VALSTS IEŅĒMUMU DIENESTA KLIENTU APKALPOŠANAS SISTĒMAS ATTĪSTĪBA LATVIJĀ
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Ievads
Valsts ieņēmumu dienests (saīsinājums VID) ir finanšu ministra padotībā esoša tiešās pārvaldes iestāde, kas nodrošina nodokļu maksājumu un nodokļu maksātāju uzskaiti, valsts nodokļu, nodevu un citu valsts noteikto obligāto maksājumu iekasēšanu Latvijas Republikas teritorijā, kā arī iekasē nodokļus, nodevas un citus obligātos maksājumus Eiropas Savienības budžetam, īsteno muitas politiku un kārto muitas lietas.


Valsts ieņēmumu dienests tika izveidots, lai:

· veicinātu kontroli par likumdošanas ievērošanu;

· efektīvāk iekasētu nodokļus, kontrolētu nodokļu maksātājus un atklātu nodokļu nemaksātājus;

· uzlabotu valsts institūciju un nodokļu maksātāja sadarbību;

· uzlabotu nodokļu maksātāju un muitas klientu apkalpošanu;

· veidotu sabiedrisko domu par nodokļu nomaksas nepieciešamību

[1, 136.lpp].

Valsts ieņēmumu dienestā ir centrālais aparāts un teritoriālās iestādes: 

· Galvenā nodokļu pārvalde, 

· Galvenā muitas pārvalde,  

· Finanšu policijas pārvalde, 

· Lielo nodokļu maksātāju pārvalde, 

· Akcīzes preču pārvalde 

· un citas struktūrvienības.

Valsts budžets sastāv no ienākumiem, kuri galvenokārt nāk no VID nodokļu maksātāju samaksātiem nodokļiem. Bez valsts nodokļiem obligāto maksājumu sistēmu veido arī 56 valsts nodevas, ko uzliek saskaņā ar likumiem un Ministru kabineta noteikumiem, kā arī 10 pašvaldību nodevas, ko uzliek saskaņā ar attiecīgās pašvaldības saistošajiem noteikumiem. 
VID ieņēmumiem ietekmējošie faktori

Uz VID ieņēmumiem ietekmē kā negatīvie, tā arī pozitīvie faktori.

Ieņēmumus negatīvi ietekmējošie faktori:

• nodokļu atmaksas;

• nodokļu atvieglojumi;

• nodokļu parādi (turpina pieaugt nodokļu parādu summa valsts budžetam, kurai, saskaņā ar likumu “Par nodokļiem un nodevām” 29.pantu tiek pārtraukta pamatparāda palielinājuma un nokavējuma naudas aprēķināšana, kā arī tiek apturētas piedziņas procedūras;

• nodokļu parādu kapitalizācija (1999.gada laikā saskaņā ar likuma “Par nodokļiem un nodevām” 24.panta 10.punktu un Ministru kabineta 1996.gada 16.jūlija noteikumiem Nr.265 “Noteikumi par valsts budžetā ieskaitāmo nodokļu maksājumu pamatparāda kapitalizāciju” pēc finansu ministra rīkojuma ir kapitalizēti nodokļu parādi 13 uzņēmumiem par Ls 9,9 milj. (1998.gadā 27 uzņēmumiem par Ls 11,0 milj.));

• nodokļu parādu dzēšana (saskaņā ar likuma “Par nodokļiem un nodevām” 25.panta 1.daļu pēc nodokļu administrācijas priekšlikuma Ministru kabineta noteiktā kārtībā finansu ministrs 1999.gada dzēsa budžetā ieskaitāmos parādus par Ls 5,1 milj. 1998.gadā – par Ls 2,8 milj.)[8].

Ieņēmumus pozitīvi ietekmējošie faktori:

• nodokļu administrēšanas uzlabošana. Pastāvīgi uzlabojot nodokļu maksātājiem sniedzamo pakalpojumu kvalitāti, pakāpeniski VID kļūst par servisa organizāciju. Nosakot galveno nodokļu administrācijas stratēģisko mērķi - brīvprātīgo nodokļu nomaksu, VID nodrošina nodokļu maksātājiem:

- aktuālo informāciju par spēkā esošajiem normatīvajiem aktiem;

- informāciju par viņu pienākumiem un tiesībām, kā arī procedūrām attiecībā uz aplikšanu ar nodokli un nodokļu saistību samaksu.
Pamatrādītāju izpēte

1.tab. ir atspoguļoti VID administrētie nodokļu ieņēmumi par 2005.- 2009.gadiem.

