CONG TY CO PHAN CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
DICH VU KY THUAT MOBIFONE Dic ldp - Tw do - Hanh phue

Sé: O/ /BC-HPQT/2022/MFS Ha Noi, ngay S thang & nim 2022
BAO CAO )
HOAT PQONG CUA HQI PONG QUAN TRI NAM 2021
VA PHUONG HUONG NHIEM VU NAM 2022

Kinh giti: Quy vi c6 dong

PHAN THU NHAT:
PANH GIA KET QUA THUC HIEN NHIEM VU NAM 2021

Kinh thwa quy vi cé dong,

Thay mat Hoi déng quéan trj va Ban Lanh dao Cong ty ¢d phén dich vu k¥ thuét
MobiFone (MobiFone Service), Toi xin giri dén (it ca Quy vi cd déng 1oi chio tran
trong nhét cling 10 chtic strc khde, hanh phiic va thanh cong.

1. Téng két tinh hinh hoat ddng san xuit kinh doanh nim 2021:

Nim 2021, hai dot dich Covid-19 lién tiép da tac dong nang né dén nén kinh (&
nudc ta va trye tiép anh hudng dén hoat dong SXKD cua Cong ty, dac biét la dot dich
lan thir 4 bung phat tir cubi thang 04/2021 véi sy xuft hién cta bién ching Delta da
kéo dai thoi gian phong tda, gidin cach tai cdc tinh, thanh phé trén toan qube dén cudi
ndm 2021, ddu ndm 2022,

Cong ty gap nhidu kho khin trong viée trién khai kinh doanh céc dich vu co béan
do chiu anh hudng néng né boi dich bénh Covid-19 cling nhu viéc diéu chinh chinh
sach, co ché. Céac Chi nhanh, dia ban hoat dong trong diém ctia Cong ty bi phong toa
trong thoi gian dai (Ha Noi, TpHCM, Cén Tho...); cAc nganh nghé kinh doanh lién
quan dén hoat déng ctia Cong ty ciing bi phong toa, tam dimng hodc giam nhu chu. Mic
du ngay tir ddu nam, Céng ty da xiy dung ké hoach doanh thu chi tiét, trong do co
doanh thu ngoai MobiFone ctia cac linh vuc nhu: Call Center, SMCC, quang céo di
dong, ban vé may bay, cho thué nhan sy... nhung déu khéng thuc hién duoc, thyc hién
dat két qua khéng cao do anh hudng cia dai dich.

Bén canh dé, viéc thuc hién ké hoach lgi nhudn ciing gip rAt nhiéu kho khan, dac
biét tir viéc cit hty cho thué toan bo 1.110 tuyén viba. Doanh thu dich vu cho thué
viba thuc hién ca nam 2021 chi dat 18,3 ty déng, dan dén lai g0p suy gidm manh
(trong khi d6 ké hoach xdy dung tir ddu nam khong tinh dén viée cat/hiy). Ngoai ra,
viéc gidm manh ty & phan chia doanh thu cac dich vu Gid tri gia ting ciing gy anh
huong dén loi nhudn ciia Cong ty. Ty 1& phan chia doanh thu cac dich vu dang cung
cép tiép tuc giam sdu: Dich vu Liveinfo giam tr 20% xubng 15% twong duong voi

giam 25% doanh thu, cac CTKM tring thudng giam tir 35% xubng 28% twong duong
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giam 20% doanh thu; dich vu FastCredit gidm tir 35% xudng 25% tuong duong giam
29% doanh thu. DBac biét tir thang 7/2021, MobiFone diéu chinh céch phén chia doanh
thu vé6i dich vu Fast Credit, theo d6 Cong ty MobiFone Service chiu 100% no xdu phi
v gbe, chi duge hudng 30% doanh thu phi, twong duong giam t&i 60% doanh thu.

