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Nr. _____________

Kārtība, kādā piešķir Latvijas tūrisma pakalpojumu kvalitātes sistēmas 

„Q-Latvia” kvalitātes zīmi

I. Vispārīgie jautājumi

1. Noteikumi nosaka kārtību, kādā tiek piešķirta Latvijas tūrisma pakalpojumu kvalitātes sistēmas „Q-Latvia” kvalitātes zīme (turpmāk – Kvalitātes zīme). 

2. Kvalitātes zīmi piešķir valsts aģentūras „Tūrisma attīstības valsts aģentūra” (turpmāk – TAVA) direktora izveidota „Q-Latvia” komisija (turpmāk – Komisija).

3. Ar Kvalitātes zīmes piešķiršanu saistītos administratīvos jautājumus risina administrējošā institūcija.

4. Kvalitātes zīme ir brīvprātīga un tūrisma pakalpojumu sniedzējs var sniegt pakalpojumus bez šajos noteikumos noteiktajā kārtībā iegūtas Kvalitātes zīmes. 

5. Kvalitātes zīmes piešķiršanu apliecina šajos noteikumos noteiktajā kārtībā izsniegts noteikta parauga dokuments (1.pielikums), kas apliecina dokumenta īpašnieka pakalpojumu sniegšanas kvalitāti atbilstoši „Q-Latvia” vērtēšanas kritērijiem.

6. Kvalitātes zīmi piešķir uz 5 gadiem, veicot ikgadēju tās īpašnieka uzraudzību, atbilstoši šajos noteikumos noteiktajai kārtībai.

7. Ja Kvalitātes zīmes piešķiršanu apliecinošais dokuments ir nozaudēts, nozagts, iznīcināts vai neatjaunojami bojāts, īpašniekam tiek izsniegts dokumenta dublikāts vai, ja dokumentu izsniedz elektroniska dokumenta formā, – oriģināls.

8. TAVA mājas lapā internetā tiek nodrošināta brīva pieeja informācijai par „Q-Latvia” darbību, vērtēšanas kritērijiem, pārbaudes kārtību un Kvalitātes zīmes īpašniekiem.

9.  „Q-Latvia” kvalitātes zīmi persona ir tiesīga lietot tikai tādā gadījumā, ja attiecīgajai personai ir izsniegts dokuments par Kvalitātes zīmes piešķiršanu.  

II. Pieteikšanās kārtība Kvalitātes zīmes iegūšanai

10. Tiesības iegūt Kvalitātes zīmi ir komersantiem un saimnieciskās darbības veicējiem, kuri sniedz tūrisma pakalpojumus: 

10.1. tūrisma aģentūras;

10.2. tūrisma informācijas sniedzēji;

10.3. naktsmītnes;

10.4. tūrisma apskates objekti;

10.5. ēdināšanas uzņēmumi; 

10.6. tūrisma inventāra nomas pakalpojumi;

10.7. pakalpojumi dažādos tūrisma veidos: 

10.7.1. dabas;

10.7.2. kultūras;

10.7.3. rekreatīvā;

10.7.4. aktīvā;

10.7.5. lauku tūrisma;

10.7.6. citos augstāk neminētos tūrisma veidos.

10.8. gidi;

10.9. transporta uzņēmumi;

10.10. taksometri;

10.11. auto nomas;

10.12. citi augstāk neminēti tūrisma pakalpojumi.

11. Persona, kura vēlas iegūt Kvalitātes zīmi (turpmāk – pretendents), iesniedz administrējošā institūcijā personiski, nosūta pa pastu vai elektroniski, parakstītu ar drošu elektronisko parakstu, noteikta parauga iesniegumu (2.pielikumā). Pretendenta iesniegums tiek izskatīts, ja tajā ir norādīta sekojoša informācija: 

11.1. uzņēmuma juridiskais nosaukums / vārds un uzvārds; 

11.2. reģistrācijas numurs / personas kods; 

11.3. juridiskā adrese / deklarētās dzīvesvietas adrese; 

11.4. pasta adrese;

11.5. vērtējamais pakalpojums;

11.6. vērtējamās struktūrvienības faktiskais nosaukums; 

11.7. vērtējamās struktūrvienības faktiskā adrese; 

11.8. kontaktpersona (vārdu, uzvārdu, amatu, adresi, tālruņa numuru, elektroniskā pasta adresi);

11.9. informāciju par dalību citās kvalitātes sistēmās un saņemtajiem kvalitātes sertifikātiem;

11.10. atbildīgā amatpersona (amatpersonas vārds, uzvārds, amats).