1.tabula

VID administrēto ieņēmumu lielums kopā par gadu 2005.-2009.g. , Ls [Error! Reference source not found.]
	Gads
	Plāns pārskata periodam, tūkst. Ls
	Faktiski iekasēts, tūkst. Ls
	Perioda plāna izpilde %
	Pieaug./samazin. attiecibā pret iepriekš. gadā faktiski iekasēto %

	2005
	2498250,9
	2657069,5
	106,4
	25,9

	2006
	3322001,4
	3436158
	103,4
	29,3

	2007
	4512722
	4596945,7
	101,9
	33,8

	2008
	5424711,8
	5139429,1
	94,7
	11,8

	2009
	4 006 009,40
	3 935 761,40
	98,2
	-23,4


1.tab. nodokļu veidu ieņēmumi ir atspoguļoti pa nodokļu veidiem. 2008.gadā salīdzinājumā ar 2007.gadu nodokļu ieņēmumi ir palielinājušies par11.8%.  Sakarā ar krīzi 2009. gada visstraujākais nodokļu ieņēmumu kritums bija pievienotās vērtības nodoklim, kas ir tieši saistīts ar ekonomiskās aktivitātes samazināšanos. 1.att. un 2.att. ir parādīts procentuāli, no kā sastāv valsts kopbudžeta ieņēmumi  2008.gadā.
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1.att. Latvijas valsts kopbudžeta nodokļu ieņemumu struktūra 2007.g., %
Pēc 1.att. ir secināts, ka Latvijas valsts kopbudžetā 2008.gadā vislielākie nodokļu ieņēmumi ir no valsts sociālās apdrošināšanas obligātām iemaksām – 33,9% un pievienotās vērtības nodokļa – 22,71%. Vismazākie ieņēmumi ir no elektroenerģijas nodokļa – 0,02%, vieglo automobiļu un motociklu nodokļa – 0,19%, dabas resursu nodokļa – 0,19%. 
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2.att. Latvijas valsts kopbudžeta nenodokļu ieņemumu struktūra2008. g. , %

2.att. ir redzams, ka visvairāk nenodokļu ieņēmumu ir no valsts nodevām un kancelejas nodevām – 44,1% un ieņēmumiem no dividendēm – 40,46%, vismazāk – no ieņēmumiem no Latvijas Bankas maksājuma – 3,5%.

Analizējot VID pamatrādītājus, kuri raksturo valsts ieņēmumu dienesta lielumu: valsts budžeta ieņēmumi, strādājošo skaits, pamatlīdzekļu sākotnējā vērtība, aktīvu summa, ir iespējams salīdzināt šos rādītājus un noteikt, vai VID ietekmēja ekonomiskā situācija valstī. Nepieciešamie dati ir apkopoti 2.tab. un atspoguļoti 3.att.
2.tabula

VID darbību raksturojošo pamatrādītāju dinamika

	RĀDĪTĀJU NOSAUKUMI
	 GADI

	
	2006
	2007
	2008

	
	absolūtā summa
	% pret 2006.
	absolūtā summa
	% pret 2006.
	absolūtā summa
	% pret 2006.

	1. Budžeta ieņēmumi, milj. Ls
	3436,16
	100
	4596,95
	133,78
	5139,43
	149,57

	2. Strādājošo skaits, cilv.
	4973
	100
	5029
	101
	5074
	100,89

	3. Pamatlīdzekļu sākotnējā vērtība, tūks. Ls
	129843,00
	100
	136367,00
	105,02
	143793,00
	110,74

	4. Aktīvu summa, tūks. Ls
	145235,00
	100
	151759,00
	104,49
	159185,00
	109,61


2.tab. ir norādīti absolūtie lielumi un aprēķinātie dinamikas relatīvie rādītāji. Tie atspoguļo VID esošo stāvokli pa gadiem. Trīs gadu laikā VID administrēto ieņēmumu apjoms ir pieaudzis vairākas reizes, savukārt darbinieku skaits ir pieaudzis salīdzinoši nedaudz. 
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3.att. VID darbību raksturojošo pamatrādītāju dinamika par 2006. – 2008.g.

3.att. ir redzams, ka katru gadu budžeta ieņēmumu dinamika palielinājās. Tas ir atkarīgs no nodokļu maksātāju skaita, maksājumiem valsts budžetā un dažiem naudas pieplūdumiem. Darbinieku skaits katru gadu pieaug. Tas nozīmē, ka VID ar katru gadu palielinājās reģistrēto uzņēmumu skaits, ka arī pašnodarbināto personu skaits. Darbiniekiem nākas apkalpot vairāk cilvēku un darba apjoms visu laiku pieaug.


