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ANOTACIJA IR PAGRINDINIAI ZODZIAI

Siame darbe analizuojamos atskiros mokes¢iy mokétojams Valstybinés
mokesCiy inspekcijos teikiamos administracinés paslaugos, jy vykdymo tvarka,
Valstybinés mokesCiy inspekcijos vykdomas mokesc¢iy mokétojy Svietimas ir
konsultavimas. Valstybinés mokes¢iy inspekcijos atlickamo mokes¢iy mokétojy
aptarnavimas vertinamas ir pateikiamos iSvados pagal Valstybinés mokesciy inspekcijos
atliktas mokes¢iy mokétojy apklausas.

Pagrindiniai Zodziai: mokesciai, aptarnavimas, mokesc¢iy mokétojas,
mokesciy administratorius, kreipimasis, konsultavimas

This thesis analyzes administrative services provided to taxpayers by the
State Tax Inspectorate, the procedure for their implementation, education and counseling
of taxpayers by the State Tax Inspectorate. Provided evaluation of the service of
taxpayers according to survey performed by the State Tax Inspectorate and presentation
of conclusions.
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JZANGA

Darbo temos aktualumas. Mokesciai yra pagrindinés Lietuvos Respublikos biudZeto
pajamos, kurias valstybé privalo surinkti, o mokes¢iy mokétojai sumokéti. Mokes¢iy
mokéjimas néra vien savanoriskas prisid¢jimas prie valstybés finansy, o labiau valstybés
nustatyta prievolé asmenims juos sumokéti. Toks mechanizmas suponuoja, jog mokesc¢iy
moketojas privalo valstybei atiduoti tam tikrg savo privacios nuosavybés dalj. Siekiant
skatinti savanoriSska mokes¢iy sumokéjima, valstybé privalo uztikrinti tinkamg ir kuo
maziau nepatogumo sukeliantj mokes¢iy surinkimg i§ mokes¢iy mokétojy. Mokesciy
mokétojy aptarnavimas vieSyjy finansy prasme, yra vienas svarbiausiy uzdaviniy, nes
mokes¢iy mokétojus galima laikyti pagrindiniu mokestiniy teisiniy santykiy dalyviu, i$
kuriy surenkamy mokes¢iy formuojamas valstybés biudzetas, todél mokesciy mokétojams
turi biti sudarytos tinkamos salygos jvykdyti savo prievole mokéti mokescius, gauti
informacijg ar atlikti kitus veiksmus, susijusius su mokesc¢iy mokéjimu.

Darbo tikslas. ISanalizuoti ir jvertinti tam tikras Valstybinés mokes¢iy inspekcijos
vykdomo mokes¢iy mokétojy aptarnavimo sritis.

Darbo uZdaviniai. 1. Atskleisti ir iSnagrinéti atskiras Valstybinés mokesciy inspekcijos
teikiamas administracines paslaugas ir jy ypatumus. 2. ISanalizuoti Valstybinés mokesc¢iy
inspekcijos vykdomo mokesCiy mokétojy Svietimo ir aptarnavimo procediiras. 3.
ISnagrinéti mokesciy mokétojy aptarnavimo Valstybingje mokesciy inspekcijoje kokybe
ir vertinima.

Darbo objektas. Darbe nagrinéjamos Valstybinés mokes¢iy inspekcijos mokesciy
moketojams teikiamos administracinés paslaugos, mokes¢iy mokeétojy Svietimas ir
konsultavimas.

Tyrimo metodai. ApraSomasis metodas naudojamas atskleidziant Sio darbo tema,
aptarnavimo procediiry esm¢. Lingvistinis metodas taikomas nagrinéjant teisés normas,
atskleidziant jy formuluoCiy prasme. Istorinis metodas naudojamas siekiant atskleisti
mokes¢iy mokétojy aptarnavimo sampratg. Norint suvokti tikruosius teisés normy leidéjo
tikslus pasitelkiamas teleologinis tyrimo metodas. Apibendrinimo metodas taikomas
apibendrinant naudotus Saltinius ir darant galutines iSvadas. Siekiant atskleisti skirtumus
tarp Valstybinés mokesciy inspekcijos vykdomo mokesc¢iy mokétojy aptarnavimo
procediiry, pasitelkiamas lyginamasis metodas. Sisteminés analizés metodas taikomas
nagrinéjant aptarnavimo procediras ir paskutingje dalyje analizuojant Valstybinés
mokesciy inspekcijos atliktg mokesciy mokeétojy apklausg.

Darbo originalumas. Lietuvoje moksliniy tyrimy bendrai apie mokes¢iy mokétojy
aptarnavimg atlikta nebuvo, todél analizuojant tam tikras Valstybinés mokesciy
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inspekcijos vykdomo mokes¢iy mokétojy aptarnavimo sritis, yra susisteminama naujausia
informacija ir pateikiamos iSvados. Per paskutinius penkerius metus Lietuvoje taip pat
nebuvo apginta nagrinégjama tema raSyty magistro darby. Sis magistro darbas yra
originalus tuo, jog jame nagrinéjamos aktualios teisés normos ir analizuojama naujausia
Valstybinés mokesciy inspekcijos atlikta mokesciy mokétojy apklausa.

Svarbiausi Saltiniai. Svarbiausias darbo Saltinis — Mokes¢iy administravimo jstatymas.
Sis $altinis yra svarbiausias dél to, nes jame yra numatyta ir detalizuota tiek mokes¢iy
mokétojo teisé¢ gauti aptarnavimg, tieck mokesCiy administratoriaus pareiga aptarnauti
mokes¢iy mokétojus. Labiau jsigilinti | mokes¢iy mokétojy aptarnavimo procediiras
padeda Mokesc¢iy administravimo jstatymo nuostatas jgyvendinantys pojstatyminiai teisés
aktai, Mokes¢iy administravimo jstatymo komentaras Siekiant giliau suprasti tam tikras
teisines kategorijas ir iSskirti svarbiausius klausimus, susijusius su tiriama tema padeda
darbe nagrinéta specialioji literatiira. Mokes¢iy mokétojy aptarnavimo vertinimui kertinis
Saltinis yra Valstybinés mokesciy inspekcijos atlikta Aptarnavimo Valstybinéje mokesciy

inspekcijoje kokybés anoniminé apklausa.



1. MOKESCIU MOKETOJU APTARNAVIMO SAMPRATA

Mokesciai yra dinamiska finansiné kategorija, kurig svarbu nuosekliai ir nuolatos
nagrinéti. Siekiant iSnagrinéti mokes¢iy mokétojy aptarnavimo ypatumus, bitina
susipazinti su mokesc¢iy paskirtimi, dinamika ir iStakomis. Apmokestinimo iStakas galima
aptikti dar Sumery civilizacijos laikais, kai buvo jvesti labai dideli mokesciai, kad biity
surinkta pinigy sékmingiems karams (Meidiinas, Puzinauskas, 2001, p. 33). Mokesciai
atsirado tuomet, kai prad¢jo kurtis valstybés (Staciokas, Rimas, 2003, p. 10). Susikiirus
valstybei reikéjo uztikrinti sklandy jos funkcijy vykdyma, o tai neiSvengiamai reikalavo
atitinkamy (tarpe jy ir piniginiy) resursy. Lietuvoje mokesCiy raida prasidéjo nuo
Lietuvos Didziosios Kunigaikstystés laiky. Nors tuomet mokesciai daugiausiai buvo
mokami natiira, taiau galime jzvelgti panasumg su $iuo dieny mokesciy suvokimu, nes
mokestis tiek anksciau, tiek dabar yra suprantamas kaip itin svarbus valstybés pajamy
elementas. Zvelgiant retrospektyviai, pavyzdziui feodalinéje santvarkoje mokestis buvo
suvokiamas, kaip asmens pavergimas (Uzubalis, 2012, p. 41). Sis poziiiris, lyginant su iy
dieny mokesCio suvokimu, yra zalingas tiek valstybei, tick mokesCiy mokétojui, nes
neabejotinai i$Sauks neigiamg asmens, turincio prievole sumokéti mokestj, reakcijg ir
automatisSkai valstybé neteks dalies pajamy, o asmuo neteks dalies savo laisviy ir
finansinés autonomijos. Mokestj Lietuvos Respublikos Konstitucinis Teismas apibiidina
kaip prievole, kuri yra nustatoma tik jstatymu (Lietuvos Respublikos Konstitucinio
Teismo 2000 m. kovo 15 d. nutarimas), taciau biitina pazymeéti, jog minéta prievolé negali
biti suprantama kaip prievolé atlikti tam tikra darba ar kitus veiksmus nei sumokéti tam
tikrg apskaiCiuotg pinigy sumga. Labai svarbu suprasti, kad mokes¢io mokéjimas néra vien
tik finansiné pareiga, tac¢iau ir moraliné pareiga, kurig vykdant prisidedama prie valstybés
ir jos gyventojy gerovés. MokesCiy pagrindu yra formuojamas valstybés biudzetas
(Lietuvos Respublikos Konstitucija, 1992), kurio 1éSos yra skirstomos jvairioms sritims,
todél mokestj galima suvokti kaip vieng i$ biidy prisidéti ne tik prie valstybés iSlaikymo,
bet ir valstybés gyventojy gerovés.

Kaip aptarta auksc¢iau, mokestj turi sumokéti asmuo, kuriam tokia prievolé
nustatyta. Toks asmuo yra vadinamas mokesc¢iy mokeétoju. Mokes¢iy mokétoju laikome
tiek fizinj, tiek juridinj asmenis, tiek ir bet kokig kita valstybés organizacija,
nepriklausomai nuo jy teisiy ar pareigy apimties, svarbu tik tai, jog subjektui mokescio
jstatymu biity nustatyta prievolé mokéti mokestj. Dazniausiai subjektui tokia prievolé
atsiranda nuo jsiregistravimo Mokes¢iy mokétojy registre momento. Pazymeétina, kad
subjektas pripazjstamas mokes¢iy mokeétoju net tokiu atveju, jeigu atitinkama mokestine
prievolé jam kilo dél neteiséty treCiyjy asmeny veiksmy (Lietuvos Vyriausiojo
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Administracinio Teismo 2009 m. balandZio 16 d. nutartis). Mokesc¢iy mokétojo prievolé
valstybei, pagal bendra principa, yra iSimtinai asmeninio pobiidzio, nors ir néra
individualiai atlygintina, taCiau negali biti perduodama kitam asmeniui, i$skyrus tam
tikras jstatymo nustatytas iSimtis. Reikia nepamirsti, jog mokes¢iy mokétojas turi ne tik
mokes¢io sumoké¢jimo ir kitas pareigas, bet ir teises, tokias kaip: gauti informacija,
uztikrinti informacijos apie jj, kaip mokes¢iy mokétoja slaptuma, dalyvauti mokestinio
patikrinimo procese ir kitas. ISvardintos ir kitos mokesCiy mokétojo teisés yra
neatsiejamos nuo mokes¢iy administratoriaus pareigy, nes mokesciy mokétojo teisés gali
biiti uztikrinamos tik mokesc¢iy administratoriui tinkamai vykdant savo pareigas.
Valstybei jpareigojant mokesCiy mokétojus mokeéti mokescius, jai atsiranda ir
pareiga juos tinkamai aptarnauti. Aptarnavimg galime suprasti kaip poreikiy patenkinimg.
MokescCiy mokétojy atzvilgiu valstybé, sukurdama prievole mokéti mokescius, turi
sukurti mechanizma, kuris uZtikrinty sklandy ir kuo paprastesn;j Sios prievolés jvykdyma.
Svarbu, kad mokesciy mokeétojui biity suteikiami jrankiai tinkamai jvykdyti savo prievole
valstybei — mokéti mokesCius. Valstybei nustatant naujus mokes¢iy administravimo
mechanizmus, papildomus reikalavimus mokes¢iy mokétojams, $i privalo lygiagreciai
sukurti mokesc¢iy mokétojy aptarnavimo mechanizmus, kuriais naudodamiesi mokesciy
moketojai galéty jgyvendinti savo teises ir pareigas. Labai svarbu, jog mokes¢iy mokétojy
aptarnavimas biity sklandus, nes, skirtingai nei privaciame sektoriuje, kur vartotojas turi
alternatyvy pasirinkima, vieSajame sektoriuje mokes¢iy mokétojas tokios galimybés
pasirinkti mokesCiy administratoriy neturi, jeigu jo netenkina aptarnavimo kokybe.
Kalbant apie Lietuvos Respublikos mokes¢iy mokétojy aptarnavima, MokescCiy
administravimo jstatyme, kaip pirmoji, Valstybinés mokesCiy inspekcijos funkcija yra
iSskirta pagalba mokesCiy mokétojams jgyvendinti savo teises ir pareigas (Mokesciy
administravimo jstatymas, 2004). Pagalbg mokes¢iy mokétojams reikia suprasti kaip
tinkamg aptarnavimg, o tai suponuoja, jog valstybé!, jstatymu nustato ir pripaZjsta, kad
tinkamas mokes¢iy mokétojy aptarnavimas yra biitinas ir privalomas mokesc¢iy
administratoriui. Sig funkcija Valstybiné mokes¢iy inspekcija jgyvendina vykdydama
savo pareigas, numatytas mokesCiy jstatymuose ir pojstatyminiuose aktuose. Kaip ir
auksciau minéta, mokesCiy moketojas tinkamai jvykdyti savo pareigas gali tik tuomet,
jeigu mokesc¢iy administratorius, Siuo atveju, Valstybiné mokesciy inspekcija vykdo jai
nustatytas pareigas, tod¢l galima daryti iSvada, kad Valstybinés mokes¢iy inspekcijos
vykdomas tinkamas ir sklandus mokes¢iy mokétojy aptarnavimas yra bitinas, siekiant

tinkamo mokesciy mokétojy teisiy ir pareigy jgyvendinimo.
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2. VALSTYBINES MOKESCIU INSPEKCIJOS TEIKIAMOS
ADMINISTRACINES PASLAUGOS

Valstybiné mokesciy inspekcija yra biudzetiné jstaiga, jsteigta prie Finansy ministerijos.
Tai reiSkia, jog S$i institucija priklauso valstybei ir atlicka jos nustatytas funkcijas.
Valstybiné mokes¢iy inspekcija prie Finansy ministerijos jgyvendina mokescCiy
administravimo politikg, kontroliuoja teritoriniy Valstybiniy mokesciy inspekcijy darba,
uztikrina mokesCiy surinkima j biudzeta, priima teisés aktus, kuriais jgyvendinami
mokeséiy jstatymai (Medeliené, Sudavicius, 2011, p. 119). Sioms funkcijoms jgyvendinti
Valstybinei mokesciy inspekcijai prie Finansy ministerijos yra suteikti platts jgaliojimai
ir pareigos, taCiau juos jgyvendinant privaloma laikytis teisétumo principo ir jokiu biidu

negali biiti pazeidziamos mokesciy mokétojo teises.

2.1. Mokesc¢iy mokétoju registravimas

Administruojat mokescius valstybé visuotinai turi zinoti, kurie asmenys yra mokesciy
mokétojai, o kurie ne. Taip pat valstybé siekia vykdyti efektyvig mokesciy apskaiciavimo,
sumokéjimo ir iskaiiavimo teisingumo kontrole. Siems tikslams pasiekti 2000 m.
rugsé¢jo 6 d. Lietuvos Respublikos Vyriausybé nutarimu Nr. 1059 jsteigé Mokesciy
mokétojy registrg ir patvirtino $io nuostatus. Siame registre yra registruojami mokeséiy
moketojai ir renkami, kaupiami, apdorojami, sisteminami, saugojami ir naudojami
duomenys apie mokes¢iy mokétojus. Vadovaujanti Mokes¢iy mokéetojy registro jstaiga
yra Valstybiné Mokesciy inspekcija prie Finansy ministerijos, o teritorinés Valstybinés
mokesCiy inspekcijos yra registro duomeny tvarkytojos. Toks skirstymas padeda
efektyviai vykdyti mokes¢iy administravimg, nes yra centrinis mokesciy administratorius,
kuris kontroliuoja teritorinius mokesc¢iy administratorius (registro duomeny tvarkytojus)
ir taip pasidalinama administraciné naSta tarp subjekty. MokesCiy administravimo
jstatymas numato mokesC¢iy mokétojams pareiga jsiregistruoti pas atitinkama registro
duomeny tvarkytojg. Cia svarbu atskirti fiziniy ir juridiniy asmeny registravimosi
(jregistravimo) tvarka.

