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Phan 1 — Théng tin chung
1. Khi nao Khach hang nhan dwoc thong bao kém dwong dan yéu cau thue
hién quy trinh M-Pro va théng qua hinh thirc nao?
(Cap nhét tai phién ban 1.7 — Thang 10/2024)
Quy trinh M-Pro dwoc kich hoat trong vong 1 gi¢» sau khi bd H6 so Yéu cau Béo
hiém (HSYCBH) c6 quyét dinh chap thuan bao hiém tir bé phan Tham dinh.

Khach hang (la Bén mua bao hiém) sé nhan dwoc dwdng dan qua SMS véi sb
dién thoai va email da dang ky véi cong ty.

2. Quy trinh M-Pro cé ap dung cho Khach hang Doanh nghiép khéng?
(Cap nhét tai phién ban 2.0 — Thang 06/2026)
M-Pro khéng ap dung cho san phdm ca nhan ban cho Khach hang Doanh
nghiép, theo do6 khi Doanh nghiép la Bén Mua B&o Hiém thi Doanh nghiép sé&
can thuc hién viéc xac nhan Thw xac nhan trwdce khi phat hanh theo hwéng dan
cu thé tlr B6 phan Tham dinh.

M-Pro khéng dugc ap dung cho san phdm béo hiém nhém cé dbi twong Khach
hang la Té chirc, Doanh nghiép.

3. Cac trwong hop dic biét nao can lwu y sau khi Khach hang hoan tat quy
trinh M-Pro?
(Cap nhat tai phién ban 1.7 — Thang 10/2024)
Théng thudng, hop déng sé dwoc phat hanh sau khi Khach hang hoan tat thanh
coéng quy trinh M-Pro va két qua xac thuc la hop 18.

Lwu y cac triedng hop dac biét:

e Trudng hop ngay hoan tat M-Pro ciing la ngay sinh nhat hodc sau ngay sinh
nhat cha bat ki Khach hang (Bén Mua Bao Hiém va/hoac Ngudi BPuoc Bao
Hiém) trong H6 so' Yéu cau Bao hiém dan dén thay dbi phi Bao hiém thuc té
so v&i phi Bdo hiém ban dau trong tai liéu minh hoa ban hang thi Khach
hang sé can thuc hién cac bd sung dua theo yéu ciu cia bd phan Tham
dinh va thyc hién lai M-Pro v&i thdng tin cap nhat méi nhét.

e Truong hop Khach hang hoan tat quy trinh M-Pro khi bé phan Tham dinh
dang xt ly don yéu cau thay dbi théng tin (thdng tin ca nhan, quyén loi bao
hiém, théng tin strc khde, ...) dwoc ndp sau khi dwdng dan dau tién da duoc
gWi thi Khach hang sé can thyc hién lai quy trinh M-Pro sau khi cac théng tin
da dwoc cap nhat theo yéu cau.

o Dé& dam bao dich vu va kiém soat chat lvong, bd phan Tham dinh sé lam
kiém tra ngau nhién két qua xac thwc dé xac dinh viéc xac thwe 1a hop 1é
theo cac quy dinh ndi bé.

e Truong hop hé thdng ghi nhan va danh gia rang hinh anh Khach hang thue
hién xac nhan cam két tai buéc cudi khéng phai la B&n mua bdo hiém, bd
phan thdm dinh & phat hanh hop déng sé tién hanh ra soat va danh gia dé
quyét dinh tiép tuc quy trinh phat hanh.
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4. Dwong dan dé thwe hién quy trinh M-Pro cé hiéu lwc trong 05 ngay lam
viéc hay 05 ngay theo lich?
(Cap nhét tai phién ban 2.0 — Thang 06/2026)
Puwdng dan thwe hién quy trinh M-Pro cé hiéu lyc trong 05 ngay theo lich ké tur
ngay Khach hang nhan théng béo qua SMS va Email, bao gém ca cubi tuan va
ngay lé.

5. Manulife cé quy dinh sé 1an Khach hang truy cap vao dwéng dan dé thwe
hién quy trinh M-Pro trong th&i gian 5 ngay hiéu lwc khéng?
Manulife khéng quy dinh s6 1an Khach hang truy cap vao dwdng dan. Trong thoi
gian duwdng dan con hiéu lwe, Khach hang co thé truy cap béat ci luc nao.

