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چكیده

طرح تحول اقتصادی به عنوان برنامه ای جامع برای رفع مشکلات و تحقق سند چشم انداز 20 ساله كشور و 
برنامه پنجم توسعه مطرح شد. با توجه به تداوم شکاف بين ماليات های بالقوه و بالفعل، درآمدهای مالياتی در 
نظام اقتصادی و مالی دولت هنوز در جایگاه واقعی خود قرار نگرفته است. در راستای رفع این معضل و نيز با 
عنایت به اهميت ماليات در توسعه اقتصاد، نظام مالياتی به عنوان یکی از محورهای 7 گانه طرح تحول اقتصادی 
برگزیده شد. طرح تحول نظام مالياتی در قالب سه محور اصلی شامل اصلاح قوانين و مقررات مالياتی، اجرای 
طرح جامع مالياتی و استقرار كامل نظام ماليات بر ارزش افزوده برنامه ریزی گردید. یکی از اهداف طرح جامع 
مالياتی این است كه تمام تعاملات دو سویه مردم با دستگاه مالياتی غيرحضوری و الکترونيکی شود. روش دلفی 
به عنوان ابزاری برای حل مساله از طریق خبرگان در موارد متعدد و در تحقيقات مختلف مورد استفاده قرار گرفته 
است. دلفی روشی برای »اولویت بندی« در جهت دستيابی به توافق گروهی درباره اهميت نسبی موضوعات 
است. بنابراین در مراحل تحقيق به روش دلفی در مورد اجرای نرم افزار Eris در اداره كل امور مالياتی جنوب 
شهر تهران، چهارگام طوفان فکری، محدود كردن گزینه ها، اولویت بندی و تحليل آنها انجام شده است. در این 
تحقيق معلوم شد مشکلاتی از قبيل كُند بودن نرم افزار، ناكافی و به روز نبودن آموزش ها، عدم وجود تجهيزات 

مناسب و به روز رایانه ای و ..... باعث بروز مشکلات عدیده در اجرای نرم افزار Eris می شود. 
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1- مقدمه
اهميت و نقش ماليات در دستيابی به رشد مستمر و پایدار اقتصادی، تنظيم اقتصاد و كاهش تورم، ثبات 
سطح عمومی قيمت ها، ایجاد امنيت و توزیع عادلانه درآمد و ثروت بر هيچ یک از متخصصين و خبرگان 
حوزه اقتصاد و سياست پوشيده نيست. امروزه در اقتصادهای مدرن، ماليات یکی از مؤثرترین ابزارها جهت 

دستيابی به اهداف اقتصادی دولت ها و اجرای سياست های اقتصادی می باشد.
اصولًا انجام هر اقدام اصلاحی، بدون بهر ه گيری از یک نگاه آسيب شناسانه به مسأله مورد نظر به نتایج 
مفيدی منتهی نخواهد شد. اصلاح نظام مالياتی نيز از این امر مستثنی نيست، به ویژه نگاه مزبور در ارتباط 
با نظام مالياتی به دليل اثرگذاری آن بر دیگر نظام ها به ویژه نظام های اجتماعی از اهميت بسزایی برخوردار 
است )نظری و فدایی، 1392(. بررسی ها نشان داده است كه عدم كارایی نظام مالياتی در مواردی از قبيل 
هزینه های  و  پایين  سرعت  ماليات ستانی،  یکپارچه  و  جامع  سيستم  نبود  و  اطلاعات  كامل  مبادله  عدم 
عملياتی بالا، عدم استفاده درست از تجهيزات و امکانات، سيستم كنونی ماليات را در وصول مؤثر و كارآمد 
ماليات ها با مشکل مواجه كرده است. بنابراین با توجه به نقاط ضعف و كاستی های نظام مالياتی كشور، 
تحول نظام مالياتی و توسعه زیرساخت های ماليات ستانی یک ضرورت به حساب می آید. در حال حاضر 
تحول  طرح  اصلی  محورهای  از  یکی  به عنوان  مالياتی  جامع  طرح  اجرای  قالب  در  مالياتی  نظام  تحول 

اقتصادی دولت جمهوری اسلامی ایران اعلام و در حال اجرا است.
نرم افزار محوری پيش بينی شده در این طرح تحول، نرم افزار Eris است. در این راستا سازمان امور مالياتی 
اجرای  نوپا در كشور،  به عنوان یک سيستم  نرم افزار است كه بدون شک  این  پياده سازی  كشور در حال 
اجتماعی،  اقتصادی،  مختلف  حوزه های  در  لازم  بسترسازی های  و  گسترده  مطالعات  نيازمند  آن  صحيح 

فرهنگی و سياسی است.
نرم افزار Eris در واقع بازوی اجرایی سازمان مالياتی كشور در مطالبه منابع مختلف مالياتی است و با توجه 
به 75 سال سابقه مطالبه ماليات به صورت سنتی و تجارب حاصل از آن، ارزیابی سيستم مذكور و آشنایی 

با نقاط قوت و ضعف آن می تواند در بهبود طرح جامع مالياتی بسيار مؤثر باشد.
این تحقيق بر آن است تا مشکلات كاربران در پياده سازی نرم افزار Eris را شناسایی و تحليل نماید و در 

راستای توسعه نرم افزار Eris تلاش كند تا به توسعه و كارآمدی نظام مالياتی كشور منجر شود.
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2- مبانی نظری 
2-1- بیان موضوع 

ماليات در بيشتر كشورهای توسعه یافته جهان مهم ترین منبع درآمد دولت را تشکيل می دهد. بررسی روند 
تغييرات نقش ماليات در اقتصاد نشان می دهد كه این متغير همواره بر تمام افراد جامعه تأثيرگذار بوده و 
به مرور این تأثيرات گسترده تر نيز شده است. هدف از وضع و اخذ ماليات در گذشته تأمين مالی دولت ها 
بوده است، اما ماليات دو كاركرد اساسی دیگر نيز دارد، اول توزیع مجدد درآمد در سطح جامعه و برقراری 
عدالت اقتصادی و دوم تثبيت رشد اقتصادی و ابزار ضد سيکل های تجاری. هنگام ركود اقتصادی دولت با 
كاهش ماليات، از فشار اقتصادی ناشی از ركود می كاهد و نيز امکان بازیابی مجدد را برای فعالان اقتصادی 
فراهم می كند. ناگفته پيداست كه هرقدر ماليات در اقتصاد دارای نسبت بزرگتری باشد، كارایی سياست های 