Fiziniai asmenys, kurie gauna su darbo ar jy esme atitinkanciais santykiais susijusiy
pajamy, mokesciy mokétojais registruojasi per savo darbdavj — mokest] iSskaic¢iuojantj
asmen] (Mokes¢iy administravimo jstatymas, 2004). Taciau egzistuoja ir kiti pagrindai,
kada mokes¢iy mokétojas fizinis asmuo privalo jsiregistruoti j mokes¢iy mokétojy
registra: kai fizinis asmuo vykdo individualig veikla arba kai jam atsiranda pareiga mokéti

ir/ar i§skaiciuoti mokestj, §j reglamentuojancio jstatymo pagrindu. Advokatai, advokaty



prasymg jregistruoti ] Mokesciy mokétojy registrg ne véliau kaip per 5 darbo dienas nuo
ju profesinés veiklos pradzios dienos. Kiti fiziniai asmenys, vykdantys individualig ar kitg
veiklg — ne véliau kaip veiklos vykdymo pradzios dieng. Svarbu paminéti, jog mokesciy
administratorius turi pareigg patikrinti ar praSyme jregistruoti i Mokes¢iy mokétojy
registrag nurodyta veikla, kuria ketina verstis fizinis asmuo, néra tarp veikly, kuriomis
pagal Lietuvos Respublikos jstatymus gali verstis tik juridiniais asmenys ir jeigu ta veikla
gali buti vykdoma tik juridiniy asmeny, atsisakyti tenkinti praSyma (Lietuvos vyriausiojo
administracinio 2020 m. lapkricio 25 d. nutartis). Jeigu pasikeicia arba papildomi fiziniy
asmeny duomenys, kurie yra Mokesciy mokétojy registre, fizinis asmuo privalo apie tai
pranesti savo apskrities valstybinei mokesciy inspekcijai ne véliau kaip per 5 darbo dienas
nuo duomeny pasikeitimo dienos. Mokes¢iy mokétojai fiziniai asmenys | MokescCiy
mokétojy registrg taip pat gali buti jregistruojami ir mokes¢iy administratoriaus
iniciatyva, jeigu mokestinio tyrimo arba patikrinimo metu nustatoma, kad mokesciy
moketojo veikla atitinka individualios veiklos apibrézima, taciau tokios veiklos mokesc¢iy
mokétojas néra jregistraves. Toks jregistravimas galimas ir tuo atveju, kai mokesciy
moketojas pateikia meting pajamy mokesCio deklaracija, joje nurodydamas, kad gavo
pajamy i§ individualios veiklos, tacCiau tokios veiklos néra jregistraves (Dél fiziniy
asmeny jregistravimo..., 2013). Taip pat fiziniai asmenys | Mokes¢iy mokétojy registra
jregistruojami automatiskai, kai Sie turi nekilnojamojo turto ir pagal Lietuvos Respublikos
istatymus Siems nustatyta prievolé sumokeéti Zzemés ir/ar nekilojamojo turto mokestj (Dél
Gyventojy registravimo mokes¢iy mokétojy..., 2006). Kalbant apie fiziniy asmeny
iSregistravima 1§ MokesCiy mokétojy registro, galimi trys atvejai: pagal pranesimg, pagal
praSyma ir fiziniam asmeniui mirus. Pagal praneSimg iSregistravimas vykdomas, kai
nutraukimo mokes¢iy administratorius gauna i§ Lietuvos advokaty tarybos, Lietuvos
notary riimy, Lietuvos antstoliy riimy ar Valstybinio socialinio draudimo fondo valdybos
prie Socialinés apsaugos ir darbo ministerijos. Pagal praSyma iSregistravimas vykdomas,
kai fizinis asmuo, kuris vykdo individualig ar kita veikla, ne véliau kaip per 5 darbo
dienas po veiklos nutraukimo paduoda mokesc¢iy administratoriui praSyma iSregistruoti i§
Mokesciy mokeétojy registro. Pazymétina, kad tokius praSymus asmenys gali pateikti tiek
elektroniniu biidu ar pastu, tiek tiesiogiai nuvykus j apskrities valstybing mokesciy
inspekcija.

Juridiniai asmenys jprastu atveju MokesCiy mokeétojy registre jregistruojami
automatiskai ir atskiro pra§ymo teikti neprivalo. Sis teiginys iSplaukia i§ Mokeséiy

administravimo jstatymo 46 straipsnio 3 dalies, kurioje nustatyta, jog mokes¢iy mokétojas
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neprivalo tiesiogiai mokesCiy administratoriui teikti duomeny, kurie yra pateikiami
kitame atitinkamame valstybés registre, su kuriuo centrinis mokes¢iy administratorius yra
sudargs duomeny gavimo sutartj (Mokesciy administravimo jstatymas, 2004). Registras,
su kuriuo sudaryta duomeny gavimo sutartis yra Juridiniy asmeny registras. Po
jregistravimo minétame registre, ne véliau kaip kita darbo diena, juridinis asmuo
automatisSkai jregistruojamas MokesCiy mokeétojy registre. ISimtis taikoma uzsienio
juridiniams asmenims, kuriems atsiranda prievolé jsiregistruoti Mokes¢iy mokétojy
registre. Uzsienio juridiniai asmenys, skirtingai nei Lietuvos juridiniai asmenys,
isiregistruojant | Mokesc¢iy mokétojy registra privalo pateikti atitinkamos formos prasyma
ne véliau kaip per 5 darbo dienas nuo veiklos pradzios. Nesudétinga jzvelgti Lietuvos ir
uzsienio juridiniy asmeny registracijos skirtumo prieZastj — uZsienio juridiniai asmenys
yra registruoti savo valstybiy juridiniy asmeny registruose ar juos atitinkanciuose
registruose ir dél to atitinkamo juridinio asmens duomenys automatiskai neperkeliami }
Mokeséiy mokétojy registrg. Duomeny pasikeitimo Mokes¢iy mokétojy registre
registravimo tvarka tiek Lietuvos juridiniy asmeny, tiek uzsienio juridiniy asmeny yra
tokia pati — pateikiant pranesimg apie juridinio asmens duomeny pasikeitimg. Egzistuoja
ir iSimtis, kada MokesCiy mokétojy registro duomenys apie juridinj asmenj gali buti
kei¢iami ir Valstybinés mokescCiy inspekcijos iniciatyva. Vienas i tokiy atvejy yra, kai
mokes¢iy administratorius mokestinio tyrimo ar patikrinimo metu nustato pasikeitusius
duomenis apie mokesCiy mokeétoja juridinj asmenj. Kita galimybé — kai mokesciy
administratorius gauna informacija apie pasikeitusius juridinio asmens duomenis i$ kity
valstybiy institucijy arba treCiyjy asmeny. Svarbu paminéti, kad jeigu mokesciy
administratorius gauna informacija apie pasikeitusius duomenis mokestinio tyrimo,
mokestinio patikrinimo metu arba i§ kity valstybiy institucijy, pasikeitusig informacija }
Mokesciy mokétojy registrg jraSo savo iniciatyva. Kai atnaujinta informacija gaunama i$
treCiyjy asmeny ir §i informacija yra kitokio pobtidzio nei pasikeite mokesc¢iy mokétojo
rekvizitai ar struktiirinio padalinio elektroniniy rySiy rekvizitai, mokesciy
administratorius siun¢ia mokes¢iy mokétojui, kurio duomenys kei¢iami, prane§ima apie
pasikeitusius duomenis, taciau mokesCiy mokétojas gali su Sio praneSimo turiniu
(duomeny pakeitimu) nesutikti, atsiysdamas atitinkamos formos atsakyma ir jeigu Sis
pagristas — nauji duomenys nejraSomi. Mokes¢iy administratorius, mokesciy mokétojui
nepateikus jokio atsakymo ] praneSima, turi teis¢ atlikti operatyvy patikrinima, siekiant
jsitikinti turimos informacijos atitikimu realiai situacijai (D¢l Juridinio asmens
registravimo..., 2004). ISregistravimo tvarka tarp Lietuvos juridiniy asmeny ir uZsienio

juridiniy asmeny yra skirtinga dél tos pacios priezasties, dél kurios skiriasi ir
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jregistravimo tvarka. Lietuvos juridiniai asmenys i§ Mokesc¢iy mokétojy registro
iSregistruojami  pagal Juridiniy asmeny registro duomenis, t. y. kai mokesciy
administratorius gauna informacijg i§ Juridiniy asmeny registro apie juridiniam asmeniui
suteikta likviduojamo asmens teisinj statusg ir uzbaigia likvidavimo procediirg (Dél
PraneSimo Juridiniy asmeny registro..., 2004). Uzsienio juridiniai asmenys, kurie baigia
savo veiklg Lietuvoje uzpildo praSyma dél isregistravimo i§ Mokes¢iy mokétojy registro
ir tuomet yra iSregistruojami (D¢l uzsienio juridinio asmens jregistravimo..., 2005).

Valstybiné mokesciy inspekcija, nepazeisdama teisés aktuose nustatytos tvarkos,
Mokesc¢iy mokétojy registro duomenis teikia teisés aktuose nurodytiems gavéjams.
Duomeny gavéjais gali bati laikomi mokes¢iy mokétojai, susij¢ registrai, institucijos,
uzsienio valstybiy mokes¢iy administratoriai ir Europos Sajungos kompetentingos
institucijos. Svarbu paminéti, jog MokesCiy mokétojy registro duomenys duomeny
gavéjams yra teikiami neatlygintinai, bei tai, kad mokes¢iy mokétojams teikiami tik tie
tvarkomi duomenys, kurie yra apie juos pacius. Mokes¢iy mokétojai turi teis¢ reikalauti,
kad Mokesciy mokétojy registre biity istaisyti klaidingi, pasalinti nereikalingi, neteisétai
surinkti duomenys ar papildyti nei§samiis duomenys (Marcijonas, Sudavicius, p. 72). Sios
nuostatos neatsiejamai koreliuoja su Mokes¢iy administravimo 38 straipsnio 1 dalyje
numatytu reguliavimu, kuriame teigiama, jog informacija apie mokes¢iy mokétoja turi
biti laikoma paslaptyje ir naudojama tik teisétiems interesams (Mokes¢iy administravimo
istatymas, 2004). Tai reiskia, jog tretieji asmenys negali be pagrindo gauti MokescCiy
moketojy registre esancios informacijos apie mokes¢iy mokétoja, iSskyrus ta, kuri yra
nelaikoma paslaptyje.

Taigi, galime jzvelgti pagrindinj skirtumg tarp fiziniy ir juridiniy asmeny
jregistravimo j Mokesciy mokétojy registra, tokj, kad fiziniams asmenims tik iS§imtinais
atvejai yra galimybé biiti jregistruotiems ] Mokes¢iy mokétojy registra, pagal kito registro
duomenis, su kuriuo centrinis mokes¢iy administratorius sudargs duomeny teikimo
sutartj, skirtingai nei Lietuvos juridiniams asmenims, kurie ] Mokesciy mokétojy registra
jregistruojami automatiskai pagal Juridiniy asmeny registro teikiamus duomenis. Taip pat
verta paminéti, jog Lietuvos ir uzsienio fiziniy asmeny jregistravimo Mokes¢iy mokétojy
registre tvarka yra ta pati, o Lietuvos ir uzsienio juridiniy asmeny — skiriasi. Grjztant prie
Mokes¢iy mokétojy registro duomeny, apibendrinant galima teigti, jog mokesCiy
administratorius turi ne tik teis¢ sudaryti registra, kuriame biity renkami, kaupiami,
apdorojami, sisteminami, saugojami ir naudojami duomenys apie mokesciy mokétojus,

bet ir pareigg saugoti bei teikti teisés akty nustatyta tvarka surinktus duomenis.



2.2. Mokesc¢iy deklaracijy tvarkymas
Lietuvos Respublikoje mokesc¢iy mokétojai privalo patys teisingai apskaiciuoti mokéting
mokest] vadovaudamiesi mokesCiy jstatymais, iSskyrus tam tikras iSimtis. Mokes¢iy
mokétojai mokesCiy administratoriui pateikia dokuments, kuriame nurodo visg
reikalaujamg pateikti informacija apie apskaiCiuota mokestj per tam tikra mokestinj
laikotarpj ir kitus su mokescio apskaic¢iavimu ir sumokéjimu susijusius duomenis. Tokj
dokumentg vadiname mokescio deklaracija. Pateikdamas deklaracijag mokesciy mokétojas
nurodo ne tik apskai¢iuotag mokéting suma, bet ir kaip ja apskaiciavo, t. y. mokescio bazg,
tarifg ir kitus reikSmingus duomenis (Medeliené, Sudavicius, 2011, p. 191). Kalbant apie
mokes¢iy mokétojy aptarnavima, mokes¢iy administratorius nustates, jog deklaracijos yra
teikiamos ir tikslinamos elektroniniu biidu. Mokes¢iy mokétojui pateikus popiering
deklaracija, $ios laikomos nepateiktomis, i§skyrus tam tikras igimtis. Cia galime jzvelgti
patogumg tieck mokesciy mokétojams, tieck mokes€iy administratoriui. Nuo pat 2004
metais sukurty mokesciy deklaracijy pateikimo taisykliy iki 2016 mety, mokesciy
mokétojai mokesciy deklaracijas galéjo pateikti keliais alternatyviais budais, ta¢iau nuo
2016 mety mokesCiy administratorius nustaté, jog deklaracijos turi biti teikiamos
elektroniniu biidu. Toks mokes¢iy administratoriaus sprendimas yra teigiamas, nes
mokescCiy mokétojas gali pateikti mokesCio deklaracija negaiSdamas laiko kelionei |
atitinkamag Valstybinés mokesciy inspekcijos padalinj ar pasto skyriy, eliminuojama
nesusipratimy, kylan¢iy deél mokes¢iy mokétojy ranka raSyty simboliy, galimybe,
mokesCiy administratoriui palengvéja deklaracijy saugojimo nasta, nes nereikia
archyvuoti begalés popieriniy deklaracijy, taip pat, paprasciau vertinti elektroniniu btidu
spausdintus simbolius deklaracijoje nei ranka raSytus. Be to, galima teigti, jog mokesciy
administratorius davé pakankama pereinamajj laikotarpj (net 12 mety) pries
nustatydamas, kad deklaracijos privalo biiti teikiamos elektroniniu budu. Taciau
egzistuoja ir iSimtys, kada mokes¢iy mokétojai gali teikti deklaracijas, kitais nei
elektroniniu biidu. Tokios iSimtys yra, kai: teikiama Lietuvos gyventojo pajamy mokes¢io
metin¢ deklaracija, elektroninis pateikimo biidas sukelty neproporcinga administracing
nastg arba deklaracijos pateikimas elektroniniu biidu yra nejmanomas dél objektyviy
priezas¢iy (Dél Mokeséiy deklaracijy pateikimo..., 2004). Siais atvejais mokesciy
mokétojas deklaracijg gali pateikti tiesiogiai atitinkamos apskrities Valstybinés mokesciy
inspekcijos darbuotojui arba iSsiysti pastu i atitinkamg Valstybinés mokesciy inspekcijos
skyriy. Mokesciy administratorius, priimdamas mokesciy mokétojo deklaracijg tiesiogiai
(ne elektroniniu buidu), vykdo pirminj jos patikrinimg — patikrina ar deklaracija yra
tinkamos versijos, ar simboliai jrasyti  jiems skirtas eilutes ir kitus veiksmus. Jeigu
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nustatomi deklaracijos pildymo tritkumai, kurie padaryti nesilaikant deklaracijos pildymo
taisykliy, mokes¢iy administratorius mokes¢iy mokétojui nurodo tokius trukumus
pasalinti. Svarbu atkreipti démesj, jog Mokes¢iy administravimo jstatymo 80 straipsnio 2
dalyje numatyta mokes¢iy administratoriaus teisé paSalinti formalius triikumus nereiskia,
jog mokesc¢iy administratorius gali taisyti bet kokius formalius triikumus savo iniciatyva.
Sia jstatymo norma papildo Valstybinés mokeséiy inspekcijos vir§ininko jsakymas,
kuriame nurodyta, jog mokesCiy administratorius savo iniciatyva taiso tokius
neatitikimus, kurie atsiranda dél tiesioginiu bidu pateiktos deklaracijos struktiiros
neatitikimy, dél kuriy duomenys negali biiti apdoroti programiniu btudu. Taip pat, t¢siant
apie mokesciy administratoriaus teis¢ pasalinti traikumus savo iniciatyva, svarbu tai, jog
mokesCiy administratorius turi teis¢ Salinti tik tokius trikumus, dél kuriy nesikeicia
mokes¢iy mokétojo mokesting prievolé. Siuo atveju mokeséiy mokétojui mokeséiy
administratorius privalo siysti deklaracijos trikumy Salinimo paZyma arba kitu biidu
pranesti apie atliktus pataisymus. (Dél Mokes¢iy deklaracijy pateikimo..., 2004).
Elektroniniu budu pateiktoje deklaracijoje mokes¢iy administratorius savo iniciatyva
Salinti trikumy negali ir apie esancius trikumus mokes¢iy mokeétoja informuoja
elektroniniu biidu.

