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1. M6 ta quy trinh giao dich
1.1. Quy trinh 1: Khach hang tu mua bao hiém trén Ung dung

Ung dung ban hang Hé thong cap don

Quy trinh 1 Khéch hang bao hiém truc tuyén bao hiém truc tuyén

Budc 1
Tham
4 Tham khao théng tin,
van quyén Lgi, diéu kién tham
san gia bao hiém... dé chon goi
ph&m bao hiém phis hop
Budc 2 : ;
Keé khai Ké khai théng tin yéu cau Tinh toan va hién thi phi BH
théng ti bao hiém (bao gébm théng tiing ngudi va téng phi BH
ng un tin ngudi dugc BH, bén mua theo thong tin khach da
yéu cau BH, g6i BH lua chon...) ké khai
bao hiém
Khach hang kiém tra cac
thong tin ké khai yéu cau BH
va phi BH hién thi trén trang
ban bao hiém truic tuyén
Budc 3
Xacnhan
th?ng A g:x’:ﬁu; DPong y mua
b’;e:rﬁéé:‘ N béo hiém
Khach hang xac nhan thong 8 Luutrdi thong tin khach
tin yéu cau bao hiém va da ke khai
xac nhan cam két giao két — e ——
bao hiém truc tuyén Taokban’m nh}ap Giay cthng
nhan bao hiém truc tuyen
Buéc 4 Tao don bao hiém theo
Thanh toan Khach hang thanh toan Thuic hién quy trinh thanh théng tin khach ké khai
phi_ bao phi bao hiém truc tuyén toan truc tuyen cho khach CAp banin Gidy ching
hiém nhan BH ky dién tu
Buéc 5 Khach hang kiém tra
Cép giéy GCN BH qua email
ching ‘:‘ha" Két thuc qua trinh
bao hiém mua bao hiém

- Buéc 1: Tham van san pham

Khach hang tham van cac thong tin vé san phdm bao hiém ma khach dang cé nhu cdu mua (bao
gdm: quyén Lgi bao hiém, diéu kién tham gia bao hiém, diém loai trl, phi bao hiém..) trén Ung
dung va lua chon géi san phdm bao hiém pht hop véi nhu cau.

- Budc 2: Ké khai théng tin yéu cau bao hiém

Sau khi lua chon s&n pham bao hiém, khach hang nhap cac théng tin vé (nhitng) ngudi dudc bao
hiém, bén mua bao hiém va cac thong tin khac dudc yéu ciu dé cong ty bao hiém cdp dugc don
bao hiém tuang ting véi san phdm bao hiém da chon. Ung dung s& tién hanh xu ly thong tin do
khach hang cung cap dé tinh toan va hién thi bang ké khai yéu cau bao hiém, bao gdm quyén lgi
khép véi goi bao hiém ma khach hang da chon ciing véi phi bdo hiém tudng ng clia goi bao
hiém do.

- Buéc 3: Xac nhan thong tin yéu cau bao hiém
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Khach hang kiém tra lai thong tin trén bang ké khai yéu cau bdo hiém va xac nhan yéu cau bao
hiém:

Trudng hop ddng y tham gia bao hiém: Khach hang xac nhan bang ké khai yéu cau bao
hiém. Hé théng cap don luu trit cac thong tin ké khai yéu cau bao hiém ma khach hang
da xac nhan.

Trudng hap khong ddng y tham gia bao hiém: Khach hang dong Ung dung va két thac
quy trinh mua.

Budc 4: Thanh toan phi bao hiém

Khach hang doc va ddng y xac nhan cac cam két lien quan t6i giao két bao hiém,
diéu kién tham gia bao hiém va cac diéu kién khac vé xtr ly dit liéu ca nhan, bao mat
thong tin, thanh toan, v.v...

v' Trudng hdp ddng y: Su ddng y ctia Khach hang trén mai trudng mang c6 thé
dudc thé hién bang viéc danh dau vao 6 ghi “d@dng y” hoac tir tuong ducng thé
hién su chap thuan cta khach hang véi cac diéu kién, diéu khodn ma TMIV
dua ra véi san pham bao hiém do khach hang dang lua chon.

v' Trudng hop khong ddng y v6i mot trong cac cam két khi giao két bao hiém:
Khach hang déng trang ban bao hiém truc tuyén va két thac quy trinh mua.