11.11. atbildīgās amatpersonas paraksts, iesnieguma parakstīšanas datums un vieta.

12. Pretendents var iesniegt pieteikumu Kvalitātes zīmes piešķiršanai vairākām struktūrvienībām vai pakalpojumiem. 

13. Administrējošā institūcija izskata pretendenta iesniegumu 10 darba dienu laikā pēc iesnieguma saņemšanas un slēdz līgumu ar pretendentu.

14. Maksu par Kvalitātes zīmes piešķiršanu un uzraudzību nosaka saskaņā ar administrējošās institūcijas izstrādātu cenrādi. 

III. Kvalitātes speciālistu apmācība

15. Pretendents līgumā ar administrējošo institūciju norāda personu - „Q-Latvia” kvalitātes speciālistu (turpmāk – Kvalitātes speciālists).

16. Kvalitātes speciālists ir atbildīgs par pretendenta dokumentu sagatavošanu Kvalitātes zīmes saņemšanai un „Q-Latvia” ieviešanu uzņēmumā. 

17. Kvalitātes speciālistam internetā tiek nodrošināta bezmaksas pieeja „Q-Latvia” apmācību programmai e-vidē un „Latvijas tūrisma pakalpojumu kvalitātes sistēmas „Q-Latvia” rokasgrāmatai”.

18. Administrējošā institūcija Kvalitātes speciālistam nodrošina maksas apmācību kursu organizēšanu. Dalība maksas apmācību kursos ir brīvprātīga.  

19. Kvalitātes speciālists pēc maksas apmācību kursu beigšanas un pārbaudījuma darba nokārtošanas saņem administrējošās institūcijas izsniegtu kursu beigšanas apliecību.

IV. Prasības Kvalitātes zīmes piešķiršanai

20. Pretendents Kvalitātes zīmes saņemšanai izpilda sekojošas prasības un iesniedz Rīcības plānu 1 gadam kvalitātes pilnveidošanai uzņēmumā, kas ietver sekojošas sadaļas:

20.1. Pakalpojumu ķēdes analīze;

20.2.  Klientu attiecību vadība;

20.3.  Klientu apmierinātības izzināšana;

20.4.  Personāla vadības process;

20.5.  Klientu sūdzību vadība;

20.6.  Sadarbības organizēšana ar citiem uzņēmumiem.

21. Administrējošā institūcija 10 darba dienu laikā pēc dokumentu saņemšanas izvērtē saņemtos dokumentus un to atbilstību vērtēšanas kritērijiem.

22. Ja iesniegtajos dokumentos nepieciešami precizējumi vai papildinājumi, administrējošā institūcija nosaka termiņu, kādā tie iesniedzami. 

V. Pakalpojumu kvalitātes ārējā kontrole

23. Pretendenta pakalpojumu kvalitātes ārējo kontroli saskaņā ar administrējošās institūcijas noteikto grafiku pirmreizējai Kvalitātes zīmes saņemšanai un vismaz vienu reizi Kvalitātes zīmes darbības laikā veic Slepenais klients (anonīms kontrolieris); 

24. Slepenais klients veic anonīmu pārbaudes vizīti uzņēmumā un pārbauda pakalpojumu atbilstību „Q-Latvia” vērtēšanas kritērijiem.

25. Slepenā klienta vizīte var būt ir pirmreizēja, kārtējā vai ārkārtas.

26. Pirmreizējā vizīte tiek organizēta pirms Kvalitātes zīmes piešķiršanas.

27. Kārtējā vizīte tiek organizēta vismaz vienu reizi Kvalitātes zīmes darbības laikā saskaņā ar administrējošās institūcijas noteiktu grafiku.

28. Ārkārtas vizīte tiek organizēta, ja administrējošā institūcija saņem klientu sūdzības par pakalpojumu kvalitāti.  

29. Slepenais klients 5 darba dienu laikā pēc pārbaudes vizītes sagatavo ziņojumu, kuru nosūta administrējošajai institūcijai.

30. Administrējošā institūcija, izvērtējot pretendenta iesniegtos dokumentus un slepenā klienta vizītes rezultātus, Komisijai iesniedz pārbaudes ziņojumu par pretendenta atbilstību Kvalitātes zīmes saņemšanai.

