Ymenpxodaeam:

Kupun Neopaues
U3nbiHUMeneH dupekmop

Ceemna Hecmoposa-AceHosa
lNpedcedamen Ha YnpasumesHusi cbeem

BBbTPELUHU NMPABUNA HA NMEHCUOHHO-OCUT'YPUTEJNTHA KOMIMAHUA ,,JOBEPUE” ALl 3A
NMPUEMAHE, PA3IMEXOAHE N OTTOBOP HA XKAJIIBU

Pas3pen |
O6owWwu nonoxeHus

[Mpedmem

Yn. 1. (1) Hactoawwte lNpaBuna ypexaar:

1. pega v HauvHa 3a NogasaHe Ha xanbw;

2. peda 1 HauvHa 3a NnpMemMaHe 1 permctpmpaHe Ha nogageHuTe xanbu;

3. npouenypara 3a pasnpefensiHe Ha perucTpmpaHnTe xanbu 1 3a n3BbpLUBaHE Ha NPoOBepKa,
n cbbnpaHe Ha nHopmauus;

4. CbTPYOHUYECTBOTO M KOOpAMHAUUATA MeXAy pasfnuyHU CTPYKTYPHW 3BEHa, aHraXupaHu B
npoueca no obpaboTka Ha xanbwuTe;

5. peda 3a M3roTBsIHE M HaYMHa Ha u3npawlaHe Ha OTroBopa Ha xanbara;

6. KOPEKTUBHU MEPKM 1 OENCTBUSA BbB Bpb3Ka C Nnony4veHa xanba;

7. KOHTpoOna BbpXy AEMHOCTTa MO NpuemMaHe, pasrnexaaHe u OTroBop Ha »anow.

(2) XKanba, no cmucbna Ha Te3u [lpaBuna, € BCAKO YCTHO WM MNUCMEHO OMfakeBaHe,
n3passiBaHe Ha Hecbrnacve Wnu HeyaoBNEeTBOPEHWe, NpeanoxeHve unu 3abenexka Ha KIMeHT,
NN HEroB HacnegHuk, oTHOocHO npepoctaBaHuTe oT [OK ,[doepue” ALl npoayktn n ycnyru,
BKITHOYUTENHO, CBbP3aHN C MOBEAEHWETO HA HEWHW CNY>XUTENW, OCUTypUTENHW NOCPEAHUUM UK
ApYrv nnua, ¢ KOMTO APY>KEeCTBOTO MMa CKITOYEH A0roBop.

(3) B obxBaTta Ha HacTodAwMTe npaBuna ce BKYBAT M NpeasBuaeHuTe B NpaBUNHUUUTE 3a
opraHusaumsita M penHoctta Ha ynpasnseBaHute ot [MOK ,[Oosepue” A doHOooBe 3a
AOMbITHUTENHO NEHCMOHHO OCUTypsiBaHE:

1. xanbu cpelly peweHns Ha YnpaBuTENHUA CbBET M aKkTOBEe Ha MpeacTaBnsBalmTe
APYXeCTBOTO;

2. curHanu cpely AenWCTBUSA Ha OCUTYPUTENHM NOCPEOHULN UK 3a HApPYLLEHUS Ha CryXuUTenu
Ha KoMnaHusTa.

(4) Hactosawute lMpaBuna ce npunarat u 3a nonyyenute B NOK ,Josepue” ALl nucmeHn xxanou
4ypes3 Hag30pPHWU NN APy aaAMUHUCTPATMBHN U AbPXXaBHM OpraHn, 1 OpraHnsaumm.

Len

Un. 2. (1) OcHoBHa uen Ha HactoswwmTe NpaBuna e xanbute oT knneHtn Ha MOK ,[dosepue”
Al na 6baaT paspelleHn AcHo, cnpaBeanveo U 6e3npucTpacTHO, B paMKMTe Ha npeaBapuTeniHo
yCTaHOBEHUTE CPOKOBE 3a OTFOBOP.