Sau khi da xac nhan thong tin ké khai yéu cu bao hiém, hé théng chuyén Khach hang
dén cbng thanh toan truc tuyén lien két véi Ung dung clia san phdm bao hiém ma
khach hang da lua chon. Khach hang tién hanh thanh toan phi bao hiém theo huéng
dan trén cdng thanh toan truc tuyén véi sé tién phi bao hiém tuong tng véi s6 phi
bao hiém d3 hién thi 6 bang ké khai yéu cau bao hiém.

Budic 5: Cap gidy chiing nhan bao hiém

Sau khi khach hang thuc hién thanh toan thanh cong phi bao hiém théng qua cdng thanh toan
truc tuyén, hé théng cap don bao hiém truc tuyén ctia TMIV phat hanh Gidy chiing nhan bao hiém
dién tir c6 chir ky dién tir hgp phap ctia TMIV théng qua dia chi email ma khach hang d3 cung cap
trong bang ké khai yéu cau bao hiém kém véi cac tai liéu cé lién quan khac (thé bao lanh (néu
co), quy tac bao hiém, diéu khoan bé sung...).

Khach hang mé email dé xem Gidy chiing nhan bao hiém dién tir da phat hanh kém véi cac tai
liéu co6 lién quan khac.

Két thic quy trinh 1.
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1.2. Quy trinh 2: Khach hang mua bao hiém c6 su tu van ctia Nhan vién ban hang

Hé thong cap don

Quy trinh 2 LGET I ET T Nhan vién ban hang bao hiém truc tuyén

Buéc 1 T
Tham Tu van khg_ch Jang»'f ong tin,
4 B&t dAu quyen Lgi, ?leu k|§n tham
van gia bao hiem... de khach
Séén chon géi bao hiém phu hgp
pham
Budc 2 ; y n T ——
Ke khai S Nhap thong tin yeu cAu Lt e e
mo e Dao pomyt N bao hiém khach da g =
thbngétln tin ngudi dudc BH, bén mua Tinh toan phi BH tiing ngudi
by,éu céu BH; goi BH lL{a CDOO---). b‘ao va téng phi BH theo thong tin — = =
a0 hiem gom cam ket ve giao ket K fach da ke khai Tao banin nhlap Giay chl{ng
bao hiém nhan bao hiém truc tuyen
Khach hang kiém tra cac .
théng tin ké khai yéu cau BH GUi lai ban nhap Giay chiing
va phi BH hién thi trén ban nhan bao hiém cho khach
nhap Gidy chiing nhan BH
Budc 3
Xac nhan
thgngétln (atngy mus! Doéngy mua
e | i G
Khach hang xac nhan thong
tin yéu cau bao hiém
GUi khach hang thong tin
Budc 4 thanh toan bao hiém
Thanh toan Khach hang thanh toan
phi bdo phi bao hiém theo thong tin
hiém thanh toan nhan dugdc Xac nhan thanh toan clia
khach hang
Buéc 5 Khach hang kiém tra GUi ban chinh thiic Gidy chiing flacsion bao hic i thea
CAp gidy GCN BH qua email nhan bao hiém cho khach 4iB0E N khac ke Khal
chiing nhan L ER R A e o
s Ket thac qua trinh dp ban In Giay chung
bao hlém mua bao hiém nhan BH ky dién tu

- Buéc 1: Tham van san pham

Khach hang tham van cac thong tin vé san phdm bao hiém ma khach dang c6 nhu cdu mua (bao
gdm: quyén Lgi bao hiém, diéu kién tham gia bao hiém, diém loai tris, phi bao hiém...) véi Nhan
vién ban hang dé ban bao hiém truc tuyén, théng qua lién heé truc tiép hodc qua cac phuong tién
lien hé khac (dién thoai, email, cong cu lién hé truc tuyén SNS...).

