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Céng Nhan D4t Dai

Chung t6i mudn ghi nhan nhiéu bd lac va nhém ngudi goi Oregon 13 13nh thé t6 tién cla ho, bao gdm
Burns Paiute, Lién Minh cdc B6 Lac Coos, Lower Umpqua va Siuslaw, Nhém Cow Creek cla thé dan
da dé Umpgqua, Lién Minh cac Bé Lac Grand Ronde, Lién Minh cac Bo Lac Siletz, Lién Minh cac Bo Lac
Warm Springs, Lién Minh cdc Bé Lac tai Khu B3do Tén Da Pd Umatilla, B& Lac Da D6 Coquille va céc Bo
Lac Klamath; va tén vinh m&i quan hé dang dién ra gitta dat dai, cac thuc vat, cdc dong vat va nhirng
con ngudi ban dia & noi ma ngay nay ching ta goi la Oregon. Ching tdi cdng nhan chd quyén lién tuc
cla chin bd lac dwgc lién bang cdng nhan cé méi quan hé véi noi nay va cdm on ho vi d3 ti€p tuc day
chiing tbi cach tat ca ching ta cé thé & day cung nhau va ching to6i ti€p tuc cd gang lam viéc trén co s&
chinh phtd v@&i chinh phu. chin bd lac dugc lién bang cong nhan.
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TUYEN BO CUA BENH
VUC NGUOI NOP THUE

La cau ndi gitra cdc bdo cdo hai ndm mdt [an theo yéu ciu cla ORS 305.802, tdi glri bdo cdo ndm |é cla Van
Phong Bénh Ve Ngudi Nép Thué (Taxpayer Advocate Office (TAO)) clia Oregon cho ndm duong lich 2023.
Tuong tu nhu bdo cdo hai ndm mét [an, bdo cdo ndm |1é bao gdbm mo ta khiéu nai cha ngudi nép thué, céc
hanh déng duogc thuc hién dé giai quyét nhirng khi€u nai d6, ddnh gid cia ngudi ndp thué vé chat lwong
dich vu clia S& Thué Vu (Department of Revenue (DOR)), cc rao can d&i véi viéc thu thué cong bang va hop
ly cling nhw céc khuyén nghi d6i véi cac nha hoach dinh chinh sach nham cai thién hé théng thué. Cac bao
cdo nam lé cling dé cap dén cac van dé va dé xuat tir bao cdo hai ndm mdt [an trwdc d6, nham cap nhat cho
cdng ching vé nhitng nd luc ci tién quy trinh dang dién ra cGa Vin Phong Bénh Virc Ngudi Nop Thué.

Vin Phong Bénh Vire Ngudi Nop Thué Oregon dugc thanh 1ap bdi HB 3373 dé hd trg ngudi ndp thué thu
thap thong tin, danh gia khiéu nai, xdc dinh céc rao can déi véi dich vu cdng bang, cung cap dich vu nhanh
chdéng cho ngudi ndp thué ma van dé cta ho khdong duoc gidi quyét thong qua cac kénh thdng thuong va
dai dién cho lgi ich ciia ngudi ndp thué trong viéc hoach dinh chinh sach, cung nhiéu muc dich khac dugc
liét ké trong ORS 305.800. Khi thanh |&p van phong nay, Oregon d3 noi gwong IRS va nhiéu tiéu bang khac
ma nhi*ng ngudi bénh vue ngudi ndp thué chinh thirc da bat ngudn tir ndm 1979. HB 3373 d3 dya trén lich
st nay va nhitng thuc tién t6t nhat bang cach tao ra nhitng cach thirc ma vin phong sé tran an cdng ching
vé s doc lap cla ho, kiém tra cac van dé cla ngudi ndp thué cd nhan va hé thdng, thiét lap cac thudc do
hiéu suat va danh dd cac ngudn luc cho van phong. Bdo cdo nay thé hién nhiéu cdch ma Van Phong Bénh
Ve Ngudi Nop Thué phan anh nhitng phuong phéap thue hanh t6t nhat nay trong céc hoat dong cla minh.