VI. Kvalitātes zīmes piešķiršanas kārtība

31. Lēmumu par Kvalitātes zīmes piešķiršanu pieņem Komisija.

32. Komisijas nolikumu un personālsastāvu apstiprina ar TAVA direktora rīkojumu.

33. Komisijas locekļi nedrīkst būt novērtējamā uzņēmuma īpašnieki vai darbinieki.

34. Komisija, pamatojoties uz administrējošās institūcijas slēdzienu pieņem lēmumu par Kvalitātes zīmes piešķiršanu vai par atteikumu piešķirt Kvalitātes zīmi.

35. Lai piešķiršanas procesā iegūtā informācija būtu pietiekama, lai būtu pieejama izsekojamība, lai garantētu nepārtrauktu atbilstību piešķiršanas prasībām un varētu pieņemt lēmumu par Kvalitātes zīmes piešķiršanu, komisija var pieprasīt papildu dokumentālus apliecinājumus vērtēšanas prasību izpildei.

36. Ja Komisija atsaka piešķirt Kvalitātes zīmi, uz atkārtotu pārbaudi pretendents var pieteikties ne agrāk kā vienu mēnesi pēc lēmuma pieņemšanas. Ja pretendents neatbilst prasībām arī otrreiz, uz nākamo pārbaudi var pieteikties ne agrāk kā trīs mēnešus pēc lēmuma pieņemšanas.

37. Lēmumu par Kvalitātes zīmes izsniegšanu vai par atteikumu piešķirt Kvalitātes zīmi, ja nav ievērotas šajos noteikumos minētās prasības, vai lēmumu par atkārtotas pārbaudes nepieciešamību pretendentam izsniedz personīgi, nosūta pa pastu vai elektroniski 5 darbdienu laikā pēc attiecīgā lēmuma pieņemšanas.

38. Kvalitātes zīmei piešķir unikālu numuru, ko veido no kārtas numura pieaugošā secībā.

39. Saņemot Kvalitātes zīmi, tās īpašnieks saņem tiesības izmantot „Q-Latvia” preču zīmi. 

VII. Kvalitātes zīmes reģistrēšana

40. Komisija pēc lēmuma pieņemšanas par Kvalitātes zīmes izsniegšanu, pagarināšanu, anulēšanu vai darbības apturēšanu no jauna ievada vai saglabā Kvalitātes zīmju reģistrā sekojošu informāciju: 

40.1. Kvalitātes zīmes numurs; 

40.2. Kvalitātes zīmes īpašnieka juridiskais nosaukums/vārds, uzvārds un reģistrācijas numurs/ personas kods; 

40.3. Kvalitātes zīmes īpašnieka struktūrvienības faktiskais nosaukums un adrese;

40.4. Kvalitātes zīmes izsniegšanas datums un derīguma termiņa datums;

40.5. Kvalitātes zīmes darbības apturēšanas sākuma un beigu datums vai Kvalitātes zīmes anulēšanas datums.

VIII. Kvalitātes zīmes uzraudzība un derīguma termiņa pagarināšana

41. Kvalitātes zīme tiek izsniegta uz 5 gadiem, atkārtotas uzraudzības procedūras tiek veiktas katru gadu.

42. Kvalitātes zīmes īpašnieka uzraudzību nodrošina administrējošā institūcija.

43. Kvalitātes zīmes īpašnieks katru gadu noteiktā termiņā administrējošai institūcijai iesniedz iepriekšējā gada rīcības plāna izvērtējumu, kas apliecina pretendenta pilnveidi iepriekšējā gadā un rīcības plānu nākamajam gadam.

44. Veicot uzraudzības procedūrās, administrējošā institūcija var izmantot papildu informāciju par Kvalitātes zīmes īpašnieku (klientu sūdzības, ziņas masu informācijas līdzekļos, valsts un pašvaldību iestāžu informāciju, Slepenā klienta apmeklējumus).  

45. Komisija 10 darbdienu laikā pieņem lēmumu par Kvalitātes zīmes derīguma termiņa pagarināšanu vai atteikumu to pagarināt, norādot atteikuma iemeslu. Lēmumu izsniedz pretendentam personīgi, nosūta pa pastu vai elektroniski.