VID kopbudžeta ieņēmumi ir atspoguļoti 4.att.
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4.att. VID administrētie kopbudžeta ieņēmumi 2006. – 2008.gadam, milj. Ls 
Neskatoties uz ekonomikas lejupslīdi (sk.4.att.), VID 2008.gadā kopumā nodokļus ir iekasējis vairāk nekā 2007.gadā. 2008.gadā VID administrētie valsts budžeta ieņēmumi bija 5,139 miljardi latu, kas ir par 542,48 miljoniem latu jeb 11,8% vairāk nekā 2007.gadā. 

Viens no rādītājiem, kas atspoguļo VID darbības efektivitāti, ir viena iekasētā lata izmaksas jeb VID izdevumi pret VID administrētajiem ieņēmumiem (sk.5.att.). 
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5.att. Viena iekasētā lata izmaksas, Ls

5.att. ir atspoguļots, ka viena iekasētā lata izmaksas 2007.gadā palielinājās par 0,001 attiecībā pret 2006.gadu. Bet 2008.gadā salīdzinājumā ar 2007.gadu viena lata iekasētas izmaksas ir samazinājušas par 0,004 un 2008.gadā 1,5 santīmi par 1 iekasēto latu ir ļoti pozitīvs rādītājs.

Latvijā nodokļu maksātāji ir Latvijas Republikas vai ārvalstu fiziskās un juridiskās personas, kā arī uz līguma vai norunas pamata izveidotas šādu personu grupas vai to pārstāvji, kas veic ar nodokli apliekamas darbības vai kam tiek garantēts ienākums nākotnē [1; 171.lpp]. Nodokļu maksātājs var būt gan rezidents, gan nerezidents, kā fiziska, tā arī juridiska persona. Uzsākot saimniecisku darbību, nodokļu maksātājs kļūst par VID klientu kā pašnodarbināta persona. Visiem nodokļu maksātājiem ir tiesības un pienākumi pret valsti. Nodokļu maksātājs atbild par nodokļu likumu pārkāpšanu, saskaņā ar likumu “Par nodokļiem un nodevām” un normatīvajiem aktiem, kas reglamentē konkrētos nodokļus, kā arī citiem normatīvajiem aktiem, kas paredz administratīvo un kriminālatbildību. Uz šo brīdi reģistrēto juridisko un pašnodarbināto personu skaits par periodu no 2006. līdz 2008.gadiem ir parādīts 3.tab. un grafiski atspoguļots 6.un 7.att.

3.tabula

VID juridisko un pašnodarbināto personu skaits 2006. – 2008.gados[2]
	Laika periods, gadi
	Juridisko personu skaits
	Pašnodarbināto personu skaits

	2006
	141 180
	29 209

	2007
	145 453
	31 103

	2008
	151 476
	31 888


Pēc 3.tab. datiem, ir redzams, ka ar katru gadu uzņēmumu skaits palielinājās, kā arī pašnodarbināto personu skaits, kuras deklarē savu saimniecisko darbību, maksājot valsts kasē nodokļus.
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6.att. Juridisko personu skaita dinamika
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7.att. Pašnodarbināto personu skaita dinamika
Pēc Nodokļu maksātāju reģistra datiem (sk. 6. un 7.att.) uz 2007.gada 31.decembri nodokļu maksātāju – juridisko personu skaits, salīdzinot ar datiem uz 2006.gada 31.decembri, palielinājies par 4 273 personām, jeb 1,03%. Respektīvi, 2008.gadā juridisko skaits palielinājies par 6 023 personām, jeb 1,04% salīdzinot ar datiem uz 2007.gada 31.decembri. Pašnodarbināto personu skaits arī ar katru gadu aug. 2007.gadā pašnodarbināto personu kļuva par 1 894 personām vairāk, jeb 1,06% salīdzinot ar 2006.gadu. Bet 2008.gadā personu jau ir par 785, jeb 1,03%, nekā 2007.gadā.

Griežoties pie VID nodokļu maksātājiem ir piedāvāti sekojošie pakalpojumi:

· konsultēšana;

· informēšana;

· izglītošanas pasākumi;

· e-vidē sniegtie pakalpojumi.