6. Khach hang cé thé yéu cau glri dworng dan dé thwe hién quy trinh M-Pro
vao s6 dién thoai bat ky khéong?
Khach hang chi nhan dwoc dwong dan dé thuc hién quy trinh M-Pro qua sb dién
thoai va Email da dang ky trong bd H6 so Yéu ciu Bao hiém. Khach hang khéng
thé yéu cau gri dwdng dan nay dén bat ky sb dién thoai nao khéac.

7. Khi dwéng dan dé thwe hién quy trinh M-Pro mat hiéu lwc sau 5 ngay thi
Khach hang va Pai ly bao hiém sé dwoc théng bao qua hinh thirc nao?
(Cap nhat tai phién ban 2.0 — Thang 06/2026)

Théng bao dau tién va cac thédng bao nhéac lai gtvi dén Khach hang qua SMS va
Email déu thé hién ré ngay ma dwdng dan dé thwe hién quy trinh M-Pro mét hiéu
lwe. Do d6, Khach hang sé khdng nhan dwoc théng bao sau khi dworng dan mét
hiéu lwc nira.

Dai ly bdo hiém sé nhan dwoc théng bao qua Bao cdo Tién trinh dé& c6 thé hé tro
Khach hang kip thoi.

8. Khi Khach hang dwoc hé tro' dé nhan lai dwéng dan thwe hién quy trinh M-
Pro thi dwéng dan nay c6 hiéu lyc trong bao 1au?
(Cap nhét tai phién ban 2.0 — Thang 06/2026)
Mbi hop ddng sé chi cé téi da 1 dweng dan c6 hiéu lwc tai ciing mot thei diém.

Cac dudong dén‘dé thwe hién quy trinh M-Pro sé c6 hiéu lwc trong vong 5 ngay
theo lich (bao gébm ca cudi tuan va ngay 18) ké tr ngay gtvi SMS va Email.

9. Khi hoan tat quy trinh M-Pro, Khach hang c¢6 nhan dwoc théng tin xac nhan
gi tr Manulife khéng?
Manulife s& gl tin nhan xac nhan qua ZNS (hodc SMS) cuing dwéng dan dén
Ban x&c nhan hoan thanh quy trinh M-Pro, trong dé tém tét cac théng tin Khach
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hang da xac thuc. Khach hang cé thé tai Ban xac nhan nay vé may. Pudng dan
chi ¢é hiéu lwc trong vong 7 ngay theo lich ké tir ngay g&ri ZNS (hodc SMS).

Lwu y: Khi hoan tat quy trinh M-Pro, Khach hang vui long khong tét trinh duyét
dén khi man h“mh hién thi thdng bao xac nhan va Khach hang nhan dwgc ZNS
(hoac SMS) de cap trén day.

Phan 2 — Tinh huong thuwc te
10.Khach hang khéng st dung dién thoai di dong thong minh can lam gi dé
thwe hién quy trinh M-Pro?
(Cap nhat tai phién ban 2.0 — Thang 06/2026)
Quy trinh M-Pro dworc thiét ké than thién véi tat ca cac thiét bi co thé truy cap
trinh duyét web va cé may anh truwdc trén cac dong dién thoai di ddng théng
minh.

Hién tai, dwdng dan nay kha dung véi cac thiét bi di ddng bao gébm dién thoai
thdng minh, may tinh bang, may tinh xach tay va may tinh ban.

Lwu y: Khach hang (Ia Bén Mua Bao Hiém d6i véi Hop dong ca nhan) can phai
thwe hién xac thwe danh tinh qua céng nghé nhan dién khuén mat dé hoan tat
quy trinh M-Pro.