مالياتی بيشتر است )طيب نيا، 1383(.
در كشورهای پيشرفته، ماليات اهرمی قوی برای اعمال سياست های مالی محسوب می شود. در این كشورها 
سهم درآمدهای مالياتی از كل درآمدهای دولت بيش از سایر درآمدهاست. نمودار )1( به خوبی سهم بالای 
سهم  نمایانگر  جدول  ارقام  مقایسه  می دهد.  نشان  پيشرفته  كشورهای  اقتصاد  در  را  مالياتی  درآمدهای 
درآمدهای مالياتی از توليد ناخالص داخلی كشورهای مختلف است. ایران در مقایسه با متوسط جهانی دارای 

نسبت ماليات به توليد ناخالص داخلی بسيار پائين تری است.
نمودار )1(- سهم مالیات از تولید ناخالص داخلی در سال 2014 )درصد(

منبع: نماگرهاي اقتصادي بانک جهانی

افزایش سهم ماليات در تأمين مخارج دولت ها باعث كاهش آثار نامطلوب نوسانات اقتصادی در آن جامعه 
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می شود به همين خاطر قوانين و سيستم های مالياتی در تغيير و تحول بوده و سير تکاملی طی نموده است.
نمودار )2(- نسبت مالیات به تولید ناخالص داخلی ایران

منبع: نماگرهاي اقتصادي بانک مركزی ج.ا.ا

نمودار )2( نسبت ماليات به توليد ناخالص داخلی ایران را در طول ساليان گذشته نشان می دهد. در این بازه زمانی 
سهم ماليات از توليد ناخالص داخلی همواره پائين تر از 9 درصد بوده است. در بحُبوحه حوادث پس از انقلاب، جنگ 
و دوران پس از جنگ فرصتی برای ساماندهی نظام مالی و مالياتی به وجود نيامد، همين امر موجب شد تا فرآیند 
تکامل نظام اقتصادی با وقفه مواجه شود. در این دوران، اتکای بيشتر و بيشتر به درآمدهای بادآورده نفتی سبب شد 

دولت ها به منظور تأمين هزینه های خود نياز كمتری به درآمدهای پاک مالياتی احساس كنند.
تجربه نوسانات قيمت جهانی نفت، بحران های اقتصادی جهانی و تحریم ها نشان داده است كه با افزایش وابستگی 
به كشورهای دیگر، ریسک های ناشی از نوسانات و تحریم ها بيشتر می شود )سازمان امور مالياتی كشور، 1393(. 
اقتصاد مقاومتی از جمله راهکارهای كاهش آسيب دیدگی از این اتفاقات است كه طی چند سال گذشته توسط مقام 
معظم رهبری مطرح شد. یکی از محورهای اصلی سياست های كلی اقتصاد مقاومتی كه در بند 17 این سياست ها 
مورد اشاره قرار گرفته است، اصلاح نظام درآمدی دولت و افزایش سهم درآمدهای مالياتی است )ابلاغيه مقام 

معظم رهبری انقلاب، 1392(.
بی شک، درآمدهای مالياتی یکی از پایدارترین و در عين حال یکی از مطمئن ترین منابع درآمدی دولت ها جهت 
نيل به اهداف اقتصادی و اجتماعی در جامعه به شمار می رود. كشورهای توسعه یافته به دليل اتکاء به همين منابع 
مالياتی در اقتصادشان از دهه های گذشته، به صورت نظام مند و هدفمند از این ظرفيت بی پایان بهره می برند 

)سازمان امور مالياتی كشور،1392(.
بی تردید، نظام مالياتی پویا می تواند تمامی نيازهای یک اقتصاد مقاومتی را تأمين نماید، زیرا دولت ها برای انجام 
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وظایف و اجرای تعهدات خود نيازمند منابع مالی هستند و ماليات به عنوان یک راهبرد می تواند اتکای درآمدهای 
كشور را به درآمدهای نفتی كاهش دهد، چرا كه تأمين مالی آن به وسيله خود افراد جامعه و ماليات های پرداختی 
آن ها است كه موجب عدم نياز مالی دولت به منابع دیگر و استحکام پایه های آن می شود. در واقع ماليات می تواند 

به عنوان كليدی ترین منبع درآمدی دولت، نقش به سزایی در شکوفایی اقتصاد مقاومتی ایفاء می نماید.
در راستای تحقق اهداف سند چشم انداز بيست ساله كشور و همچنين اهداف برنامه های توسعه ای پنج ساله و در 
چارچوب طرح تحول اقتصادی دولت، طرح جامع مالياتی به عنوان مبنای اصلی تحقق عدالت اقتصادی به ویژه در 

حوزه ماليات، و محور اصلی طرح تحول اقتصادی، برنامه ریزی شده و در حال اجرا می باشد.
با مطالعه سوابق كشورهای مختلف در زمينه طرح های جامع مالياتی درمی یابيم كشورهای انگشت شماری 
طرح هایی با وسعت و گستره قابل ملاحظه و همچنين انقلابی همچون كشورمان اجرا نموده اند. بيشتر كشورهای 
توسعه یافته به دليل وجود زیرساخت ها، امکانات و فناوری های مناسب و همچنين سوابق طولانی در اخذ ماليات 
به تدریج طرح های خود را به سطح كنونی رسانده و طرح تحولی این چنين انقلابی ندارند. به عنوان مثال كشورهای 
اروپایی بر مبنای استانداردهای اتحادیه اروپا قوانين مالياتی خود را تبيين نموده اند و همين استانداردها زیرساخت های 
لازم را فراهم می نمایند. كشور امریکا نيز پس از تصویب متمم شانزدهم قانون اساسی در سال 1913 و اصلاحات 

تدریجی آن به این بلوغ مالياتی فعلی رسيده است )سازمان امور مالياتی كشور، 1392(.
برخی كشورهای در حال توسعه با مشاهده نتایج سيستم های مالياتی نوین و پيشرفته در كشورهای توسعه یافته و 
با كمک و مشاوره شركت های پيشتاز در این زمينه، تغيير و تحول سيستم های مالياتی خود را به صورت اساسی و 
ریشه ای برنامه ریزی نموده اند. با بررسی گزارشات و مطالعه اسناد موجود، ابتدا سابقه برخی كشورها كه طرح تحول 
یکپارچه در سيستم مالياتی خود را اجرا نموده اند مرور خواهند شد، سپس به پيشينه اجرای طرح جامع مالياتی در ایران 

