noticed unlawful act of the customs official. 

· A majority of respondents (89%) replied that they know (or know where to find such information) where to turn to the State Revenue Service (to call or to write) in case of poor service or illegal behavior of the customs official.

· As the most common obstacles for carrying out formalities in customs, respondents indicated the complexity of laws (42%) and frequent changes in legislation (41%).  

· Asked about most positive customs activities, most often (7%) the study participants indicated the speed in customs work (service speed, speed of answering, etc.) and the possibilities to work more electronically, automation (6%). 
· Most frequently suggested improvement for the customs customer service was a proposal to work even more quickly (7%), to provide more information on changes, innovation (7%).

	Galvenās pētījumā aplūkotās tēmas
	1. Saskarsme ar dažādiem VID muitas pakalpojumiem; 

2. Pakalpojumu un apkalpošanas kvalitātes vērtējums dažādās jomās;

3. Negatīvā sadarbības pieredze un sūdzību iesniegšana;

4. Informācijas avoti par muitas jautājumiem. 

	Pētījuma pasūtītājs
	Valsts ieņēmumu dienests

	Pētījuma īstenotājs
	SIA „SKDS”

	Pētījuma īstenošanas gads
	2020

	Pētījuma finansēšanas summa un finansēšanas avots
	€ 15 085.64 bez PVN

	Pētījuma klasifikācija*
	Regulārs pētījums

	Politikas joma, nozare**
	Budžeta un finanšu politika

	Pētījuma ģeogrāfiskais aptvērums

(visa Latvija vai noteikts reģions/novads)
	Visa Latvija

	Pētījuma mērķa grupa/-as

(piemēram, Latvijas iedzīvotāji darbspējas vecumā)
	Juridiskās personas - VID muitas iestāžu klienti (uzņēmuma vadības/administrācijas pārstāvji, muitošanas speciālisti, komerctransportlīdzekļu vadītāji) 

Fiziskās personas - VID muitas iestāžu klienti (ceļotāji un vai pasta sūtījuma saņēmēji)

	Pētījumā izmantotās metodes pēc informācijas ieguves veida:
	

	
	1) tiesību aktu vai politikas plānošanas dokumentu analīze
	

	
	2) statistikas datu analīze
	

	
	3) esošo pētījumu datu sekundārā analīze
	

	
	4) padziļināto/ekspertu interviju veikšana un analīze
	

	
	5) fokusa grupu diskusiju veikšana un analīze
	

	
	6) gadījumu izpēte
	

	
	7) kvantitatīvās aptaujas veikšana un datu analīze
	X

	
	8) citas metodes (norādīt, kādas)
	

	Kvantitatīvās pētījuma metodes 
(ja attiecināms):
	

	
	1) aptaujas izlases metode
	· Tiešās intervijas Muitas kontroles punktos un/vai muitas kontroles punktu teritorijā 

· Interneta aptaujas (WAPI) ar VID muitas klientiem (juridiskās personas, no klienta dotās datubāzes).

	
	2) aptaujāto/anketēto respondentu/vienību skaits
	1013 respondenti

	Kvalitatīvās pētījuma metodes 
(ja attiecināms):
	

	
	1) padziļināto/ekspertu interviju skaits 
(ja attiecināms)
	

	
	2) fokusa grupu diskusiju skaits 
(ja attiecināms)
	

	Izmantotās analīzes grupas (griezumi)
	Muitas klienta statuss

Reģions

	Pētījuma pasūtītāja kontaktinformācija
	Valsts ieņēmumu dienests

Talejas iela 1, Rīga, LV-1978

	Pētījuma autori*** (autortiesību subjekti) 
	Ieva Strode, Jūlija Ponomarjova, Zanda Rutkovska


1. Pielikumā norādītā informācija Word formātā jānosūta uz elektroniskā pasta adresi pkc@pkc.mk.gov.lv.

2. * Pētījuma klasifikācijas grupa atbilstoši Ministru kabineta 2013.gada 3.janvāra noteikumu Nr.1 "Kārtība, kādā publiska persona pasūta pētījumus" II nodaļai.

3. ** Politikas joma un nozare atbilstoši Ministru kabineta 2009.gada 7.aprīļa noteikumu Nr.300 "Ministru kabineta kārtības rullis" 3.pielikumam.

4. *** Atbilstoši pētījuma īstenotāja sniegtajai informācijai.