Van Phong Bénh Ve Nguwdi Nép Thué da xir ly 1187 céc cu hoi vao ndm 2023, trong d6 261 ciu hdi trong
s6 nay duwoc nang lén thanh céc vu viéc va phan bd cac ngudn lyc bd sung dé tim ra gidi phap. Can phai can
thiép ngoai quy trinh thong thudng trong 49% truding hop, doéi khi bao gdm ca viéc thay ddi quy trinh dé
ngan chan cdc van dé tuong ty trong tuong lai. Mirc d6 dich vu nay phu hop véi ndng lyc hién tai cda van
phong trong viéc giai quyét cac van dé va van déng thay mat cho ngudi ndp thué. Hoan tién, cac van dé vé
thué cd nhan va ng/thu phi duoc xac dinh la cac linh vire ¢é van dé mang tinh hé théng can van dong thay
d&i cu thé. Cac su kién ti€p can cac doanh nghiép nho va cdc nhdm céng ddng cling v&i quan hé déi tac voi
céc t6 chirc phat trién kinh t& phuc vu cdc nhdm bo lac ngudi My da d6 (vi du: Cum B Lac Phat Trién Kinh
Té va cac Dich Vu Cong Bong), céc gia dinh lao ddng cd thu nhap thap (vi du: MFS-CASH Oregon) va céc cdng
déng ndng & thdn (vi du: Ford Family Foundation) ciing thong bdo vé cac hoat ddng cla van phong.

Trong ndm qua, ching tdi cling da theo d&i nhitng nd luc khdng ngirng nham thyc hién cac khuyé&n nghi
duoc dua ra trong Bdo Cdo Thudng Nién cla Van Phong Bénh Ve Ngudi Nop Thué ndm 2022. Cac budc
chinh d3 duoc thuc hién trong mot sé linh vue, nhu chat luvgng dich vu cha trung tdm cudc goi va théng tin
hoan tién dugc cung cip cho ngudi ndp thué.

Cac khuyén nghj khac d3 thay tién bd c6 han ché. Khi budc sang ndm 2024, chiing toi hy vong s& ti€p tuc cai
thién tinh cdng bang, minh bach va hiéu qua cla viéc thu thué théng qua cac nd lyc van ddng clia minh.

Trén trong g,

Codi Trudell, Bénh Vuc Nguwdi Nop Thué Oregon
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MO TA VE VAN
DPHONG

Van Phong Bénh Vuc Ngudi Nép Thué dugc thanh 1ap theo Dy ludt 3373 cla Co Quan Lap
Phap Oregon nam 2021, cé hiéu lyc tlr ngay 1 thang M6t nam 2022. Trudc khi dy luat nay
duwgc thdng qua, Oregon la mét trong s6 it tiéu bang khéng c6 vdn phong bién hé cho ngudi
ndp thué; khdng cd ngudn lyc trung tdm nao cung cap cho nguwdi ndp thué kha nang tiép

cdn S& Thué Vu (DOR) dé gidi quyét cac van dé khong thé gidi quyét thong qua cac kénh tiéu
chuén. Theo HB 3373, muc dich cla vdn phong nay |a “tryc ti€p ho tro nguwdi ndp thué... dé
dadm bao rang ngudi ndp thué va dai dién cla ho hiéu va st dung céc chinh sach, quy trinh va
thl tuc s8n c6 dé giadi quyé&t cac van dé lién quan dén cac chuwong trinh thué... do S& quan ly.”

ORS 305.800-803 mé ta vai tro va trach nhiém cda Ngudi Bénh Ve Ngudi Pong Thué. Chirc
ndng chinh clia ho 13 hd trog ngudi ndp thué thu thap thong tin, danh gia khi€u nai, xac dinh
cac rao can ddi vai dich vu cdng bang, cung cdp dich vu nhanh chéng cho ngudi ndp thué ma
van dé khéng dugc giai quyét théng qua cdc kénh thdong thuwdng va dai dién cho lgiich cla
ngudi ndp thué trong viéc hoach dinh chinh sdch. D& duy tri trach nhiém giai trinh va tinh
minh bach, Ngudi Bénh Vuc Ngudi Dong Thué phai bdo cdo cho HOi Déng Lap Phdp Oregon hai
ndm mot lan.

Nhitng ngudi nép thué d3 sir dung hét cédc quy trinh théng thudrng nhung khéng thé nhan
duwgc sy trg gilp c6 thé lién hé vdi Van Phong Bénh Vuc Ngudi Nop Thué vé cac van dé ca
nhan cta ho va sau dé nhan vién c6 thé lam viéc v&i nhitng nguwdi ndp thué dé giai quyét van
dé, cung cdp thong tin hodc xuc ti€n dich vu DOR néu thich hop. Bang cach theo ddi cdc md
hinh 1dp lai trong nhitng trudng hop nay, Van Phong Bénh Vuc Ngudi Nop Thué ciing xdc dinh
cac van dé mang tinh hé théng trong cdc quy trinh va thia tuc cGa DOR va dé xuit cac giai phap
dé giadi quyét chung. Trwdc khi thanh 1a3p van phong nay, cac vu viéc phirc tap va van dong thay
déi da duoc giai quyét trén co s& dac biét ma khdéng cé sy theo ddi chinh thirc. Do d6, Van
Phong Bé&nh Vyc Ngudi Nop Thué déng vai tro 1a ddu maoi lién hé tap trung dé xac dinh, ho tro
va bdo cdo cac vdn dé mang tinh hé théng ma DOR ¢ thé giadi quyét ndi b, gidm bét cac rao
cdn déi vadi viéc tudn thd va tdng cwdng trach nhiém giai trinh d6i v&i nhirng ngudi ndp thué
trong DOR.