Nhan vién ban hang tu van thong tin san phdm bao hiém day da téi khach hang dé khach hang
lua chon géi san phdm bao hiém phi hdp v6i nhu cau.

Trudng hgp cé su tu van clia Nhan vién ban hang nhung khach hang van cha dong thuc hién giao
dich mua hang trén Ung dung, thuc hién theo Quy trinh 1.

Trudng hop Nhan vién ban hang thuc hién ké khai théng tin, hoan tat viéc ban hang, thuc hién
theo Quy trinh 2.

- Budc 2: Ké khai théng tin yéu cau bao hiém
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Sau khi lua chon san phdm bao hiém, khach hang gli cac thong tin vé (nhiing) ngusi dudc bao
hiém, bén mua bao hiém va cac thong tin khac dudc yéu cau dé cong ty bao hiém cap dudc don
bao hiém tuong ting v6i san phadm bao hiém da chon thong qua ban ké khai yéu ciu bao hiém cé
chit ky xac nhan cta khach hang, theo dang ban cing gl qua dudng buu dién hodc ban quét gui
qua email hoac cac phuang tién lién hé khac.

Nhan vién ban hang nhap théng tin khach hang da gti trong ban ké khai yéu cau bao hiém lén
hé théng c&p dan bao hiém véi goi bao hiém khach hang da chon.

- Budc 3: Xac nhan thong tin yéu cau bao hiém

Nhan vién ban hang gti khach hang ban nhap Gidy chiing nhan bao hiém dé khach hang kiém
tra lai thong tin va xac nhan.

e Néu khach hang xac nhan ban nhap Gidy chiing nhan bao hiém: Nhan vién ban hang gui
yéu cau khach hang thanh toan phi bao hiém.

e Néu khach hang yéu cu stia thong tin trong ban nhap Gidy chiing nhan bao hiém: Nhan
vién ban hang xac nhan véi khach hang qua email va tién hanh stia théng tin tuong Ung
theo yéu cau cta khach hang.

e Néu khach hang khong dong y tiép tuc tham gia bao hiém, két thac quy trinh.

- Buéc 4: Thanh toan phi bao hiém

Nhan vién ban hang gui thong tin thanh toan cho khach hang dé khach hang thanh toan phi bao
hiém thong qua hinh thiic chuyén khoan truc tuyén téi tai khoan ngan hang doanh nghiép cua
TMIV hodc nop phi bao hiém truc tiép t6i dia chivan phong clia TMIV tai Ha Noi, Hai Phong hoadc
Thanh phé H6 Chi Minh.

Trudng hap dai ly bao hiém dudc ty quyén ctia TMIV dé ban bao hiém truc tuyén ciing dugc Gy
quyén bai TMIV dé thu phi bao hiém theo quy dinh trong Hgp ddng Dai ly bao hiém, khach hang
c6 thé thanh toan phi bao hiém t&i tai khoan hoac ndp truc tiép cho dai ly d6. Dai ly bao hiém
sau d6 chuyén khoan phi bdo hiém nay t6i TMIV theo nhu thgi han quy dinh trong Hop déng Dai
ly bao hiém.

- Buéc 5: Cap gidy chiing nhan bao hiém

Nhan vién ban hang xac nhan théng tin thanh toan vé6i bé phan ké toan cta TMIV. Sau khi d& xac
nhan thong tin thanh toan, Nhan vién ban hang thong bao téi bo phan c&p don bao hiém cua
TMIV stt dung hé théng cap don bao hiém truc tuyén clia TMIV dé phat hanh Gidy chiing nhan
bao hiém dlen tlr cé chir ky dién tu hdp phap ctia TMIV théng qua dia chi email ma khach hang
da cung cp trong bang ké khai yéu cau bao hiém kém véi cac tai liéu co lién quan khac (thé bao
lanh (néu c6), quy tic bao hiém, didu khoan bé sung...).

