~BOTAICHINH
CUC QUAN LY, GIAM SAT BAO HIEM

THONG BAO VE KET LUAN THANH TRA
Vé vi¢c thanh tra chuyén de tai
Cong ty TNHH Bido hiém nhan thg Sun Life Viét Nam

Ngay 29/6/2023, B9 Tai chinh ban hanh K&t luan thanh tra s0 811/KL-
BTC vé viéc thanh tra chuyén dé ban san pham bao hiém théng qua té chuec tin
dung, chi nhanh ngan hang nudc ngoai va ndi dung lién quan tai Cong ty TNHH
bao hiém nhan tho Sun Life Viét Nam.

Can ctr Diéu 39 Luat Thanh tra ndm 2010; Diéu 46 Nghi dinh sb
86/2011/ND-CP ngay 22/9/2011 cua Chinh phu vé quy dinh chi tiét va hudng
dan thi hanh mot so diéu cua Luat Thanh tra.

B0 Tai chinh thdng béo vé Két lun thanh tra chuyén dé ban san pham bao
hiém thdng qua to chuc tin dung, chi nhanh ngén hang nwéc ngoai va ndi dung
lién quan tai Cong ty TNHH béao hiém nhén tho Sun Life Viét Nam nhu sau:

A.NOI DUNG THANH TRA

Thanh tra chuyén dé ban san pham bao hiém théng qua t6 chic tin dung,
chi nhanh ngén hang nu6c ngoai va noi dung lién quan tai Cong ty TNHH bdo
hi€ém nhan tho Sun Life Viét Nam.

Thaoi ky thanh tra: Nam 2021 va cac thoi ky co lién quan.

B. KET QUA THANH TRA

I. KHAI QUAT CHUNG

Cong ty TNHH bao hiém nhan tho Sun Life Viét Nam (sau day goi tat 1a
“Cong ty”) la doanh nghiép 100% von nude ngoai duoc thanh Iap tai Viét Nam
theo Giay phép thanh lap va hoat dong s6 68 GP/KDBH ngay 24 thang 01 nam
2013 cua B9 Tai chinh, c6 linh vyc hoat dong la kinh doanh cac nghiép vu bao
hiém nhan tho, bao hieém stc khoe; kinh doanh tai bao hiém; quan Iy quy, dau tu
von theo quy dinh phap luat Viét Nam.

Nam 2021, Cong ty trién khai ban bao hiem thdng qua 02 to chirc tin
dung, chi nhanh ngan hang nudc ngoai (bancass) bao gom Ngan hang TMCP A
Chéu (ACB) va Ngan hang TMCP Tién Phong (TPB).

Theo béq cao tai chinh da duoc kiﬁm toan nam 2021 va sd liéu bao céo
cua Cong ty, tong doanh thu phi bao hiém qua kénh bancass dat 2.038,141 ty
dong, twong tmg 61,15% tong doanh thu phi; doanh thu khai thac méi qua kénh
bancass dat 1.907,794 ty dong, tuong tmg 82,27% doanh thu phi khai thac moi.
Trong do: tong doanh thu phi bao hiém qua ACB dat 1.248,657 ty dong (chlem
61,26%) va tong doanh thu phi bao hiém qua TPB dat 789,484 ty dong (chiém
38,74%).
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Niam 2021, Cong ty phat hanh méi 80.117 hop dong bao hiém qua kénh
bancass, trong d6 c6 3.247 hop dong bao hiém bi huy bo trong thoi gian can
nhic (trong tmg voi ty 1¢ 4,05% ), ty 1¢ huy bo va chdm dut hop dong bao hiém
sau thoi gian can nhic (ndm thir nhat) cta cac hop dong phat hanh qua TPB la
73%, qua ACB la 39%.