Do vai tro tap trung nay, Van Phong Bénh Vuc Ngudi Nop Thué cling thwdng déng vai tro 13
déi tdc hop tdc va ngudn lwc cho céc té chirc céng déng, dic biét la nhitng t6 chirc lién quan
dén phéat trién kinh t& hodc dich vu thué cho nhirtng nhdm dan cuv dé bi tén thuwong.

Nguwdi Bénh Ve cho Ngudi Nop Thué cé thadm quyén theo ludt dinh, do gidm déc bd nhiém va
truc thudc S& Thué Vuy. Didu ndy dam bdo Ngudi Bénh Ve cho Nguwdi Nop Thué van doc lap,
bao vé cdng viéc cla vi tri nay va thiét 1ap quyén lwc cia minh. Tlr quan diém cla DOR, nhitng
né lwc nay thay mat cho ngudi ndp thué 13 ¢ i vi ching cé thé cdi thién viéc tudn thd ty
nguyén trong viéc ké khai thué va tdng cwdng niém tin vao hé théng.
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NHO'NG YEU CAU VA NHUNG
TRUONG HOP CUA NGUOI
NOP THUE

Khi ngudi ndp thué lién hé véi Van Phong Bénh Ve Ngudi Nop Thué dé duoc hd tro, yéu cau cla ho sé duoc
ghi vao co s& dit liéu bi mat d& dam bao dit liéu ctia ching tdi dwoc theo ddi chinh xac trong khi vAn dam bao
quyén riéng tu cla ngudi hdi va tinh chat yéu ciu cta ho. Ching tdi d8 xi&r ly 1187 cac cau hdi vao ndm 2023,
gan gdp d6i so v6i 687 cac ciu hoi dugc thue hién vao nam trudc. Trong khi mét s& ngudi ndp thué lién hé vai
ching téi qua dién thoai hodc email, hau hét cac cau hdi déu duoc thuc hién thdng qua biéu mau trén trang
web Bénh Vuc cho Ngudi Nop Thué. Biéu mau nay yéu cau tén ngudi ndp thué, sé tai khoan hoic s6 thu cé
lién quan va ban tém tit van dé cla ho; diéu nay ddy nhanh déng k& qua trinh nghién ctru va phan hoi. Viéc st
dung biéu mau ngay cang nhiéu vao ndm 2023 d3 gitp ching t6i duy tri chat lvong dich vu cao ngay ca khi cé
lwong cac yéu ciu cao hon.

Cac ciu hoi dugc phan loai theo chi dé khi nhan duwoc, trong d6 trang thai hoan tién, thué ca nhan va no/thu
no 1a nhitng loai phd bién nhat; diéu nay cé thé chi ra rang cé thé cé cac van dé mang tinh hé théng lién quan
can diéu tra. Cac loai yéu cau it phé bién hon (hodc nhitng loai ndm ngoai pham vi hoat dong clia vin phong,
nhu khiéu nai cta IRS) dugc phuc vu t8t hon tuy theo tirng trudng hop cu thé.

Nhan vién TAO nghién cltu tirng yéu cau va cb gang giai quyét nd. Hon mot nira (51%) s6 cac cau hdi vao ndm
2023 d3 duoc giai quyét don gian bang cach hudng ngudi ndp thué dén don vi hodc ngudn luc thich hop

clia S& Thué Vu. Twong tu, 15% céc cau hoi dwoc gidi quyét bang cach tra 16i tryc tiép cau hdi clia ngudi ndp
thué. Khoang 11% cac thac mac khong thé dugc giai quyét do ngudi ndp thué di lién hé sai bd phan hoic do
ngudi ndp thué chua bao gio tra 11 thong tin lién lac cda TAO. 22% cac cau hdi con lai dwoc nang 1én thanh cac
trudng hop do cac van dé phirc tap hon nhu khé khan tai chinh, thoi gian cap téc hodc vi pham céc quyén cla
ngudi déng thué.

