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©Bai viét nay da hon 2 thing tuéi.

'"Toan bo su viéc that toi té': Nhan vién tong dai thué
ngoai cua ATO bi sOc trudc diéu kién lam viéc khi nguoi
goi phan nan vé nhan vién thiéu kinh nghiém.

Hiép hoi Ké toan vién dugc chung nhan Uc va New Zealand ciing cho
rang 'hé thong dién thoai cia ATO hoan toan khong hoat dong'.

Hay theo déi blog tin tuc truc tiép vé Uc cua ching toi dé cap nhat
nhirng théng tin masi nhat.

Nhan email tin tire néng hoéi, tmg dung mién phi hoic podcast tin tuc
hang ngay cua chiing toi.

Jonathan Barrett, Bién tip vién Kinh doanh
@ Chd nhat, ngay 23 thang 11 nam 2025, 9:00 gi& EST

G Téi thich trang Guardian trén Google hon.
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Rob* 14 mot trong nhom 16 nhan vién duoc mot nha mang tu nhan thué dé tra loi dién
thoai cho duong day dich vy khach hang cua Cuc Thué Uc.

Sau khoa dao tao, nhom nhan vién dugc dua vao lam viéc qua dién thoai va ba nguoi
lap tac nghi viéc. Trong vong sau thang, chi con lai b6n nhan vién tr nhém ban dau.

“T6i thuc sy sdc trude nhitng gi dang dién ra ¢ nhimg noi nay - that khong thé tin
dugc,” Rob, nguoi tung 1am viéc cho Probe Operations thugc s¢ hitu cua quy dau tu tu
nhan - nha diéu hanh trung tam cudc goi thué ngoai lén nhat cua ATO - cho biét.

“Ap lyc ma ho dit 1én nhirng nguoi nay 1a vo cuing lén, tung phat déu dugc giam sat, va
néu ban vuot qua thoi gian goi dién, ho sé 1ap tirc nhac nhé ban.”

“Toan bo chuyén nay that toi té, [Co quan Thué Uc] da chuyén
nhing cong viéc ndy sang doanh nghiép tu nhan, va mac lvong thap hon dang ké,
khién cac cong ty bo tai phan chénh léch.”

Nhimng nguoi ¢ dau day bén kia dién thoai cing da nhan thiy diéu do.

Ping ky nhan email tin tiec khén cap cta Uc. >

Van phong Thanh tra Thué da nhan dugc bao cao vé tinh trang dich vu ngay cang
xuodng cap trén cac duong day dién thoai cua ATO tur cac dai Iy thué, nhimg nguoi cho
biét ho thuong xuyén noi chuyén véi nhan vién tong dai khong thé cung cap cau tra
loi day du thong tin.

Theo mot bao cao cua thanh tra vién dugc cong bé thang truéc, cac nhan vién thué
ngoai - mot nura trong sé do6 c6 kinh nghiém duéi mot nam - tra 1oi hon 85% cac cugc
goi dén ATO, bao gom ca cac cudc goi tir cac dai ly thué.

Theo bao cao, mot trong nhimg van dé 1a ty I¢ luan chuyén nhan vién rat cao tai cac
doanh nghiép hoat dong vi lgi nhuan.

Trong nam 2024-2025, ty 1¢ ludn chuyén nhan vién tai cic trung tam thué ngoai 13
125%, mac du dir liéu khong phan biét gitta cac nha diéu hanh. Con s6 nay cao hon so
Vvé6i 31% do6i véi nhan vién noi bo cua ATO.

No6i cach khac, diéu do giong nhu toan by nhan vién cua cac cong ty thué ngoai da

thay déi trong mot nam duong lich, va sau d6 thém mot phan tu lyc luong lao dong
nira da nghi viéc.

Cung mot cong viéc, nhung luong thap hon.