Taigi, galima teigti, jog mokes¢iy administratoriaus teisé Salinti trikumus savo
iniciatyva yra turinio virSenybés prie§ formg principo jgyvendimas, nes mokesciy
administratorius deklaracijos duomenis, tiek kiek jie nepakei¢ia mokesc¢iy mokétojo
mokestinés prievolés, iStaiso, kad §ie biity tinkami, nesukurdamas papildomos nastos
mokesCiy mokétojui ir Sia teise naudojasi mokesCiy mokétojo naudai. Taip pat, i$
auksciau iSdéstyty nuostaty galime daryti iSvada, jog tokia tvarka yra sukurta siekiant
sumazinti administracing nastg tiek mokesciy administratoriui, tieck mokes¢iy mokétojui.
Kai deklaracija yra teikiama tiesiogiai, mokesCiy administratorius nurodo mokesciy
mokétojui pataisyti triikumus, atsiradusius dél deklaracijy pildymo taisykliy nesilaikymo,
jeigu tokiy yra, nes tai nesukelia neproporcingai dideliy laiko kasty ir tuo paciu metu,
kada teikiama deklaracija yra atlickami pataisymai. Tais atvejais, kai deklaracija jau
pateikta ir nustatoma, jog deklaracijoje yra trukumy, taciau jie yra tik struktdriniai ir
tokie, kuriuos paSalinus, mokes¢iy mokétojui nesikeic¢ia mokestin¢ prievolé, mokesciy
administratorius juos iStaiso savo iniciatyva ir taip iSvengia papildomos administracinés
nastos — mokesCiy moketojui nereikia atvykti pas mokesCiy administratoriy taisyti
duomeny. D¢l elektroniniu biidu teikiamy deklaracijy, akivaizdu, jog deklaracijos
teikiamos ir taisomos elektroniniu biidu, dél to, nurodymas mokesciy mokétojui pasalinti

deklaracijoje esancius trilkumus nesukelia neproporcingai dideliy laiko kasty.

11



2.3. Jgalioty iSoriniy naudotoju VMI informacinése sistemose administravimas

Mokesciy administratorius vis labiau stengiasi skaitmenizuoti mokes¢iy mokétojy
aptarnavimg, sumazinant administracin¢ nastg ir supaprastinant procesus tiek mokesciy
mokétojams, tiek padiam mokeséiy administratoriui. Siems tikslams pasiekti mokesciy
administratorius turi sukiires jvairius elektroninius jrankius, tokius kaip Elektroninio
deklaravimo sistema (toliau — EDS), Mano VMI, ISmanioji mokes¢iy administravimo
informaciné sistema (toliau - i.MAS) ir kitus. Svarbu paminéti, kad Siais jrankiais
naudojasi ir fiziniai ir juridiniai asmenys mokesciy mokeétojai.

EDS - tai tokia sistema, kuria naudodamasis mokesciy mokétojas elektroniniu biidu
pateikia mokesciy administratoriui tam tikras mokesc¢iy deklaracijas, kitus dokumentus ir
juy priedus. MokesC¢iy mokétojai su mokes¢iy mokétoju sudaro dokumenty teikimo
elektroniniu biidu sutartj ir tuomet gali jungtis prie sistemos bei teikti atitinkamus
dokumentus. Sutartis gali biiti sudaroma trimis biidais: elektroniniu biidu, rastu arba
automatiskai, pagal mokes¢iy administratoriaus turimus duomenis. Zvelgiant j sutarties
sudarymo buidus, galime jzvelgti atskiras mokesCiy administratoriaus pareigas
aptarnaujant mokes¢iy mokétojus. Sudarant sutartj elektroniniu biidu mokesciy
administratorius turi biiti sudargs duomeny teikimo sutartj su atitinkamais identifikuoti
leidziancCios autentifikavimo sistemos paslaugy teikéjais, kuriy paslaugomis naudojantis
mokesCiy mokétojas prisijungia prie EDS. Kai sutartis sudaroma rastu, mokesciy
administratorius turi sukurti rastu sudaromos sutarties projekta ir jj paskelbti interneto
svetaingje. Mokes¢iy administratorius, be jau iSvardinty pareigy, taip pat turi pareiga
suteikdamas prisijungimo priemones mokes¢iy mokeétojui paaiskinti, kaip naudotis
suteiktomis priemonémis (D¢l Dokumenty teikimo elektroniniu btdu..., 2010).

Mano VMI yra Valstybinés mokes¢iy inspekcijos elektroniniy paslaugy sritis,
kurioje mokesCiy mokétojas ar jo atstovas gali uzsakyti paslaugas, nurodytas Mano VMI
elektroniniy paslaugy sarase. Elektroniniy paslaugy sarasas gana platus, kuris apima, bet
neapsiriboja registravimu PVM mokétoju, pazymy ir kity dokumenty uzsakymu ir
paklausimo pateikimu. Sioje sistemoje mokes¢iy mokétojui atstovo teisés jgalinamos
automatiskai, kai mokesCiy mokeétojas prisijungia prie sistemos ir pasirenka atitinkama
paslaugos gavéjg (Dél Valstybinés mokesciy inspekcijos portalo..., 2012). Pazymétina,
Sioje sistemoje teikiamy paslaugy spektras yra itin platus ir mokes¢iy mokétojy
aptarnavimo kontekste labai reikSmingas.

i.MAS — iSmanioji mokesCiy administravimo sistema, kuri apima tris pagrindinius
i.VAZ (vaztara$¢iy duomeny teikimui), i.SAF (saskaitoms faktiroms teikti) ir i.APS
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(nuotoliniy apskaitos paslaugy smulkiajam verslui teikimui) posistemius. i.VAZ -
elektroninis jrankis, kuriuo naudodamiesi subjektai gali iSrasyti, gauti, naudoti ar perduoti
elektroninius vaztaras$€ius, taip atsisakant popieriniy vaZztara$¢iy. i.SAF tai sistema,
kurioje mokes¢iy mokeétojai mokes¢iy administratoriui pateikia saskaitas faktiiras
elektroniniu badu. Si yra sukurta siekiant padidinti mokes&iy administravimo efektyvuma
ir sumazinti mokes¢iy mokétojy administracing nasta. i.APS — apskaitos tvarkymo
posistemis, skirtas fiziniams asmenims, kurie vykdo individualig veikla ir smulkiajam
verslui. MokesCiy mokétojai Sios sistemos naudotojais tampa be atskiros registracijos,
pakanka pirma karta prisijungti ir patvirtinti, kad susipazino su sistemos naudojimo
taisyklémis. i.MAS ir jos posistemiuose naudotojai gali naudotis itin placiu spektru
paslaugy, tokiy kaip: teikti duomenis j posistemius, gauti priminimus-uzduotis apie
nepateiktus duomenis, perziGréti jau pateiktus duomenis ir kitas. Mokesciy
administratorius yra nustatgs veiksmy sekg, kurig turi atlikti mokesciy mokétojas
(sistemos naudotojas), jeigu neveikia i.MAS sistema ar jos posistemiai. Pavyzdziui, jeigu
mokesCiy mokétojas negali pateikti duomeny ] i.SAF posistemj dél priezasciy
nepriklausanciy nei nuo jo paties, nei nuo mokes¢iy administratoriaus, jis privalo pateikti
pagrista praSyma centriniam mokes¢iy administratoriui dél duomeny teikimo termino
atid¢jimo (D¢l ISmaniosios mokes¢iy administravimo informacings...,2016). Mokesciy
administratorius jsipareigoja mokes¢iy mokétojams, kurie naudojasi i. MAS sistema, siysti
pranesimus, saugoti pateikta informacijg ir atskleisti ja tik teisés akty nustatytais atvejais.
Sig sistemg galima vertinti palankiai, atsizvelgiant j atskiry posistemiy suteikiamas
galimybes ir naudg. i.SAF posistemis suteikia galimybe pateikti sgskaitas faktiiras
mokes¢iy administratoriui elektroniniu bidu, taip atsisakoma papildomos administracinés
nastos. Taip pat Sio posistemio pagalba mokesCiy mokétojas gali rasiuoti sgskaitas
faktiras pagal tam tikrus poZymius. Mokesciy administratoriui minétas posistemis
suteikia galimybe lyginti pateikty saskaity faktiiry duomenis su kitais turimais
duomenimis, tikrinti ar néra neatitikimy, o tokius pasteb¢jus, mokesciy administratorius
informuoja mokes¢iy mokétojus apie egzistuojancius neatitikimus. Posistemis i.VAZ yra
naudingas tuo, jog, kaip ir minéta, suteikia galimybe nenaudoti popieriniy vaztarasciy.
Taip pat $is yra naudingas tuo, jog posistemio naudotojai gali matyti krovinio priémimo
ar pristatymo realy laikg ir taip efektyviau planuoti kroviniy gabenimo procesa. Kalbant
apie i.APS posistemj, svarbu paminéti, jog naudodamiesi Siuo posistemiu, mokesciy
moketojai gali atsisakyti popieriniy apskaitos zurnaly ir iSlaidy/pajamy apskaita vykdyti

elektroniniu budu.
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Taigi, mokesciy administratorius, sickdamas kuo efektyviau ir papras¢iau aptarnauti
mokes¢iy mokétojus sukiire skirtingos paskirties elektroninius jrankius, kurie padeda tuos
tikslus pasiekti. Akivaizdu, jog mokesCiy administratoriaus pareigos neapsiriboja tik
elektroniniy jrankiy sukiirimu — mokes¢iy administratorius privalo uztikrinti sklandy

sistemy veikima ir jose esanc¢ios informacijos apie mokes¢iy mokétojus apsauga.

2.4. Dokumenty mokes¢iy mokétojams iSdavimas

Mokesc¢iy mokétojai vieSajame gyvenime dalyvauja ne tik kaip mokestiniy santykiy
subjektai, bet turi santykj ir su kitomis valstybés institucijomis. Santykiuose su kitomis
valstybés institucijomis kartais kyla poreikis pagristi tam tikros informacijos, kuria
disponuoja ir gali patvirtinti mokes¢iy administratorius, teisinguma ir tikruma. Mokesciy
administratorius tokiais atvejais mokes¢iy mokétojus aptarnauja suteikdamas atitinkamus
dokumentus.

Pazymg apie atsiskaitymg su biudzetais gali uzsakyti mokesC¢iy mokétojai ir
institucijos. Si pazyma gali bati skirta tam tikram leidimui ar licencijai, leidimui
dalyvavimui vieSojo pirkimo procediiroje gauti ir kitais atvejais. Mokes¢iy mokétojai,
norédami gauti pazyma, pateikia praS§yma, nurodydami, kokiai institucijai ir kokiu tikslu
bus teikiama pazyma. Institucijos, kurioms reikalingi pazymos duomenys, pazyma gali
gauti dviem budais. Pirmasis - institucija turi buti sudariusi sutartj duomeny teikimo
sutartj su centriniu mokes¢iy administratoriumi ir pateikti praSymo duomenis. Antrasis —
jeigu institucija néra sudariusi duomeny teikimo sutarties su centriniu mokesciy
administratoriumi, gali pateikti praSyma minétai pazymai gauti. Mokesciy
administratoriaus pareiga $ig pazyma parengti per atitinkamai tris arba devynias darbo
dienas. Trijy darbo dieny parengimo terminas taikomas, jeigu mokes¢iy mokétojas néra ir
nebuvo skolingas biudzetams, o devyniy darbo dieny terminas taikomas prieSingu atveju
— jeigu yra ar buvo skolingas biudZzetams (D¢l Atsiskaitymo su valstybés...,2003).

Lietuvos Respublikoje turta paveldéje fiziniai asmenys tam tikrais atvejais privalo
sumokéti paveldimo turto mokestj. Sioje situacijoje mokes¢iy administratorius turi
pagrinding pareigag mokes¢io mokétojui — iSduoti paveldimo turto apmokestinamosios
vertés pazyma, pagal kurig nustatomas mokes¢io dydis. Mokes¢iy mokétojas, kuriam
atsiranda prievolé sumokéti paveldimo turto mokestj, pateikia praSyma apskaiciuoti
paveldimo turto apmokestinamaja verte ir kitus reikalingus dokumentus (notaro iSduotg
pazymga apie paveldéjima, palikimo apyra$a ar kitus) vietos mokesciy administratoriui, o

Sis ne véliau kaip per 10 darbo dieny nuo praSymo pateikimo dienos iSduoda pazyma
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paveldimo turto apmokestinamosios vertés pazymg, kuri galioja 90 kalendoriniy dieny
(D¢l Paveldimo turto apmokestinamosios vertés..., 2003).

Fiziniai ir juridiniai asmenys, o nagrin¢jamame kontekste buty tikslingiau vadinti
mokesCiy mokeétojai, turi teis¢ prasyti mokesCiy administratoriaus pateikti atitinkamy
archyviniy dokumenty kopijas (nuorasus), kad biity uztikrinta jy teisé gauti, ieSkoti ir
skleisti informacija, taip skatinant mokes¢iy administratoriaus teisétumg ir
veiksminguma, didinant pasitikéjimg mokes¢iy administratoriumi (Lietuvos Respublikos
dokumenty ir archyvy jstatymas, 1995). Mokes¢iy administratorius, gaves pagrjsta ir
teiséta mokesciy mokétojo praSyma pateikti dokumenty kopijas, Sias pateikia ne véliau
kaip per 20 darbo dieny nuo prasymo pateikimo dienos. Sis terminas gali biti pratestas tik
prasymga vykdancios Valstybinés mokesciy inspekcijos vadovo pagrijstu sprendimu ir apie
tai turi buiti informuojamas praSyma padaves asmuo (Lietuvos Respublikos teisés gauti
informacija..., 2005).

Pridétinés vertés mokes¢io mokétojai, norintys susigrazinti pridétinés vertés
mokestj, kurj sumokéjo Europos Sajungos valstybéje arba treCiojoje valstybéje, turi
pateikti praSyma, kad jiems bity iSduotas Pridétinés vertés mokescio mokétojo
registravima patvirtinantis sertifikatas, kurj iSduoda mokes¢iy administratorius. Mokesc¢iy
administratorius, gaves auks¢iau minéta praSyma, ne véliau kaip per 3 darbo dienas
patikrina praSyme nurodytus duomenis ar Sie sutampa su Mokes¢iy mokétojy registre
esanciais duomenimis ir jeigu visi duomenys atitinka bei mokes¢iy mokétojas néra
iSregistruotas i§ Mokes¢iy mokétojy registro, iSduoda mokes¢iy mokétojui Pridétinés
vertés mokesCio mokétojo registravimg patvirtinantj sertifikatg (Dél Pridétinés vertés
mokescio mokétojo..., 2004).

IS to, kas aptarta aukSCiau, galima daryti iSvada, jog dokumenty mokesciy
mokétojams iSdavimo procesas kai kuriais atvejais néra pakankamai greitas ir
automatizuotas. MokesCiy administratoriaus darbuotojai priversti tikrinti praSymuose
nurodytos informacijos sutaptj su registruose turima informacija. Tam tikri dokumenty
iSdavimo procesai galéty buti visiSkai automatizuoti be mokes¢iy administratoriaus
darbuotojo jsikiSimo, pavyzdziui, Pridétinés vertés mokesCio mokétojo registravimag

patvirtinancio sertifikato iSdavimo procesas.