11.Pai ly bao hiém nhan dwoc thong bao Khach hang can thwe hién quy trinh
M-Pro nhwng Khach hang phan héi khéng nhan dwoc SMS thi can lam gi?
(Cap nhat tai phién ban 2.0 — Thang 06/2026)
Cac trvong hop phd bién Khach hang khéng nhan dwoc hoac nhan cham SMS
théng bao tir Céng ty c6 thé do mot trong céac li do sau day:
e LAi sim/Nghén mang/Mang qua tai/Mang chap chdn
e Hop tin nhan day
e Dién thoai cai d&t phan mém chan tin nhan

Pai ly bdo hiém hwéng dan Khach hang thuc hién cac huéng xi ly sau:

e Xba bét cac tin nhan khéng quan trong

e T4t va khdi dong lai thiét bi di dong

e G& hodc cho phép nhan tin nhan tir Manulife (néu Khach hang c6 st dung
phan mém chan tin nhan)

Lwu y: Treong hop Khach hang da thye hién cac hudng xt ly trén van khong
nhan dwgc SMS sau 01 ngay, Dai ly bao hiém can lién hé voi bo phan Tham
dinh dé dwoc hd tro.

12.Pai ly bao hiém nhan dwoc thong bao Khach hang can thwe hién quy trinh

M-Pro va th&i diém dé Khach hang dang st dung Zalo PC thi can lam gi?
(Cép nhat tai phién ban 2.0 — Thang 06/2026)
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Pudng dan yéu cau thuc hién quy trinh M-Pro da ngwng glri qua ZNS ké thang
06/2025.

Lwu y: Khach hang thwong str dung may tinh xach tay hoac may tinh ban dwoc
khuyén khich st dung email dé nhan va hoan tat quy trinh M-Pro thuan tién hon.

13.Khach hang thuc hién quy trinh M-Pro bang trinh duyét nhwng xuéat hién
man hinh trang hodc khéng cé thong tin dwoc hién thi thi can lam gi?
(Cap nhét tai phién ban 1.6 — Thang 06/2024)
Khach hang gap van dé trén cé thé do mét trong cac li do sau day:
o Két néi mang khéng 6n dinh;
e Khéch hang nhan cudc goi dén;
e Phién ban trinh duyét cii va can cap nhat

Dai ly bao hiém hwéng dan Khach hang thyc hién cac huéng xr Iy sau:

e Kiémtra théng bao phién ban trinh duyét va thyc hién cap nhat phién ban
theo huwéng dan trén man hinh

o Két néi mang véi dwdng truyén én dinh (vd: wifi)

e Tét va nhéan lai dwdng dan M-Pro va thuc hién lai tir dau
(Minh hoa — Théng bao va hudng dan cap nhat phién ban trinh duyét)
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14.Nhirng trwong hop nao thi dwong dan M-Pro mét hiéu lwc, Khach hang va
bai ly bao hiem can lam gi? .
Cac trvdong hgp dwdng dan bi mat hiéu lyc bao gom:
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e Trudng hop 1: Khach hang chwa hoan tat quy trinh M-Pro trong vong 5 ngay
theo lich sau khi nhan dwgc thong bao tw Manulife.

e Trwdng hop 2: Khach hang thyc hién xac thwe khudn mat khéng thanh céng.

e Trwong hop 3: Khach hang nhan vao nit “Can hé tre?” & goc trén bén phai
man hinh trong qua thywc hién quy trinh M-Pro va xac nhan can ho tro.

Khi dwdng dan mat hiéu lwc, bd phan Thadm dinh sé gt Bao céo Tién trinh

(BCTT) dén Dai ly bao hiém va Bai ly bao hiém c6 5 ngay theo lich dé phan hoi

lai théng tin. Dya vao thong tin phan hoi ctia Dai ly bao hiém trén BCTT, bd phan

Tham dinh sé dwa ra 1 trong cac quyét dinh:

e GUi lai dwérng dan 1an 2 — cling sé c6 hiéu luc trong 5 ngay theo lich

e Diéu chinh thong tin trong bé H6 so' Yéu cau Bao hiém (HSYCBH) theo don
yéu cau va quy trinh hién hanh cho cac théng tin dieu chinh

e Dua ra bién phap hd tro khac d& Khach hang hoan thanh xac thuwe théng tin

e Ngirng xem xét b6 HSYCBH va hoan phi cho Khach hang theo quy trinh hién
hanh

Lwu y: Drong dan mat hidu lwc sé hién thi thong bao “Lién két khong hoat
dong” khi Khach hang truy cap lai vao dwong dan nay.