Theo cac cuoc phong van voi nhan vién hién tai va cyu nhan vién, nhiing nguoi lao
dong nhu Rob thuong kiém duoc khoang 26,70 do la mot gio , twong duong véi muac
lvong co ban khoang 52.800 d6 la mot nam. Muc lvong nay tang lén hon 60.000 d6 la
doi voi cac truong nhom.
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Cac nhan vién tryc tiép cua ATO, lam viéc trén cung mot duong day dién thoai, thuong
kiém duoc hon 72.000 do la.

Cac nhan vién thué ngoai lap luan rang, mac du c6 cung nhiém vu, quyén truy cap hé
théng va nghia vu bao mat nhu nhan vién cua ATO, nhung su chénh léch vé luvong,
thiéu dao tao va diéu kién lIam viéc kém hon so véi khu vuc cong 1a rat lon.

Khi Rob 1am viéc tryc dién thoai cho cong ty Probe, anh 4y c6 thé tang lvong thém 2
do la mot gio néu trung binh thuc hién 25 cudc goi moi ngay trong khoang thoi gian
hai tuan.

Nhung cac nhan vién khac theo doi cudc goi cling c6 thé tuyén bé "dinh céng” néu ho
cho rang anh ta dva ra nhiing cau tra loi khong thoa dang, dan dén viéc anh ta bi tudc
tién thuong trong hai tuan do.

Hé théng thuong dugc diéu chinh dinh ky, nhung nhin chung van duoc thiét ké dé
khuyén khich nguoi lao dong nhan 25 cudc goi moi ngay, voi cac "lan vi pham" hoac
"diéu kién" c6 thé 1am mat hiéu luc tién thuong.

Denise*, nguoi lam viéc véi Probe, cho biét cac vu dai qua mo ho dén noi co ay "thuc
su khong biét chung hoat dong nhu thé nao".

“Thanh tich thi dau cua ca doi cling c6 thé gitp mot s6 doi nhan thém tién dé t6 chic
tiéc pizza, hoac it nhat do 1a nhimng gi ho noéi véi chiing t6i. T6i chwa bao gio thay diéu
do xay ra ca,” Denise noi.

Ba cho biét viéc dio tao do nhan vién ATO t6 chac nhung viéc thyuc hién lai do cac nha
thau tu nhan dam nhiém, diéu ma ba mo ta la "vo cung té hai".

“Ching téi lam hét stc minh khi néi dén nhimg nguoi déong thué dé bj ton thuong va
ban than toi da xu 1y mot s6 truong hop nhu vay. biéu nay gay kho khan cho nhan
vién thué ngoai vi chiing t6i nhan duoc rat it hoic khong nhan dugc sy ho trg nao, dan
dén ty 1¢ luan chuyén nhan vién cao”, ba ndi.

“Nhimng nguoi nop thué dé bj ton thuong dong nghia véi viéc thoi gian goi dién thoai
dai hon, diéu ma chang toi dugc khuyén khich vé mat tai chinh dé tranh vi né anh
husng dén thoi gian xu 1y trung binh cua ching t6i.”

“Theo nhu t6i biét, ching toi co chi phi thap va s liéu thong ké duoc theo doi dén
tung gidy, gitp tiét kiém hang triéu do la so v4i nhan vién cua ATO.”

Cong ty Probe tur chdi tra loi cac cau hoi, bao gom ca nhimng cau hoi vé kinh nghiém
lam viéc coa nguoi lao dong, muc luong, ty 1¢ luan chuyén nhan vién va hé théng
thuong.
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Cac dai ly thué khong hai long voi dich vu.

Theo phan tich cac goi thau cua chinh phu, Probe thugc s¢ hitu cua KKR, Concentrix
Services (niém yét trén Nasdaq) va tap doan da quoc gia Serco cua Anh ciing chia sé
cac hop dong trung tam dich vu khach hang véi Cuc Thué Uc (ATO) tri gia 316,5 triéu
do la.

Co quan Thué Uc (ATO) ciling sir dung mét cong ty thu hdi no tu nhan , mic di nhan
vién tai cac trung tam tong dai thué ngoai ciing da thuc hién viéc doi no.