2.5. Mokesciy permoky grazinimas/jskaitymas

Mokesciy mokétojams vykdant pareiga mokéti mokescius kyla situacijos, kai sumokama
didesné nei mokétina mokescCio suma arba sumokama, kai to daryti nereikéjo. Tokig
situacijg galima pavadinti mokes¢io permoka, o susidares skirtumas tarp mokétinos ir
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sumokétos sumos vadinamas mokes¢io skirtumu. MokesCiy administratorius mokesc¢io
skirtumo nepalicka valstybés biudzete, kaip nenumatyty pajamy, o susicja su ja
sumokeéjusiu mokes¢iy mokeétoju ir suteikia dvi galimybés, kaip tg situacija iSspresti.
Pirmasis biidas — mokes¢iy permokos jskaitymas. Sis biidas yra prioritetinis ir
taikomas pirmiausiai, o jeigu pritaikius jskaitymg lieka permoka, tuomet galima taikyti
antrgji buda (grazinimo), taciau yra iSimtis. Grazinimo mokesc¢iy administratorius netaiko
ir tuo atveju, mokesc¢iy mokétojas turi laiku negrazinty skoly valstybei, kylanciy i
valstybés vardu pasiskolinty 1éSy paskoly arba dél kuriy suteikta valstybés garantija.
Mokestinés permokos jskaitymas taikomas padengti mokestinés nepriemokos sumoms.
Taciau mokesting permoka galima jskaityti ne tik mokestinés nepriemokos sumoms
padengti, bet ir mokesciams, kuriy mokéjimo terminas dar néra pasibaiges (MokescCiy
administravimo jstatymas, 2004). Tokia tvarka sukurta siekiant uztikrinti mokestinés
prievolés jvykdymg ir biudzeto pajamy gavima (Medeliené, Sudavicius, 2011, p. 203).
Antrasis biidas — mokesCiy permokos grazinimas. Kaip jau minéta auksciau,
mokesCiy permokos grazinimas taikomas tik tuomet, kai neegzistuoja mokestiné
nepriemoka, kurig galéty padengti jskaitoma suma ir kai mokes¢iy mokeétojas neturi skoly
valstybei. Siekdamas susigrazinti mokescio skirtumg, mokes¢iy mokétojas pateikia
prasyma mokesCiy administratoriui ir Sis gali patikrinti praSymo pagristuma, papraSyti
papildomy dokumenty arba atlikti mokestinj patikrinimg. Pagal bendra taisyklg, mokesciy
administratorius privalo grazinti mokes¢iy mokétojui mokesc¢io permoka per 30 dieny nuo
praSymo gavimo dienos. Jeigu permokos suma negrazinama per nurodyta termina,
mokesCiy administratorius skaiciuoja delspinigius mokesciy mokétojo naudai iki kol
praSoma suma bus grazinta ] mokes¢iy mokétojo praSyme nurodytg saskaita (Dél
MokescCiy mokétojo permokos..., 2004). Svarbu paminéti, jog mokes¢iy mokétojui
nereikia jrodyti jam kilusiy nuostoliy dél negrazinimo dydzio, pakanka tik konstatuoti,
kad mokesciy administratorius nepagrijstai atsisaké grazinti mokesc¢io permoka ir jos laiku
negrazino (Lietuvos vyriausiojo administracinio teismo 2020 m. gruodzio 9 d. nutartis).
Akivaizdu, jog teisés aktais nustatyta tvarka dél mokesCiy permokos jskaitymo
pirmiausiai yra sukurta valstybés naudai, t. y. uZtikrinti biudZzeto pajamy gavimg.
Mokesciy administratorius aptarnaudamas mokes¢iy mokétojus Siame kontekste privalo
bti itin atidus, nes pavyzdziui, mokesCiy permokos grazinimo atveju, pavélaves grazinti

sumas mokesciy mokétojui, turi moketi delspinigius, kas reiskia biudzeto praradimus.
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3. VALSTYBINES MOKESCIU INSPEKCIJOS VYKDOMAS
MOKESCIU MOKETOJU SVIETIMAS IR KONSULTAVIMAS

Mokes¢iy mokétojams turint pareigag mokéti mokesCius, lygiagreCiai mokesciy
administratoriui, be visy kity atsirandanciy pareigy, kyla pareiga mokesc¢iy mokeétojus
Sviesti ir konsultuoti mokes¢iy klausimais. Jgyvendindamas Sig pareiga mokesCiy
administratorius uztikrina vienoda mokesc¢iy jstatymy taikymo praktikg ir savanoriska
mokesCiy mokejimg | biudzeta. Galima teigti, jog Si funkcija jstatymo leidéjo
pripazjstama viena svarbiausiy, nes Mokesciy administravimo jstatyme tiek prie centrinio
mokes¢iy administratoriaus, tiek prie vietos mokesciy administratoriaus funkcijy, kaip
pirmoji, yra i$skirta mokes¢iy mokétojy Svietimo ir konsultavimo pareiga. Sia pareiga
mokesciy administratorius jgyvendina organizuodamas seminarus mokesciy mokétojams,
teikdamas konsultacijas elektroninémis priemonémis, telefonu ar rastu, rengdamas ir
pateikdamas informacing medziaga, kuri skirta mokes¢iy mokeétojams, organizuodamas
susitikimus su mokes¢iy mokétojais bei leisdamas apibendrintus pagrindiniy mokesciy

jstatymy paaiskinimus (komentarus).

3.1.Seminary ir informaciniy renginiy organizavimas
Mokesciy administratorius, matydamas poreikj visuotinai pagilinti mokes¢iy mokétojy
zinias mokesciy teisés akty praktiniame taikyme ar mokestiniy procediiry klausimais,
rengia ir veda specialius uzsiémimus ar pratybas. Uzsiémimai gali biiti auditoriniai
seminarai, vaizdo konferencijos ar elektroniniy seminary jrafai. Siomis dienomis,
pandemijos salygomis, auditoriniy seminary mokesCiy administratorius nerengia ir
stengiasi kuo labiau perkelti Siag mokes¢iy mokétojy aptarnavimo sritj j elektroning erdve.
Gali pasitaikyti ir tokiy situacijy, kada seminaras néra organizuojamas paties mokesciy
administratoriaus, bet ji pakvie¢ia Pramonés ir prekybos amaty riimai, mokesciy
moketojai, jy asociacijos ar kitos mokesC¢iy mokétojams atstovaujancios organizacijos,
kitos valstybés ir savivaldybés institucijos, konsultuoti mokesCiy administratoriaus
kompetencijos klausimais (D¢l Konsultacijy ir informacijos teikimo..., 2007). Mokesciy
administratorius seminary temas parenka atsizvelgdamas j temos aktualuma ir mokesciy
moketojy poreikius, pavyzdziui, turgaus prekiautojams, dél jy veiklos specifikos. Apie
rengiamg seminarg mokesCiy mokétojai informuojami mokes¢iy administratoriaus
svetaingje www.vmi.lt, kur nurodoma seminaro tema, tikslas, tiksliné grupé, kuriai skirtas
seminaras, kvieCiamy klausytojy skaicius, data, laikas, vieta, seminaro forma ir kita svarbi
informacija. | seminarg mokes¢iy mokétojai uzsiregistruoti gali savarankiskai telefonu
arba anksCiau minétoje svetainéje, nurodant savo varda, pavardeg, elektroninio pasto
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adresg, seminaro, j kurj registruojamasi, temg, laikg ir vieta. Svarbu paminéti, jog
rengiami seminarai mokes¢iy mokétojams yra nemokami. Apie seminary tvarkarascio
pasikeitimus mokes¢iy administratorius uzsiregistravusius dalyvius privalo informuoti ne
véliau kaip kita darbo dieng nuo suzinojimo apie pasikeitimg elektroniniu pastu. Kaip ir
anks¢iau minéta, mokesciy administratorius nustato kvie¢iamy klausytojy skaiciy, todél
mokes¢iy moketojai, norédami atSaukti registracija turi pareiga pranesti ne véliau kaip
likus 3 dienos iki seminaro pradzios apie nedalyvavima, kitu atveju mokeséiy
administratorius pasilieka teis¢ neregistruoti tokiy mokesCiy mokétojy j ateityje
vyksiancius seminarus. Seminarai vyksta valstybine lietuviy kalba ir jy metu gali buti
teikiamos nesudétingos konsultacijos apie kurias aptarsime véliau. Mokes¢iy mokétojui,
iSklausiusiam seminarg, gali biiti iSduodamas liudijimas, kad jam valstybés saskaita buvo
suteikta atitinkama informacija (Medeliené, Sudavicius, 2011, p. 132).

Apibendrinant, galima pastebéti, jog mokesciy administratorius, sickdamas uzbégti
ivykiams uz akiy ir numatydamas galinCius kilti mokes¢iy mokétojy klausimus, imasi
organizuoti seminarus, kuriuose Sviecia mokesc¢iy mokétojus mokesciy administratoriaus
pozitriu svarbiais ir aktualiais klausimais. Taip mokes¢iy administratorius sutaupo laiko
kasty, nes jeigu reikéty atsakyti j kiekvieno dalyvio paklausima, biity sugaiStama daug
daugiau laiko nei surengiant seminarg aktualia tema. Be to mokesCiy administratorius
igyvendina bendradarbiavimo pareigg ir skatina savanoriSka mokesCiy sumokéjima i

biudzeta, parodydamas, jog ir jam svarbu, kad mokes¢iy mokétojui viskas biity aisku.

3.2.Apibendrinty mokesc¢iy jstatymy paaiskinimy (komentary) rengimas

Aiskumas mokesCiy teis¢je yra vienas svarbiausiy aspekty. Mokeséiy mokétojai
vieSuosiuose mokestiniuose santykiuose privalo vadovautis mokes¢iy jstatymais, taciau
ne visuomet tie jstatymai blina pakankamai aiskus ir reguliavimas nepakankamai
paprastas. Tokio reiSkinio negalima vadinti jstatymo leidéjo nekompetencija tinkamai
suformuluoti teisés normas, nes kai kurie teisiniai santykiai yra itin sudétingi ir jy aprasSyti
taip paprastai ir suprantamai nejmanoma. D¢l to mokesc¢iy administratorius, suderings su
Finansy ministerija teikia ir skelbia apibendrintus mokesciy jstatymy paaiskinimus
(komentarus). Mokescio jstatymo paaiSkinimas tai centrinio mokesciy administratoriaus
nuomone, suderinta su Finansy ministerija, kaip reikia taikyti jstatymo nuostatas. Tokiy
paaiskinimy skelbimas padeda mokesc¢iy mokétojams geriau suprasti mokesciy jstatymo
nuostatas ir procediiras. Mokesciy administratorius parengia jstatymo komentaro projekta
ir teikia Finansy ministerijai vertinimui. Finansy ministerija, jvertinusi projekta, pateikia
iSvadas, pagal kurias mokesCiy administratorius imasi iSvadoje nurodyty veiksmy.
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Mokesciy administratoriui gali biiti nurodytos pastabos, taciau $is gali su jomis ir
nesutikti, nurodydamas Finansy ministerijai nesutikimo priezastis ir teikti vertinimui i$
naujo. Kai jstatymo komentaro projektas suderinamas tarp dviejy auksCiau minéty
subjekty, tuomet projektas teikiamas visuomengés vertinimui. Labai svarbu, pastebéti, jog
ir visuomené turi teis¢ jsitraukti j jstatymo komentaro rengimg tiesiogiai, pateikdama
pastabas. MokesCiy administratorius patalpina komentaro projekta savo internetiniame
puslapyje ir per 5 arba 10 darbo dieny laukia pastaby bei pasiiilymy i$ suinteresuoty
asmeny, kurie tinkamai save identifikuoja, dél komentaro projekto. Jeigu atitinkamai
atlickama pataisymy komentaro projekte dél visuomenés pateikty pastaby ar pasitlymy,
tuomet mokes¢iy administratorius galutinai suderina projekta su Finansy ministerija ir
suderings gali priimti sprendimg dél jo patvirtinimo ir paskelbimo (D¢l Apibendrinty
mokesCiy jstatymy paaiskinimy..., 2008). Paminétina ir tai, jog mokescio jstatymo
komentaras mokes¢iy mokétojo atzvilgiu neturi teisés akto galios, tai yra tik oficiali
mokesCiy administratoriaus nuomoné, kaip jis supranta ir taiko tam tikro jstatymo
nuostatas. Taciau, teigti, jog mokescio jstatymo komentaras yra visiskai tik informacinio
pobiidzio dokumentas, taip pat, negalime, nes MokesCiy administravimo jstatymas
numato, kad mokes¢iy mokétojas gali biti atleistas nuo baudy ar delspinigiy, jeigu
pazeidimg padaré vadovaudamasis klaidingu mokescio jstatymo komentaru (Mokesciy
administravimo jstatymas, 2004). Svarbu tai, jog mokes¢iy administratorius neprivalo
komentare pasisakyti apie kiekvieng galinCig kilti situacija. MokesCiy mokétojas negali
gristi pazeidimo padarymo dél klaidingo mokescio jstatymo komentaro, jeigu komentare
aptarta situacija, nors ir panasSi ] mokes¢iy mokeétojo situacijg, bet yra kitokia kilusios
situacijos atzvilgiu (Lietuvos Vyriausiojo administracinio teismo 2015 m. sausio 26 d.
nutartis). Natiiralu, kad mokesciy administratorius vykdydamas mokes¢iy mokétojy
kontrolg, Svietimg ir konsultavimg turi atsizvelgti j atitinkamo mokes¢io jstatymo
komentaro turinj. Si nuostata kyla i§ pasitikéjimo mokes¢iy administratoriumi pusés ir yra
jtraukta ] MokesCiy administravimo jstatymg. MokesCiy administratorius, leisdamas
mokesCio jstatymo paaiSkinima, pats turi jo laikytis, nes prieSingu atveju mokesciy
mokétojams gali kilti abejoniy dél mokesciy administratoriaus ir jo leidziamy mokesciy
jstatymy komentary patikimumo.

Taigi, Siame skyriuje aptarta mokes¢iy mokétojy aptarnavimo sritis puikiai atspindi
mokes¢iy administratoriaus siekj Sviesti mokes¢iy mokétojus ir sumazinti kylanciy gincy
kiekj, aiSkinant jstatyma taip, kaip jis yra suprantamas mokes¢iy administratoriaus. Sis
mechanizmas sutaupo daug laiko kasty tieck mokesCiy administratoriui, tieck mokesciy

mokétojams, nes mokeséiy jstatymo komentaruose aptarta plati visuma normy ir jy
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taikymas, todél mokes¢iy mokétojai pasinaudodami mokesciy jstatymy paaiskinimais gali

iSspresti jiems kylancius klausimus nesikreipiant | mokes¢iy administratoriy.

3.3.Mokes¢iy mokétoju konsultavimas ir informavimas

MokesCiy administratorius siekia maksimaliai uztikrinti vienodg teisés akty taikymo
praktika ir taiko jvairius mokes¢iy mokétojy aptarnavimo metodus. Anksciau minéty
seminary ir mokesciy jstatymy paaiSkinimy rengimo tokiam tikslui pasiekti nepakanka
del akivaizdziy priezas¢iy — mokesCiy administratorius negali numatyti ir apraSyti
kiekvienos individualios situacijos ir ja aptarti iki kylant mokes¢iy mokétojo klausimui
arba ne visi mokes¢iy mokétojai sugeba surasti Sig informacija. Dél to mokesciy
administratorius vykdo dar vieng labai svarbig funkcija, tai mokesciy mokétojy
konsultavimg ir informavimg. Konsultavimo ir informavimo pagrindinis skirtumas yra
individualumas. Informavimas tai mokes¢iy administratoriaus Zodziu, rastu, elektroniniu
btdu ar vieSosios konsultacijos metu teikiamas atsakymas dél galiojanciy mokesciy teisés
akty normy ir kitos informacijos, susijusios su mokestiniy prievoliy vykdymu.
Konsultavimo savoka reiskia zodinj, raSytinj ar elektroniniu biidu teikiamg individualaus
pobiudzio paaiSkinimg dél paties klausiancCiojo klausimo, kuris susijes su pastarojo
mokestiniais santykiais. Atkreipiant démesj ] tai, jog bendru atveju informacija apie
mokesCiy mokétoja yra slapta, konsultacija, dél jos individualaus pobiudzio, turi biti
atlickama pagal tam tikrg procediira, kuria uztikrinama, jog informacija apie atitinkama
mokesCiy mokétojg nebiity paskleista neturintiems teisés ja disponuoti tretiesiems
asmenims.