Téng cdng cb 261 cac trwdng hop duwoc ma tir cac cau hoi vao ndm 2023 so vdi 66 cac trudng hop vao ndm
2022. 40 cac truding hop trong sé nay bao gdbm thanh phan khé khan. Cac trvdng hop dugc phan bd ngudn luc
va nghién ctru b6 sung, thudng lién quan dén viéc lién lac tryc ti€p véi (cac) don vi thich hop trong S& Thué Vu
dé diéu tra va giadi quyét cac van dé. Cac trudng hop mat trung binh 4 ngay dé déng. Ngay ca vdi s6 lvong ho
so cao hon, day van la mot sy cai thién so véi mirc trung binh 6 ngay vao ndm 2022 va nam trong muc tiéu 14
ngay ma Van Phong Bénh Ve Ngudi Nop Thué d3 dat ra cho chinh minh. Sau khi két thic vu viéc, Ngudi Pai
Dién Cho Ngudi Nop Thué sé ghi lai liéu vu viéc cé yéu cdu hanh ddng ngoai quy trinh DOR thdng thudng hay
khéng. Nhitng hanh déng hodc thay d6i quy trinh nhw vay da dugc thye hién trong 133 truding hop. Ching

t6i cling cd gang phan loai nguyén nhan géc ré cla tirng trudng hop. Ngoai cac cau hoi chung, vao ndm 2023,
chuing t6i nhan thay rang phan 1&n (57%) truwdng hgp clia ngudi ndp thué déu bat ngudn tir phan hoi khong
kip thoi tir DOR. Thiét k& quy trinh (9%) va cac van dé vé dich vu khach hang (6%) 1a nhi*ng nguyén nhan géc ré
phd bién tiép theo dwoc xac dinh. S& tiép tuc hop tac trong quan hé d6i tac véi TAO; khdng can cé l1énh ho tro
ngudi ndp thué dé budc co quan phai hanh déng trong trudng hop clia ngudi ndp thué.
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Khach hang cua chung toi nai gi...

“Khach hang cla téi rat hai long vdi két qua.
D4 13 trdi nghiém dau tién cha tdi vdi van
phong cha ban va téi rat an tuong vai thai

dé than thién va hiru ich cda ban.”

“Van Phong ciia Nguoi Bién HO d3 lam trong
mot tuan diéu ma toi d3 khong thé lam
duwoc trong nhiéu thang. Cdm on!”




Piém N&i Bat #1: Bdo Cao Ung HH Ngudi Nép Thué Lap Phap Dau
Tién

Theo ORS 305.802, Bdo Cdo Bénh Vuc Ngudi Nop Thué hai ndm mét [an dau tién da dugce phat hanh trong

S& Thué Vu va ndp cho co quan 1ap phap tiéu bang Oregon vao thang Hai ndm 2023. Ngudi Bénh Ve Nguoi
Nép Thué cling d3 trinh bdo cdo lén ny Ban Thué& Vu Ha Vién. Bdo cdo tém tat ndm dau tién hoat déng clia Vin
Phong Bénh Vuc Ngudi Nop Thué, néu bat nhitng thanh cong quan trong va néu ra mét s6 khuyén nghi nham
cai thién dich vu ctia DOR va bao vé cdc quyén cla ngudi déng thué. Bdo cdo d3 duogc dich sang tiéng Tay Ban
Nha, tiéng Viét, ti€ng Nga, tiéng Quang Dong va tiéng Quan Thoai va dang |én trang mang Bién HO cho Nguoi
Déng Thué Oregon.

Diém NGi Bat #2: Cac Tu Liéu Tro Gitp vé Thué Mién Phi

Hop tac véi B Dich Vu Nhan Sinh Oregon va td chirc phi lgi nhudn MFS CASH Oregon, Van Phong Bénh Vuc
Ngudi Nop Thué Oregon d3 tao ra mot ban d6 tuong tac vé cac dia diém hd trg khai thué mién phi & Oregon
(céc dia diém VITA va AARP Tax-Aide) vao thang Giéng ndm 2023. Pia diém, gi lam viéc, va cac dich vu cla
tirng dia diém d3a duoc dua vao dé gitp nhitng ngudi déng thué cé thu nhap thap, dic biét 1 duoc hd tro
khai thu& mién phi cho mua khai thué ndm 2023. Ban d6 nay d3 dugc thém vao trang Khai H6 So Dién Tl
hién c6 trén trang mang ctia DOR Oregon, noi trudc day da lwu trir thdng tin tro gidp vé thué mién phi. Vao
thang Muwdi Mot, Van Phong Bénh Viee Ngudi Nop Thué da lam viéc véi cac don vi Thué Thu Nhap Cé Nhan va
Truyén Thong dé tao mdt trang mang riéng “Nhan trg gitip mién phi khi ndp thué” véi ban d6 twong tac va cac
tai nguyén ndp don mién phi khac. Tinh dén thang Mudi Hai ndm 2023, hon 97.000 ngudi d3 xem ban do tro
gilp mién phi vé thué.
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Piém Noi Bat #3: Tiép Can Va Nhirng Sw Ho'p Tac

