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

Pētījuma konkrētie mērķi:
· Noteikt Valsts ieņēmumu dienesta (VID) klientu – nodokļu maksātāju apmierinātību ar VID sniegtajiem pakalpojumiem;
· Novērtēt dažādus pakalpojumu aspektus; 

· Analizēt esošos un vēlamos informācijas avotus par VID pakalpojumiem.

Pētījuma galvenie rezultāti:

· Kopējais VID apkalpošanas kvalitātes vērtējums 10 punktu skalā 2020.gadā ir +7.87, kas ir aptuveni tāds pats kā 2018.gadā, kad tas bija +7.85. 
· Vērtējot dažādus VID pakalpojumu kvalitātes un apkalpošanas kultūras aspektus, salīdzinoši biežāk atzinīgi vērtējumi tika sniegti principam “Konsultē vispirms”, kā arī VID darbinieku attieksmei un godprātībai nodokļu nomaksas veicināšanas pakalpojumu laikā.  
· Visbiežāk izmantotais VID pakalpojums 2020.gadā bija Elektroniskās deklarēšanas sistēma (EDS) (92%), kuru pirms diviem gadiem bija izmantojuši 88% respondentu.

· To, ka pēdējā gada laikā bija izmantojuši telefonkonsultācijas, norādīja 43%, 21% bija sazinājušies, izmantojot e-pastus, 15% - noskatījušies VID video seminārus VID mājaslapā vai platformā Youtube, 13% - piedalījušies VID organizētajos bezmaksas semināros (klātienē vai tiešsaistē), 11% - apmeklējuši klātienē VID klientu apkalpošanas centrus, 3% - uzdevuši jautājumu VID virtuālajam asistentam Tomam, bet 3% - apmeklējuši klātienē Valsts un pašvaldības vienoto klientu apkalpošanas centru.

· Informāciju par nodokļu administrēšanas jautājumiem visbiežāk respondenti saņemot VID mājaslapā internetā (64%), bet turpmāk vislabprātāk to vēlētos saņemt EDS (68%). Jāatzīmē, ka, raksturojot, kādas informācijas viņiem pietrūkst, visbiežāk norādīja, ka viņiem trūkst informācijas par izmaiņām, jaunumiem.

· 18% aptaujāto pēdējā gada laikā ir bijusi situācija, kad viņi nebija apmierināti ar VID sniegto pakalpojumu vai apkalpošanas kvalitāti (visbiežāk - ar nekompetentām atbildēm (19%)). 74% neapmierināto tomēr par pretenzijām VID neinformēja, visbiežāk pamatojot ar to, ka tam nebūtu jēgas.

· Lūgti sniegt ierosinājumus VID darbības uzlabošanai, 7% aptaujāto nodokļu maksātāju norādīja, ka VID ir nepieciešams vairāk informēt par jaunumiem, izmaiņām, 4% aicināja organizēt seminārus un informēt par tiem, 4% - uzlabot attieksmi pret klientiem, 4% - vienkāršot, pilnveidot EDS.
	Pētījuma mērķis, uzdevumi un galvenie rezultāti angļu valodā 

The specific objectives of the study were: 

· To assess the satisfaction of the State Revenue Service (SRS) clients – taxpayers with services provided by the SRS; 

· To assess different aspects of services;

· To analyze existing and preferred sources of information about the SRS services.
Main results:

· The overall assessment of the SRS service quality on the 10-point scale in 2020 is +7.87, which is almost the same as in 2018. when it was +7.85.

· Assessing different aspects of the SRS service quality and culture, relatively more often respondents gave positive evaluations to the principle “Consult first” and to SRS employees' attitude and integrity during tax promotion services.

· The most commonly used SRS service in 2020 was the Electronic Declaration System (EDS) (92%), which was used by 88% of respondents two years ago.

· The use of telephone consultations during the last year was indicated by 43%, 21% contacted the SRS via e-mails, 15% had watched SRS's video seminars on the SRS website or Youtube platform, 13% had participated in free (face-to-face or online) seminars organized by the SRS, 11% had attended SRS customer service centers in person, 3% - asked a question to SRS virtual assistant Toms, but 3% - visited the State and Municipality Unified Customer Service Center in person.

· Most frequently respondents receive information on the tax administration issues on the Internet website of the SRS (64%), but as the most preferable source of information in the future 68% indicated EDS. It should be noted that describing what kind of information they lack, most frequently respondents indicated that they need information about changes and news.

· 18% of the respondents over the last year have been in a situation where they were not satisfied with the quality of services (most often with incompetent answers (19%)). 74% of the dissatisfied respondents did not inform the SRS about the claims. As a cause of not informing respondents most often mentioned the suspicion that there is no point in doing that.

· Asked to make suggestions for improving the performance of the SRS, 7% of the surveyed taxpayers indicated that the SRS need to inform more about news, changes, 4% suggested organizing seminars and informing about them, 4% - improving attitude towards customers, 4% - simplifying, improving EDS.
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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.