VID sniegto konsultāciju novērtējums ir izteikts kā atsevišķs klientu apmierinātības faktors, jo tam salīdzinājumā ar pārējiem pakalpojumiem ir visbūtiskākā nozīme sadarbībā ar klientu. No konsultāciju kvalitātes ir atkarīgas klienta zināšanas par valstī noteikto saistību izpildi, līdz ar to arī klienta rīcība, lojalitāte un turpmākā sadarbība. Īstenojot normatīvajos aktos noteiktos uzdevumus un VID stratēģiju, VID veic aktīvu nodokļu maksātāju konsultēšanas darbu. Sniegto konsultāciju skaits ir atspoguļots 8.att.
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8.att. Nodokļu maksātājiem sniegto konsultāciju skaits, cilv. [2]
Pēc 8.att. datiem, kopā 2008.gadā, konsultējot nodokļu maksātājus, VID teritoriālās iestādes ir sniegusi 492 941 konsultāciju. Salīdzinot ar 2007.gadu, 2008.gadā kopējais sniegto konsultāciju skaits palielinājies par 58 897 konsultācijām jeb 13,6%, bet, salīdzinot ar 2006.gadu, kopējais sniegto konsultāciju skaits palielinājies par 141 073 konsultācijām jeb 40,1%. 

Nodokļu maksātāju konsultēšanas darbs VID tiek organizēts trīs līmeņos, un nodokļu maksātājiem konsultācijas ir iespējams saņemt, izmantojot visus iespējamos komunikācijas veidus. 

Ir šādas iespējas:

· vērsties rakstiski, klātienē (mutiski), elektroniski vai telefoniski ar jautājumiem nodokļu normatīvo aktu piemērošanas jomā;

· piedalīties izglītošanas pasākumos – semināros, lekcijās un diskusijās u.tml. par nodokļu normatīvo aktu piemērošanas jautājumiem; saņemt bukletus, informatīvos un metodiskos materiālus par izmaiņām nodokļu normatīvajos aktos vai jauniem normatīvajiem aktiem. Šie materiāli tiek izsūtīti gan elektroniski, gan ir pieejami VID interneta lapā, gan klientu apkalpošanas zālēs.

9.att. ir atspoguļots konsultantu sniegto atbilžu skaits uz nodokļu maksātāju jautājumiem.

[image: image9.emf]78802

47564

54617

0

20000

40000

60000

80000

100000

2006 2007 2008

Laika periods, gadi 

Sniegto atbilžu skaits


9.att. Pa VID informatīvo tālruni sniegto atbilžu skaits par nodokļu administrēšanas jautājumiem [2]

9.att. ir atspoguļots, ka pa VID informatīvo tālruni 2008.gadā bija sniegtas 78 802 atbildes par nodokļu administrēšanas jautājumiem. Salīdzinot ar 2007.gadu, saņemto zvanu skaits palielinājies par 24 185 zvaniem jeb 44,3%. Savukārt, salīdzinot ar 2006.gadu – par 31 238 zvaniem jeb 65,7%. Pa VID informatīvo tālruni sniegto konsultāciju skaits palielinājies saistībā ar to, ka ar 2008.gada 1.janvāri VID tika ieviests vienots Zvanu centrs, tādējādi bija iespējams palielināt operatoru skaitu, kā arī ar operatoru intensīvāku darbu, laika gaitā iegūstot optimālas iemaņas šī specifiskā komunikācijas veida izmantošanā. VID organizējušo pasākumu skaits ir parādīts 10.att.
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10.att. Nodokļu maksātājiem organizēto izglītošanas pasākumu (semināru, diskusiju, lekciju u.c.) skaits [2]
Salīdzinot ar 2007.gadu, 2008.gadā organizēto pasākumu skaits ir samazinājies par 345 jeb 14,6% (sk.10.att.). Savukārt, salīdzinot ar 2006.gadu, pasākumu skaits samazinājies par 72 jeb 3,4%. Minētais samazinājums izskaidrojams ar to, ka nodokļu maksātāji priekšroku dod individuālām konsultācijām, individuālai pieejai. 11.att. ir atspoguļota informācija, cik nodokļu maksātāju ir saņēmuši informatīvus materiālus elektroniskā veidā.
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11.att. Nodokļu maksātāju skaits, kuriem informatīvie materiāli nosūtīti elektroniski, cilv. [2]
Skatoties uz 11.att. var secināt, ka no 2006.gada līdz 2008.gadam ir palielinājies nodokļu maksātāju skaits, kuriem VID informatīvie materiāli ir nosūtīti elektroniski, kas ir ērts, ātrs un lēts komunikācijas veids saziņai ar nodokļu maksātāju. 2008.gadā 14 490 nodokļu maksātājiem informatīvie materiāli ir nosūtīti elektroniski, kas ir par 3 626 jeb 33,4% vairāk nekā 2007.gadā un par 7 279 jeb 100,9% vairāk nekā 2006.gadā. Materiāli tiek nosūtīti arī 24 profesionālām asociācijām, tādējādi faktiskais materiālu izmantotāju skaits ir arī visi šo asociāciju biedri.