Konsultacijos ir informacija, kaip minéta, gali biiti teikiamos telefonu. Teikiant Sias
paslaugas telefonu, mokes¢iy apskaic¢iavimo ir perskaiCiavimo tikslais, yra daromas
pokalbio jrasas ir tai padeda uztikrinti suteiktos konsultacijos ir informacijos teisinguma.
MokesCiy administratorius privalo identifikuoti besikreipiantj asmenj, jeigu Sis
pageidauja gauti konsultacijg ar informacija, kuri privalo bati laikoma paslaptyje.
Telefonu identifikavimas atliekamas vienu i§ trijy buidy. Pirmasis, kai besikreipiantis
asmuo yra Mano VMI naudotojas ir sistemoje nurodgs savo numerj, mokesciy
administratorius uZzduoda vieng identifikavimo klausimg ir jeigu atsakymas sutampa su
mokesCiy administratoriaus turimais duomenimis, asmuo laikomas identifikuotu.
Antruoju biidu asmuo identifikuojamas pagal telefono numerj ir Mano VMI sistemoje
sugeneruojamg PIN kodg. Treciasis budas skirtas tiems besikreipiantiems asmenims,
kurie néra Mano VMI naudotojai. TreCiuoju biidu asmuo turi nurodyti savo asmens koda,
varda, pavarde ir atsakyti ] tris papildomus klausimus. Jeigu nurodoma asmeniné
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informacija teisinga ir ] visus tris klausimus atsakoma teisingai, asmuo laikomas
identifikuotu, o jeigu i bent vieng i§ jy atsakoma neteisingai — neidentifikuotas. Kai
identifikavimo procediira atlikta, mokes¢iy administratoriaus konsultantas informacijg ar
konsultacija teikia tik tada, kai klausimas yra aiskiais suformuluotas, suprantamas ir
galima atsakyti i§ karto. Jeigu kreipiamasi su klausimu, kurio mokes¢iy administratorius
néra kompetentingas atsakyti, konsultantas besikreipian¢iam asmeniui, pagal galimybes,
nurodo kur $is turéty kreiptis. Tokiu atveju, jeigu paklausimas reikalauja papildomo
aplinkybiy aiskinimosi ir j ji konsultantas atsakyti i§ karto negali, konsultantas pasitilo
besikreipian¢iam asmeniui pateikti klausimg rastu (Dél Konsultacijy ir informacijos
teikimo...2007).

Mokesciy administratorius konsultacijas ir informacijg gali teikti raStu, kai asmenys
kreipiasi su raytiniais paklausimais. Siuo atveju mokes¢&iy administratorius taip pat, kaip
ir telefonu, teikdamas konsultacija ar informacija, kuri laikoma paslaptyje, privalo
identifikuoti besikreipiantjjj asmenj. Asmuo teikdamas raSytinj praSyma privalo kartu
pateikti ir asmens tapatybe patvirtinancio dokumento kopijg arba jeigu raSytinis praSymas
teikiamas atvykus pas mokes¢iy administratoriy, parodyti priimanc¢iam prasyma mokesciy
administratoriaus darbuotojui asmens dokumenta. Mokes¢iy administratorius atsakymg i
nesudeétinga raSytinj paklausimg atsakyma pateikia per 5 darbo dienas nuo jo gavimo
dienos. Siekiant sumazinti administracing nasta, mokes¢iy administratorius,
besikreipian¢iam asmeniui sutinkant ar prasant, atsakyma ] nesudétingg raSytinj
paklausimg gali suteikti ir telefonu . Nagrinéjant kitus nei nesudétingus raSytinius
paklausimus, atsakymo ] juos terminai prailgéja. | raSytinj paklausimg mokesciy
administratorius jsipareigoja atsakyti ne véliau kaip per 20 darbo dieny, o jeigu
paklausimas yra sudétingas, minétg terming galima pratgsti dar 20 darbo dieny.
Atsakymai gali biiti pateikiami trimis biidais: jteikiant tiesiogiai paklauséjui, pastu arba
per Mano VMI sistemg. (D¢l Konsultacijy ir informacijos teikimo..., 2007)

Nuo 2020 m. sausio 1 d. Lietuvoje pradéjo veikti mokes¢iy mokétojy aptarnavimo
priemon¢ — konsultacijy ir informacijos teikimas pokalbio internetu metu. Siai procediirai
yra taikomi tokie patys identifikavimo reikalavimai, kaip ir aptarnavimui telefonu.
Pokalbio internetu metu pokalbis yra jraSomas dél ty paciy priezasciy, kaip ir aptarnaujant
telefonu.

Dar vienas konsultacijy teikimo btidas — viesyjy konsultacijy rengimas ir skelbimas.
VieSosiomis konsultacijomis galime pavadinti ne individualias rasytines konsultacijas ir
ju apibendrinimus, teisés akty sgraSo parengimg ir paskelbima, kity institucijy pateiktus

paaiskinimus ir kita informacija dél teisés normy taikymo. Sis biidas naudojamas i§vengti
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pasikartojanCiy ne individualiy paklausimy mokesCiy administratoriui. Mokesciy
administratorius seka, kokie klausimai dazniausiai kartojasi, ir talping atsakymus, kaip
konsultacijg, j savo interneto svetaine.

Taigi, apibendrinant galima teigti, jog mokes¢iy mokeétojy teisei gauti konsultacijas
ir informacija mokes¢iy mokéjimo klausimais uztikrinti yra sukurtas nuoseklus
mechanizmas. Mokes¢iy mokétojai turi net kelis alternatyvius biidus, kuriais gali kreiptis
1 mokes¢iy administratoriy iSkilus klausimams. Reikia nepamirsti, kad egzistuoja ir
anksciau Sioje dalyje aptartos mokesc¢iy mokétojy Svietimo ir konsultavimo priemonés,
tod¢l galima daryti iSvada, jog mokesCiy mokétojai yra tikrai pakankamai apripinti
informacijos pasiekiamumu i§ mokes¢iy administratoriaus. Aptarty budy taikymo
veiksminguma aptarsime sekanciame skyriuje, pasitelkdami mokesciy administratoriaus

vykdyta mokesc¢iy mokétojy apklausa.

4. VALSTYBINES MOKESCIU INSPEKCIJOS VYKDOMO MOKESCIU
MOKETOJU APTARNAVIMO VERTINIMAS

Lietuvoje, remiantis Valstybinés mokesCiy inspekcijos prie Finansy ministerijos
statistiniais duomenimis, 2021 m. sausio 1 dienai priskaic¢iuojama 2 108 343 mokesciy
mokétojy. Visus Siuos mokesc¢iy mokétojus mokesciy administratorius privalo aptarnauti,
o dél tokios administracinés nastos gali kilti ir netinkamo aptarnavimo situacijos. Pirmoje
ir antroje dalyse aptartas mokesC¢iy mokétojy aptarnavimo mechanizmas ir priemonés
formaliai atrodo pakankamos, ta¢iau biitina i$siaiskinti, ar tai veikia praktikoje, todél Sioje
dalyje iSnagrinésime mokesCiy mokétojy aptarnavimo kokybe pagal statistinius ir

apklausy duomenis.

4.1.Kreipimosi j Valstybin¢ mokesciy inspekcija biidy pasiskirstymas
Kaip ankstesnése dalyse minéta, asmenys | mokes¢iy administratoriy gali kreiptis keliais
alternatyviais budais, taciau siekiant iSsiaiskinti mokesciy mokétojy aptarnavimo kokybe,
svarbu zinoti, kokie kreipimosi budai | mokesCiy administratoriy yra dazniausiai

pasitaikantys.

1 paveikslas. Kreipimosi j Valstybine mokesciy inspekcija buidy pasiskirstymas 2020 metais.
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Respondenty pasiskirstymas pagal kreipimosi | VMI bida

Internetinio pokalbio

Parasiau Zinute VMI e g
Facebook puslapyje metu (ang ;‘ kai chat)
2%

Reikiamg informacijq
radau VMI
internetiniame

Buvau atvykes j VMI
aptarnavimo padalinj

29%
puslapyje www.vmi.lt
10%
Rastu
Pasinaudojau VM e. 5%
paslaugomis
25% Skambinau
informaciniu telefonu

1882

Saltinis: Valstybinés mokeséiy inspekcijos prie Lietuvos Respublikos Finansy ministerijos mokestiniy
prievoliy departamentas. Prieiga per interneta: www.vmi.lt

Kaip matyti i§ 1 paveikslo, 2020 metais daugiausiai asmeny j mokesCiy
administratoriy kreipési atvyke i aptarnavimo padalinj. Lyginant su ankstesniais 2019
metais, tokiu biidu besikreipianCiy asmeny sumaZzéjo net 9 procentais (Anoniminés
apklausos ataskaita, 2020), taciau vis tiek paradoksalu, jog 2020 metais visa pasaulj
sukausciusios COVID — 19 pandemijos metu, kada rekomenduojama vengti kontakto,
daugiausiai asmeny aptarnaujama gyvai aptarnavimo padalinyje. Suprantama, jog
mokes¢iy administratorius negaléjo visiskai sustabdyti mokes¢iy mokétojy aptarnavimo
asmenims, kuriy vienintel¢ galimybé gauti ta aptarnavimg, tai atvykti j Valstybinés
mokesciy inspekcijos aptarnavimo padalinj, todél laikinai klientai privaléjo uzsiregistruoti
vizitui 1§ anksto. Galime daryti prielaidg, jog kai kurie i§ gyvai aptarnauty asmeny
nemoka ar neturi galimybés naudotis elektroninémis rySio priemonémis. Kita priezastis,
galéjusi lemti tokio aptarnavimo dominavima, yra ta, jog asmenys teikia prioritetg gyvam
bendravimui, nes tokiu biidu paprasc¢iau spresti klausimus ir problemas.

Antrasis pagal daznumg kreipimosi biidas — skambutis informaciniu telefonu. Sis
budas, lyginant su 2019 metais, tapo daznesnis ir tam jtakos galimai turéjo ankséiau
minéta COVID — 19 pandemija.

Verta paminéti ir trecigji pagal daznuma naudota kreipimosi biidg — pasinaudojima
Valstybinés mokeséiy inspekcijos elektroninémis paslaugomis. Sie skaiGiai, galimai
parodo, jog nuo mokes¢iy administratoriaus peciy nuimama 25 procenty mokesciy
mokétojy aptarnavimo nasta, nes tai atlieka automatizuota elektroniné sistema.

Maziausiai naudoti budai, lyginant su 2019 metais, nepakito arba pakito labai

neZymiai (Anoniminés apklausos ataskaita, 2020).
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Apibendrinant, galima daryti i§vada, kad besikreipiantys asmenys, nepaisant to, kad
pasaulj uzklupo pandemija, daugiausiai j mokes¢iy administratoriy kreipiasi atvykdami |
aptarnavimo padalinj ir teikia pirmenybe gyvam pokalbiui. Be to, i§ pateikty duomeny
iSplaukia iSvada, jog pokalbis Zodziu yra prioritetinis kreipimosi biidas, nesvarbu ar
telefonu, ar atvykus i aptarnavimo padalinj. Taip pat galime pastebéti, jog asmenys
dazniau kreipiasi tradiciniais, praktikoje nusistovéjusiais biidais, o ne inovatyviais,

galimai dél to, jog pastarieji pradéjo veikti palyginus neseniai.

4.2.Valstybinés mokesciy inspekcijos aptarnavimo padaliniy kokybé

Kadangi ankstesniame skyriuje iSsiaiskinome, jog kreipimosi j Valstybing mokesciy
inspekcija atvykstant | aptarnavimo padalinj biidas yra pasitaikantis dazniausiai, bitina
iSsiaiSkinti ar dazniausiai pasitaikan¢iu biidu Valstybiné mokesc¢iy inspekcija tinkamai
aptarnauja mokesciy mokétojus.

2 paveikslas. Reikalingos informacijos suteikimas asmenims, kai Sie kreipési j Valstybinés mokesciy
inspekcijos aptarnavimo padalinj 2020 metais.

Reikalingos informacijos suteikimas respondentams, kai Sie
kreipési | VMI aptarnavimo padalinj

Ne
5%

I3 dalies
15%

Taip
16% ) .
Taip, gavau iSsamy
atsakymg
64%

Saltinis: Valstybinés mokeséiy inspekcijos prie Lietuvos Respublikos Finansy ministerijos mokestiniy

prievoliy departamentas. Prieiga per interneta: www.vmi.lt

IS pateikty duomeny 2 paveiksle matome, jog 80 procenty besikreipusiyjy asmeny
sutinka, jog gavo reikalingg informacija, kai atvyko i Valstybinés mokesciy inspekcijos
aptarnavimo padalinj, 15 procenty tik i§ dalies, o 5 procentai asmeny reikalingos
informacijos negavo. Lyginant su 2019 metais, padidéjo asmeny, gavusiy reikalingg
informacija, skaiCius 6 procentais (Anoniminés apklausos ataskaita, 2020). Tai reiskia,
jog Valstybinés mokesciy inspekcijos aptarnavimo padaliniy teikiamy paslaugy kokybé
tobul¢ja ir maz¢ja asmeny, negavusiy arba i§ dalies gavusiy reikalinga informacija.
Reikalingos informacijos negavimg ar gavimg i§ dalies gali salygoti daugelis priezasCiy,

kurios kylg nebitinai dél mokesciy administratoriaus kaltés. Pavyzdziui, besikreipiantys

24



asmenys gali netinkamai suformuluoti klausima, kreiptis | Valstybing mokesciy
inspekcijg su klausimu, kurio ji nekompetentinga atsakyti. Taciau Siuo atveju vertéty
neeliminuoti ir mokes¢iy administratoriaus kaltés galimybés, nes mokesciy
administratoriaus darbuotojai, taip pat, gali netinkamai suprasti besikreipiancio asmens
klausimg ar prasymg ir dél tos priezasties nesuteikti arba i§ dalies suteikti reikalinga
informacija.

3 paveikslas. 2020 metais besikreipusiy asmeny j Valstybinés mokesciy inspekcijos aptarnavimo
padalini asmeny nuomoné ar Valstybinés mokesciy inspekcijos darbuotojai iSsiaiSkina kliento
poreiki.

Darbuotojai issiaisSkina kliento poreikj

Nesutinku Visiskai nesutinku
10% 0%

DazZniausiai taip
18%

Visiskai sutinku
57%

Sutinku
15%

Saltinis: Valstybinés mokeséiy inspekcijos prie Lietuvos Respublikos Finansy ministerijos mokestiniy

prievoliy departamentas. Prieiga per interneta: www.vmi.lt

I§ 3 paveikslo duomeny matome, jog 72 procentai asmeny sutinka, kad Valstybinés
mokesCiy inspekcijos darbuotojai iSsiaiskina kliento poreikj, o 18 procenty mano, jog
darbuotojai ne visuomet, bet dazniausiai iSsiaiskina kliento poreikj. Galime pastebéti
teigiamg aspekta tarp 2 ir 3 paveiksly duomeny. 3 paveikslo duomenimis net 10 procenty
asmeny, kurie kreipési ] mokesc¢iy administratoriy, mano, kad néra iSsiaiskinamas kliento
poreikis, taCiau 2 paveikslo duomenimis tik 5 procentai asmeny visiSkai negavo
reikalingos informacijos, todél akivaizdu, jog mokesCiy administratorius, kai kuriais
atvejais, net neiSsiaiSkings kliento poreikio, sugeba suteikti pastarajam reikalingg
informacija.
4 paveikslas. 2020 metais besikreipusiu asmeny j Valstybinés mokes¢iy inspekcijos aptarnavimo

padalinj nuomoné ar Valstybinés mokesciy inspekcijos darbuotojai iSsprendé klausima kvalifikuotai.
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Riapimas klausimas buvo iSsprestas kvalifikuotai

Nesutinku Visiskai nesutinku
10% 0%

DaZniausiai taip
15%

Visiskai sutinku
59%
Sutinku

16%

Saltinis: Valstybinés mokeséiy inspekcijos prie Lietuvos Respublikos Finansy ministerijos mokestiniy

prievoliy departamentas. Prieiga per interneta: www.vmi.lt

Zvelgiant j 4 paveikslo duomenis, pastebima, jog duomenys yra labai panasis j 3
paveikslo duomenis, o tai reiskia, kad dazniausiai mokes¢iy administratoriaus darbuotojui
iSsiaiSkinus kliento poreikj, rupimas klausimas yra iSsprendziamas kvalifikuotai. I§ to
galima daryti iSvadg, jog Valstybinés mokes¢iy inspekcijos darbuotojai sugeba
kvalifikuotai iSspresti rupimus klausimus, taCiau ne visuomet iSsiaiSkina klienty
poreikius.