B phan c&p don bao hiém cta TMIV thong bao t6i Nhan vién ban hang vé viéc da hoan thanh
viéc phat hanh bo tai lieu bao hiém theo yéu cu.

Khach hang mé email dé xem Gidy chiing nhan bao hiém dién tir da phat hanh kém véi cac tai
liéu co6 lién quan khac.

- Kétthic quy trinh 2.

2. Quyén va nghia vu cac bén lién quan
2.1. Quyén va nghia vu ciia TMIV
2.1.1. TMIV c6 cac quyén sau day:

- Yéu cau Khach hang cung cap day du, trung thuc moi théng tin cé lién quan dén viéc giao
két va thuc hién hop ddng bao hiém;

- Thu phi bao hiém theo théa thuan tai hgp déng bao hiém.

- Huy bd hodc don phuong chdm dut thuc hién hdp ddéng bao hiém theo quy dinh cta Luat
kinh doanh bao hiém;
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TU chéi bdi thudng, tra tién bao hiém trong trudng hdp khong thudc pham vi trach nhiém
bao hiém hoac trudng hop loai trir trach nhiém bao hiém theo thoa thuan trong hop ddng
bao hiém;
Yéu ciu ngudi thi ba bdi hoan sé tién ma TMIV da bdi thudng cho ngudi dudc bao hiém dbi
véi thiét hai vé tai san; Lgi ich kinh té hoac nghia vu thuc hién hdp déng hodc nghia vu theo
phap luat; trach nhiém dan su do ngudi thi ba gay ra;
Quyén khac theo quy dinh clia phap luat va hdp ddng bao hiém.

21.2. TMIV c6 cac nghia vu sau day:

Tu vén, giai thich rd rang, day da cho Khach hang khi Khach hang cé yéu cau tham van vé
san pham bao hiém;

Cung cap cho Khach hang Gidy chiing nhan bao hiém, héa don hap Lé va cac tai liéu lién
quan khac;

Xay dung co s6 ha tang, hé théng ky thuat dam bao hoat dong cung cap dich vu trén moi
trudng mang dudc &n dinh, thong subt, dm bao quyén lgi cia khach hang.

Bao mat thong tin do Khach hang cung cép .

Co bién phap bao vé trudc cac mbi nguy hiém trén mai trudng mang, dam bao tinh toan ven
va an toan cla toan hé théng trong subt qua trinh van hanh.

Dam bao cac thong tin do khach hang cung cap dudc st dung, luu trif ding muc dich va dugc
bao vé an toan theo quy dinh cha phap luat.

B&i thudng, tra tién bao hiém khi xay ra su kién bao hiém;

Giai thich bang van ban ly do tif chéi bdi thudng, tra tién bao hiém;

Phéi hap v6i Khach hang dé giai quyét yéu cdu clia ngudi thi ba doi bdi thudng vé nhiing
thiét hai thudc trach nhiém bao hiém khi xay ra su kién bao hiém;

Dam bao quyén Lgi ctia cac khach hang dudc cung tng dich vu théng qua méi trusng mang
tudng tu nhu cac khach hang dugc cung tng dich vu théng qua cac phudng thic khac.

Luu trit hd so hdp ddng bao hiém theo quy dinh cta phap luat;

Ngh|a vu khac theo quy dinh cta phap luat va hgp déng bao hiém.