(2) Mpun paspelwaBaHeTO Ha CNoOpoBe, Bb3HWKHANM BbB Bpb3ka C MornyyeHa xanba, ce uenu
O6bp3nHa 1 06EKTUBHOCT NpM B3EMaHe Ha pelLleHnsaTa U U3roTBsiHE Ha OTroOBopa, NpeaoTBpaTsiBaHe
Ha cbaebHu crnopose, 3ana3BaHe 4OOPOTO MME Ha KOMMaHWATa, aHanuM3npaHe U OTCTpaHsBaHe Ha
NPUYNHUTE, 4OBENN A0 NOAaBaHe Ha xanow.

(3) JonbnHutenHu uenu Ha lNpaBunaTa ca:

1. pa pernameHTMpaT dcHa u oOekTMBHA npouedypa 3a MnpuemaHe, perucTpupaxe,
pasnpegensHe, pasrnexagaHe n N3rotBsiHe Ha OTroBOp, B YCTaHOBEHUTE CPOKOBE, Ha Xanbwure;



2. [Oa ypeosT koopauvHauusitTa U cybopauHaUMOHHMTE OTHOLUEHUSI Mexay OTAenHuTe
CTPYKTYPHM 3BEHa B APY)XeCTBOTO Npu obpaboTkaTta Ha xanbute, KakTo 1 nocnegoBaTenHoCTTa Ha
N3BbPLUBAHUTE OT TAX AENCTBUS;

3. [da rapaHTupaT crnasBaHe Ha MPUHUMNUTE 3a 3aKOHHOCT, MPO3PayHOCT, OBEKTUBHOCT WU
KOH(bMAEHUMANHOCT, U n3bsarsaHe KOHPMMKT Ha UHTEpPecH Npy aaMUHUCTPUPaHE Ha XXanouTe;

4. noBuLIaBaHe Ka4yecTBOTO HA NMPedoCTaBSHUTE YCIyruM M rpwxa 3a KNMeHTa, Bb3 OCHOBA Ha
nepuoavyeH 1 geTanneH aHanua Ha NoCTbNUNUTE Xanou.

UHopmupaHe Ha KnueHmume 3a Hacmoswume [lNpasuna

Yn. 3. HactosawwmTe MNpaBuna ce nybnukyBaT Ha MHTEPHET cTpaHuuaTta Ha MNOK ,Josepue” ALl
1 nHopmauus 3a TAXHOTO CbAbpP)KaHME Ce NPEeAOoCTaBd Ha KNUEHTUTE Mpu U3paseHo XenaHue ot
TSIXHaA CcTpaHa, B ohUC Ha KOMMNaHUATa Unu B NMCMEH BUA, B OTFOBOP Ha MOMy4YeHO NCKaHe OT TAXHa
CTpaHa.

Knacugukauyus Ha xanbume

Un. 4. C orneg nopobpsiBaHe Ha CblecTByBaWMTE NPAKTUKN, €(PEeKTUBHOTO CbOMpaHe u
aHanmanpaHe Ha MHGOPMauns, MOHUTOPUHI Ha KanbduTe u KOHTpona BbpPXy CBbp3aHata C TsX
AenHocT, ce obocobsiBaT crnegHnTe Kateropmm xxanbu, B 3aBMCUMOCT OT TEXHUSA NPpeaMET:

1. xanbw, oTHacawM ce A0 oo o6Cny)XBaHe Ha KIWMEHTU WM OO0 KayecTBOTO Ha
npeanaraHuTe OT KOMNaHWUSTa NPOAYKTU M YCNyrn, BKI. curHanute no yn. 1, an. 3, 1. 2;

2.x%anonnoun.1,an. 3, 1. 1;

3.curHannnoyn. 1, an. 3, 1. 3;

4. xanbun no Hapen6a Ne 3 ot 24.09.2003 r. Ha Komucuata 3a oMHAHCOB Haa3op unv no
Hapen6a Ne 33 o1 19.09.2006 r. Ha KOH;