Nhén thic duge cic khé khin trong viée trién khai ké hoach, ngay tir ddu nam,
Ho6i dong quan tri va Ban Téng Giam déc Céng ty da tAp trung xAy dung déi ngfi, diéu
chinh co ché dé kich thich tinh than lam viéc, phén déu ctia CBNV trong viéc gia ting
doanh thu ngoai MobiFone. Tuy nhién, do anh hudng ctia dich bénh Covid-19, céc dbi
téc lién tuc cit giam chi phi, gidm nhu ciu st dung hodc dirng thué dich vu.

Cong ty da nd lyc thyc hién ra soat toan bd hoat dong SXKD, trién khai nhidu giai
phap t61 wu chi phi hoat dong tai tit ca cac don vi d& dam bao tdi da hoéa loi nhuén, cu
thé:

- Dam phén giam gia thué mat bang van phong va Call Center, tram BTS tai cac dja
ban, dam phan giam gi4 thué dudng truyén, ta rack. ..

- Ting cudng tu trién khai cdc dich vu dé tiét giam chi phi: B6 sung nhén luc tu
trién khai gidm sat cude goi tra 16i khach hang; tu trién khai nhan cong véan hanh
{ing ctiu thong tin tram BTS, viba... ddng thoi, xdy dung 16 trinh, ké hoach ting ty
trong trién khai cac cong viée hién dang thué ngoai mét phan (dich vu Ung tién,
vén hanh tng ctu hé thdng IPCC, ...), huéng dén nam 2023, Cong ty s€ lam chu
toan bo dich vu,

- Trién khai s6 hoa cong téc quan tri, ing dung t6i da céc cong cy lam viée tir xa dé
tiét giam chi phi hoat déng thudng xuyén, dic biét 1a khong dé suy giam doanh thu
tir cac dich vu chuyén tiép trong céc giai doan dai gifin cach xa hai.

- Diéu chinh hoat dong SXKD trong thoi gian gin cach xa hoi bing cach b tri lam
viéc tai nha, dic biét tai cic thi trudng trong diém (Ha Noi, TP. Hd Chi Minh...)
dé duy tri doanh thu lién tuc, nhét 14 tai cdc Chi nhénh trong khi cic doanh nghiép
cung dia ban déu phai tam ditng hoat dong va khéng c6 doanh thu.

- Diéu chinh giam luong cén bd quéan ly Céng ty dé tiét giam chi phi quén ly doanh
nghiép.

Két qua thuc hién niam 2021 cu thé nhu sau:

Don vj tinh: Déng

I | Tong doanh thu 729.470 464.638 | 63,70%
Trong do:
Doanh thu thudn vé bdn hing va

" | cung cdp dich vu E e ;
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: KE HOACH | THUCHIEN | TYLE
L) i DL NAM2021 | NAM20 | THKH
- | Doanh thu hoat djng tai chinh - 4.493 -
- | Doanh thu khdc - 1.045 -
2 | Doanh thu hop nhét 358.466 67.074 | 18,71%
3 | Loi nhudn sau thué 33354 27.463 | 82,34%
5 hHaén s6 kha ning thanh todn ng dén 51 278 Dat

(SO ligu thue hién duwoc Idy tiv Bdo cdo tai chinh nim 2021 dd dwge kiém todn)

Nam 2021, néu loai trir cdc yéu t6 khach quan thi Cong ty udc dat trén 90% ké

hoach doanh thu va hoan thanh vuot ké hoach lgi nhuén sau thué.

2. Panh gia viée thwe hién nhi¢m vy ciia HDQT va Ban diéu hanh Cong ty.

a.

Hoat ddng ciia Hoi ddng quén tri:

Trén co s& cac quy dinh ctia phap luat va Diéu 1& Cong ty, trong nim 2021, Hoi

dong quan tri da nghiém tuc trien khai va thuc hién céc ndi dung duge Dai hoi dong co

dong thudng nién nam 2021 théng qua. Hoi ddng quéan tri da hop, tb chirc ldy ¥ kién va

théng nhit ban hanh 42 Nghij quyét, Quyét dinh diu hanh véi céc ndi dung trong tdm

gom;

Nghiém ttc thye hién Nghi quyét Pai hoi ddng cd dong thudng nién nam 2021,

Trién khai hoat déng san xuét kinh doanh phu hop véi Nghi quyét Pai hoi dong ¢
dong; Tudn thi chit ché cac quy dinh quan tri va quy dinh cta phap luét, diéu 18
doanh nghiép.