46. Komisija var pieņemt lēmumu par Kvalitātes zīmes darbības pārtraukšanu vai nepagarināšanu, ja: 

46.1. Kvalitātes zīmes īpašnieks noteiktajā termiņā nav iesniedzis šo noteikumu 43.punktā minētos dokumentus; 

46.2. Komisija Kvalitātes zīmes darbības laikā ir konstatējusi normatīvo aktu pārkāpumus pretendenta profesionālajā darbībā, kā arī ja pretendents nav novērsis iepriekš konstatētos pārkāpumus un pēc brīdinājumu izteikšanas pieļāvis tos savā profesionālajā darbībā;

46.3. Kvalitātes zīmes īpašnieks ir sniedzis nepatiesas ziņas vai citādi maldinājis Komisiju;

46.4. Komisija ir saņēmusi sūdzības par Kvalitātes zīmes īpašnieku;

46.5. anonīmā kontroliera veiktajā pārbaudē ir konstatēta neatbilstība vērtēšanas kritērijiem.

IX. Kvalitātes zīmes anulēšana un darbības apturēšana uz laiku

47. Komisija: 

47.1. izskata Kvalitātes zīmes īpašnieka iesniegumu par Kvalitātes zīmes darbības apturēšanu uz laiku vai anulēšanu;

47.2. izskata iesniegumu (sūdzību) par Kvalitātes zīmes īpašnieka pieļautajiem pārkāpumiem; 

47.3. izvērtē būtiskas izmaiņas Kvalitātes zīmes īpašnieka profesionālajā darbībā, kas var ietekmēt „Q-Latvia” (īpašnieku maiņa, darbības stratēģijas maiņa) un pieņem lēmumu par Kvalitātes zīmes darbības apturēšanu, anulēšanu vai pagarināšanu;

47.4.  par pārkāpumu, kas nerada tiesiskas vai finansiālas sekas un neliecina par pārkāpēja kompetences trūkumu, Komisija Kvalitātes zīmes īpašniekam izsaka brīdinājumu, kas neatbrīvo viņu no pienākuma novērst konstatētos pārkāpumus.

48. Komisija Kvalitātes zīmes darbību aptur uz laiku, ja: 

48.1. to pieprasa Kvalitātes zīmes īpašnieks; 

48.2. Kvalitātes zīmes īpašniekam ir izteikts brīdinājums par šo noteikumu prasību neievērošanu un Kvalitātes zīmes īpašnieks atkārtoti ir izdarījis tādu pašu vai līdzīgu pārkāpumu, par ko viņš ticis brīdināts.

49. Komisija Kvalitātes zīmi anulē, ja: 

49.1. Kvalitātes zīmes īpašnieks neiesniedz šo noteikumu 43.punktā minētos doku​mentus noteiktā termiņā;

49.2. pēc Kvalitātes zīmes piešķiršanas atklājas, ka vērtēšanai iesniegtie dokumenti ir viltoti vai tie satur informāciju, kas neatbilst faktiskajai situācijai, vai pretendents institūcijai ir sniedzis nepatiesas ziņas vai citādi maldinājis;

49.3. ir beidzies termiņš, uz kādu tika apturēta Kvalitātes zīmes darbība, un Kvalitātes zīmes īpašnieks nav novērsis atzinumā norādītos pārkāpumus;

49.4. Kvalitātes zīmes īpašnieks neveic ar pakalpojumu sniegšanu saistītos nodokļu maksājumus; 

49.5. Kvalitātes zīmes īpašnieka darbība ir radījusi tiesiskas sekas vai finansiālus zaudējumus fiziskām personām, juridiskām personām, tūrisma objektiem un videi; 

49.6. Kvalitātes zīmes īpašniekam tās darbības laikā ir atkārtoti uzlikti administratīvie sodi par profesionālās darbības normu pārkāpumiem.

50. Kvalitātes zīmes darbību aptur uz laiku, kādu Kvalitātes zīmes īpašnieks ir norādījis iesniegumā par Kvalitātes zīmes darbības apturēšanu, vai uz sešiem mēnešiem, ja darbību aptur Komisija. Kvalitātes zīmes īpašnieks, kura Kvalitātes zīmes darbība ir apturēta, var iesniegt komisijā iesniegumu par darbības apturēšanas termiņa pagarinājumu vai, ja Kvalitātes zīmes darbība apturēta, pamatojoties uz Kvalitātes zīmes īpašnieka iesniegumu, – tās darbības atjaunošanu. 