5. »xanbu 3a HenpeBeAEeHN OCUTYPUTENHN BHOCKM MO MHAMBMAYanHaTa naptuaa Ha OCUrypeHuTe
nvua BbB POHOO0BETE 3a LOMBIHUTENHO 3a4b/MKUTENHO NEHCUOHHO OCUrypsiBaHe, ynpaBnsBaHu oT
MOK ,Ooeepue” ALl

ObpabomeaHe Ha xanbume

Yn. 5. (1) Beuukn, noctonunum B NMOK ,dosepue” ALl, xanbu ce obpaboTeaT LeHTpanMsmpaHo,
oT [Oupekuma ,06cnyxBaHe Ha KIMEHTU® uUnuM Opyro CTPYKTYPHO 3BEHO, Ha KOeTo, nopaawu
cneumduyHnsa NpeameT Ha xanbaTa, € Bb3MNoXeHO pasrnexaaHeTo M U M3roTBSHETO Ha OTrOBOP.

(2) Benykn cnyxutenu n cTpykTypHu 3BeHa Ha [MOK ,[Josepue” ALl ca anbXHu ga okassar
CbAENCTBUE Ha 3BEHOTO, HA KOETO € Bb3MNOXEHO pasrnexaaHe Ha xxanba, B pamkuTe Ha pyHKummTe
N KOMMETEHTHOCTTA CU.

(3) UeHTpanuaupaHoTo obpaboTBaHe Ha xanbute uma 3a uen ga ocurypu edeKkTMBHOTO
cbbupaHe Ha MHopMaLmMsa U N3roTBSIHE HA OTFOBOP, MOHUTOPUHT Ha CbAbPXaHMETO UM U KOHTPON
BbpXYy CBbp3aHaTta C TAX JEeNHOCT.

Paspen Il
PernctpupaHe, pasrnexaaHe 1 oTroBOp Ha NOsy4YeHUTe Xxanom

lNodasaHe Ha xanbu

Yn. 6. Agpecnpanute go NOK ,Josepune” ALl >xandu moraT ga ce nogaear:

1. YCTHO - B Op1C HA KOMNaHUSATa UIn Npu cpeLmn, unm obenyXeBaHe Ha KIUeHTH, N3BbH odunca;
2. no TenedoHa;

3. NIncmeHo:

a) ¢ nNMcMo, Ha agpeca Ha ueHTpanHuga ocdouc Ha MNMOK Joeepue” AL,

0) no umenn, Ha agpec: head@poc-doverie.bg;

B) Ype3 cneynanHoTo NPUNoXeHne Ha canTta Ha KomnaHuaTa;

r) B ocomc Ha MNOK ,dosepue” ALL.

PezucmpupaHe Ha xanbume
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Yn. 7. (1) Nony4yenunte B NOK ,JoBepue” ALl xanbu no un. 6, 7. 3, 6. ,a“ - ,B ce pernctpumpar B
genosofHaTa cuctema Ha KomnaHusaTa, B OTAENEH perncTbp, No pefa M HayuMHa onpeneneHn B
MpaBunHuka 3a gokymeHToobopoTa Ha MNOK ,Josepue* A.

(2) Nonyyenute B NOK ,Josepue” ALl xanbu no un. 6, 1. 3, 6. I ce 3aBexgaT C BXOASLL HOMEpP
B CbOTBETHMA O(UC U Cce u3npawaT Mno YCTaHOBEHUS pend B LeHTpanaTa, KbAeTo, cneq
nofy4aBaHeTO UM, Ce permcTpupar no pega Ha an. 1.

(3) Mpwn nony4aBaHe Ha xanba no yn. 6, T. 1 nnn 2 cnyxntenart Ha NOK ,Joeepue* ALl TpsA6Ba,
C BHMMaHUWe 1 BEXIMBOCT, B PAMKUTE HA CBOMTE OTFTOBOPHOCTM, Aa M34epnBa BCsiKa Bb3MOXHOCT 3a
paspellaBaHe xanbaTa, B paMKuUTe Ha BOOEHWsSI Pa3roBOp, KAKTO M A WUH(OpMMpa KIMEHTa 3a
peda M HaunHa 3a nogaBaHe Ha nNUCMeHa anba, ako He e yOoBNEeTBOPEH OT OTroBOpUTE Ha
CNYXWUTENSA UK UMa HyXaa oT AoMblAHMTENHA UHOPMaLKS.