Nam 2021, Cong ty thuc hién quan 1y dai ly, danh gia chat luong dai 1y
thong qua cac quy trinh, chuong trinh sau:

- Cugc goi chao mung (Welcome Call): Day la quy trinh Cong ty lién hé
tryc tiép khach hang bang dién thoai trong thoi gian cin nhic (21 ngay) nham
danh gia chat lugng tu van san pham bao hiém cia dai Iy bao hiém dbi véi cac
khach hang mdi. Theo chuong trinh nay, Bo phan cham soc khach hang cua
Cong ty s& lién hé truc tiép khach hang bang dién thoai ngay sau khi bién nhan
ban giao hop déng bao hiém duoc ghi nhan 01 ngay. Cudc goi s€ dugc thuc hién
t6i da 3 lan trong tir 03 dén 07 ngay lam viéc nham danh gia chat luong tu van
san pham bao hiém cua dai 1y bao hiém d6i véi cac khach hang moi.

Niam 2021, Cong ty thuc hién 78.564 cudc goi cho hop dong da phat hanh
moi theo quy trinh Welcome Call, ghi nhan 687 ca khiéu nai ctia khach hang.

- Giai quyét khiéu ngi (Complaint ‘Handling): bay la quy trinh Cong ty
tlep nhan, kiém tra, xac minh va giai quyet cac phan anh cua khach hang ve san
pham, dich vu bao hlem chét luong tu ‘van cua dai ly va cac van dé khac lién
quan dén tinh trang, quyén lgi cua hgp dong bao hiém.

Nam 2021, Cong ty nhan 1.069 thong tin khiéu nai ciia khach hang lién
quan dén cac hop dong bao hiém ban théng qua kénh bancass. Qua cong tac
dieu tra, xu ly thong tin khicu nai tir khach hang, Cong ty da phat hién vi pham
va xu ly vi pham doi véi cac dai ly bao hiem theo Quy trinh DBiéu tra va xt ly ky
luat dai 1y va cac quy dinh cua Cong ty.

- Chuwong trinh khach hang bi mat (Mystery Shopping): bay 1a chuong
trinh Cong ty st dung bén tha ba nham danh gia Chat lugng tu van va hoat dong
ban hang, dong thoi dé chu dong phan tich, danh gia cac ’yeu, t6 anh hudng dén
ty 1€ duy tri hop dong va chu dong kiém tra, ra soat cac yeu to co theé anh huong
den truyén thong, thuong hiéu cia Cong ty.

Ném 2021, qua Chuong trinh khach hang bi mét, trong thang 11-12/2021,
Cong ty thuc hién 71 bai khao sat tai TPB va ACB doi voi cac chuyén vién tu
van bao hiém (bao gom dai ly cua Cong ty, nhan vién cta ngan hang). Trong do,
30 luot khao sat thuc hién tai phong giao dich, chi nhanh cia ACB va 41 luot
khao sat thuc hién tai phong giao dich, chi nhanh ciaa TPB.

Il. KET QUA THANH TRA

1. Vé ban hanh quy trinh, quy ché quan Iy dai ly

V& co ban céc quy trinh, quy ché do Cong ty ban hanh quy dinh céc noi
dung li€n quan den noi dung hoat dong dai ly bao hiém noi chung va dai ly bao
hiém thugc kénh bancass, quy trinh tiep nhan, ghi nhan thong tin, phan anh cua
khach hang tham gia bao hiém, viéc xir ly ky luat doi vaéi cac truong hop dai ly
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bao hiém c& nhan cua Cong ty. Tuy nhién, cac quy trinh, quy ché cua Cong ty
chua c6 quy dinh xu ly ky luat doi vai ca nhan la nhan vién thugc dai ly to chuc
la ACB va TPB.