Nguwdi Bénh Ve Ngudi Nop Thué dai dién cho loi ich cla ngudi ndp thué trong cac cudc hop ndi bd hang
thang ctia Trung TAm Trai Nghiém Khach Hang ciia Nhém Xuat Sdc va Ban Chi Dao Dy An Thu Tir. Vin Phong
Bénh Virc Ngudi Nop Thué ciing cé mét trong cac cudc hop dinh ky clia Toa An vé Thué, Chuwong Trinh Ty Cung
Tu C&p clia DHS Oregon, Cac Cudc Hop cla Cum Bé Lac-Tiéu Bang vé Phat Trién Kinh Té va cac Dich Vu Céng
Pong, Luc Lwong Dac Nhiém Gidm Nghéo, nhédm Thyc Hién HB 4117 va céc cudc hop truyén thong vé Tin Dung
Thué cho Tré Em Oregon. Co Quan Bénh Viyc Ngudi Nop Thué cling da cé mot sé bai thuyét trinh va xuat hién
trong hoi thao vao ndm 2023. Cac bai thuyét trinh mé ta vai trd clia Van Phong Bénh Ve Ngudi Nop Thué d3
duoc dua ra tai Cudc Hop Cadc Nha Quan Ly PTAC va Cudc Hop Nhan Vién Don Vi PIT. Cac hoat dong tham gia
khac bao gbm Hiép Hoi Luat Su bang Oregon, Nhitng Ngudi Hanh Nghé Thué & Salem, HOi Nghi Cadc Nha Quan
Ly Thué cha Hiép Hoi Cac Bang Mién Tay va Hoi Nghi Tudn Thd cla Lién Doan Cac Nha Quan Ly Thué.
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NHUNG THANH
TUU CUA DOR

#1. Quy Trinh Pé Nghij Gidi Quyét

Sau mot s8 cau hdi cha ngwdi ndp thué vao ndm 2022, Van Phong Bénh
Ve Ngudi Nop Thué da cung cdp phan hdi cho bd phan Thu No vé quy
trinh dé nghi giai quyét. Cac cai tién vé quy trinh da dwoc tién hanh,
bao gbm cd viéc tao ra “Dé Nghj Gidi Quyét Chd Béng” va nhitng cai
tién nay c6 thé d3 gép phan lam giam 50% s6 cau hoi cha ngudi déng
thué lién quan dén dé nghij gidi quyét vao ndm 2023. B6 phan Thu Ng
d3 tiép tuc danh gia va cai tién quy trinh nay, ap dung mot lang kinh
cong bang dé dam bao rang ngudi nop don tra phan cong bang cla ho
ma khéng phat nhitng ngudi ndp thué da chirng té khong cé kha nang
chi trd. Do d6, DOR c6 k& hoach thuc hién céc thay d6i nham ting thém
tinh linh hoat cho quy trinh dé nghi giai quyét, gitp gidi quyét cac tai
khoan ma chi phi can thu cé thé vugt qua sé tién dy kién sé& duoc thu
héi. Quy trinh cdp nhat s& c6 hiéu lyc vao thang Mot ndm 2024,

#2. Ra Mat Trung TAm Xuat Sac vé Trai
Nghiém Khach Hang (Customer Experience
Center of Excellence (CxCOE))

Dé dap (rng mot trong nhirng muc tiéu hoach dinh chién lugc 2022-
2027 cla co quan — nang cap lén hé thong dién thoai va trung tdm cudc
goi hién dai — co quan d3 ra mat thanh cong Trung TAm Xuat Sac vé
Trai Nghiém Khach Hang (CxCOE) vao ndm 2023. Buoc thiét k& dé dan
dau co quan trong nd lyc hién dai hda va nang cao trung tam cudc goi
khdch hang cla co quan va cai thién trai nghiém cla khach hang. Cau
trdc méi ndy hop tac véi Nhém Quan Tri Trung TAm Xuat Sac (trong dé
Nguwdi Bénh Ve Ngudi Nop Thué tham gia) dé dua ra quyét dinh va
phat trién cac dé xudt nham cudi cung mang lai trai nghiém rd rang va
dé dang cho cac khach hang. Trong phan tiép theo, ndi dung cap nhat
dé xuat cho Van Dé S& 1 va Sb 2 trinh bay cac hanh déng va muc tiéu
tiép theo néu bat tdm quan trong cla cong viéc nay trong viéc cai thién
trai nghiém cda ngudi ndp thué va kha nang tudn thd cda ho.