(4) >Kanbute no an. 3 ce peructpupat B WHdopmaumoHHata cuctema (CRM!), kaTto ce
oTbena3BaT OaHHWUTE Ha KNMeHTa, C KOroTo € BOAEH Pa3roBOp, KpaTKO onucaHwe Ha npobnema,
AENCTBMATA HA CNYXXUTENS U pe3ynTaThT - PELLEH X € NPOobNeMbT Unu He.

PasenexdaHe Ha xanbume

Yn. 8. (1) Pernctpupannte no un. 7, an. 1 n 2 xanbu ce npegoctaeat Ha [Npencenatens Ha
YnpaBuTenHus CbBeT unm Ha M3mbrHUTENEeH ONPEKTOP, KOUTO M pasnpeaens no KOMMNEeTEHTHOCT
Ha CbOTBETHOTO CTPYKTYPHO 3BEHO.

(2) Cnep nonyyaBaHeTo Ha Xanbata B CTPYKTYPHOTO 3BEHO, Ha KOETO € pasnpeneneHa,
PBbKOBOAUTENAT Ha 3BEHOTO Bb3nara Ha KOHKPETEH CNYXUTEN/CAYXWUTENW, KOWTO Aa M3BbpLUM
npoBepka Mo M3NOXeHUTe B anbaTa onnakeaHWsA, KaTo ce 3ano3Hae C BCUYKM hakTn U
obcToaTencTea No NOBOA NpeauwiHa KOMyHUKaumsa Ha xanbonogatens ¢ NOK ,Odosepue* ALl, u c
AOKYMEHTUTE, C KOUTO pasnosiara KoMnaH1sTa 3a Hero.

(3) Ako B x04a Ha mpoBepkaTa no an. 2 cnyxurtensT, obpaboTsaly xanbaTa, yCTaHOBU, Ye 3a
N3sICHsIBAHE Ha WU3NOXEHUTEe B HesA OnfakBaHuUs € HeobxoaMma OoMbIiHUTENHA UHOopMaLma Unm
AOKYMEHTU, TON MOXE, CbIacyBaHO C NPEKUs Cn pbLKOBOAUTEN, Aa M Noucka ot xanbonogaTens,
ype3 TenedoHeH pasroBop MM B NMUCMEH BuA, MO Ha4yMHa, MO KOWTO € noryvyeHa >xanbata mnm
nogaTensaT e 3asiBun, Ye Xxenae ga my 6bae nsnpaTteH oTroBopa.

(4) B cnyyante no an. 3, ako nouckaHaTa SOMBbIIHUTENHO WMHOPMaUUA MU OOKYMEHTU He
OboaTt NpeaocTaBeHU, OTTOBOPBT Ha xanbaTa ce u3roTesi Bb3 OCHOBA Ha dakTUTe U OOKYMEHTUTE,
¢ kouto pasnonara NOK ,Josepune” ALl, B pamkuTe Ha cpoka no yn. 12.

(5) Koroto nsnoxeHuart B xanbaTta npobnem e ¢ BUCOKA CTENeH Ha CIOXHOCT UK TOW 3acsra
AEVHOCTTa Ha pasnuyHu CTPYKTYPHU 3BEHA, CriyxuTtenaT, obpaboTeawy, xanbata, cbrnacyBaHo C
Nnpeknst cu pbLKOBOAUTEN, NPEenoCcTaBsl Konue OT xanbaTa Ha Te3u 3BeHa, KOUTO, B PaMKUTE Ha
CcBOSITA KOMMETEHTHOCT M (DYHKUUKN, OKa3BaT CbAEWCTBME 3a PeELLUaBaHETO Ha M3NOXEHWUs B Hesd
npobnem n Npu N3roTBAHETO Ha OTroBOpA.