‘Hoat dong thyc hién quy trinh, quy ché quan 1y dai Iy cua Cong ty con
mot sO ton tai, cu thé nhu sau:

- Hoat @ong giai quyet xu ly ky lut dai ly, danh gia chat luong dich vu
cua dai ly cia Cong ty con ton tai tinh trang bat cap hoic chua day du, thdng
nhit. Cong ty chua thuc hi¢n phdi hop, dbi soat giita cac bd phan vé thong tin
phan anh, khicu nai day du. Viéc kiém tra, xac minh thong tin phuc vu giai
quyet khiéu nai chua day du theo quy trinh cua Cong ty. Cong ty chua cd bién
phap dé xu ly, nhac nha doi véi nhiing dai ly bao hiém ca nhan, nhan vién ngan
hang chua thyuc hién dang theo quy trinh, quy ché phoi hop gitra Cong ty va ngén
hang ghi nhan qua Chuong trinh khach hang bi mat,...

- Cong ty chua c6 bién phap giam sat, xu ly dai ly dam bao dai ly nop
Bién nhan ban giao hop dong bao hiém vé Cong ty doi véi 304 hop dong bao
hiém la chua ding quy dinh vé ban giao hop dong bao hiém tai Quy trinh tham
dinh bao hiém s6 QT.02.NVBH cua Cong ty. Dan den viéc goi dién Welcome
CaII‘ cua Cong ty cho khach hang bi cham,, anh huong den qhét lugng dich vu,
quyén lgi bao hiém cua khach hang, tang so lugng cac ca khicu nai vé hoat dong
ban bao hiem qua kénh bancass cua Cong ty.

2. Ve cac trwong hep dai ly bio hiem, nhan vién ngan hang khdng
thuc hién dung quy dinh trong qué trinh trién khai ban bao hiem

Qua thanh tra chon mau phét hign 44 truong hop dai ly bao hiém, nhan
vién ngan hang chua thyc hién ding quy dinh trong qua trinh trién khai ban bao
hiém, cu thé nhu sau:

- C6 06 truong hop (lién quan dén 04 dai 1y bao hiem ca nhan, 02 nhan
vién ngan hang) chua thuc hién dung quy dinh cua Cong ty dé‘ nguoi khac ky
thay bén mua bao hiém, ky thay bén mua bao hiém trén ho so yéu cau bao hiém lap
qua tng dung SunSmart; ky thay bén mua bao hiém tai bién nhan ban giao hop
d6ng bao hiém. ..

- C6 11 truong hop (lién quan dén 07 dai Iy c& nhan, 02 nhan vién ngan
hang) chua thuc hién dang quy dinh cia Cong ty vé ban giao hop dong bao hiém.

- C6 07 trudng hop la dai 1y cd nhén chua thuc hién dung quy dinh cua
Cong ty trong viéc sur dung méa so dai ly, cac trang thiét bi, vat dung, may méc
do Cong ty giao.

- C6 09 trudng hop (lién quan dén 07 dai Iy ca nhan, 01 nhan vién ngén
hang) chua thyc hi¢n dang quy dinh cua Cong ty vé gap mat khach hang khi tu
van, lap Ho so yéu cau bao hiém.

- C6 05 truong hop (lién quan dén 03 dai ly ca nhan, 01 nhan vién ngan
hang) chua thuc hién ding quy dinh cua Cong ty ve giam sat khach hang ky ho
so yéu cau bao hiém va tai liéu lién quan.
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- C6 06 truong hop (lién quan dén 03 dai ly bao hiém cé& nhan, 03 nhan
vién ngan hang) chua thuc hién dung quy dinh noi b cua Cong ty trong qua
trinh phuc vu, ho trg khach hang.

3. Vé truong hop xir ly dai ly Cong ty khong c6 quy trinh dé xir Iy ky
luat hoac xir ly chwa day di, nhat quan

- C6 36 dai 1y bao hiém phat sinh khiéu nai tir khach hang nhiéu lan, Cong
ty chua c6 hinh thic xu ly trong giai doan tur 01/01/2021 dén 30/9/2021. Sau
ngay 30/9/2021, sau khi ban hanh Quy trinh BQA, Cong ty da ban hanh thu
nhac nhd ndi bo doi véi 19 dai ly co tir 02 1an khi€u nai trd Ién.