Giam sat va thic ddy cac don vi tryc thude Cong ty trién khai chién lugc kinh
doanh nham dat cac muc tiéu da dé ra; déng thoi dinh hudng cong tac xay dung ké
hoach giai doan 2021-2025; thic ddy trién khai cdc chuong trinh phét trién ning
lyc canh tranh dai han nhu tuyén dung doi ngii nhan sy chit lwong cao, nghién ciru
cac dich vu méi theo xu hudng thi trwong, xay dung ké hoach dau tu méi. ..

Thuong xuyén td chire cac cude hop nhdm phén tich tinh hinh tai chinh, tinh hinh
hoat ddng san xuét kinh doanh va tién d6, két qua trién khai cac du 4n méi; Pua ra
céc gidi phép phat trién khach hang — thi truong, dinh hudng kinh doanh, chi dao
Ban Téng Giam dbc tb chirc nghién ctu, xdy dung céc san pham, dich vu moi dé
b dip doanh thu suy gidm theo xu thé thi trudng tir cdc dich vu 6n dinh, chuyén
tiép; dong thoi, chi dao x4y dung doi ngii kinh doanh chuyén nghiép, ning dong
dé kip thoi thich nghi véi xu hudng kinh doanh méi, tham gia vao phan phdi cac
san phdm c6 thé manh ciua Cong ty ra khach hang ngoai MobiFone.

" R it in]

Bdo cdo cuia HDQOT ndam 2021 7 Trang 3



- Thudng xuyén ra sodt hé thong cac quy dinh, quy trinh, quy ché ctia Cong ty;
Tang cudng cong tac quan ly, gidm sat dam bao hoat dong SXKD cua Cong ty
tuan thu ding theo quy dinh ctia Phép [uét.

- Giam sat chit ché& cac hoat dong ctia Ban Téng Giam dbc trong viéc thuc thi cac
Nghi quyét/Quyét dinh cia PHPCD va HPQT. Céac Nghi quyét/Quyét dinh dua
trén sy ddng thudn, nhét tri cao cia céc thanh vién HPQT, trén co sé loi ich cla
céc c6 déng va vi su phét trién bén viing cia Cong ty MobiFone Service.

- Ra soét, ddnh gid ning lyc can bd, ddc biét 1 can bd quan ly; diy manh chi dao
trién khai céc giai phap t6i wu chi phi trong bbi canh Cong ty gip rit nhiéu kho
khan trong viée trién khai k& hoach doanh thu, nhdm hoan thanh tdi da chi tiéu loi
nhuén ké hoach nam 2021.

b. Cong tac giam sat hoat djng ddi véi Ban diéu hanh Cong ty.

Thuong xuyén gidm sat viée trién khai hoat dong SXKD ctia Cong ty theo ké
hoach, muc tiéu nam 2021 théng qua hé théng bao cédo quan trj ndi bo ciia Cong ty vé
céc ndi dung: Béo céo trién khai ké hoach doanh thu, ké hoach lgi nhudn, ké hoach
trién khai cac san phém, dich vu méi, cac chi s6 bdo céo tai chinh, dong tién...; Kip
thoi dua ra cac giai phap hd trg, thao g& vudng méc trong viée trién khai hoat dong
SXKD cta Cong ty, tap trung vao 03 linh vuc dich vu co ban ctia Cong ty la dich vy
Cham séc khach hang, dich vu Ha tﬁng — Vién théng va dich vu Gia tri gia ting.