پرداخته می شود. در پایان نيز ویژگی های نرم افزار به كار گرفته شده در طرح جامع مالياتی برشمرده خواهد شد.
2-2- تجربه اجرای طرح جامع مالیاتی در کشورهای دیگر

یکی از رویکردهای توسعه دستگاه مالياتی، اصلاح سيستم ها و روش ها است. اگرچه استفاده از فناوری اطلاعات در 
دستگاه مالياتی، بخش مهمی از فرآیند اصلاحات است، اما لازمه موفقيت برنامه های اصلاحی در این بخش، انجام 
اصلاحات در سياست های مالياتی و دستگاه مالياتی است. این اصلاحات به عنوان پيش نياز اصلاح دستگاه مالياتی 
و مدرنيزاسيون آن قلمداد می شود و بدون تردید، الکترونيکی كردن فرایندهای مالياتی بدون انجام اصلاحات در 

سایر بخش ها اثر بخش نخواهد بود.
مکانيزاسيون فرایندهای مالياتی علاوه بر افزایش كارایی كلی دستگاه مالياتی، چشم انداز، ساختار و تصور مردم 
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نسبت به سازمان وصول ماليات را تغيير می دهد. توسعه محصولاتی نظير خدمات تعاملی تحت وب برای مؤدیان 
مالياتی یا یک سيستم تبادل الکترونيکی داده ها با سایر نهادهای دولتی بایستی از مؤلفه های اصلی این برنامه 

اصلاحی باشد.
فناوری اطلاعات و ارتباطات عملًا منجر به بهبود پيشرفت سازمان مالياتی در زمينه های مدیریت حسابرسی، 
تشخيص، وصول ماليات و مدیریت سایر فرآیندهای مالياتی گردیده است. به همين دليل امروزه كشورهای زیادی 
در حال مدرنيزاسيون دستگاه مالياتی خود هستند. با این حال بایستی به این نکته توجه كرد كه نسخه واحدی 
برای اصلاح نظام مالياتی وجود ندارد و برنامه اصلاح مالياتی كه در یک كشور موفق است لزوماً ممکن است در 
كشور دیگر موفق نباشد. در ادامه تجربه برخی از كشورها در اصلاح و مدرنيزاسيون دستگاه مالياتی مرور می شود:

2-2-1- کشورهای اروپای مرکزی و شرقی

در تحقيقی كه پيتر برنارد و همکاران در آلبانی، بلغارستان، رومانی و برخی دیگر از كشوهای اروپای مركزی و 
شرقی انجام داده اند، مشکلات نوسازی و طرح تحول سازمان ماليات، تجارب حاصله و راهکار برون رفت از آن را 

به صورت ذیل بر شمرده اند:
y  اتخاذ دیدگاهی معتدل جهت اصلاحات سازمانی، برای یکپارچه سازی و زمان بندی اصلاحات بين سازمان ماليات

و سازمان های اجتماعی.
y  اطمينان از تعهد سياسی برای اصلاحات و دخالت شركای اجتماعی در افزایش درک عمومی جهت پشتيبانی از

اصلاحات.
y  تعيين زمان بندی مناسب اصلاحات، از جمله اقدامات هماهنگ سياست و مدیریت به عنوان بخشی از روند اجرای

آن.
y  اطمينان از توجه فوق العاده به نيازهای اطلاعاتی سازمان های مختلف با توجه به طراحی سيستم ها و روش های

یکپارچه سازی.
y  حصول اطمينان از اجرای مناسب و ظرفيت مدیریت پروژه در سازمان های درگير و در دسترس بودن منابع مالی

داخلی و خارجی و كمک های فنی خارجی برای حمایت از اصلاحات.
y .تشویق و هماهنگی با قدرت یکپارچه سازی
y .)2004 ،پياده سازی تکنيک های مدیریت ریسک برای كنترل هزینه ها در طول تغييرات )باراند، راس، هاریسون

2-2-2- ترکیه

در این كشور بيشتر برنامه های توسعه نظام مالياتی در راستای ارائه خدمات الکترونيکی به مؤدیان است. در این 
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ارتباط می توان به برخی از اقدامات انجام شده در راستای الکترونيکی كردن فرآیندها اشاره كرد: ارائه خدمات 
اطلاع رسانی از طریق ایميل؛ پيام كوتاه و شبکه های اجتماعی؛ دفاتر خدمات ماليات الکترونيکی؛ اخبار و بولتن های 
خبری، قوانين مالياتی تركيه و آمارهای درآمدی، فرم ها، بروشورها و سؤالات پر تکرار؛ تنظيم الکترونيکی اظهارنامه 
)كه ابتدا در سال 2004 معرفی شد، در اول ژانویه 2005 برای برخی مؤدیان اجباری شد و در حال حاضر %99 
اظهارنامه ها به صورت الکترونيکی ارائه می شوند؛ كسب اطلاعات در مورد شماره شناسایی مؤدی، تأیيد ثبت نام 
الکترونيکی؛ محاسبات مالياتی و پرداخت؛ فاكتورهای الکترونيکی و دفاتر حسابداری الکترونيکی؛ تسليم اسناد 

ضروری فهرست فاكتورها و غيره برای مطالبه ماليات بر ارزش افزوده )سازمان امور مالياتی كشور، 1392(.
2-2-3- فیلیپین

فليپينی ها در سال 1991 فرآیند ایجاد ساختاری مدرن و غيرمتمركز را شروع كردند. هدف طرح، ایجاد بخش های 
منطقه ای و محلی1 بود كه با منابع درآمدی مناسب )مخصوصاً ماليات املاک و مستغلات و ماليات بر جواز كسب( 

تجهيز شده بود.
 فيليپينی ها با همکاری شركت آلمانیGTZ 2، در فوریه سال 2007 ، نرم افزار خود را توسعه دادند. اما با همه این 
مشکلات عدیده ، با تجهيز زیرساخت ها، آموزش نيروی انسانی، همکاری بين سازمانی و تطبيق با قوانين مالياتی 
محلی پيشرفت های خوبی داشتند. همچنين در نهایت این اقدامات مرحله اول این پروژه در سال 2009 به پایان 

رسيد )ایشبورن، 2010(.
2-2-4- موزامبیک

سازمان ماليات موزامبيک3 از ادغام سازمان ماليات داخلی4 و سازمان گمرک5 در سال 2006 تشکيل شد. یکی از 
اهداف این موضوع مهندسی مجدد و كاهش هزینه انطباق مؤدیان است. از دیگر اهداف پروژه افزایش پایه مالياتی 