15.DPai ly bao hiém can lam gi dé hé tro khi Khach hang dinh danh khuén mit
khéng thanh céng hodc yéu cau théng tin bang cach nao?
(Cép nhat tai phién ban 1.5 — Thang 06/2024)
Khach hang sé co tbi da 5 lan/lwot va 2 lvot/dwong dan (tbng cong 10 lan), mbi
lwot cach nhau 30 phut, dé thwe hién dinh danh khuén mét. Sau khi st dung hét
s6 14n cho phép va dinh danh van chua thanh cong, duwdng dan sé ty dong méat
hiéu lwc d& ddm bado bao mat théng tin cho Khach hang.

Truong hop Khach hang da siv dung hét s 1an dinh danh cho phép va duong
dan mat hiéu Iyc, bd phan Tham dinh sé glri Bao cao Tién trinh (BCTT) dén bai
ly bao hiém va Pai ly bao hiém cé 5 ngay theo lich dé& phan héi lai thong tin.

Truéng hop Khach hang chwa str dung hét sé 1an dinh danh cho phép va duong
dan van con hiéu lwc, Dai ly bao hiém vui ldng gtvi email dén bd phan Tham dinh
nb-online@manulife.com theo mau biéu va cung cap théng tin nhw duéi day dé
viéc ho trg thuan tién va nhanh chong nhat;
e Tiéu dé: <<Sé hop ddong>> <<M-Pro>> <<Tém tat ndi dung>>
e NO&i dung:

o Ma sb - Tén Dai ly bao hiém

o Yéu cu hé tro théng tin thwe hién dinh danh khéng thanh céng

Lwu y: Khach hang can thuc hién theo cac hwéng dan trén man hinh hién thj
cuiia quy trinh M-Pro (khéng gian, am thanh xung quanh, két ndi mang, v.v...) dé
viéc dinh danh khuén mat dwoc chinh xac va nhanh choéng.
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16.Khi nhap vao 6 “Can hé tro?” & bén phai man hinh, Khach hang sé nhan
théng tin phan héi & dau?
(Cap nhét tai phién ban 2.0 — Thang 06/2026)
Khi Khach hang c6 yéu cau “Can hé tro”, Khach hang sé dwoc yéu cau chon ndi
dung can hé tro cu thé:
e Diéu chinh théng tin

Cap nhat quyén loi bao hiém

Hay Hb so yéu ciu bao hiém

Hb tro ky thuat

Khac (Khach hang can nhap thém néi dung)

Sau khi Khach hang xac nhan yéu cau “Can ho trg?”, quy trinh sé tw dong két
thuc va duwdng dan dé thwe hién quy trinh M-Pro sé mat hiéu lyc.

Dai ly bdo hiém sé& nhan dwoc théng tin qua Bao cao Tién trinh dé lién lac hé tro

Khach hang cho cac chu dé sau:

e Guilai dwong dan mai sau khi Khach hang da dwoc Dai ly bao hiém giai
thich vé& quy trinh

e No&p cac yéu cau diéu chinh (néu co) véi cac théng tin hodc quyén loi Khach
hang can thay dbi

e Yé&u cau hd tro hoan thanh quy trinh M-Pro

Lwu y: Sau khi xac nhan “Can hé tro”, duong dan sé hién thi thong bao “Lién két
khéng hoat dong” khi Khach hang truy cap lai vao dwdng dan nay.

17.Néu Khach hang tat trinh duyét khi dang thao tac nhwng chwa hoan tat quy
trinh, sau dé ho cé thé quay lai tiép tuc & bwéc dang dang d& khong?
Khéng, cac yéu cau vé bdo mat khéng cho phép Iwu lai théng tin khi quy trinh
chwa duoc hoan tat. Khach hang phai thuc hién lai tr bwédc dau tién.

18.Trong qua trinh thwe hién quy trinh M-Pro, Khach hang c6 thé chuyén sang
trng dung khac roi quay lai dé tiép tuc bwéc tiép theo khéng?
Quy trinh M-Pro sé tw déng két thuc trong vong 5 phat néu khéng hoat dong (hé
théng khéng nhan thiy céac thao tac trén man hinh hoac sw hién dién khudn mat
cua Khach hang).

Trong th&i gian 5 phat nay, néu Khach hang cé cudc goi dén, chuyén sang (rng
dung hodc thé trang khac thi van c6 thé quay lai va tiép tuc. Qua thoi gian 5 phat
nay, quy trinh ty dong két thuc va Khach hang budc phai thyc hién lai ti dau
(bao gbm ca viéc xac thwe khuén mat dé dinh danh).