#3. Dich Vu cac Dich Thuit Nang Cao va Tiép Can Cong Dong

La mot phan trong nd lwc khong nglrng nham mé rong pham vi tiép can va hiéu qua cla hoat dong tiép can
cdng déng, nhém Truyén Théng DOR d3 tap trung va hop ly hda quy trinh yéu cau dich tai liéu tiép can sang
hon 16 ngon ngit khac nhau. Nhitng nd luc ndy cling hudng ra bén ngoai: bo cong cu tiép can truyén thong
mdi trén trang mang DOR cho phép cong ching in tai liéu ti€p cin va yéu cau ban dich b6 sung cho t6 chirc cla
ho. Nhitng bd cdng cu nay lién quan dén mét s6 lgi ich va ngudn lwc vé thué, dang chid y nhat 13 Tin Dung Thué
cho Tré Em Oregon mdi. Cac nd luc ti€p can truc tiép cling dat dugc thanh cong, véi chwong trinh cong bang
clia quan tiép can téi 500 ngudi mdi ngay véi thdng tin vé cac khodn tin dung thué lam thém gi& mdéi clia néng
nghiép.
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CAC CAP NHAT DE XUAT

Van Dé #1:

Sw cham tré hoan tra lam ting cac thc mac clia ngudi nop thué va sy that vong ca nhan. Hon nita, khi ngudi nop
thué goi dién hodc glri yéu cau tryc tuyén, ho dwoc thdng bao rang to khai cha ho dang "dang duwoc x(r Iy", khién
ho phai yéu ciu thém do thi€u sy ré rang.

Pé Xuat 2022: panh giad quy trinh hoan tra dé hoan lai tién va cung cap cho ngudi ndp thué thdng tin cu thé
hon cling nhw dép &rng cdc méc thoi gian nhanh hon.

Cap Nhat 2023: Trung Tam Xuat Sic vé Trai Nghiém Khach Hang d3 1am viéc v&i chuwong trinh Thué Thu Nhép
Ca Nhan dé phat trién ba “budc” hoan tién nham ci thién sy rd rang va cung cap cac mac thoi gian t6t hon cho
ngudi ndp thué dang chd hoan tién. Nhitng mo ta nay da dugc tich hgp vao ngdn ngit diéu chinh dugc dé xuat
cho céng cu Where's My Refund clia Revenue Online. M6t video thdng tin vé quy trinh hoan tién cling dang dworc
tao ra.

Van Dé #2:

Sau khi lién hé voi co quan qua cac kénh thong thuong, cac khach hang thuong van con nhitng thic mac chuva
duoc gidi dap hodc dugc phan hoi cham tré.

pé Xuat 2022: co quan nén phan céng cac yéu cau vao cac hang muc cé sdn noi ma nhan vién dwoc trang bj
ky ndng va thong tin d& hod trg. Nhan vién can duwoc dao tao chéo va lam viéc gitta cac nhém dé cé dwoc kién thire
va cling cd kha ndng tra |&i cac cu hoi cha khich hang. Cac co hdi dao tao mdi can dwoc phat trién dé dam bao
trdi nghiém cla khach hang nhat quan trong toan bd co quan va cung cap cho nhan vién cac ngudn lyc hd trg ho
trong viéc ra quyét dinh va cdc méi quan hé dich vu khach hang.

Cép Nhat 2023: Trung TAm Xuat Sac vé Trai Nghiém Khach Hang dang nd luc hién dai héa hoat dong trung
tdm cudc goi clia S& Thué Vu véi muc tiéu cai thién trai nghiém cta khach hang. Vao thang Mudi Mét, mot ban
phan tich vé nhu cdu nhan sy cta trung tdm cudc goi d3 dwoc hoan thanh, cho thay cac yéu cau dy kién vé nhan
su va néu bat nhitng thi€u sét dan dén ty & bd cudc goi cao va mirc do dich vu thap. D& dam bdo murc d6 dich vu
cao hon va cai thién tinh minh bach, ca tai nguyén tryc tuyén va trung tdm cudc goi déu da dwoc mé rdéng. DOR
d3 chia quy trinh hoan thué thanh ba budc va cung cip thong tin nay cho ngudi nép thué trén Revenue Online,
doéng thdi mét chatbot cé kha nang tra 161 hang chuc cau hoi da dugc trién khai dé cung cip cho nhitng ngudi ndp
thué céng cu tu tro gitp 24/7. Mot ké hoach tang dot bién d3 dugc tao ra va s& dugc kich hoat khi thoi gian che
cudc goi tang 1én trén 15 phut va viéc dao tao tinh nguyén vién da bat dau dé phong s6 lwong cudc goi du kién s&
tang dot bién vao thang 3 ndm 2024. Cudi cung, vé lau dai, DOR d3 lam viéc vdi co quan quan ly nha nwdc trung
wong dé nang cao dang ké cdng nghé trung tdm lién lac khdng chi cho S& Thué€ Vu ma con cho toan tiéu bang. Hé
théng mdi nay s& nang cao dang ké cac tuy chon ty phuc vy, phan tich va hiéu qua cla trung tdm cudc goi cling
nhu gidi quyét cudc goi dau tién.
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Van De #3:
Luat thué tai san phirc tap dan dé&n cac thdc mac tén thoi gian.