51. Komisija lēmumu par Kvalitātes zīmes anulēšanu vai darbības apturēšanu uz laiku pieņem 30 dienu laikā pēc priekšlikuma saņemšanas vai pārkāpuma konstatēšanas.

52. Lēmumu par Kvalitātes zīmes anulēšanu vai darbības apturēšanu uz laiku komisija izsniedz personīgi, nosūta pa pastu vai elektroniski attiecīgajai personai vai priekšlikuma iesniedzējam, 5 darbdienu laikā pēc attiecīgā lēmuma pieņemšanas.

53. Kvalitātes zīmes īpašnieks 10 darbdienu laikā pēc šo noteikumu 49.punktā minētā lēmuma saņemšanas nodod komisijai Kvalitātes zīmi, izņemot gadījumu, ja Kvalitātes zīme ir bijusi izsniegta elektroniska dokumenta formā un pārtrauc lietot Kvalitātes zīmi.

54. Ja Kvalitātes zīme tiek anulēta, tās īpašnieks var pretendēt uz jaunas Kvalitātes zīmes iegūšanu ne agrāk kā divus gadus pēc anulēšanas un visu ar Kvalitātes zīmes anulēšanu saistīto pārkāpumu novēršanas. Ja Kvalitātes zīme anulēta šo noteikumu 46.1.apakš​punktā minētajā gadījumā, Kvalitātes zīmes īpašnieks, iesniedzot rakstisku pamatojumu, var lūgt Komisiju ātrāk izsniegt jaunu Kvalitātes zīmi.

X. Apstrīdēšanas kārtība

55. Komisijas lēmumus vai rīcību var apstrīdēt, iesniedzot attiecīgu iesniegumu TAVA direktoram. TAVA direktora lēmumu var pārsūdzēt tiesā.

XI. Noslēguma jautājumi

56. Noteikumi stājas spēkā 2011.gada ___. septembrī.  

Direktors 
A.Slokenbergs

1.pielikums 


„Q-Latvia” kvalitātes zīmes paraugs

	„Q-Latvia” logo
	Institūcijas nosaukums, reģistrācijas numurs, adrese

	Latvijas tūrisma pakalpojumu kvalitātes sistēmas „Q-Latvia” kvalitātes zīmes

Nr. ____

(kārtas numurs)

	______________________________________________

(„Q-Latvia” kvalitātes zīmes īpašnieks – juridiskais nosaukums/ vārds, uzvārds) 

	______________________________________________

(reģistrācijas numurs / personas kods)

	______________________________________________

(struktūrvienības nosaukums) 

	sniedz pakalpojumus atbilstoši

Latvijas tūrisma pakalpojumu kvalitātes sistēmas „Q-Latvia” kritērijiem

	Kvalitātes zīme izsniegta ____ .gada ___._____________

Kvalitātes zīme derīga līdz _____.gada ___._____________

	Kvalitātes zīme izsniegta atbilstoši..... noteikumiem Nr.....” Kārtība, kādā piešķir Latvijas tūrisma pakalpojumu kvalitātes sistēmas 

„Q-Latvia” kvalitātes zīmi”



	_____________________________________________

TAVA direktora amats, vārds, uzvārds, paraksts

z.v.




2.pielikums 


Iesniegums Latvijas tūrisma pakalpojumu kvalitātes sistēmas „Q-Latvia” kvalitātes zīmei 

	Uzņēmuma juridiskais nosaukums / vārds, uzvārds:

	Reģistrācijas numurs / personas kods:

	Juridiskā adrese: 

	Pasta adrese (aizpildīt, ja atšķiras no juridiskās adreses):

	Kontaktpersona:

	Uzvārds:
	Amats:

	Vārds:
	Mobilais tālrunis:

	Tālrunis:
	E-pasts:

	Fakss:
	

	

	Pakalpojums, kas tiek pieteikts „Q-Latvia” kvalitātes zīmei
	

	Struktūrvienības faktiskais nosaukums
	

	Struktūrvienības faktiskā adrese
	

	Informācija par dalību citās kvalitātes sistēmās, saņemtie kvalitātes sertifikāti
	


	Vadītājs:
	
	

	Vārds, uzvārds:
	

	Amats: 
	

	Paraksts: 
	

	
	

	Datums: 
	

	dd/mm/gggg
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