(6) B cnyyante no an. 5 koopauMHUPAHETO Ha AEVWHOCTUTE MeXAOy CTPYKTYpHWUTE 3BeHa ce
M3BbPLUBA OT CNyxuTens, obpaboTsaw, xanbata, NO HaA4YMH rapaHTMpall W3sCHABaHe B
MaKcumarnHa cTeneH Ha U3noXeHusi B Hest Npobrnem 1 cnasBaHETo Ha CPoK Mo un. 12.

(7) PbkoBOAMTENAT Ha CTPYKTYPHOTO 3BEHO, Ha KOETO pasnpederneHa xanbarta, oTroBaps 3a
CnefeHeTo M cna3BaHETO Ha CPOKOBETE 3a OTIOBOP, KAaKTO U 3a M30sreaHe Ha KOHMIUKT Ha
WHTEpecK, KaTo 3a uenTta opraHuaupa, Habnwgasa u KOHTponuMpa npoueca no pasrnexgaHeTo Ha
XanbaTta n U3roTBAHETO Ha OTrOBOP.

Omeoeop Ha xanbume

Yn. 9. (1) Cneg npuknioyBaHe Ha nNpoBepkaTta M Bb3 OCHOBA Ha YCTaHOBEHUTE akTn U
obcToaTencTea cnyxutenat, obpaboTBaly xanbaTta, U3roTBA NMPOEKT Ha OTrOBOP MO Hes WU o
NpeaocTaBs 3a CblnacyBaHe Ha NPeKus cu pbKoBoauTen.

(2) B cnyyaute no un. 8, an. 5 NpoekTbT Ha OTrOBOP Ce CbhrfacyBa N CbC CTPYKTYPHUTE 3BEHA,
CbAenCcTBaNu Npu pasrnexgaHeTo Ha xanbaTa n N3roTBIHeTO Ha OTroBopa.

1 Customer relationship management (CRM)



(3) NsroTBeHUAT 1 cbrnacyesaH OTroOBOp Ce NpegocTaBs 3a nognuc Ha npegctasngasawmte MNMNOK
~doepne“ ALl

(4) Korato xanbata e agpecupaHa o YnpasutenHua cbeeT Ha NMOK ,[dosepue“ ALl, NnpoekTbT
Ha OTroBOp Ce BHacs 3a pasrnexaaHe Ha HeroBo 3acefaHve ot [Npeacenatens, KOMTO Noanvcea
OTroBOpa, crej yTBbpXaaBaHe Ha HEroBOTO CbAbpKaHue OT YNpaBUTENHUSA CbBET.

CbObpxaHuUe Ha omeosopume

Yn. 10. (1) OTroBopuTte Ha xanbute TpsAbBa ga ca SCHM M da CbabpXKaT KOHKPETHU MOTMBU U
00SICHEeHNA, BKMOYMTENHO Ha no3vumsTta Ha [MOK ,[dosepue” AL, kakto M uHdopmMaums 3a
nocnegpalmMTe Bb3MOXHOCTI 3a pa3BUTME M paspellaBaHe Ha npobnema, npeameT Ha xanbara.

(2) Korato NOK ,dosepune” ALl He e KOMNEeTeHTHa Aa pasrfiega agpecvmpaHa oo Hed xanba, 15
ce npenpawa ot KomnaHusita Ha KOMNETEHTHUSA OpraH UMM MHCTUTYUMS, 3a KOETO U3PUYHO Cce
yBefoMsiBa xanbonogarensi.

U3nawaHe Ha omaosopume

Un. 11. MN3roTBeHMsT M nognucaH oTroBop Ha anba ce v3Bexaa, CbrMacHO YCTaHOBEHUTE
npasuna Ha NOK ,Joeepne® Al u ce nsnpawa:

1. no nowiara:

a) koraTo anbaTa e nony4eHa no nowaTta unu xxandonogaTensit U3PUYHO € NOCOYNS B Hesl, Ye
Xenae oTroBopbT Aa My 6bAe nsnpaTeH Ha NOCOYEH OT HEero agpec;

0) korato xanbara e nonyyeHa no pega Ha un. 6, 1. 3, 6. ,6“ nnn B, HO C orneg curypHocTTa
Ha cbabprKallaTta ce B OTroBopa MHGOopmaums, TON He cneaBa Aa ce uanpatia no UMenn.