- C6 01 dai Iy phat sinh nhiéu khiéu nai nhung do dai 1y da nghi viéc tai
thot diém xac minh nén Cong ty khong thu thap thém thong tin xu ly ky luat,
chua phu hgp v61 quy dinh tai Khoan 7.3 Diéu 5, Quy trinh diéu tra va xur 1y ky
luat dai 1y cua Cong ty ngay 28/05/2018;

~ -Co0l dailyco 02 lghiéu nai c6 ciing ndi dung, Cong ty xir 1y chua théng
nhat (01 truong hop dong ho so, khong xir 1y; 01 truong hop ¢6 thu canh cdo).

4. Vé cong tac dao tao dai ly bao hiém

Co 05 truong hop dai 1y kénh bancass khong du diéu‘kién dugc dao tao,
di thi chung chi dai ly bao hiém (do can bg dao tao nhap nham diém, dai ly con
hoat dong tai doanh nghi¢p bao hiém khac) nhung dugc Cong ty cap ching chi
dai ly. Céc truong hop trén, Cong ty da thyc hién huy bo ma so6 dai ly ngay sau
khi ra soat, phat hién loi, cac hoc vién trén den thoi Qiém thanh tra chua tham
gia dao tao lai va khéng phat sinh doanh thu phi bao hiém trong nam 2021.

5. Ve viéc thuc hién hach toan gizm doanh thu déi véi mét so hop
dong bao hiem co yéu cau hay bé chwa daung quy dinh ve hach toan

~_ Nam 2021, Cong ty thyc hi¢n hach toan giam doanh thu chua chinh xac
SO tien 1a 622.915.713 dong doi v&i 21 hop dong bao hiém da huy bo chua phu
hop véi quy dinh tai khoan 1 Diéu 21 va diém b khoan 3 DBic¢u 25 Thong tu so
50/2017/TT-BTC cua B0 Tai chinh.

6. Vé chi phi hoat dong dai 1y bio hiém

Qua thanh tra xac dinh: Cong ty hach toan cac khoan chi phi, doanh thu
lién quan deén hoat dong bancass la chi phi duoc trur khi xac dinh thu nhég chiu
thué¢ TNDN ndm 2021 chua ding quy dinh phap luat vé kinh doanh bao hiém va
quy dinh phép luat vé thué vai tong so tien la 600.491.874.685 dong, cu thé:

- Hach toan doanh thu d6i voi cac hop dong hoan phi cho khach hang huy
hop dong bao hi€ém so tién 1a 622.915.713 dong.

- Chi tra chi phi hd trg ban dau, phi hop tic cho cac ngan hang va da hach
to‘ém vao chi phi duoc trl‘r‘ khi x&c dinh thu nhap chiu thué TNDN nam 2021 s6
tién 1a 343.264.255.706 dong.

Tinh dén 31/12/2021, Cong ty da chi tra chi phi hd trg ban dau, phi hop
tdc cho Ngan hang TMCP Tién Phong va Ngan hang TMCP A Chau véi tong
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s6 tién 1a 10.300.000.000.000 dong, hach toan vao chi phi dugc trir khi xéac dinh
thu nhap chiu thué TNDN nam 2021 tong so6 tién 1a 343.264.255.706 dong.

- Chi tra, hach toan hd tro cho cac ngan hang chua ding quy dinh phap
luat vé kinh doanh bao hiém va quy dinh phéap luat vé thué, chi tiét gom:

+ Chi tra, hg}ch toan khoan chi phi hd trg tlep thi cho TPB s tién Ié}
121.408.625.217 dong la chi phi dugc trir khi xac ,djnr] thu nhap chiu thue
TNDN nam 2021 nhung khong can ctr chi phi thuc té trién khai cac hoat dong
marketing do TPB thuc hién;

+ Chi tra, hach toan khoan chi phi hd tro tiép thi cho ACB sd tién la
78.630.345.927 dong Vé}o chi phl’ dugc trir khi xac dinh thu nhap chiu thué
TNDN nhung khong ¢6 day du ho so, chig tir lién quan dén ndi dung khoan chi.