Cac hop dong nay dugc ban hanh sau chi thi nam 2023 cua chinh phu Lao dong yéu
cau tat ca cac co quan "chuyén huong khei viéc thué ngoai cac cong viéc von 1a vai tro
c6t 16i cia APS hoic co quan”, am chi dén co quan cong chuc Uc.

Trong khi cac nha bao vé quyén loi nguoi tiéu dung da bay to nhimg lo ngai dang ké vé
viéc mo6 hinh thué ngoai anh huong nhu thé nao dén nhing nguoi nop thué dé bi ton
thuong, thi cac dai 1y thué cting khong hai long.

Susan Franks, dén tir Hiép hoi Ké toan vién dugc chung nhan Uc va New Zealand, cho
biét cac dich vu truc tuyén cua ATO can mot khoan dau tu 16n dé phuc vu tot hon cho
cac dai ly thué, trong khi “hé thong dién thoai thi khong hiéu qua”.

Ong Franks cho biét: “Chiing t6i muén cic cuoc goi dén ATO duoc tra loi boi nguoi c6
kinh nghi¢m va kién thic sdu rong vé thué, hon 1a cac nha thau dang thay doi... va
khong c6 kinh nghiém ve thué”.

Ba Emeline Gaske, thu ky qudc gia cua Lién doan Dich vu Uc, cho ring chinh phu phai
tap trung vao cac chinh sach mua sim nham dam bao viéc 1am 6n dinh va muc luong
cong bang cho nguoi lao dong cung cap cac dich vu thiét yéu.

Ong Gaske néi: “Chinh phu lién bang nén 1a mét nha tuyén dung kiéu mau va dam bao
rang cac thoa thuan thué ngoai lao dong ma ho tham gia khong dan dén tinh trang
canh tranh khéng lanh manh vé tién lvong va diéu kié¢n 1am viéc, khién nguoi lao dong
roi vao tinh trang viéc lam khong 6n dinh”.

Serco tir chéi binh luan, trong khi Concentrix chuyén cac cau hoi dén Cuc Thué Uc
(ATO).
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Co quan Thué Uc (ATO) tur chéi tra loi mot loat cau hoi, bao gdbm cac thic mic vé ty 1¢
luan chuyén nhan vién cao tai cac trung tam gia cong phan mém, tién lvong va diéu
kién lam viéc, cling nhu cac chuong trinh khuyén khich.

"Tién nao cua nay"

Blair*, mot cyu nhan vién 1am viéc tai by phan xir 1y cudc goi cua ATO cho cong ty
Serco, cho biét ngay lam viéc cia anh bat dau véi "noi kho tot cung” - chi riéng viéc
tim cho dau xe gan trung tam tong dai ¢ viing ngoai 6 Box Hill cia Melbourne da 1a
mot thi thach.

Nhung 6ng noi ring nhimg van dé vé cho dau xe chang 1a gi so voi cong viéc trong mot
hé thong ma 6ng mo ta la "lam that vong nguoi lao dong va nguoi dong thué".

“Tién nao cua nay; day khéng phai 1a h¢ thong tot dé giir chdn nhan vién hay dé phuc
vu nguoi goi,” Blair noi.

“Khoa dao tao kha co ban, phan con lai 1a hoc hoi trong qua trinh 1am viéc; ban lién
tuc phai goi dién cho cap trén, va mot s6 cap trén ciing giéng nhu ban, ho chang biét gi
hon.”

“Ban duoc dio tao boi nhitng nguoi duoc dao tao cap toc dé gitp nguoi khac bat kip
kién thuc. Ban sé dugc hoc nhimg gi ho cho 1a can thiét, nhanh nhéat ¢6 thé, va hy vong
1a ban sé nam bat dugc. Néu khong, ban sé bi loai, nguoi khac sé vao thay.”

*Tén da duwoc thay doi do quy dinh bao mat thong tin viéc lam.

Ban co6 biét thém thong tin gi khong? Vui long lién hé
jonathan.barrett@theguardian.com
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