Tich cuc chi dao Cong ty va hd trg théao g& khoé khin dé ddy manh trién khai chudi
gié trj cong ty me - cong ty con véi Tong cong ty Vién thong MobiFone nhim gia ting
doanh thu, ning cao nang luc doi ngii, ddm bao nén tang doanh thu bén ving trong
giai doan tiép theo.

H6i dong quan tri Coéng ty thudng xuyén thuc hién gidm sat, chi dao Ban diéu
hanh trong cong tac didu hanh hoat dong kinh doanh. Céc Nghi quyét/Quyét dinh cua
HDPQT chi dao Ban diéu hanh déu pht hgp véi pham vi quyén han va nhiém vu cua
HDQT, Chu tich HDQT dugc quy dinh tai Diéu 18 Cong ty va Phép luat.

Béng thoi, HOi df“mg quén trj ludn ludn hd trg, tao didu kién tdi da d& Ban diéu
hanh cht déng, dﬁy manh cdc hoat dong san xudt kinh doanh theo céc chi tiéu ké

hoach ndm 2021 dugec DPHDCD théng qua va HDQT phé duyét.

Bén canh d6, Ban diéu hanh ludn bam sét phwong huéng, nhiém vu dé ra trong
ndm 2021, bam sat tinh hinh thye tién, linh hoat trong viéc didu hanh cac hoat dong
sdn xuét kinh doanh ctia Cong ty dé t6i vu hiéu qua.

e ————
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PHAN THU HAI:

PHUONG HUONG NHIEM VU NAM 2022

1. K& hoach san xuat kinh doanh nim 2022

a. Muc tiéu nam 2022:

Nhan dinh nim 2022 13 nam tiép theo rit thach thirc va khé khan, tuy nhién, Hoi
déng quan frj quyét tAm dit muc tiéu tang tredng doanh thu va lgi nhudn. Ké hoach

SXKD nam 2022 cu thé:

Pon vi tinh: Triéu déng

1 | Téng doanh thu 464.638 762.452 164,10%
2 | Doanh thu hop nhét 67.074 358.466 534,43%
3 | Loi nhuén sau thué 27.463 28.000 101,95%
4 Hé s6 kha ning thanh toan 2,78 51 i

ng dén han

b. Pinh hwéng ké hoach hanh ddng nim 2022:

Niam 2022, Hoi dong quan tri ting cudng chi dao Ban Tong Giam déc trién khai ké
hoach nim chi tiét theo tirng linh vue kinh doanh, trong d6 tiép tuc chu trong vao 03
dich vu ¢t 15i 1a dich vu Chiam séc khach hang, dich vu Ha ting — Vién thong va dich

vu Gid trj gia ting; Ngoai ra phat trién thém cac dich vu theo nganh nghé Céng ty duoc

phép hoat ddng va c6 tiém ning phat trién, pht hop voi xu hudng thi truong,

- Bém sat dinh hudng, chién luge, quy hoach giai doan 2021 - 2025 cta Téng cong

ty dé tim kiém co hoi, nghién ctru, d€ xuét trién khai nhiing linh vuc, dich vy, cong

viée theo céc khong gian méi ma Téng cong ty khéng truc tiép thuc hién va Céng

ty ¢6 thé manh, nidng luc. Uu tién lya chon céac linh vue, dich vu, cong viéc ma

Coéng ty c6 kha nang tu trién khai, xem xét hop tac trong thoi gian dau va xay

dung 16 trinh lam chu dich vu trong thoi gian ngrfm.

- Pay manh dau tu von, nghién ctru, trién khai dich vu mai trong céae linh vuc mdi

mé Cong ty hién cé thé manh, tao huéng di riéng cho MobiFone Service trong thoi

gian tai.