+ Chi tra, hach toan khoan chi phi hd tro cho ACB sb tién la
46.221.681.600 dong vao chi phi dugc trir khi xac ,dinh thu nhap chiu thué
TNDN dé thuc hién cac chuong trinh thi dua cho cac cap quan ly khong c6 ching
chi dai ly.

o+ Chi tyé, hach toan khoan chi phi hd trg cho TPB dé TPB thuc hién céc
khuy€n mai s0 tién la 1.688.050.522 dong vao chi phi dugc trir khi xac dinh thu
nhap chiu thué TNDN.

- Trién khai chuong trinh thi dua khong phu hop v6i vin ban dé xuét ban
dau, khong lién quan dén hoat dong san xuat kinh doanh cta doanh nghiép bao
hiém ,Vé‘l ‘hach toan vao chi phi dugc trir khi xac dinh thu nhap chiu thué TNDN
véi s6 tien 8.656.000.000 dong.

I11. KIEN NGHI XU LY

1. Kién nghi xir ly vé tai chinh, hanh chinh

1.1. Kién nghj xi Iy vé tai chinh

Bo Tai chinh dé nghi Tong giam dc Cong ty TNHH Bao hiém nhan tho
Sun Life Viét Nam thuc hién:

- Kién nghj xir 1y tai chinh doi v6i ky ké toan ndm 2021: Hach toan giam
chi phi duoc tru khi xac dinh thu nhap chiu thu¢ TNDN nam 2021 so tién la
600.491.874.685 dong.

- Doi voi cac khoan chi ¢6 noi dung, tén goi, céch thic chi tra, ho so
chung tr va tai liéu co lién quan tuong tu nhu cac khoan chi néu tai Két luan
thanh tra thuoc cac ky ké toan lién quan, dé nghi Cong ty diéu chinh hach toéan
ké toan, xac dinh, tinh toan lai, ké khai bo sung thué TNDN tuong ng, khong
phan bb cac chi phi do doanh nghiép bao hlem chi tra, hach toan khong dung
theo quy dinh phap luat vao cac quy chu hgp dong.

1.2. Kién nghj xa Iy vé hanh chinh

- Giao Cuc Quan ly, giam sat bao hiém tién hanh ra soat cac hanh vi vi
pham hanh chinh cta Cong ty tai K&t luén thanh tra (néu co) dé tién hanh xur ly
vi pham hanh chinh trong linh vuc kinh doanh bao hiém.
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- Giao Tong cuc Thué chi dao,Cuc thué thanh phé H6 Chi Minh va cac
don vi ¢6 lién quan tién hanh don doc, ra soat viéc Cong ty TNHH bao hiém
nhan tho Sun Life Viét Nam thyc hién ké khai, tuan thu quy dinh phap luat vé
thué, hoa don ddi voi cac khoan chi néu tai Két luan thanh tra, qua do tién hanh
xu ly d6i v6i cac hanh vi vi pham hanh chinh thué, hoa don (néu c6) va hudng
dan, xtr ly cac truong hop tuong tu.

2. Kién nghi thuc hién vé hoat dong kinh doanh bao hiém va cong tac
quan ly tai chinh

B0 Tai chinh dé nghi Tong giam d6c Cong ty TNHH bao hiém nhan tho
Sun Life Viét Nam thuc hién mdt s6 ndi1 dung sau:

- Ra soaét, hoén,thién viéc xay dung, trién khai va giam Sé.:[ viéc thuc hi@n
cac quy trinh, quy ché theo quy dinh phap luat, thuong xuyén kiém tra viéc chap
hanh phap luat, cac quy trinh nghiép vu va quy dinh noi bo cia Cong ty.