و افزایش قابل توجه درآمد از طریق مدرن سازی خدمات است. 
سيستم ماليات و مدیریت قوانين ارُاكل6 در سال 2009 به عنوان مجری و شركت اسِکوپيل7 به عنوان شریک داخلی 
پروژه انتخاب شد. پس از این مرحله، هيچ فعاليتی در راستای پروژه انجام نشد. در انتهای سال 2010، به دليل عدم 
پيشرفت، پروژه مستقيماً زیر نظر سازمان ماليات موزامبيک قرار گرفت. برای تکميل پروژه دو مشاور نيمه وقت از 

1. Local Government Units (LGUs)
2. Gesellschaft für Technische Zusammenarbeit
3. Autoridade Tributária de Moçambique (AT)
4. Domestic Tax Administration (DTA)
5. Customs Department Administration (CDA)
6. Oracle's Enterprise Taxation and Policy Management System (ETPM)
7. Escopil
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شركت مشاوره آلمانی استخدام شدند.
ارزیابی نتایج دوره های گذشته در سال 2011 شروع شد و نهایتاً در سال 2013 اولين ماژول برای ثبت نام و 
اطلاعات مورد نياز مؤدیان ارائه شد. اما مشاهدات و نتایج حاكی از این است كه همچنان كنترل یکپارچه ای 

وجود ندارد و تعامل بين واحد های پروژه به سختی امکان پذیر است )بانک توسعه كی اف دبليو، 2015(.
2-2-5- پرو

سازمان ماليات پرو با استفاده از متخصصان داخلی، مدرن سازی فرآیند ها را در سال 1993 شروع كرد. سيستم 
قدیمی سيرات1، پس از بيست سال، به دليل عمر بالا، معماری نرم افزار، سرعت سيستم پایين، اضافه بار سيستم و 

مشکلات زیاد، در سال 2002 نوسازی شد و نام آن به آر سيرات2 تغيير یافت.
متخصصين از نتایج حاصله از ITAS رضایت داشتند، با این حال فهميدند كه برای دستيابی به اهداف راهبردی و 

ITAS مدرن تر و جدیدتر، باید فرآیندها را ساده و عملياتی نمایند.

طرح راهبردی فناوری برای بازتاب تغييرات قانونی لحظه به لحظه به روزرسانی می شد. بودجه پروژه IT از ابتدا 
مشخص نبود ولی در ارزیابی های اوليه 20 تا 30 ميليون دلار برآورد شده بود. برای دستيابی به اهداف بلندمدت، 
سازمان ماليات پرو، پروژه های كوچک تری ایجاد كرد كه متخصصين در سطح سازمان اجرا می كردند. مهم ترین 
مزیت این پروژه ها، آماده سازی نيروی انسانی ماهر و متخصص بود كه به تنهایی توان انجام پروژه ها را داشتند 

)همان منبع(.
2-2-6- سنگال

سازمان مالياتی سنگال به همراه شركت سی آر سی سوجما3، نرم افزار4 را برای به روزآوری نظام مالياتی خود تهيه 
كردند.

نارضایتی بالای سيستم به دلایل ذیل است:
y استحکام بيش از حد
y عدم انعطاف پذیری برای انطباق با شرایط محلی
y  هزینه های بالای خرید و نگه داری
y  پشتيبانی و امکانات دولتی كم
y  .)زمان بر بودن خرید و نصب و تجهيز امکانات )همان منبع

1. Sirat
2. Rsirat
3. CRC Sogema
4. Standard Integrated Government Tax Administration System (SIGTAS)
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2-3- طرح جامع مالیاتی

طرح تحول اقتصادی به عنوان برنامه ای جامع برای رفع مشکلات و تحقق سند چشم انداز 20 ساله كشور و برنامه 
پنجم توسعه مطرح شد، زیرا دستيابی به اهداف اقتصادی و متعالی اسناد مذكور همچون قرار گرفتن ایران در 
جایگاه اول اقتصادی، علمی و فناوری در سطح منطقه آسيای جنوب غربی، رشد پرشتاب و مستمر اقتصادی، 
توزیع مناسب درآمد و ارتقای نسبی سطح درآمد سرانه، دستيابی به اشتغال كامل و غيره با ساختار فعلی اقتصاد 

كشور ممکن نيست.
با توجه به تداوم شکاف بين ماليات های بالقوه و بالفعل، درآمدهای مالياتی در نظام اقتصادی و مالی دولت هنوز در 
جایگاه واقعی خود قرار نگرفته است. در راستای رفع این معضل و نيز با عنایت به اهميت ماليات در توسعه اقتصاد، 

نظام مالياتی به عنوان یکی از محورهای هفت گانه طرح تحول اقتصادی برگزیده شد.
طرح تحول نظام مالياتی در قالب سه محور اصلی شامل اصلاح قوانين و مقررات مالياتی، اجرای طرح جامع مالياتی 
و استقرار كامل نظام ماليات بر ارزش افزوده برنامه ریزی شد )همایش تخصصي تبيين طرح جامع مالياتي و برنامه 

اجرایي آن، 1388(. 
سيستم یکپارچه اطلاعات مالياتی به عنوان هسته مركزی نظام مالياتی محسوب می شود و بدون شک موفقيت آن 
در گرو ميزان توسعه سيستم اطلاعات مالياتی می باشد. تنوع در روابط و فعاليت های اقتصادی افزایش مبادلات 
اقتصادی و استفاده از تکنولوژی های جدید در انجام این مبادلات، نظام های مالياتی را در شناسایی دقيق منابع و 
صاحبان درآمد یا ثروت و نوع و ميزان این منابع با مشکل مواجه ساخته است و دیگر نمی توان با تکيه بر روش های 
سنتی این اطلاعات را در دنيای امروز رهگيری كرد و همچنين نظام مالياتی در فضای عدم وجود نگاه یکپارچه 
به منابع مالياتی، ضعف اطلاعات مالياتی و فقدان اشراف اطلاعاتی بر مؤدیان قادر به انجام صحيح وظایف قانونی 
محوله و نيز ارائه خدمات مناسب به مؤدیان مالياتی نبوده كه این امر به نوبه خود مسائلی چون نارضایتی مؤدیان، 