2.2. Quyén va nghia vu ciia Khach hang

2.21. Khach hang cé cac quyén sau day:

Dugc cung cap théng tin minh bach, chinh xac truéc khi giao két hop déng.
Tu do chon lua s&n phdm bao hiém phi hdp véi nhu cdu cdia minh.
Yéu cau TMIV cép Gidy chiing nhan bao hiém, hoa don hap L& va cac tai liéu lién quan khac
DBudc quyén khiéu nai theo thi tuc, huéng dan tai website cia TMIV trong trudng hdp Khach
hang khéng nhan dugc Hop ddng bao hiém sau khi @& thanh toan phi thanh céng trén hé
théng.
Dugc hudng quyén Lgi cla khach hang tuong tu nhu cac khach hang mua bao hiém theo cac
phuang thuc khac.
Hady bé hodc don phuong chdm dut thuc hién hdp ddng bao hiém theo quy dinh cta Luat
kinh doanh bao hiém;
Yéu cau TMIV bdi thudng, tra tién bao hiém khi xay ra su kién bao hiém;
Quyén khac theo quy dinh clia phap luat va hdp ddng bao hiém.

2.2.2. Khach hang c6 cac nghia vu sau day:

Ké khai day du, trung thuc moi thong tin co lién quan dén hgp ddng bao hiém theo yéu cau
ctia TMIV va chiju trach nhiém vé tinh chinh xac véi cac théng tin dudc cung cap;

Doc va hiéu rd diéu kién, diéu khoan bao hiém, quyén, nghta vu ctia Khach hang khi giao két
hgp ddng bao hiém va ndi dung khac ctia hdp ddng bao hiém;

Doc ky, hiéu rd thong tin tai cac tai liéu, cam két trudc khi tich chon ddng y va thanh toan
phi bao hiém.

Doéng phi bao hiém theo dlng quy dinh tai hap déng bao hiém.
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Théong bao cho TMIV vé viéc xay ra su kién bao hiém theo théa thuan trong hap déng bao

hiém; phéi hop v6i TMIV trong giam dinh ton that;
- Nghia vu khac theo quy dinh ctia phap luat va hgp déng bao hiém.
3. Kiém soat rui ro, dam bao an toan thong tin

RUi ro d6i véi giao dich trén mai trudng mang co thé bao gdm nhung khong gidi han & cac

rdi ro sau:

Dich vu bi tam ngling, gian doan, cham tré hodc khong thuc hién dudc hodc théng tin ghi
nhan sai léch hodc khong ghi nhan dudc do su bat tién, cham tré, gian doan, 16i ctia Ung
dung hoac dich vu ctia bén tha ba cé lién quan;

Hé théng cung cap dich vu bi tdn cong, xam nhap, hodc kiém soat trai phép bai vi-rat,
sau may tinh hodc cac phan mém, hé théng, yéu t6 gay hai khac.

Viéc giao dich dudc thuc hién bdi cac tai khoan gia mao, mao danh, hoac dugc thuc hién
bdi ngudi khong co thdm quyén;

D@ liéu bi mat, bi danh cap hoac bi tiét 16 trai phép, hoac bi ro ri cho bén thit ba do cac
héng héc, su ¢, mat kiém soat clia hé théng cung cap dich vu.

Noi dung thong tin hién thi trén Ung dung bi chinh siia, thay thé, hodc x6a bai bén thr
ba ma khéng cé su ddng y cla TMIV hodc dbi tac/nguai. dai dién hgp phap clia TMIV.

- Trong qué trinh xay dung/phat trién Ung dung, TMIV yéu cau nha cung cap va cac bén tha
ba c6 lién quan xac dinh va dua ra cac giai phap kiém soat, gidam thiéu nhing rai ro dbi v6i
giao dich trén méi trudng mang, bao gdm nhung khéng gisi han 6:

Kiém soat quyén truy cap cha nhan vién, chi cho phép truy cap nhiing thong tin trong
pham vi thdm quyén va phuc vu xt ly cong viéc (phan quyén truy cap)

Yéu cdu thuc hién kiém thir tham nhap (PEN test) dbi vai tat ca cac Ung dung trudc khi
trién khai va dinh ky hang nam.