Pé Xuat 2022: Luat thué tai san cla Oregon, cho dén khi dwoc thay d6i, s& van phurc tap. Cac
chuyén gia thué va co quan quan Iy nén ludn canh gidc dé tim ra cdc phuwong phap, cai ti€n va giai phap
gilip ngudi ndép thué hiéu rd cac luat nay.

Cap Nhat 2023: Nhém Lanh Dao Thué Vu dang thao ludn vé cac cong cu kha thi dé gidp giai thich
hé théng thué tai san cho nhirng ngudi ndp thué.

Van Dé #4:
HO6 trg thué doanh nghiép nhé mién phi khéng cé san.

pé Xuﬁlt 2022: DOR va cac co quan quan ly khac nén tim kiém va xac dinh cac giai phap cé y nghia
dé ho tro thué cho cac chi doanh nghiép nhé, cé thé bao gbm céc co hoi c4p kinh phi cho hoat déng
dao tao danh riéng cho doanh nghiép nho, khai thué va tiép can ho trg phap Iy.

Cap Nhat 2023: B4t d3u tir quy d4u tién clia ndm 2023, chuong trinh Khiu Trir va Tra Luong bét
dau t6 chirc cac su kién dao tao hang quy, ca qua mang va truc tiép, cho cac chd lao ddng & Oregon.
Nhitng khéa dao tao nay danh cho céc doanh nghiép thudéc moi quy mo, cho du ho la chd nhan méi
hay chi don gian 13 cé nhan vién ma&i xt ly cac khodn thué lién quan dén viéc lam. Chwong trinh Khau
Trir va Trd Lwong cling d3 hop tac véi nhém Truyén Thong clia DOR dé phat trién cac video cé san truc
tuyén. Hai chu d@ video d3u tién bao gdm cach |ay BIN va cach guri thay déi lién hé vé thué bang luvong.

Van Dé #5:

Céc dai dién ngudi ndp thué hién dya vao khach hang cda ho dé thdng bdo cho ho vé céc van dé khéng
tuan thd, chang han nhu thdng bao thu no. Ho tin rang diéu nay thwong dan dén sy leo thang cac van
dé khdng can thiét va tdn kém do viéc chuyén nhitng van dé nay tir nguwdi ndp thué dén dai dién cua
ho bi bé 1& hoac khong kip thoi.

Pé Xuat 2022: s nén tim kiém co hoi dé glri thu tir va théng bdo thu ng clia S& cho nhitng nguoi
nép thué va cac dai dién cua ho.

Cép Nhét 2023: Mot nd luc chung d3 duoc hoan thanh dé xac dinh bire thu nao s& duoc xuat
ban trén Revenue Online va birc thu nao s& khong dwoc xuat ban, bao gdbm ca viéc ghi lai ly do tai sao
bat ky bire thu ndo s& khéng dugc xuat ban. SQR 11221 d3 dugc glri tdi IT va dang chd hoan thién.
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Van Dé #6:

Biéu mau duoc nhitng nguoi ndp thue str dung dé chi dinh nhitng ngudi dai dién dugc Gy quyén
(150-800-005 “Gidy Uy Quyen va Uy Quyén Thong Tin Thué” (Power of Attorney and Tax Information
Authorization)) gdy nham 1an cho nhitng ngudi ndp thué va tao ra cac 16i trong qud trinh xt Iy.

Pé Xuat 2022: Bidu miu hién dang duoc thiét ké lai va can xem xét nhitng thay d&i cu thé sau
day dé ngan chan nhirng van dé nay va don gian héa trai nghiém cla ngudi ndp thué:

e Loai bd céc phan l3p lai va don gian hda ngdn ngit ky thuat khéi phién ban du thao hién tai, véi
sy tAp trung cu thé vao viéc loai bd su phirc tap va nhitng kha ndng xay ra sai sét ddi véi ca nhirng
ngwdi ndp thué va cac nhan vién DOR. MAu 151 clia Ngan Khé Michigan déng vai trd [d mot mo
hinh tét dé cho phép xac dinh rd thdm quyén trong khi trdnh nhitng sy xung dét trong qua trinh x&
ly.

e Thém hdp dédnh diu cé tic dung "Kiém tra xem cé gli céc béQ sao thong bao va cac théng tin lién
lac hay khong"; cac tly chon twong ty ton tai & nhiéu biéu mau clia ti€u bang khéc cling nhu cac
bi€u mau IRS twong &ng.

e V& lau dai, hdy I&n k& hoach tao hai biéu mau riéng cho Gidy Uy Quyén va Uy Quyén Thong Tin )
Thué nhu moét phan cla ban cép nhat tiép theo dé phu hop véi thong 1€ cta IRS va gidm nham lan
cling nhu 16§ x Iy.