عدم تمکين آنان، فرار مالياتی و كاهش درآمدهای مالياتی را در پی خواهد داشت.
در بند ب ماده 59 قانون برنامه سوم توسعه، وزارت امور اقتصادی و دارایی مؤظف شد نسبت به طراحی و راه اندازی 
نظام جامع اطلاعات مالياتی كشور اقدام نماید. اقدامات متعددی طی سال های اجرای برنامه سوم توسعه در 
راستای اجرای بند مذكور انجام پذیرفت و در نهایت با برگزاری مناقصه بين المللی از ميان شركت های مجرب در 
زمينه طراحی نظام جامع اطلاعات مالياتی شركت دیلویت1 كانادا عهده دار انجام مطالعات در این زمينه شد. نتيجه 
مطالعات دیلویت نقشه راه برای رسيدن به وضعيت مطلوب با كمترین ریسک ممکن بود. این نقشه راه شامل 32 
پروژه است و به لحاظ موضوعی در 5 محور اصلی شامل نيروی انسانی، زیرساخت، مدیریت طرح، صاحبان منافع 
1. Deloitte
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و نظام یکپارچه مالياتی است كه به شرح ذیل می باشد.
جدول )1(- فهرست پروژه های محورهای پنج گانه طرح جامع مالیاتی

ور
پروژهمح

تی
اليا

ه م
ارچ

یکپ
ام 

 نظ
ر و

فزا
م ا

نر

طراحی و اجرای آزمایشی نرم افزار سيستم یکپارچه 
مالياتی

ITS: Integrated Tax System

TIN:▄Tax▄Identification▄Numberشماره شناسایی مؤدیان مالياتی

 انتخاب حسابرسی بر مبنای ریسک
)كوتاه مدت(

RAS: Risk-based Audit Selection

PSD: Process Standardizationاستانداردسازی فرآیندها

شناسایی و آماده سازی )تبدیل و انتقال( داده ها
DCT:▄Data▄Identification▄and▄Prepara-

tion

تدارک، نصب و تحویل سخت افزار نظام یکپارچه 
مالياتی

HPI: Hardware Procurement and Im-

plementation

BPR: Business Process Re-engineeringمهندسی مجدد فرآیندهای كاری

NIT: National Implementation Taxپياده سازی ملی نرم افزار سيستم یکپارچه مالياتی

RAL: Risk-based Audit Selectionانتخاب حسابرسی بر مبنای ریسک )بلندمدت(

MSP: Maintenance and Support Planطرح خدمات پشتيبانی و نگهداری
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ور
پروژهمح

خت
رسا

زی

تدوین استراتژی فناوری اطلاعات
ITD: Information Technology Devel-

opment

ارتقای شبکه محلی و گسترده و ارتباطات راه دور
 LWT: LAN, WAN, Telecommunications

Upgrades

مطالعه امکان سنجی كانون های پردازش مركزی و 
مراكز داده

 FSC: Feasibility Study Centralized

 Processing and Data Center

ISD: IT Standards Developmentایجاد و توسعه استانداردهای فناوری اطلاعات

ایجاد و توسعه كانون های پردازش مركزی
CPI: Centralized Processing Implemen-

tation

DCI: Data Center Implementationتجهيز مراكز داده

BOA:▄Back▄Office▄Automationپياده سازی و اتوماسيون امور ستادی

نی
سا

ع ان
مناب

تدوین استراتژی منابع انسانی و مدل ارائه خدمات 
آن

 HRS: Develop HR Strategy and Service

Delivery Model

ORG: Organization Designمطالعه و طراحی ساختار امور مالياتی

تدوین استراتژی آموزشی و برنامه ریزی اجرای آن
TSP: Training Strategy and Plan Devel-

opment

اصلاح و همسوسازی خدمات منابع انسانی
 RAH:▄Refinement▄and▄Alignment▄of

HR Service

ORI: Organizational Implementationپياده سازی و اجرای ساختار سازمان امور مالياتی

TTE: TARA Training Executionاجرای آموزش طرح جامع مالياتی
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ور
پروژهمح

افع
 من

ان
احب

ص

طرح ریزی روابط با صاحبان منافع
 SRP: Stakeholder Relationship Study

and Plan

بازنگری و اصلاح سياست های مالياتی
TPR: Tax Policy Review and Refine-

ment

تعریف و پياده سازی خدمات مؤدیان مالياتی
 TSI:▄Taxpayer▄Service▄Definition▄and

Implementation

بازنگری و بهبود قوانين، مقررات و آیين نامه های 
امور مالياتی

 LRM: Tax Law, Rules and Regulation

Review▄and▄Modification

طراحی و ایجاد شورای عالی اطلاعات مالياتی
THC: Governmental Committee For-

mation

تدوین برنامه جلوگيری از فرار مالياتی
TES: Tax Evasion Study and Preven-

tion Program

SND: Supply Network Developmentتوسعه شبکه تأمين

رح
ت ط

یری
PMO: Program Management Officeراه اندازی و اجرای دفتر مدیریت برنامهمد

CMO:▄Change▄Management▄Officeراه اندازی و اجرای دفتر مدیریت تغيير

منبع: سازمان امور مالياتی كشور، 1391

این پنج محور در قالب یک چرخه به یکدیگر متصل هستند و یکی از پروژه های محوری مهم معرفی شده 
توسط شركت دیلویت، پروژه اجرای آزمایشی سامانه یکپارچه ماليات است كه به نوعی می توان آنرا هم جزء 
پروژه های پایه و هم پروژه های محوری قلمداد نمود، به طوری كه در مراحل اوليه و پيش از اجرا به  عنوان 
پروژه پایه و در مراحل اجرای آزمایشی به  عنوان پروژه محوری خواهد بود. در حال حاضر، مرحله اول این 

پروژه به طور كامل انجام شده و در مرحله دوم نيز مستندسازی وضعيت مطلوب در حال انجام است.
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نمودار )3(- محورهای پنج گانه طرح جامع مالیاتی

 

 محورهاي پنجگانه طرح جامع مالیاتی -3)نمودار (

2-3-1- پیمانكار اجرای سامانه یكپارچه مالیات

پيمانکار اصلی این پروژه؛ گروه بول1، در سال 1931به عنوان H.W. Egli - Bull تأسيس شد و مقر آن 
درحومه غربی پاریس است.