- Xay dung ké hoach dau tu, phuong 4n co cdu lai td chtc cho phtl hop véi hudng

di mai, linh vue moi.
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2. Phwong hwéng hoat dong, trién khai ké hoach nam 2022:
a. Dich vu Cham séc khach hang:

Dich vy Cham séc khach hang 1 mét trong 03 dich vu cbt 16i ndm trong chudi gia
tri véi Tong cong ty Vién thong MobiFone. MobiFone Service tu hao khi 1a don vi lén
nhAt cung cép dich vu Cham s6c¢ khach hang cho MobiFone — don vi dugce khach hang
dénh gia 12 nha mang cham séc khach hang tdt nhét trong 2 nam lién tiép (vinh danh tai
World Mobile Broadband & ICT Summit 2020, 2021). Bang nén ting di xdy dung,
Cong ty dinh huéng tr& thanh nha cung cAp giai phap Cham soc khach hang hién dai da
kénh hang déu Viét Nam.

Trong nam 2022, Cong ty s& ddy manh tang trudng quy md cung cép céc dich vu
truyén thong (Tong dai va nhan cong tra 101 khach hang, goi ra cham séc khéch hang, tu
vén ban hang, cic dich vu phu trg phét tridn theo xu huéng nhu thay sim 4G, kiém tra
théng théng tin khach hang...), ddng thoi trién khai da dang héa dich vu két hop véi céc
giai phap néng cao chét lugng dich vu.

Trén co sé d6, nam 2022, Cong ty tap trung trién khai cAc giai phap sau:

- Duy tri én dinh doanh thu chuyén tiép, dam bao chét lvong cung clp dich vu, dong
thoi khong ngimng tdi uu chi phi van hanh dich vu cham séc khach hang.

- PAu tu giai phap Omni Channel Contact Center — nén tang cong nghé méi dong
bd, toan dién, cho phép chdm soéc khéch hang da kénh: Voice, Email, WebChat,
Social Network, Chatbot, Co-Browse, Video Call... so v&i viéc chi chdm séc trén
kénh thoai Inbound/Outbound ctia hé théng hién tai.

- Hoan thién b may quén 1y, toi wu chi phi cung cip dich vy HS trg nghiép vu vai
céc don vi trye thude Tng cong ty.

- Xay dung chinh sach kinh doanh canh tranh, tuyén dung va dao tao doi ngii kinh
doanh chuyén nghiép dé xdm nhép thi trudng, gia ting thi phin.

b. Dich vu Ha ting — Vién théng:

- Tang cudng kiém sodt dam bao chét lugng cung cép dich vy, han ché tbi da suy
giam doanh thu céc dich vu 6n dinh chuyén tiép dang cung cdp nhu: cho thué ha
tAng tram BTS, Van hanh khai thac - Ung ciru thong tin.

- Mé rong dia ban cung cdp dich vu Van hanh khai théc - Ung ctru thong tin trén

quy mb toan qudc theo phwong chim ty tridn khai t6i da dé dam bao hiéu qua.

“
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- Trién khai méi dich vy Van hanh khai thac - Ung ciru thong tin quang tai céc dia
ban mién Béc, mién Trung va mién Nam.,

- DAy manh trién khai dich vy do kiém dia ban toan quéc (do Benchmarking, do
kiém VAS, ty dong hoa SON, IBC...). Phét trién dich vu do kiém va tdi uu theo
hudng:

+ Trién khai dau tw thiét bi, cong cu dé ty trién khai 100%, nang cao ty 1¢ loi

nhuén ctia Cong ty.

+ Trién khai da dang dich vy theo chuyén hudng dich vu phat trién cong nghé dé
dam bao phét trién nhu dich vu do kiém ty dong, do kiém 5G, do kiém theo
hudng dbi tugng ngudi ding, phén tich dif lidu cude goi

- Nghién ctru d4u tu, trién khai kinh doanh dich vu bang rong cb dinh (MobiFiber)
két hgp doi ngili nhan sy Vén hanh khai théc - Ung ctru thong tin dé t6i wu chi phi.

¢. Dich vu Gia trj gia ting:

- Phén d4u gitr vitng doanh thu chuyén tiép bing cach dam bao chét lugng cung cip
dich vy, duy trl cdc nén tang, dich vu truyén théng 6n dinh chuyén tiép, ting ty 1¢
t trién khai d& dam bao hiéu qua.