Taigi, apibendrinant tai, kas iSdéstyta, galima daryti iSvadg, jog absoliuti dauguma
besikreipian¢iyjy j mokesCiy administratoriy, atvykstant j aptarnavimo padalinj, gauna
reikalingg informacijg, yra iSsiaiSkinami jy poreikiai ir ripimi klausimai iSsprendziami
kvalifikuotai. Duomenys suponuoja, jog aptarnavimo padaliniy paslaugy teikimo kokybé
yra gera, nes tik maza dalis besikreipian¢iy asmeny negauna reikalingos informacijos,
neissiaiSkinami jy poreikiai ir ripimu klausimai neiSsprendziami kvalifikuotai. Vertinant
placiau, mokeséiy mokétojy aptarnavimo prizméje, negalime teigti, kad tie
besikreipiantieji apskritai negauna to, dél ko kreipési, nes pastarieji turi alternatyvius
kreipimosi biidus ir galimai jy klausimai iSsprendziami kitu biidu nei atvykus i

aptarnavimo padalinj.

4.3.Mokes¢iy informacijos centro teikiamy paslaugu kokybé

Kaip minéta anksciau, 2020 metais antrasis pagal daznumg kreipimosi biidas j Valstybing
mokesc¢iy inspekcijg buvo skambutis aptarnavimo telefonu, todél svarbu iSanalizuoti, kaip

Siuo biidu besikreipe asmenys vertina aptarnavimo kokybe.

5 paveikslas. 2020 metais besikreipusiu asmeny j Valstybinés mokes¢iy inspekcijos mokesciu

informacijos centra nuomoné ar konsultanty skambucio atsiliepimo laikas tenkina.
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MIC konsultanty skambucio atsiliepimo laikas tenkina

Visiskai sutinku

Visiskai nesutinku 22%
31%
Sutinku
14%
Nesutinku Dazniausiai taip
14% 19%

Saltinis: Valstybinés mokeséiy inspekcijos prie Lietuvos Respublikos Finansy ministerijos mokestiniy
prievoliy departamentas. Prieiga per interneta: www.vmi.lt

IS 5 paveikslo duomeny matome, jog 36 procentai respondenty sutinka, kad
konsultanty atsiliepimo laikas juos tenkina. Net 45 procentai asmeny nurodo, jog
atsiliepimo laikas netenkina, lyginant su 2019 mety duomenimis, $is rodiklis padidéjo 3
procentais. Nors ir pokytis nedidelis, ta¢iau, turi biiti vertinamas neigiamai. Sias priezastis
galime susieti su iSaugusiu kreipimysi j Mokesciy informacijos centrg skai¢iumi, nes
lyginant su 2019 metais, 2020 metais kreipimysi skaiCius iSaugo 7 procentais
(Anoniminés apklausos ataskaita, 2020). Si prieZastis galimai ir 1émé ilgesnj Mokeséiy
informavimo centro konsultanty skambucio atsiliepimo laikg. Nezilirint | priezastis,
bendrame kontekste, toks klienty vertinimas néra palankus mokesciy administratoriui, nes
beveik pus¢ asmeny, kurie kreipési | Mokes¢iy informavimo centra, mano, jog atsiliepimo
laikas yra netinkamas. Mokes¢iy administratorius dél tokios statistikos privalo imtis
priemoniy, kad sumazinti nepatenkinty klienty skai¢iy, o tai reiskia, jog privalo greitinti
atsiliepimo procesg.

Nagringjant patj Mokesciy informacijos centre vykdomo konsultavimo procesa,
svarbu iSnagrinéti ar yra iSsiaiSkinami klienty poreikiai.

6 paveikslas. 2020 metais besikreipusiy asmeny j Valstybinés mokes¢iy inspekcijos mokesciy

informacijos centra nuomoné ar konsultantai iSsiaiSkina jy poreikij.
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MIC konsultantai issiaiSkina kliento poreikj

Visiskai nesutinku
8%

Visidkai sutinku

33%
Nesutinku
17%
Dazniausiai taip
22% Sutinku
20%

Saltinis: Valstybinés mokes&iy inspekcijos prie Lietuvos Respublikos Finansy ministerijos mokestiniy

prievoliy departamentas. Prieiga per interneta: www.vmi.lt

6 paveikslo duomenimis, 53 procentai klienty sutiko, jog Mokes¢iy informavimo
centro konsultantai iSsiaiskino jy poreikj, 25 procentai klienty su Siuo teiginiu nesutiko.
Sie duomenys parodo, jog mazdaug tik pusé¢ 2020 metais skambinusiy klienty gali
besalygiskai teigti, kad konsultantai i$siaiSkina jy poreikius. Tokie rodikliai néra palankis
mokes¢iy administratoriui, kuris turi uztikrinti tinkamg aptarnavimg. Reikia nepamirsti,
kad Sie duomenys apima tik prading klausimo sprendimo stadijg — poreikio iSsiaiskinimg.
Tokias priezastis gali lemti kliento nesugeb¢jimas tinkamai suformuluoti klausimo,
konsultanto nekompetencija, klausimo specifika ar kiti veiksniai.

Toliau svarbu analizuoti kita procediira, sekancia po poreikiy iSsiaiskinimo, tai ar
Mokesciy informacijos centro konsultanty suteikta informacija (konsultacija) buvo aiski
ir i§sami.

7 paveikslas. 2020 metais besikreipusiu asmeny j Valstybinés mokesciy inspekcijos mokesciy

informacijos centra nuomoné ar konsultanty suteikta informacija buvo aiski ir iSsami.

MIC konsultanty suteikta informacija (konsultacija) buvo aiski ir

iSsami
Visiskai nesutinku
14%
Visiskai sutinku
33%
Nesutinku
14%
DaZniausiai taip
22% Sutinku
17%

Saltinis: Valstybinés mokeséiy inspekcijos prie Lietuvos Respublikos Finansy ministerijos mokestiniy

prievoliy departamentas. Prieiga per interneta: www.vmi.lt
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IS pateikty duomeny 7 paveiksle, matome, kad 50 procenty klienty tvirtina, jog
Mokesciy informacijos centre konsultantai jiems suteiké aiskig ir iSsamig informacija. 28
procentai apklaustyjy nurodé, kad konsultantai informacijos jiems aiSkiai ir iSsamiai
nesuteike. Lyginant 6 ir 7 paveiksly duomenis, galime daryti i§vada, jog tik 3 procentais
atvejy, kada iSsiaiSkinamas kliento poreikis, Siems nesuteikiama aiski ir iSsami
informacija. Poreikio iSsiaiSkinimas ir aiSkios, iSsamios informacijos suteikimas labai
viena nuo kitos priklausancios kategorijos, nes klientui gali atrodyti, jog konsultantas
i§siaiSkino jo poreikj, bet poreikis buvo suprastas ne taip. Lygiai ta pati situacija ir i$
prieSingos pusés, kada konsultantas gali galvoti, jog tinkamai iSsiaiskino kliento poreikj,
bet kliento poreikj suprato ne taip. Tokiais atvejais konsultanto suteikta informacija gali
buti tiek ir aiski, tiek ir i§sami, bet kliento poreikiai gauti jam i$§samig ir aiSkig reikalinga
informacija nebus patenkinti, nes pateikta informacija neatitiks kliento lukesciy.

Norint tinkamai iSanalizuoti Mokes¢iy informacijos centro teikiamy paslaugy
kokybe, pravartu issiaiskinti besikreipianéiy asmeny nuomon¢ apie Sias paslaugas
teikian¢iy konsultanty Zinias ir kompetencija.

8 paveikslas. 2020 metais besikreipusiy asmeny j Valstybinés mokesciy inspekcijos

mokes¢iy informacijos centrg nuomoné dél jo darbuotoju Ziniy ir kompetencijos.

Pasitikiu MIC darbuotojy Ziniomis ir kompetencija

Visiskai nesutinku
17%

Visiskai sutinku
30%

Nesutinku
17%

Dainiausiai taip Sutinku

14% 22%

Saltinis: Valstybinés mokeséiy inspekcijos prie Lietuvos Respublikos Finansy ministerijos mokestiniy

prievoliy departamentas. Prieiga per internetg: www.vmi.lt

Analizuojant 8 paveiksla, pastebime, kad 52 procentai respondenty pasitiki
Mokesciy informacijos centro darbuotojy ziniomis ir kompetencija, o 34 procentai -
nepasitiki. Zvelgiant retrospektyviai j 2019 mety duomenis, 2 procentais daugiau klienty
pasitiki Mokesciy informacijos centro darbuotojy Ziniomis ir kompetencija (Anoniminés
apklausos ataskaita, 2020). Tokios klienty nuomonés viena i§ priezas¢iy galimai yra
kliento poreikio neiSsiaiSkinimas. Klientai, negave reikiamo atsakymo, nezilrint ]

priezastis, galimai automatiSkai praranda pasitikéjima darbuotojy Zziniomis ir
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kompetencija. Palyginus 7 ir 8 paveikslo duomenis, galime pastebéti tam tikrg teigiama
aspekta. 7 paveikslo duomenimis, 50 procenty klienty sutinka, jog gavo aisky ir iSsamy
atsakyma, o 8 paveikslo duomenimis, 52 procentai klienty pasitiki darbuotojy Ziniomis ir
kompetencija. IS $iy duomeny persasi iSvada, kad 2 procentai asmeny, kurie nesutinka
arba dazniausiai sutinka, jog gavo aiSky ir iSsamy atsakyma, vis tiek pasitiki Mokesciy
informacijos centro darbuotojy Ziniomis ir kompetencija. Si i§vada yra teigiama
Mokesciy informacijos centro darbuotojy atzvilgiu ir galimai reiSkia, jog tam tikrais
atvejais aiskios ir iSsamios informacijos nesuteikimas klientams néra darbuotojy Zziniy ir
kompetencijos stoka.

Taigi, 1§ nagrinéty duomeny galime daryti i§vada, kad mazdaug pusé besikreipusiy
asmeny sutinka, jog Mokesciy informacijos centro konsultantai iSsiaiSkina jy poreikius,
suteikia aiskig ir iSsamig informacijg ir pasitiki konsultanty Ziniomis ir kompetencija.
Likusi pusé su Siais teiginiais nesutinka arba sutinka tik i§ dalies. Tokia situacija
mokesCiy administratoriaus neturéty dziuginti. Situacija dél atsiliepimo laiko galima
pavadinti bloga, nes tik 36 procentai klienty sutinka, jog atsiliepimo laikas juos tenkina.
Sis apsektas yra labai svarbus, nes tai yra pati pirma aptarnavimo stadija, po kurios seka
kitos, todél, tikétina, kad klientas netinkamai aptarnautas jau pirmoje stadijoje, visa

aptarnavimg vertins neigiamai.

4.4.Valstybinés mokesciy inspekcijos informacinés sistemos elektroniniy
paslaugy kokybé

Treciasis dazniausiai naudojamas biuidas kreipimuisi | mokes¢iy administratoriy
aptarnavimo — pasinaudojimas Valstybinés mokes¢iy inspekcijos elektroninémis
paslaugomis. Sis biidas, skirtingai nuo aptarty auks¢iau, nereikalauja tiesioginio Zodinio
aptarnavimo tarp kliento ir mokesCiy administratoriaus darbuotojy. Skaitmenizuota
mokesciy mokétojy aptarnavimo sistema sukurta siekiant sumazinti administracing nasta,
supaprastinti procesg ir padidinti aptarnavimo efektyvuma. Norint suzinoti ar mokesciy
administratoriaus sukurtos elektroninés paslaugos yra efektyvios ir funkcionalios jomis
besinaudojan¢iy asmeny poziiiriu, reikia iSnagrinéti klienty nuomonés apklausg dél
Valstybinés mokesciy inspekcijos informacinés sistemos elektroniniy paslaugy kokybés.

9 paveikslas. Asmeny, kurie 2020 metais naudojosi Valstybinés mokes¢iy inspekcijos informacinés

sistemos sukurtomis elektroninémis paslaugomis, paslaugy teikimo kokybés vertinimas.
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Kaip vertinate VMI IS sukurty el.paslaugy teikimo kokybe?

Blogai Puikiai

24% 24%
Vidutiniskai Gerai
26% 26%

Saltinis: Valstybinés mokeséiy inspekcijos prie Lietuvos Respublikos Finansy ministerijos mokestiniy

prievoliy departamentas. Prieiga per interneta: www.vmi.lt

IS 9 paveikslo duomeny matome, jog vienodas procentas asmeny, kurie naudojasi
Valstybinés mokesciy inspekcijos elektroninémis paslaugomis, elektroniniy paslaugy
teikimo kokybe vertina puikiai arba gerai ir blogai arba vidutiniskai. Pagal pateiktus
duomenis, elektroniniy paslaugy teikimo kokybe, klienty pozitiriu, biity galima pavadinti
patenkinama, nes 50 procenty asmeny kokybe vertina gerai arba puikiai, 26 procentai
vidutiniskai, o 24 procentai blogai. Galime daryti prielaida, kad asmenys, kurie
elektroniniy paslaugy kokybe jvertino vidutiniSkai, patyré tam tikry nesklandumy, bet
gavo reikalinga paslaugg, o like¢ 24 procentai, kurie jvertino blogai, tos paslaugos gauti
negaléjo. Tokius rezultatus gali salygoti platus spektras veiksniy, tokiy kaip
kompiuterinio rastingumo trikumas, sukurty sistemy sudétingumas, nepakankamas
mokesCiy administratoriaus prisidéjimas prie supazindinimo su aptarnavimo sistemomis ir
kiti.

Kaip minéta, viena i§ blogo elektroniniy paslaugy teikimo kokybés vertinimo
priezascCiy gali biiti informacijos apie teikiamas paslaugas nepakankamumas, todél svarbu
jvertinti asmeny, kurie kreipiasi ] mokesciy administratoriy pasinaudodami Valstybinés
mokesc¢iy inspekcijos informacinés sistemos teikiamomis elektroninémis paslaugomis,
poziiirj ] informacijos apie teikiamas paslaugas pakankamuma.

10 paveikslas. Asmeny, kurie 2020 metais naudojosi Valstybinés mokes¢iy inspekcijos informacinés

sistemos sukurtomis elektroninémis paslaugomis, vertinimas dél informacijos apie teikiamas

elektronines paslaugas pakankamumo.
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Ar Jums pakanka informacijos apie VMI IS teikiamas el. paslaugas?

Ne, nepakanka
18%

Taip, pakanka
47%
Informacijos pakanka
tik apie kai kurias el.
paslaugas
35%

Saltinis: Valstybinés mokeséiy inspekcijos prie Lietuvos Respublikos Finansy ministerijos mokestiniy

prievoliy departamentas. Prieiga per interneta: www.vmi.lt

IS pateikty duomeny 10 paveiksle, matome, jog 47 procentai respondenty sutinka,
jog informacijos apie visas teikiamas elektronines paslaugas pakanka. 35 procentai
asmeny, dalyvavusiy apklausoje nurodo, jog informacijos pakanka tik apie kai kurias
elektronines paslaugas, o 18 procenty teigia, jog informacijos nepakanka. Informacijos
pakankamumo vertinimas apima ir tuos atvejus, kada asmenys gali tos informacijos
nesurasti ar mokes¢iy administratorius jg pateikia nepatogiais biuidais ir klientams ja
sudétinga pasiekti. Lyginant 9 ir 10 paveikslo duomenis, galima daryti iSvads, jog
asmenys, net ir turédami pakankamai informacijos apie teikiamas elektronines paslaugas,
vis tiek nusivilia paslaugy teikimo kokybe, todél argumentas, kad netinkamg kokybe
salygoja per mazas informacijos kiekis apie teikiamas paslaugas, yra netinkamas.