Yéu cau tuan tha quy dinh ctia phap luat vé an toan, bdo mat théng tin; bao mat giao
dich trén méi trudng mang

C6 phuong &n du phong ddm bao van hanh lién tuc trong trusng hop c6 su cb phat sinh
anh hudng t6i hé théng van hanh chinh.

Tuan tha cac quy dinh vé quan ly thué ngoai, quan ly bén thi ba cia phap luat va cua
TMIV.

- Trong qua trinh s& dung Ung dung:

TMIV ap dung cac bién phap kiém soat truy cap nghiém ngat dbi véi hé thdng giao dich
truc tuyén. Tat ca cac Ung dung phai ap dung Xac thuc da yéu td (MFA) cho ngudi dung
khi truy cap vao hé théng.

TMIV thudng xuyén giam sat hé théng dé phat hién va xt ly sém cac van dé nhu hé théng
bi tAn cong, dich vu bi tam ngiing, gian doan, chdm tré hoic sai léch trong khi nhan théng
tin; giao dich bai ngudi khong cé thdm quyén; nghingd 16 dir lidu; ndi dung thong tin hién
thi trén Ung dung bi chinh sra/thay thé hoac x6a.

TMIV thuc hién danh gia rdi ro dinh ky dé xac dinh cac rai ro tiém tang trong qua trinh
giao dich cung cap dich vu, san phdm bao hiém trén moéi trudng mang va cap nhat va cai
thién cac bién phap kiém soat dua trén két qua danh gia.

TMIV dinh ky thuc hién theo di va quan ly cac thay ddi trong tat ca cac Ung dung dé kip
thai khac phuc cac 16 héng bao mat, kiém tra va xac nhan tinh bao mat cdia cac thay doi
trudc khi trién khai.

4. Bao mat thong tin ca nhan va luu trix dir liéu

Dit liéu thu thap va xt ly trong qua trinh cung c&p dich vu, san phdm trén méi trudng mang dugc
bao mat, luu tri tuan thi theo cac quy dinh cta TMIV tai Chinh sach bao mat dir liéu ca nhan va
Chinh sach bado mat théng tin.
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5. Chéam dit hop dong bao hiém va hoan phi bao hiém
5.1. Chdm dit Hop déng bao hiém:
Hdp ddng bao hiém bi chdm d(t trong cac trudng hdp sau:

- Hét thdi han bao hiém;

- Theo yéu cau cta Khach hang va/hoac TMIV;

- Cac trudng hdp khac theo quy dinh cia Luat kinh doanh bao hiém va phap luat lién quan
khac.

5.2. Hoan phi bao hiém:

Viéc hoan phi bao hiém thuc hién theo théa thuan tai Quy tic bao hiém dbi véi tiing san pham.

6. Ca ché giai quyét khiéu nai, tranh chép

Cac khiéu nai, tranh chap ctia khach hang lién quan dén cac dich vu, san pham Bao hiém dugc
cung cap trén méi trudng mang dudc TMIV tiép nhan qua cac kénh:

- Dién thoai: (84-24) 399330704 hoac 1900 888 996
- Website: https://tokiomarine.com.vn/lien-he/phan-anh-khieu-nai.html

TMIV s& tiép nhan khiéu nai, tranh ch&p va phan héi vé viéc tiép nhan trong vong 01 ngay ké tu
ngay tiép nhan khiéu nai, tranh chap. Tuy thudc vao muc d6 phtic tap cta su viéc khiéu nai, tranh
chap, TMIV s& tuan tha quy dinh vé xdi ly khiéu nai trong noi bo va gui két qua cubi cling téi Khach
hang cham nhat la 14 ngay lam viéc ké tir lan lién lac cubi cung gitia hai bén. Néu khong thé thuc
hién nhu vay, TMIV sé lién lac va cap nhat v6i khach hang vé tién do giai quyét.
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