این شركت در بيش از 100 كشور و در صنایع دفاعی، امور مالی، مراقبت های بهداشتی، توليد، بخش های 
دولتی و ارتباط از راه دور فعاليت دارد و در سال 2014 توليد اولين گوشی های هوشمند یکپارچه امنيتی 

اروپا را آغاز كرده است.
محصولات و خدمات گروه بول2:

سخت افزار از قبيل ابر رایانه ها، سرورهای بزرگ، تلفن های همراه هوشمند3   9
نرم افزار و خدمات از قبيل سيستم های یکپارچه سازی، خدمات مدیریت و ميزبانی وب و... 9
امنيت اطلاعات از قبيل راه حل امضای الکترونيکی، سيستم های نظارتی شبکه و ...  9

همکار شركت بول و مشاور اصلی طرح جامع مالياتی، شركت دیلویت است. دیلویت4 بزرگترین شركت خدمات 
حرفه ای در جهان است، كه در كنار شركت های پرایس واتر هاوس كوپرز5، ارنست اند یانگ6 و كی پی ام جی7  

1. Bull SAS
2. https://bull.com/fr
3. Hoox
4. Deloitte Touche Tohmatsu Limited
5. PricewaterhouseCoopers (PwC)
6. Ernest&Young
7. KPMG
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به عنوان یکی از چهار مؤسسه بزرگ حسابرسی در جهان شناخته می شود كه به عنوان همکار در كنار شركت بول 
در اجرای پروژه فعاليت می نماید.

در واقع این چهار مؤسسه، بزرگ ترین شبکه های خدمات حرفه ای بين المللی در حسابداری هستند و اكثر قریب 
به اتفاق حسابرسی های شركت های پذیرفته شده در بورس ها و همچنين بسياری از حسابرسی های شركت های 
خصوصی را انجام می دهند، و عملًا یک انحصار در حسابرسی شركت های بزرگ پدید آورده اند. این چهار 
شركت 99 شركت بزرگ از 100 شركت تشکيل دهنده شاخص فوتسی 100 1 و 240 شركت از250 شركت 
تشکيل دهنده شاخص فوتسی 250 را حسابرسی می كنند. درآمد این چهار مؤسسه بزرگ همراه بر حسب 

ميليارد دلار در جدول زیر نشان داده شده اند:
جدول )2(- درآمد چهار شرکت بزرگ )برحسب میلیارد دلار(

تعداد 
کارکنان

2014 2013 2012 2011 2010 2009
دفتر 
مرکزی

نام مؤسسه

185000 34/0 32/1 31/5 29/2 26/6 26/2 بریتانيا
پرایس واترهاوس 

كوپرز 
193000 34/2 32/4 31/3 28/8 26/6 26/1 آمریکا دیلویت 
167000 27/4 25/8 24/4 22/9 21/2 21/4 بریتانيا ارنست اند یانگ 
152000 24/8 23/4 23/0 22/7 20/7 20/1 هلند كی پی ام جی 

The 2014 Big Four Firm Performance Analysis, 2015 :منبع

ارائه می كند، براساس قوانين اجرایی هر كشور بومی سازی می شود. این  خدماتی كه دیلویت به شركت ها 
خدمات به شرح زیر است:

1. حسابرسی )27%(: ارائه خدمات حسابداری و حسابرسی سنتی سازمان و همچنين حسابرسی داخلی و تضمين 
كنترل الکترونيکی.

2. مشاوره ای )36%(: كمک به مشتریان با ارائه خدمات در زمينه برنامه های سازمانی، ادغام فناوری، استراتژی 
و عمليات، سرمایه انسانی و برون سپاری كوتاه مدت.

3. مشاوره مالی )9%(: ارائه خدمات مالی حقوقی به مشتریان، از جمله اختلاف، ورشکستگی شخصی و تجاری، 
قانونی، جستجوی الکترونيکی، بررسی سند، مشاوره، مشاوره پروژه های سرمایه و خدمات ارزیابی.

1. Financial Times Stock Exchange
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4. مشاوره ریسک )11%(: ارائه مدیریت ریسک شركت، امنيت اطلاعات و حریم خصوصی، كيفيت و جامعيت 

داده، ریسک پروژه و مدیریت تداوم كسب و كار.
انتقال  قيمت گذاری  دارایی،  ارزش خالص  افزایش  به مشتریان جهت  )19%(: كمک  و حقوقی  ماليات   .5
پياده سازی  از شركت های چند مليتی، به حداقل رساندن بدهی مالياتی،  و فعاليت های مالياتی بين المللی 

كار1. و  تصميم گيری های مختلف كسب  از  مالياتی  مسائل  مشاوره  و  مالياتی،  كامپيوتری  سيستم های 
2-3-2- ایریس2 

یکی از اهداف طرح جامع مالياتی این است كه تمام تعاملات دوسویه مردم با دستگاه مالياتی غيرحضوری و 
الکترونيکی شود، به این معنا كه دیگر لازم نيست مردم برای استفاده از خدمات مالياتی به اداره های مالياتی 
رجوع كنند. مؤدیان مالياتی از طریق پورتال اینترنتی خدمات الکترونيک تمام خدمات مالياتی را دریافت می كنند 

)سازمان امور مالياتی كشور، 1392(. تعاملات مذكور در چارچوب زیر برنامه ریزی شده اند:
نمودار )4(- تعاملات دو سویه دستگاه مالیاتی و مؤدیان

 - تعاملات دو سویه دستگاه مالیاتی و مؤدیان)4(نمودار  

منبع: یافته های محقق

مؤدی از طریق پورتال اینترنتی خدمات الکترونيکی3 هم اطلاعات می دهد و هم خدمات دریافت می كند. اظهارنامه  
مؤدی بعد از طی فرآیندهایی در سامانه نرم افزاری یکپارچه  مالياتی بارگذاری می شود. 

از طرف دیگر اطلاعات دستگاه ها و اشخاص ثالث وارد بانک اطلاعات مؤدیان می شود. لازم به ذكر است كه 
قانون گذار در ماده 120 برنامه پنجم توسعه و ماده 169 مکرر اصلاحيه اخير قانون ماليات های مستقيم مشخص 
كرده است كه سازمان مالياتی از چه منابعی اطلاعات دریافت می كند. همچنين اطلاعات خود مؤدیان درباره  

یکدیگر نيز در این بانک اطلاعاتی وارد می شود، زیرا مؤدیان با یکدیگر معامله می كنند.