Viéc ban hanh quy trinh, quy ché lién quan dén hoat dong dai Iy bao hiém
phai dam bao viéc quan ly dai ly duoc thug hién chat ché, ngan ngua, phé’g hiér)
som cac hanh vi vi pham cua dai ly bao hiém, ca phén thudc dai ly bao ,hiém to
chuc trong viéc thuc hién hoat dong dai ly bao hiém, dam bao nguyér; tac trung
thuc, cong khai, minh bach trong hoat dong kinh doanh bao hiém dé dam bao
quyen loi cua nguoi tham gia bao hiem.

- Ra so4t, ting cudng cong tac quan 1y viéc trién khai ban bao hiém qua t6
chure tin dung, chi nhanh ngan hang nudc ngoai dé kiém soat tinh hinh huy bo
hop ddng bao hiém nhim bao dam quyen loi ctia ngudi tham gia bao hiém, an
toan tai chinh ctia doanh nghiép bao hiém.

- Ra soat, ghén chinh cong tac dao tao dai ly, quan 1y dai ly bao hiém, dam
bao dai ly bao hiem thuc hién dang quy dinh cta phép luat, caa Cong ty.

Trong qua trinh tiép nhan, xu Iy thong tin, kién nghi, phan anh cua khéch
hang tham gia bao hiém, trudng hop phét hién hanh Vi vi pham c6 dau hiéu ti
pham thi chuycf:n ngay ho 50, tai liéu den Co quan dieu tra hoac Vién kiém sat
nhan dan co6 tham quyén dé xur ly theo quy dinh phap luat.

- Ra soét cac khoan chi phi hoat dong dai ly bao hiém, dam bao cac khoan
chi phi phai phuc vu cho hoat dong kinh doanh bao hiém, c6 day du ching tu,
bang chung ching minh, pht hop véi quy dinh phap luat tai Bicu 69 Nghi dinh
s0 73/2016/NB-CP, biéu 22 Théng tu s6 50/2017/TT-BTC cua Bo Tai chinh va
quy dinh phéap luat hién hanh.

Dbi v6i cac khoan chi phi hoat dong kinh doanh bao }liém chua duoc quy
dinh tai ’Luélt Kinh doanh bao hién} va cég Vﬁl’} ban huong dan thi hanh, dé nghi
xin y kién co quan Nha nudc c6 tham quyén dé thuc hién.

- Ra sodt, dieu chinh khoan hach todn hoan phi bao hiem cho céc hop
dong bao hiem c6 yéu cau huy néu tai diém 2.2 muc 2, bao dam viéc hach toan
phu hop véi quy dinh tai khoan 1 Dieu 21 va di€ém b khoan 3 Di€u 25 Thong tu
s0 50/2017/TT-BTC cua B Tai chinh va quy dinh phap luat hién hanh.
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- Ra soat, diéu chinh cong tac hach toan, ké toan; khong phan bo cac chi
phi do doanh nghiép bao hiém chi tra, hach toan khong dung theo quy dinh phap
luat vao cac quy chu hop dong bao hiém; hach toan diéu chinh cac khoan chi phi
d3 néu tai Két luan thanh tra; Thuc hién hach toan diéu chinh thu nhap chiu thué
TNDN nam 2021 va cac thoi ky cé lién quan tuong ung.

Téng giam ddc Cong ty TNHH bao hiém nhan tho Sun Life Viét Nam c6
trach nhi¢ém thuc hién nghiém tic cac kién nghi néu trén, khic phuc toan bo
nhing ton tai trong Két luan nay. Bio cdo bang van ban két qua thyc hién vé Bo
Tai chinh.

Bo Tai chinh théng b4o Két luan thanh tra viéc thanh tra chuyén dé tai
Cong ty TNHH bao hiém nhén tho Sun Life Viét Nam./.