- Tiép tuc bam sét quy hoach chudi gié trj ctia Tong cong ty lién quan dén Iinh vue
Fintech: Ung tién Airtime, Ung Data, Xé4c minh thong tin thué bao...
: SN
- Ddy manh kinh doanh céc dich vy m&i dua vao khai thac: Dich vu Liveinfo ags,
Mobi Video SMS.., N

- Khan trwong trién khai céc giai phap chuyén dich tir dich vy truyén théng Sa,ng
dich vu sb nhu: Dich vy Y té s6; Dich vu trg ly 4o iing dung AI, Dich vu oung cép
Content cho ngudi dung dich vy thyc té ting cuomg AR (Augmented Reality),
thue té 40 VR (Virtual Reality).

- Xay dung chinh sach ddi ngd hép ddn, thu hit doi ngti nhan sy chat lugng cao dé
lam chu cdng nghé, nang cao tbi da ty trong cong viée tu trién khai thay vi phai
thué ngoai mdt phan nhim tdi wu chi phi, gia ting hi¢u qua va néng cao ning luc
ndi bo, ting tinh canh tranh trén thi trudng,

d. Cung cdp dich vu san phim Céng nghé théng tin, dich vu MobiFiber cia
MobiFone:
- Tham gia phan ph6i céc san phim, dich vu ctia MobiFone nhu: Dich vu tong dai

3C, mAI Call Center, Voice Brandname, Smart Office, mInvoice,....
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- Trién khai phét trién thué bao-MobiFiber, trién khai cac hop ddng vé kéo céap, phu
tro dé trién khai dich vu MobiFiber véi cde Trung thm Mang ludi mién cua
MobiFone.

e. Cong tac quan tri:

- Diéu chinh hoat déng cta cac Chi nhanh dé ting cudng strc manh tai cdc dia ban
phti hop véi tinh hinh méi (dich vy cii suy gidm, thay thé dan bing cac dich vu
maoi).

- Ra soat hé théng quy ché, quy dinh ndi bo, thyc hién sira ddi, bd sung cho phti hep

véi quy dinh ctia Phap lugt va tinh hinh thyc té SXKD ctia Cong ty.

- Ra soét, ddnh gid hiéu qua st dyng chi phi toan Céng ty, tiép tuc trién khai céc
giai phap téi uu vé ngudn lyc (nhan sy, mit bing, CCDC...) nhim hoan thanh ké

hoach lgi nhudn nam.

Trén ddy la béo cdo két qua hoat ddng ctia Hoi ddng quén tri Coéng ty MobiFone
Service nam 2021 va phuong huéng nhiém vy ndm 2022, Thay mét Hoi ddng quan tri,
T61i trén trong cAm on sy tin tudng, ung hd cua cac cb déng trong thoi gian qua. Budc
sang nam 2022, véi sy cam két ctia doi ngfi ldnh dao, sy dé“mg long quyét tAm cla toan
thé CBNV, T6i tin tudng Cong ty s& vugt qua giai doan khé khén nay d& hudng dén
hoan thanh céc chi tiéu, nhiém vu dugc giao. Chung t6i hy vong s& tiép tuc nhén dugc
sy Ging hd, tin twdng cla cac cb dong trong nhitng nam tiép theo dé xdy dung va phat

trién Cong ty ngay cang l16n manh.
Kinh trinh Pai hoi ddng cb dong xem xét, thdo ludn va thong qua.

Xin chan thanh cam on Pai hdi va chic Pai hoi thanh céng tét dep./.

Noi nhin: T/M HQIDONG QUAN TR
- Nhu trén; : /S CHUT
i, 7 wrFH‘.ﬁT 3
- HPQT, BKS; ((Z2( o pHan
- Ban TGD Cong ty; EW \DICH VU KY THURY ;
- Luu VT. W\ .\ MOBIFONE

Twong D@
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