1. https://www2.deloitte.com/us/en.html
2. Eris
3. http://www.tax.gov.ir
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یک موتور ریسک بين بانک اطلاعات مؤدیان و سامانه مالياتی وجود دارد كه اطلاعات را از بانک اطلاعات مؤدیان 
و سامانه نرم افزاری یکپارچه  مالياتی دریافت می كند و تعيين می كند كه كدام پرونده باید حسابرسی شود. در افق 
این طرح، تنها ده درصد از مؤدیان برای رسيدگی انتخاب می شوند و نود درصد مؤدیان بعد از ارائه اظهارنامه  مالياتی 

به سرعت تأیيد می شوند و كارهای اضافی برای مؤدی كاهش پيدا می كند.
پورتال خدمات الکترونيکی و بانک اطلاعات مؤدیان توسط سازمان راه اندازی شده است. هم چنين سامانه نرم افزاری 

یکپارچه مالياتی )نرم افزار ایریس1( و موتور ریسک توسط پيمانکار )شركت BULL( تهيه شده است. 
ایریس، نرم افزار مدیریت فرآیندهای درون سازمانی در طرح جامع مالياتی است. سال 89 تا سال 94 اجرای قرارداد 
برای توليد نرم افزار مدیریت فرآیندهای درون سازمانی صورت گرفت. سازمان باید مرتباً قواعد را به صورت به روز 

به موتور ریسک ارائه كند.
نرم افزار طرح جامع مالياتی دارای 14 ماژول است: ماژول های ثبت نام، پردازش اظهارنامه، حسابرسی، اعتراضات، 
حسابداری، خدمات مؤدیان، بایگانی، شکایات، دسته خدمات مؤدیان، اجرائيات، دسته بایگانی. مؤدیانی كه اظهارنامه 
آنها در این نرم افزار بارگذاری می شود، یا مشمول تأیيد اظهارنامه از سوی سازمان امور مالياتی می شوند یا اطلاعات 

اظهارنامه آنها با بانک اطلاعاتی سازمان مغایرت دارد، در درجه بالای ریسک طبقه بندی می شود. 
3- روش تحقیق

این پژوهش با استفاده از استراتژی پژوهشی دلفی، به جمع آوری و تحليل داده ها می پردازد. روش دلفی به منظور 
برقراری یک تعامل صحيح بين نظرات واقعی افراد طراحی شده است. دلفی از جمع آوری نظرات كارشناسان در 
دفعات متعدد با استفاده متوالی از پرسشنامه ها به دست می آید و برای نمایاندن همگرایی نظرات و تشخيص 
اختلاف عقيده ها یا واگرایی آرا به كار می رود. هر تکرار، یک دوره را تشکيل می دهد. در روش دلفی، با بی اثر 
ساختن سخنوری افراد همه نظرات غيرمعمول برای تحليل بعدی به طور یکسان به اعضای گروه برگردانده می شود.

دلفی روشی كيفی است كه با یک رویکرد تيمی به تصميم گيری می پردازد و با تعریف مسأله مورد مطالعه، آغاز و 
سپس با آماده سازی دو یا سه پرسشنامه اجرایی و در نهایت با تحليل پاسخ ها ادامه می یابد. رمز موفقيت یک محقق 
با روش دلفی، در انتخاب شركت كنندگان و تنظيم پرسشنامه و تعداد دفعات توزیع آن می باشد. در این پژوهش با 
استفاده از موردكاوی، بررسی اسناد و استفاده از پرسشنامه های متفاوت، داده ها و اطلاعات كيفی جمع آوری شد. 

مراحل روش دلفی در نمودار 5 ارائه می گردد )آذر و مومنی، 1387(. 
روش دلفی به عنوان ابزاری برای حل مسأله از طریق خبرگان در موارد متعدد و در تحقيقات مختلف مورد استفاده 
قرار گرفته است. انواعی از این روش ها، برای گونه های خاصی از مسائل و اهداف طراحی شده اند و روش دلفی 
1. Eris
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یکی از انواع این روش هاست وكاربرد گسترده ای یافته است. دلفی برای »اولویت بندی« در جهت دستيابی به 

توافق گروهی درباره اهميت نسبی موضوعات است )هال ساپل، جاشی، 2002(.  
نمودار )5(- مراحل دلفی

آیا پاسخ ها تثبیت شده است؟

انتخاب کارشناس و توزیع پرسش نامه

تهیه پرسش نامه

تحلیل پرسش نامه

تنظیم بازخور بر 
اساس نتایج

جمع بندی و ارائه

مطالعه اسناد بانكی و علمی کتابخانه ایمصاحبه های مقدماتی

منبع: یافته های محقق

3-1- دلایل انتخاب روش دلفی
- این تحقيق به شناسایی مشکلات كاربران در پياده سازی نرم افزار Eris می پردازد. این مسأله پيچيده، مستلزم 
دانش افرادی است كه مسائل مالياتی را می فهمند و با نرم افزار كار كرده باشند، در نتيجه سختی ها و مشکلات 
جاری كار با نرم افزار را می شناسند. از این رو، روش دلفی به سؤالات تحقيق به گونه ای مناسب تر پاسخ می گوید.

-  تحقيق دسته جمعی به مناسب ترین نحو به سؤالات تحقيق پاسخ می دهد تا پاسخ های فردی خبرگان. دلفی 
یک روش گروهی مناسب است. روش دلفی در ميان دیگر روش های تحليل تصميمات گروهی كارآمد )از قبيل 
روش گروه اسمی و تحليل قضاوت اجتماعی( ترجيح دارد؛ چرا كه این روش خبرگان را ملزم به ملاقات فيزیکی 
نمی كند، چون ممکن است برای آنها غير عملی باشد. از این رو، تأثير منفی ناشی از فشار اجتماعی )نفوذ شخصيت، 

غلبه شخصی، دغدغه های منطقی( بر تصميمات یکدیگر نمی گذارند و از نقد شدن ترسی ندارند.
- اگرچه ممکن است تعداد نسبتاً محدودی از خبرگان با دانش مربوط به سؤالات و الزامات دقيق تحقيق وجود 
داشته باشد، الزامات دلفی از نظر اندازه مجموعه افراد، سخت گيرانه نيست و با افراد محدودی قابل اجرا می باشد. 
- روش تحقيق دلفی از نظر طرح آن منعطف است و قابل اصلاح می باشد. این امر، امکان جمع آوری داده های 
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غنی تری را فراهم كرده و منجر به درک عميق تر سؤالات اساسی تحقيق می شود.
- دلفی روشی برای كندوكاو در معادن دانشی خبرگان می باشد. این روش، بعد از آشکارسازی دانش نهفته، به 

مستندسازی آن می پردازد.
- در روش دلفی بازخور كنترل شده وجود دارد كه غنای تصميمات را افزایش می دهد.