AnksCiau aptartg Valstybinés mokesCiy inspekcijos informacinés sistemos
elektroniniy paslaugy kokybe gali salygoti platus spektras veiksniy, jskaitant ir patoguma
ir lengvuma naudojantis jomis. Lengvumg ir patogumg galima apibrézti, kaip naudojimosi
sistemomis paprastuma ir aiskuma. Sis kriterijus, taip pat, koreliuoja su informacijos apie
teikiamas paslaugas pakankamumu, nes klientai neturédami pakankamai informacijos
apie teikiamas paslaugas, tikétina, kad jomis patogiai ir lengvai naudotis negalés.
11 paveikslas. Asmeny, kurie 2020 metais naudojosi Valstybinés mokes¢iy inspekcijos informacinés

sistemos sukurtomis elektroninémis paslaugomis, nuomoné ar paslaugomis naudotis patogu ir lengva.
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VMI IS el.paslaugomis naudotis patogu ir lengva

Visidkai nesutinku Visiskai sutinku
18% 18%

Nesutinku
9%

Sutinku
26%

Sutinku i$ dalies
29%

Saltinis: Valstybinés mokes¢iy inspekcijos prie Lietuvos Respublikos Finansy ministerijos mokestiniy
prievoliy departamentas. Prieiga per interneta: www.vmi.lt

11 paveikslo duomenimis 44 procentai respondenty teigia, jog Valstybinés
mokesc¢iy inspekcijos informacinés sistemos elektroninémis paslaugomis naudotis patogu
ir lengva, o 27 procentai apklaustyjy atsake, kad minétomis paslaugomis naudotis néra
patogu ir lengva. Lyginant 9 ir 11 paveiksly duomenis, galima daryti iSvada, jog dalis
asmeny, kurie nurod¢, kad paslaugomis naudotis néra patogu ir lengva, vis tiek sutinka,
jog paslaugy kokybé yra puiki arba gera. Reikia suprasti, jog naudojimasis elektroninémis
paslaugomis reikalauja tam tikro kompiuterinio rastingumo ir tai gali bhti viena i
priezascCiy, dél kuriy elektroninémis paslaugomis naudotis néra patogu ir lengva. Kaip
prie§ tai minéta, jog naudojimosi paslaugomis patogumas ir lengvumas koreliuoja su
informacijos apie paslaugas pakankamumu, todél verta palyginti 10 ir 11 paveiksly
duomenis. IS 10 paveikslo duomeny matome, jog 47 procentai respondenty sutiko, kad
informacijos pakanka, o 11 paveikslo duomenys atspindi tai, jog 44 procentams klienty
paslaugomis naudotis néra lengva ir patogu, todél galima sakyti, kad kai kuriems
klientams net ir gavus pakankamai informacijos apie elektronines paslaugas, vis tiek
nebuvo lengva ir patogu naudotis Siomis paslaugomis. Lyginant su 2019 mety
duomenimis, klienty, kuriems Valstybinés mokesc¢iy inspekcijos informacinés sistemos
elektroninémis paslaugomis naudotis néra patogu ir lengva, skaicius iSaugo 4 procentais
(Anoniminés apklausos ataskaita, 2020). Tokj pokytj biity sunku pagrijsti tam tikrais
faktais, nes elektroniniy paslaugy sistemose per 2020 metus ryskiy pakeitimy imtasi
nebuvo. Galimai tokj rezultata 1émé natiiraliis respondenty skirtumai, lyginant su 2019
metais dalyvavusiais respondentais.

Taigi, iSnagringjus apklausos duomenis apie Valstybinés mokesciy inspekcijos
informacinés sistemos sukurty elektroniniy paslaugy kokybe galime daryti iSvada, kad

beveik pusé asmeny, kurie naudojasi elektroninémis paslaugomis yra patenkinti jy
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kokybe ir informacijos apie teikiamas paslaugas jiems pakanka. Blogesné situacija yra su
patogumu ir lengvumu naudotis paslaugomis. Sis rodiklis suponuoja, kad nors kai
kuriems klientams paslaugy kokybé ir informacijos kiekis pakankamas, taciau
paslaugomis naudotis nepatogu ir néra lengva. Galimai dé¢l to atitinkamai ir paslaugy
kokybés vertinimas prastéja. Mokes¢iy administratoriaus tokie skaiciai turéty nedziuginti,
nes jam, kaip mokesciy mokétojy aptarnavimg vykdanciam subjektui, keliami aukStesni
standartai ir tai, jog tik pusé klienty sutinka, kad teikiamy elektroniniy paslaugy kokybé
juos tenkina, turi kelti susiripinimg. Visy pirma, mokesCiy administratorius turi
atsizvelgti | naudojimosi paslaugomis patogumo ir lengvumo tobulinima, nes, galimai, $i
priezastis smukdo ir bendra paslaugy teikimo kokybe¢. Antra, mokes¢iy administratoriui
reikéty atsizvelgti | informacijos apie teikiamas paslaugas pakankamuma ir siekti, jog §i

bty pakankamai lengvai prieinama.

4.5.Valstybinés mokesciy inspekcijos internetinio puslapio vertinimas

1 paveikslo duomenimis, ketvirtasis pagal daznuma kreipimosi j Valstybing mokesciy
inspekcijag biidas, tai pasinaudojimas Valstybinés mokesCiy inspekcijos internetiniu
puslapiu www.vmi.lt. Siuo bidu pasinaudojo vienas i§ desimties asmeny, kurie kreipési j
Valstybing mokesciy inspekcija. Pasak 2020 metais vykdytos anoniminés apklausos,
2020 metais Siuo biidu besikreipianciy klienty skirtumas, lyginant su 2019 m. nepakito
arba pakito nezymiai (Anoniminés apklausos ataskaita, 2020). Tokie rezultatai,
atsizvelgiant j tai, kad pasaulis susiduria su COVID-19 pandemija, Siek tiek stebina. Kaip
aptarta pirmame Sios dalies skyriuje, sumazéjo asmeny, kurie kreipési | Valstybing
mokesciy inspekcija atvykdami | aptarnavimo padalinj, todél automatiskai buvo tikétina,
kad padidés asmeny, pasinaudojanciy internetinio puslapio teikiama informacija, taciau
taip nejvyko.

Vertinant Valstybinés mokes¢iy inspekcijos internetinio puslapio kokybe, pirma
svarbu atsizvelgti | pirming aptarnavimo stadijg $iuo biidu - tai ar puslapyje patalpinta
informacija klientams lengva rasti. Tai svarbu, nes jeigu besikreipiantys asmenys
informacijos negalés surasti, tuomet informacijos turinys Siems asmenims neteks prasmés

ir nebus tinkamai jgyvendinta asmens teis¢ | informacijg.
12 paveikslas. Asmeny, kurie 2020 metais naudojosi Valstybinés mokesciy inspekcijos internetiniu

puslapiu www.vmi.lt, nuomoné ar puslapyje informacija rasti lengva.
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VMI internetiniame puslapyje reikiama informacija rasti lengva

Visiskai nesutinku
15% Visiskai sutinku

23%

Nesutinku
15%

Sutinku i3 dalies Sutinku
(priklausomai nuo 16%
poreikio)
31%

Saltinis: Valstybinés mokeséiy inspekcijos prie Lietuvos Respublikos Finansy ministerijos mokestiniy
prievoliy departamentas. Prieiga per interneta: www.vmi.lt

12 paveikslo duomenimis 39 procentai respondenty teigia, jog informacija
internetiniame puslapyje surasti lengva, o 30 procenty respondenty nurodo, kad
informacija surasti néra lengva. Tokie rodikliai suponuoja, jog mokescCiy
administratoriaus sukurtame internetiniame puslapyje informacija trec¢daliui klienty
surandama sunkiai. Kitam trecdaliui klienty informacijg surasti lengva i§ dalies, nes tai
priklauso nuo informacijos poreikio. Tai rodo, jog informacija Valstybinés mokesciy
inspekcijos internetiniame puslapyje pateikiama gana komplikuotai ir daugumai klienty
kai kuriais atvejais jg surasti néra lengva. Suprantama, kad mokes¢iy administratoriui
sudétinga pateikti tokj didelj kiekj informacijos, jog ja visiems buty lengva ir patogu
pasiekti, bet mokesc¢iy administratorius privalo ieSkoti sprendimy, nes tik 39 procentai
apklausty klienty sutinka, kad informacija randama lengvai. Tokius rezultatus gali
salygoti jau minéta informacijos gausa ar besikreipianciy asmeny nesugebéjimas
reikiamos informacijos rasti. TaCiau priezastis, jog asmenys nesugeba rasti reikiamos
informacijos, taip pat turi biiti Salinama mokesCiy administratoriaus iniciatyva rengiant
mokymus ar informuojant, kaip efektyviai naudotis Valstybinés mokesciy inspekcijos
internetiniu puslapiu ir surasti informacijg lengviau.

Toliau analizuojant Valstybinés mokesciy inspekcijos internetinio puslapio kokybe,
svarbu i$siaiskinti, kaip juo besinaudojantys asmenys vertina pateiktos informacijos

iSsamuma ir ar pateikiama informacija Siems suprantama.
13 paveikslas. Asmeny, kurie 2020 metais naudojosi Valstybinés mokes¢iy inspekcijos internetiniu

puslapiu www.vmi.lt, nuomoné ar puslapyje pateikta informacija iSsami ir suprantama.
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VMI internetiniame puslapyje pateikta informacija iSsami ir

suprantama
Visiskai nesutinku
15%
Visiskai sutinku
Nesutinku e
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Sutinku i§ dalies \\ y
(priklausomai nuo V' Sutinku
poreikio) 8%

38%
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I§ 13 paveikslo duomeny matome, kad 39 procentai asmeny nurodo, jog
Valstybinés mokes¢iy inspekcijos puslapyje pateikta informacija yra iSsami ir
suprantama, o 23 procentai, kad informacija néra aiski ir suprantama. Tik vienu procentu
maziau respondenty mano, kad pateikiama informacija yra iSsami ir suprantama tik i$
dalies, priklausomai nuo jy poreikio. IS tokiy duomeny galime susidaryti vaizda, jog
Valstybinés mokesciy inspekcijos internetiniame puslapyje daugeliu atvejy tik tam tikra
informacija yra pateikiama iSsamiai ir suprantamai. Neatmeskime galimybés, kad tam
tikrai daliai respondenty, kurie sutiko, jog pateikiama informacija yra iSsami ir
suprantama, reikalinga informacija buvo pateikta iSsamiai bei suprantamai ir kitos
informacijos i§samumo ir suprantamumo $ie nekvestionavo. Lygiai ta pati situacija gali
biti ir su asmenimis, kurie nesutiko, jog informacija yra iSsami ir suprantama, nes Siems
reikalinga informacija galéjo biiti pateikta neiSsamiai ir nesuprantamai, o kitos
informacijos suprantamumo ir iSsamumo nekvestionavo. Bet kokiu atveju tokie apklausos
rezultatai mokesCiy administratoriui turi kelti susiripinima, nes informacijos talpinimas
internetiniame puslapyje yra ne toks dinamiSkas procesas, kaip, pavyzdziui, klienty
konsultavimas gyvai, ir gaunant pagristas pastabas i§ internetinio puslapio naudotojy,
atitinkamai koreguoti pacig informacija ar jos pateikima.

Taigi, iSanalizavus asmeny, besinaudojanéiy Valstybinés mokes¢iy inspekcijos
internetiniu  puslapiu, nuomon¢ apie jj, galime daryti iSvada, jog mokesciy
administratoriaus sukurta sistema nors ir veikia, bet veikia su trikumais. Net tre¢daliui
apklausty klienty yra nelengva rasti reikiamg informacija internetiniame puslapyje, o tai,
kaip ir minéta, yra pradiné stadija, todél asmenims negalint surasti reikiamos
informacijos, apie jos iSsamumg ir suprantamumag kalbéti biity per anksti. Kalbant apie
informacijos iSsamumg ir suprantamumg, galimai egzistuoja problema, kad iSsamiai ir

suprantamai pateikiama tik tam tikra informacija, kuri reikalinga tik tam tikriems
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klientams. Lyginant Siuos du démenis, akivaizdu, jog didesné problema yra su reikalingos
informacijos suradimu. Sj klausima mokes¢iy administratorius turéty spresti pirma, nes
informacijos suradimas ir jos naudojimas yra kompleksiné kategorija ir informacijos

naudojimas be jos suradimo negalés jvykti.

4.6.Valstybinés mokesciy inspekcijos Facebook platformoje vykdomo
aptarnavimo vertinimas

Dar vienas i§ daugelio biidy, kaip galima gauti informacija i§ mokesc¢iy administratoriaus
— kreiptis | Valstybing mokes¢iy inspekcija naudojantis platforma Facebook. Sj bida, 1
paveikslo duomenimis, naudojo tik 2 procentai apklaustyjy, bet jj svarbu jvertinti, nes
tikétina, jog Sis bus naudojamas vis dazniau. DidZioji dalis Zmoniy, kurie turi prieigg prie
interneto, naudojasi socialiniu tinklu Facebook (Peter Curwen, 2018, p. 369). Tai
suponuoja, kad Facebook platforma zmonéms tampa natiiralia aplinka ir dél to Zzmonéms
galimai bus patogiau tokioje aplinkoje kontaktuoti su mokesc¢iy administratoriumi. Tac¢iau
ne kg maziau svarbu yra, jog mokesCiy administratorius uztikrinty teikiamy paslaugy
minétoje platformoje kokybe. Sis biidas turi ir anks¢iau minéty biidy bruozy, pavyzdziui,
aptarnavimo raStu, nes klausimy uzdavimas ir atsakymy pateikimas vyksta rastu.
Pagrindinis skirtumas nuo kreipimosi rastu, tai laiko sgnaudos ir procediiros — viskas
vyksta daug paprasCiau ir laisvesne forma. Tai yra dar viena priezastis, kodél
aptarnavimas Facebook platformoje ateityje, galimai, uzims vis svarbesng¢ vieta bendrame

mokes¢iy mokétojy aptarnavimo kontekste.
14 paveikslas. Asmeny, kurie 2020 metais kreipési i Valstybine mokes¢iy inspekcija, pasinaudojant
Facebook platforma, nuomoné ar Facebook paskyroje gautas atsakymas buvo iSsamus, aiSkus ir

suprantamas.

VMI Facebook paskyroje gautas atsakymas buvo iSsamus, aisSkus ir
suprantamas

Sutinku i$ dalies
33%

Visidkai sutinku 67%

Saltinis: Valstybinés mokeséiy inspekcijos prie Lietuvos Respublikos Finansy ministerijos mokestiniy

prievoliy departamentas. Prieiga per interneta: www.vmi.lt

Vertinant 14 paveikslo duomenis, matome, jog nei vienam i$ apklaustyjy nebuvo

suteiktas neiSsamus, neaiSkus ir nesuprantamas atsakymas. Du trecdaliai apklaustyjy
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besalygiskai sutiko, jog Facebook paskyroje gautas Valstybinés mokeséiy inspekcijos
atsakymas buvo i$samus, aiSkus ir suprantamas, o tai rodo Sio biido veiksmingumg ir
efektyvuma. Trecdalis asmeny sutiko tik i§ dalies, jog atsakymas buvo iS§samus, aiskus ir
suprantamas. Lyginant visy anksciau aptarty budy ir Facebook paskyroje vykdomo
aptarnavimo vertinima, galima daryti iSvada, jog tai vienas efektyviausiai veikianciy
budy. PaZzymétina, kad Siuos duomenis reikéty vertinti atsargiai, nes minétomis
paslaugomis naudojosi, palyginus, nedidelis respondenty skaicius, taCiau vis tiek, Sio
btdo naudojimo perspektyva, atrodo, daug Zadanti. Vertinant Facebook platformoje
teikiamy atsakymy iSsamumg, aiSkumg ir suprantamuma kity biidy kontekste, $is buidas
turi pranasumag, jog mokes¢iy administratoriaus darbuotojas gaves konkrety klausima,
gali surasti, susisteminti informacijg ir tik tada pateikti klientui, skirtingai nei kreipiantis
telefonu, kada klientui jprastai atsakymas pateikiamas i§ karto paklausus. Taip pat
lyginant su kitu budu - informacijos pateikimu Valstybinés mokes¢iy inspekcijos
internetiniame puslapyje, Facebook paskyroje pateikiant atsakyma atsiranda pranasumas,
nes mokesciy administratorius gauna konkrety klausima, j kurj reikia pateikti atsakyma, o
ne numatyti galimus klausimus ir pateikti j juos atsakymus. Tokie pranasumai, galimai, ir
salygoja tokius apklausos rezultatus.