Reģistrētām fiziskām un juridiskām personām, ir pienākums sniegt pārskatus un deklarācijas, atspoguļojot savus ienākumus par saimniecisko darbību. Šie uzņēmumu un pašnodarbināto personu dokumenti informē VID par sniegtām un saņemtām precēm vai pakalpojumiem, lai ar to palīdzību VID varētu kontrolēt ekonomisko situāciju Latvijā. Jo visiem pienākas maksāt nodokļus.

Jebkuru pārskatu Valsts ieņēmumu dienesta teritoriālajā iestādē var iesniegt:

· papīra dokumenta veidā, iemetot pastkastē;

· klientu apkalpošanas zālē;

· nosūtot pa pastu;

· elektroniski elektroniskās deklarēšanas sistēmā (turpmāk – EDS).
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Isajeva S., Vasiļjeva L. Valsts ieņēmumu dienesta klientu apkalpošanas sistēmas attīstība latvijā
Šī raksta pētāmais objekts – Valsts ieņēmumu dienesta klientu apkalpošanas sistēmas analīze un tā attīstība. Pētījuma priekšmets – nodokļu maksātāju attieksme pret Valsts ieņēmumu dienesta veiktām izmaiņām. Valsts ieņēmumu dienests ir tā organizācija, kas rūpējas par nodokļu maksātājiem un veic pasākumus, lai nodokļu maksātājiem būtu droši un ērti pildīt savus pienākumus pret valsti. Viens no galvenajiem Valsts ieņēmumu dienesta attīstības virzieniem ir sekmēt sadarbību ar savu klientu. Arī publiskās pārvaldes iestādēm jāspēj sniegt saviem klientiem tāda līmeņa pakalpojumus, lai saistību izpildi padarītu pēc iespējas ērtāku, vieglāku un patīkamāku. Tāpat VID uzdevums ir veicināt uzņēmējdarbību, pēc iespējas samazinot laiku un citus resursus, kas klientiem ir nepieciešami pakalpojumu saņemšanai un saistību izpildei pret valsti, tādējādi gan palīdzot veiksmīgāk konkurēt ar citiem uzņēmumiem starptautiskā mērogā, gan veicinot pašmāju pievienotās vērtības radīšanu. 

Isajeva S., Vasilyeva L. Development of customers service system of Latvian state revenue service
This article investigational object - the State Revenue Service's customer service systems analysis and development. The study object - the taxpayer attitudes towards the State Revenue Service the changes made. State Revenue Service is the organization that takes care of the taxpayers and take steps to taxpayers would be safe and convenient to carry out their duties towards the state. One of the principal of the State Revenue Service is developing guidelines to promote cooperation with its customers. Also, public authorities should be able to provide our customers a level of service, commitment to maximize the more comfortable, easier and more enjoyable. Similarly, the SRS is to promote entrepreneurship, by minimizing the time and other resources that customers need to receive the service and commitment to the country, thereby helping both to better compete with other companies internationally, and promoting domestic value-added activities.
Исаева С., Васильева Л. Развитие системы обслуживания клиентов службы государственных доходов в Латвии.
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В этой статье исследуемый объект - анализ и разработка системы обслуживания клиентов службы годоходов. Изучение объекта - отношение налогоплательщика к изменениям в Службе государственных доходов. СГД является организацией, которая заботится о налогоплательщиках и принятые меры к налогоплательщикам дают возможность удобно и безопасно выполнять свои обязанности перед государством. Одним из основных руководящих принципов СГД является сотрудничество со своими клиентами. Кроме того, государственные органы должны иметь возможность предоставить своим клиентам уровень обслуживания более удобным, легким и приятным. СГД развивает предпринимательство путем минимизации времени и других ресурсов на услуги, которые клиенты должны получать в стране, способствуя тем самым конкурировать с другими компаниями на международном уровне.
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