2. no umenn, korato >xanbata e nonydeHa no pega Ha un. 6, 1. 3, 6. ,6° wnm B, wnnm
Xanoonogatensar M3pMYHO € MOCOoYWUT B Hesl, Ye Xerae OTroBopbT Aa My Obae m3npaTeH Ha
NMOCOYEH OT HEro MMenn agpec.

3. B odhuc Ha MNOK ,Ooeepune” AL, koraTo xanbonogaTenaT U3PUYHO € nocouun B xanbaTta, ye
Xernae ga nony4m oTroBopa B opuc Ha KoMnaHusaTa.

Cpokose

Yn. 12. (1) KpalHMAT CpPOK, KOWTO BKIOYBA pasrnexgaHeTo, U3roTBAHETO Ha OTroBop WU
n3npatlaHeTo Ha oTroBopa, Ha nonydyeHute B MNOK ,doeepne” ALl xanodu, e 30 aHM OT AgaTaTa Ha
perncTpupaHeTo UM no un. 7, an. 1 unu saBexgaHeTo um no yn. 7, an. 2.

(2) 3a »xanbwute, NonyyYeHN OT HAA30PHM UMW OPYrM aAMUHUCTPATMBHU U ObPXKaBHU OpraHu, u
opraHu3aumm He ce npwunara cpokbT No an. 1, a To3n, ykasaH B CboTBETHaTa xanba.

Pasgen il
KoHTpon v aHanus

Koxnmpon
Yn. 13. (1) CneunanusnpanaTta cnyxb6a ,BbvTpeweH koHTpon“ (CCBK):

1. ce 3ano3HaBa C BCUMYKM MNOCTLAUNM CUrHANMM 3a HapylleHuss B AEWHOCTTa Ha
APYXeCTBOTO;

2. 13BbpLUBA NEpUoaMYeH nperneq Ha AerHoCcTTa No agMUMHUCTPUpaHe, pasrnexgaHe u
oTtroBop Ha nonydexnute B MOK ,Jdosepue” AL xanbwu, cbrnacHo rogvwHUA nnaH 3a
JEeNHOoCTTa CH.

(2) 3a uenuTte Ha genHocTuTe No an. 1 pbkoBoANTENAT U cnyxutenute oT CCBK umat goctbn
00 pernctbpa no yn. 7, an. 1.

AHanu3s Ha xanbume

UYn. 14. (1) NOK ,dosepue“ ALl wu3BbpLIBaA CUCTEMEH (KONUYECTBEH W Ka4ecCTBEH) MU
CpaBHWTENEH aHanu3 Ha xanbute, KaTo cTaTucTMyeckata nHdopMaumsa ce aHannsmpa u cpaBHsIBa
C Tasu, OT xanbute OT NpeaxoaHu Nepuoau, ¢ uen aa ce nocTurHe:

1. yCbBBbPLUEHCTBAHE Ha nNpeanaraHiTe NpoayKTU 1 yCryru;



2. N0-Ka4yeCcTBEHO 0OCNYXXBaHE Ha KITUEHTUTE;

3. yCbBbpLUEHCTBAHE Ha Npasunara u npoueaypuTe 3a pasrnexagaHe Ha xanou.
(2) AHanuabT no an. 1:

1. ce n3BbpLUBa NnepuognyHo ot Oupekuuns ,O06cnyxBaHe Ha KNNEHTN”;

2. MOXe fa CbAbpXXa n npeanoxeHna 3a npeanpmnemMaHe Ha CbOTBETHU KOpuUrnpawwm Mepkn U

[AEeNCTBUSI, KaKkTo M 060OLleHMe Ha pesynTatute OT MpeanpueT B Tasu Bpb3ka MEpPKM OT
npeaxonHn roanHW;

3. ce B3ema npegeug ot CCBK npu n3sbpliBaHeTo Ha npernegute no yn. 13, an. 1, 1. 2.