Cap Nhat 2023: Phan hbi vé biéu miu da duoc 1dy tir nhan vién DOR va cac déi tac bén ngoai.
Theo khuyé&n nghij clia TAO, mau biéu nay d3 duoc tach thanh 2 mau, mét mau dé Gy quyén nhan
thong tin va mot mau dé Gy quyén dai dién cho nguwdi ndp thué. Ngoai ra, ngdn ngit trong ca hai hinh
thirc d3 dugc don gidn hda theo khuyén nghj clia TAO. Hai biéu mau nay du kién s& duoc hoan thién
vao dau ndm 2024 véi viéc d3o tao nhan vién DOR va su sdn c6 clia cdng ching dé tuan theo.
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Cac quy dinh phurc tap vé thué cé thé din dén nhitng sy hiéu Iam, nhung viéc gido duc nhitng
nguwdi ndp thué gidp ho dat dwoc két qua tét hon ngay ca khi khéng cé su can thiép tryc tiép
cha Ngudi Bénh Ve Ngudi Nop Thué. Trong mét tredng hop nhu vy, nguwdi dong thué da
yéu cau mién hinh phat mét [an d&i véi cac hinh phat vé thué bat dong san dwoc mo ta trong
Phan 6 cta quy tac “Mién Hinh Phat Tuy Y”, nhung yéu cau d3 duoc xem xét va tir chéi theo
Phan 5. Tin rang day |a mot sai sét vé phan ctia S& Thué Vu va hanh vi vi pham cac quyén cla
ngudi ndp thué, ngudi ndp thué da lién hé vai Van Phong Bénh Ve Ngudi Nop Thué DE dugc
giup d&. Théng qua lién lac véi ngudi quan ly chuong trinh, ngudi déng thué da duoc thong
bao rang cac khodn phat vé thué bat dong san khong du diéu kién dé dugc mién theo Muc 6
nén thay vao do, yéu cau cla ho da dugc xem xét theo Muc 5. Sau do, ngudi ndp thué cé thé
tap trung nd luc hon, lwu y rang su hd trg nay “hitu ich dé chi ra cach ching téi cé thé cai thién
kha ndng khang cdo thanh cong.”

Trong cac trudng hgp khac, chi cdn dam bao chat luvgng theo dai la tat ca nhirng gi can thiét
dé tao ra trai nghiém tich cuc cho khach hang. Mot ngudi ndp thué d3 lién hé véi Van Phong
Bénh Ve Ngudi Nép Thué do cac van dé lién quan dén tai sdn cha cha me ho, bao gbm ca cac
khodn phat va trai nghiém tdi té vdi chuyén gia thué. TAO d3 théng bédo cho don vi thich hop
va yéu cau ngudi ndp thué goi lai. Nhan vién DOR d3 xem lai tai khoan lan th hai va phat hién
ra mot sé yéu td da bj bo qua. Ho d3 lién hé v&i ngudi nép thué va danh thoi gian dé gidi thich
tinh huéng, tra 1o cac cau hdi va gidi quyét cdc mdi quan ngai cia nguwdi ndp thué. Sau khi mat
di mot thanh vién than thiét trong gia dinh, ngudi nop thué ndy nhan thay sy quan tdm va ho
tro b6 sung 1a v cung can thiét dé bién hanh trinh tinh cdm dang khé khan tré nén dé dang
hon.
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Cong viéc cha Van Phong Bénh Vue Ngudi Nop Thué dwoc mé rdng trong ndm thir hai hoat
dong, gidi quyét nhiéu thac mic clia ca nhan ngudi ndp thué hon va xac dinh cac rao can bé
sung doi vdi dich vu cong bang va chat luong. S& Thué Vu trai rong hon d3 tham gia day du
hon vao s& ménh va muc dich clia Ngudi Bénh Ve Ngudi Nop Thué, nd luc thure hién cac giai
phap duogc dé xuat va chuyén céc van dé cla ngudi ndp thué 1én Ngudi Bénh Ve mot cach
sang sudt hon. Ching tdi mong mudn ting cwdng hop tac trong DOR cling nhw véi cac t6 chire
da&i tdc dya vao cdng ddng va ti€p tuc dai dién cho lgi ich clia ngudi ndp thué dé tang tinh
cong bang cla hé théng.
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