19.Khach hang khéng thé hoan tat quy trinh M-Pro khi thwc hién bang cach
nhan vao dwdng dan dwoc sao chép hoac chuyén tiép trong cac trng dung
nhan tin thi can lam gi?
(Cap nhat tai phién ban 2.0 — Thang 06/2026)
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Khach hang dwoc khuyén nghi nhan tric tiép vao dwong dan dwoc gl qua SMS
dén so Qién thoai hoac qua email da dang ky v&i Cong ty dé thwe hién quy trinh
M-Pro bang trinh duyét mac dinh cua thiét bi di déng.

Trwong hop khach hang nhéan vao dwérng dan trong phan néi dung tin nhan bang
viéc sao chép/dan hodc chuyén tiép clia cac ng dung nhan tin (Zalo, Viber,
Messenger, v.v...) ¢ thé sé& gap céac 16i ki thuat khién viéc thuc hién quy trinh M-
Pro bij gian doan va khoéng thanh cbng.

Phan 3-Lwuy
20.Pai ly bao hiém can lam gi dé Khach hang c6 thé ting ti 1é xac thwe dinh

danh khuén mat thanh céng?

Khi thwe hién dién va ndp H6 so Yéu ciu Bao hiém (HSYCBH), Dai ly bao hiém

can lwu y:

e Théng tin dén Khach hang vé quy trinh M-Pro sé 1a yéu cau bat budc trudc
khi phat hanh hop déng

e Dang tai dung va du hinh &nh ban gbc CMND/CCCD/Hb chiéu ctia B&n Mua
B&o Hiém va nhirng Ngwéi Pwoc Bao Hiém trong HSYCBH

e Dang tdi CMND/CCCD theo dung thr tw mét trwdc rdi dén méat sau va thi tw
cua cac Khach hang trén HSYCBH

e Hinh anh CMND/CCCD/H®6 chiéu rd rang, khéng béi x6a, khéng mét géc va
tranh cac hinh chup bi l6éa sang do anh den.

Ngoai ra, Dai ly bao hiém can hwéng dan Khach hang thue hién dung theo cac
hwéng dan dwoc hién thi trén man hinh quy trinh M-Pro khi bat dau xac thyc
dinh danh bang khuén mét dé tang ti 1& thanh céng.

21.Khach hang can lam gi khi gap cac 16i ky thuat trong qua trinh thwe hién
quy trinh M-Pro?
Khach hang cé thé chon 1 trong 2 cach sau:
e Can Téng dai Cham séc khach hang (CSKH) ctia Manulife hd tro qua
Hotline 1900 1776 (gi® hanh chinh) hoac email khachang@manulife.com.
e Can Pai ly bao hiém ctia minh hé tro. Dai ly bao hiém sé lién lac v&i bo
phan Tham dinh qua email nb-online@manulife.com dé théng tin nhu ciu
hodc van dé can hé tro. Trwéng hop can hé tre, Pai ly bdo hiém vui long gl
email theo mau biéu va cung cap théng tin nhw dwdi day dé viéc hé tro
thuan tién va nhanh chéng nhét:
o Tiéu dé: <<Sé hop ddng>> <<M-Pro>> <<Tém tét ndi dung>>
o NO&i dung:
Ma sb - Tén Dai ly béo hiém
Loai thiét bi Khach hang st dung (hang, hé diéu hanh, v.v...)
Tinh hubng can théng tin hoac buwdc thao tac can hé tro
Hinh anh man hinh hodc quay man hinh gap 16i / khé khan
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22.Khi nao thi ngay phat hanh hop dong cé thé sé khac v&i ngay Khach hang
hoan tat quy trinh M-Pro?
Ngoai trwdng hop cu thé lién quan dén ngay hoan tat M-Pro cling la ngay sinh
nhat hodc sau ngay sinh nhat ctia bt ki Khach hang da néu tai cau 3, Khach
hang thwc hién hoan tat quy trinh M-Pro sau 22h00 cac ngay trong tuan hodc
thwe hién trong ngay th(r 7 hodc Chu nhat thi ngay phat hanh hop déng sé dwoc
hé théng tw déng ghi nhan vao ngay lam viéc tiép theo.
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