Svarbi sglyga, nagrin¢jant Valstybinés mokesciy inspekcijos Facebook paskyros
aptarnavimo kokybe, ar jos aptarnavimo paslaugomis besinaudojantys asmenys yra

patenkinti tuo, per kiek laiko pateikiamas atsakymas j uzduota klausima.

15 paveikslas. Asmeny, kurie 2020 metais kreipési i Valstybine mokes¢iy inspekcija, pasinaudojant

Facebook platforma, nuomoné ar Facebook paskyroje gauto atsakymas laikas juos tenkino.

Atsakymo laikas VMI Facebook paskyroje mane tenkino

Nesutinku
33%

Visiskai sutinku
67%

Saltinis: Valstybinés mokeséiy inspekcijos prie Lietuvos Respublikos Finansy ministerijos mokestiniy

prievoliy departamentas. Prieiga per interneta: www.vmi.lt

Kaip jau iSsiaiSkinome, respondentus teikiamy atsakymy iSsamumas, aiSkumas ir
suprantamumas tenkina, tod¢l dabar apzvelkime ar juos tenkina suteikiamy atsakymy
laikas. 15 paveikslo duomenimis du trec¢daliai atsakiusiyjy asmeny visiSkai sutiko, kad
atsakymo pateikimo laikas juos tenkino, o vieno trec¢dalio — netenkino. Tokie duomenys
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suponuoja, jog daugumai klienty, mokesCiy administratoriaus atsakymai Facebook
paskyroje, pateikiami per tenkinantj laiko tarpa. Trecdalio nesutinkanciy respondenty
nuomone galimai sglygoja ta aplinkybé, kad asmenys, kreipdamiesi j mokescCiy
administratoriy Facebook platformoje tikisi atsakymo i$ karto ir Siek tiek uzdelsus
atsakyti, asmenys lieka nepatenkinti atsakymo pateikimo sparta. Taip pat, galimai, tokius
rezultatus lemia ir turinio kokyb¢. Kaip pagal 14 paveikslo duomenis issiaiSkinome, kad
respondentus visiSkai arba bent i§ dalies tenkino visy pateikty atsakymy iSsamumas,
suprantamumas ir aiSkumas, galimai tai lemia ilgesne atsakymo pateikimo trukme, nes
mokesCiy administratoriaus darbuotojai uztrunka ilgesnj laiko tarpa parengti
kokybiskiems atsakymams. Pazymeétina, jog tai negali buti mokesCiy administratoriaus
pateisinimas dél trecdalio klienty nepasitenkinimo atsakymo pateikimo trukme, nes
mokesciy administratoriui, kaip mokesciy mokétojy konsultavima vykdanciam subjektui,
keliami reikalavimai ne tik teikti iSsamius, aiskius, ir suprantamus atsakymus, bet ir teikti
juos laiku.

Taigi, apibendrinant tai, kas iSdéstyta Siame skyriuje, Valstybinés mokesciy
inspekcijos vykdoma aptarnavimg Facebook platformoje galima vertinti teigiamai.
Svarbu atsizvelgti, kad Siuo budu i mokes¢iy administratoriy kreipési tik 2 procentai
apklausty asmeny, taCiau gauti duomenys rodo teigiamus rezultatus. D¢l pateikiamos
informacijos i§samumo, aiSkumo ir suprantamumo mokes¢iy administratoriui drastisky
veiksmy imtis nereikéty, nes rezultatai yra tikrai geri. Be abejoniy, visuomet juos galima
tobulinti. D¢l atsakymy pateikimo laiko mokes¢iy administratorius, galimai, turéty
susirtpinti, nes trecdalis apklausty klienty atsakymy pateikimo trukme nebuvo patenkinti.
Teigiama, kad turéty susirlipinti todél, nes Siuo biidu | mokesciy administratoriy kol kas
kreipési tik 2 procentai respondenty, o kaip minéta, kreipimasis j Valstybinge mokesciy
inspekcija naudojant Facebook platformg, galimai, uzims vis svarbesne vieta bendrame
mokesciy mokétojy aptarnavimo kontekste ir kreipimysi Siuo biidu padaugés. Padaugéjus
kreipimysi mokesc¢iy administratoriy, automatiskai bus pareikalauta didesniy resursy,

siekiant pateikti didesnj kiekj kokybisky atsakymy laiku.
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4.7.Valstybinés mokesciy inspekcijos vykdomo aptarnavimo vertinimas
Isnagrinéjus kiekvieng aptarnavimo sritj ir jos kokybés vertinimg atskirai, svarbu
pazvelgti | bendra Valstybinés mokesciy inspekcijos vykdomo aptarnavimo kokybe.

16 paveikslas. Asmenu, kurie 2020 metais kreipési i Valstybing mokesc¢iy inspekcija, aptarnavimo

kokybés vertinimas.

Kaip vertinate VMI aptarnavimo kokybe?

Neteko bendrauti
Prasta 4%
13%
Labai gera
39%
Vidutiniska
22%
Gera
22%

Saltinis: Valstybinés mokeséiy inspekcijos prie Lietuvos Respublikos Finansy ministerijos mokestiniy

prievoliy departamentas. Prieiga per interneta: www.vmi.lt

IS 16 paveikslo duomeny matome, jog didesné pusé (61 procentai) respondenty
Valstybinés mokesciy inspekcijos vykdomg aptarnavimg vertino labai gerai arba gerai.
Tai gana tendencingas rezultatas, atsizvelgiant j anksciau nagrinéty atskiry sriciy
aptarnavimo kokybés rezultatus. Aptarnavimo kokybe prastai jvertino 13 procenty
respondenty. Tokie apklausos rezultatai mokesCiy administratoriy turéty priversti
sunerimti, nes net 13 asmeny i§ 100, kurie kreipési | Valstybing mokesciy inspekcija
aptarnavimo, teigia, jog aptarnavimo kokybé¢ yra prasta. Tokia situacijg gali lemti begalé
veiksniy, tokiy kaip: nesugebéjimas tinkamai suformuluoti ar suprasti poreikio, po
aptarnavimo procediiros paaiskéjusios neigiamos pasekmés besikreipianc¢iam asmeniui ir
kita, taciau mokesCiy administratorius privalo pagerinti Siuos rezultatus, nes mokesciy
mokeétojai negali pasirinkti kito mokes¢iy administratoriaus, kai S§iy netenkina
aptarnavimo kokybé ir yra savotiskai ,jkalinti“, jy nuomone, netinkamo aptarnavimo
situacijoje.

Atsizvelgiant j viska, kas iSdéstyta Sioje dalyje, galime daryti iSvada, kad mokesciy
administratoriui daZzniausiai tenka aptarnauti mokesc¢iy mokétojus tradiciniais budais —
pastariesiems atvykstant j aptarnavimo padalinj ir skambinant telefonu. Tai suponuoja,
jog mokescCiy moketojai teikia prioriteta Zzodiniam ir gyvam aptarnavimui. Valstybinéje
mokesCiy inspekcijoje aptarnaujamy asmeny poreikiai, pagal anksCiau pateiktus
duomenis, geriausiai patenkinami, Siems atvykus j Valstybinés mokesciy inspekcijos
padalinj. Galima pastebéti tendencija, kad kuo labiau aptarnavimo biidas yra nutoles nuo

gyvo bendravimo, tuo blogiau yra vertinama jo kokybé. IS viso to persasi iSvada, jog
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mokesCiy mokétojai teikia prioriteta Zodiniam ir gyvam aptarnavimui todé¢l, nes

pastaraisiais biidais aptarnaujama kokybiskiausiai.
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1.

ISVADOS

Valstybei nustaCius pareiga mokesciy mokétojams mokéti mokescius, jai
lygiagreciai atsiranda pareiga ir tinkamai juos aptarnauti. Visos darbe nagrinétos
Valstybinés mokesciy inspekcijos teikiamos administracinés paslaugos yra skirtos
ne tik tam, kad palengvinti mokesciy surinkimo procediirg, bet ir tam, jog biity
uztikrinama, kad §i procedira biity jgyvendinama tinkamai. Nors dauguma
procesy dabartiniu metu yra automatizuoti ir skaitmenizuoti, kai kurias
procediiras, tokias kaip Pridétinés vertés mokesCio mokétojo registravima
patvirtinancio sertifikato iSdavimg, galima biity taip pat automatizuoti ir
skaitmenizuoti, taip sumazinant mokes¢iy administratoriaus administracing nasta
ir laiko kaStus.

Istatymy leidéjas ir jstatymus jgyvendinancius teisés aktus priimantys subjektai
teisés aktuose negali numatyti kiekvienos galincios kilti situacijos, todél
sickdamas iSvengti nesusipratimy taikant mokes¢iy teisés normas, mokesciy
administratorius parengia aktualia informacijg ir sudaro galimybe mokesciy
mokétojams ja gauti. Mokesciy administratorius savo iniciatyva rengia seminarus,
mokescCiy jstatymy komentarus ir skelbia susistemintg informacija, norédamas
padéti mokesciy mokétojams suprasti mokesciy jstatymy nuostatas ir procediras,
tatiau neeliminuoja galimybés mokes¢iy mokétojams kreiptis tiesiogiai |
mokes¢iy administratoriy konsultacijos ar informacijos. Sis mechanizmas yra
bitinas santykiuose tarp mokesc¢iy mokétojy ir mokes¢iy administratoriaus, nes
juo naudojantis jgyvendinamos subjekty teisés ir pareigos, kurios néra susijusios
su Svietimu ir konsultavimu.

Nors 2020 metais pasaulj sukaust¢ COVID-19 pandemija, mokesCiy mokétojai
dazniausiai j Valstybing mokesciy inspekcija kreipési atvykdami | aptarnavimo
padalinius. Tokio kreipimosi rezultaty kokybé mokes¢iy mokétojy yra vertinama
geriausiai 1§ visy kreipimosi biidy, todél galima teigti, jog mokes¢iy mokétojai
dazniausiai kreipiasi ] Valstybing mokesciy inspekcijg atvykdami j aptarnavimo
padalinj, nes tokiu biidy yra aptarnaujami kokybiSkiausiai. Pastebima tendencija,
kad kuo aptarnavimo budas yra labiau atitolgs nuo kontakto su Valstybinés

mokesciy inspekcijos darbuotoju, tuo aptarnavimo kokybé yra prastesné.
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SANTRAUKA

Mokes¢iu mokétoju aptarnavimas

Rokas KoSuba

Magistro darbe analizuojamos atskiros Valstybinés mokesciy inspekcijos vykdomo
mokes¢iy mokétojy aptarnavimo sritys, jy kokybé. Analizuojant §ig tema nagrinéjami
teisés aktai, specialioji literatiira, teismy praktika bei kiti 3altiniai. Si tema geriausiai
atskleidziama per MokesCiy administravimo jstatymo ir jj jgyvendinanciy teisés akty
analize. Mokesciy mokétojy aptarnavimas, vieSyjy finansy prasme, yra vienas svarbiausiy
uzdaviniy, nes mokesCiy mokétojus galima laikyti pagrindiniu mokestiniy teisiniy
santykiy dalyviu, i$ kuriy surenkamy mokes¢iy formuojamas valstybés biudzetas, todél
mokesciy mokétojams turi biiti sudarytos tinkamos salygos jvykdyti savo prievole mokéti
mokescius, gauti informacija ar kitus veiksmus, susijusius su mokes¢iy mokéjimu.

Darbe analizuojamos Valstybinés mokes¢iy inspekcijos teikiamos
administracinés paslaugos, jy teikimo procediiros ir ypatumai. Darbe kompleksiskai
iSaiSkinama mokes¢iy mokétojy aptarnavimo savoka, nagrinéjamas fiziniy ir juridiniy
asmeny registravimas mokes¢iy mokétojy registre, registracijos skirtumai, taip pat
registre esan¢iy duomeny teiséto panaudojimo, atskleidimo atvejai. Analizuojamas
mokesciy deklaracijy tvarkymas, o konkreciau, analizuojamos mokesciy deklaracijy
pateikimo ir priémimo procediiros ir jy naudingumas, efektyvumas. Darbe analizuojami
atskiri elektroniniai VMI jrankiai — Elektroninio deklaravimo sistema, Mano VMI ir
ISmanioji mokesciy administravimo informacing sistema, kokios procediiros reikalingos
norint jomis naudotis ir kokios yra mokesC¢iy administratoriaus pareigos sudarant
galimybe mokesCiy mokétojams minétomis sistemomis naudotis. Taip pat nagrinéjama
dokumenty mokesCiy mokeétojams iSdavimo procedira pagal atskirus dokumentus,
apzvelgiamas mokesCiy permoky grazinimas ir jskaitymas, jy procediros, taikymo
salygos. Be anks¢iau minéty administraciniy paslaugy, darbe taip pat nagrin¢jamas
Valstybinés mokes¢iy inspekcijos vykdomas mokesCiy mokétojy Svietimas ir
konsultavimas. Sioje temoje analizuojamos Valstybinés mokeséiy inspekcijos
organizuojamy renginiy rasys, jy temy pasirinkimas, registracijos aspektus ir atsakomybé
uz nedalyvavimg, kai asmuo uZsiregistruoja ] seminarg, taCiau nepraneSa apie
neatvykimg. Magistro darbg apibendrina Valstybinés mokesciy inspekcijos vykdomo

mokesciy mokétojy aptarnavimo kokybés analizé.

47



SUMMARY

Service of Taxpayers

Rokas KoSuba

The master's thesis analyzes separate areas of taxpayer service provided by the State Tax
Inspectorate and their quality. Legislation, special literature, case law and other sources
are analyzed in this master‘s thesis. Service of taxpayers is best revealed through the
analysis of the Law on Tax Administration and its implementing legislation. The service
of taxpayers, in the sense of public finances, is one of the most important tasks, as
taxpayers can be considered the main participant in tax legal relations, from which taxes
are formed in the state budget, therefore taxpayers must be provided with adequate
actions related to the payment of taxes.

The paper analyzes the administrative services provided by the State Tax
Inspectorate, their provision procedures and peculiarities. The paper comprehensively
explains the concept of taxpayer service, examines the registration of individuals and
legal persons in the register of taxpayers, the differences in registration, as well as the
cases of lawful use and disclosure of data in the register. The processing of tax returns is
analyzed, and more specifically, the procedures for submitting and accepting tax returns
and their usefulness and efficiency are analyzed. The paper analyzes separate electronic
STI tools - Electronic Declaration System, ,,Mano VMI“ and Smart Tax Administration
Information System, what procedures are required to use them and what are the
responsibilities of the tax administrator in enabling taxpayers to use the mentioned
systems. The procedure of issuing documents to taxpayers according to separate
documents, the refund and crediting of tax overpayments, their procedures and
application conditions are .also analyzed. In addition to the above-mentioned
administrative services, the work also examines the education and counseling of
taxpayers provided by the State Tax Inspectorate. This topic also analyzes the types of
events organized by the State Tax Inspectorate, the choice of their topics, registration
aspects and liability for non-attendance when a person registers for a seminar but does not
report an absence. The master's thesis is summarized by the analysis of the quality of

taxpayer service provided by the State Tax Inspectorate.
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