3-2- رویه انتخاب خبرگان
رمز موفقيت یک دلفی، در انتخاب شركت كنندگان آن می باشد. از آنجایی كه نتایج دلفی به دانش و معلومات 
اعضای گروه وابسته است، شركت اشخاصی كه احتمال می رود دارای نظریات گران بهایی باشند ضروری است. 
در مطالعات آماری مانند نظرخواهی های عمومی، شركت كنندگان به عنوان نماینده یک جمعيت بزرگ محسوب 
می شوند، درصورتی كه در مطالعات دلفی اشخاصی كه انتخاب می شوند، نماینده جمعيت نيستند بلکه افرادی آگاه 
محسوب می شوند. بنابراین، اولين مسأله در یک مطالعه دلفی انتخاب شركت كنندگان با استعداد می باشد خبرگانی 

كه دارای دانشی عميق و مرتبط در باره موضوع تحقيق باشند )دانایي فرد، الواني و آذر ، 1383(.
لازم به ذكر است كه در تحقيق حاضر اعضای پانل دلفی دارای یک یا چند ویژگی زیر بوده اند:

y در حوزه های مالياتی با عناوین شغلی كارشناس و كارشناس ارشد حسابرسی مالياتی Eris كاربر نرم افزار
y  با عناوین شغلی كارشناس نرم افزار Eris عضو تيم اجرایی و پشتيبانی نرم افزار
y  مدیران یا رؤسای امور حوزه های مالياتی با عناوین شغلی رئيس گروه، رئيس امور و معاون كل امور حسابرسی

مالياتی كه نرم افزار Eris در آن ادارات اجرایی شده است.
همچنين گفتنی است كه در این تحقيق، تعداد اعضا 28 نفرند كه همگی در اداره كل امور مالياتی جنوب تهران 
در بخش Eris فعاليت داشته اند و عمدتاً در چهار امور مالياتی این اداره كل و در چهار ساختمان مختلف آن مستقر 

هستند و در واقع خزانه پرسنلی و اطلاعات اجرایی Eris آن می باشند.
3-3-فرایند اجرای تحقیق دلفی

فرآیند اجرای تحقيق دلفی در اداره كل امور مالياتی جنوب شهر تهران باتوجه به استراتژی ها شامل چهارگام طوفان 
فکری، محدود كردن گزینه ها، اولویت بندی و تحليل آنها می باشد. طوفان فکری برای تعيين ليستی از مشکلات 
كاربران است. پرسشنامه اوليه دلفی در این گام دربردارنده درخواستی باز برای طرح ایده ها است. در این پرسشنامه 
باتوجه به حوزه های مطرح در اجرای نرم افزار، هشت سؤال مطرح می شود. در گام دوم، ليست ها محدود می شود. 
هدف از این گام، آسان سازی برای رتبه بندی می باشد. در گام سوم، مشکلات كاربران رتبه بندی می شود. هدف از 
این گام، رسيدن به یک اتفاق نظر در رتبه بندی مشکلات كاربران می باشد. مطالعات به طور هماهنگ به این نتيجه 
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رسيده اند كه رسيدن به این اتفاق نظر در گروه های دلفی بسيار مشکل تر از توافق نظر در گروه هایی است كه در 
آنها تعامل مستقيم ميان اعضا وجود دارد. در گام چهارم، مشکلات رتبه بندی شده توسط خبرگان، تحليل می شوند. 

در این پژوهش از روش های ميانگين و اولویت بندی مشکلات برای تحليل داده ها استفاده شد.
3-4- یافته های تحقیق

گام اول: طوفان فکری برای تعيين ليستی از مشکلات
پرسشنامه اول: جمع آوری اوليه مشکلات كاربران

پرسشنامه اوليه دلفی، دربردارنده یک درخواست باز برای طرح ایده ها می باشد. در این پرسشنامه باتوجه به هشت 
حوزه مطرح در اجرای نرم افزار، هشت سؤال باز مطرح شد كه عبارتند از:

1. از نظر شما، چه مشکلاتی در اجرای قانون ماليات ها در نرم افزار Eris وجود دارد؟
2. از نظر شما، چه مشکلاتی در اجرای نرم افزار Eris وجود دارد؟

3. از نظر شما، چه مشکلاتی در دیدگاه و تعهد مدیریتی در ارتباط با نرم افزار Eris وجود دارد؟
 Eris 4. از نظر شما، مشکلات موجود در زمينة امکانات اجرایی، سخت افزاری و فضاهای كاری در اجرای نرم افزار

وجود دارد؟
5. از نظر شما، موانع موجود در توانمندسازی نيروی انسانی و آموزش های كافی در اجرای نرم افزار Eris چيست؟
6. تاثير دیدگاه و ارتباط مؤدیان و ذینفعان برون سازمانی )اتحادیه ها، شهرداری و.....( در نرم افزار Eris چگونه است؟

7. به نظر شما، نقاط قوت نرم افزار Eris چيست؟
8. جهت بهبود نرم افزار Eris چه پيشنهاداتی دارید؟

با تجزیه و تحليل پاسخ های پرسشنامه اوليه، مشکلات كاربران در هر حوزه طبقه بندی شد.
گام دوم: محدود كردن مشکلات

در این فاز، دیدگاه های خبرگان را محدود نموده و سپس برای رسيدن به اتفاق نظر تسهيل می كنيم. هدف از 
محدود كردن ليست ها در این گام آسان سازی برای رتبه بندی می باشد. از هر خبره خواسته خواهد شد تا دست كم 
شش مشکل در هر حوزه از ليست را كه به عنوان مشکلات برتر برشمرده می شود، »انتخاب« و رتبه بندی كند.

گام سوم: رتبه بندی مشکلات كاربران
هدف از این گام، رسيدن به یک اتفاق نظر در رتبه بندی مشکلات كاربران می باشد. مطالعات به طور هماهنگ به 
این نتيجه رسيده اند كه دستيابی به این اتفاق نظر در گروه های دلفی بسيار مشکل تر از توافق نظر در گروه هایی 

است كه در آنها تعامل مستقيم ميان اعضا وجود دارد.
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با تجزیه و تحليل پاسخ های پرسشنامه گام سوم مشکلات كاربران اولویت بندی شدند.

 4- نتیجه گیری و پیشنهادات
 بر اساس پاسخ های دریافتی از پرسش حوزه اول، اولویت مشکلات به ترتيب ذیل رتبه بندی شده اند:

جدول) 3(- رتبه بندی مشكلات مربوطه به حوزه اول

انحراف معیارواریانستعداد پاسخ هامیانگینمشكل

عدم توانایی در اجرای تبصره 1 ماده
101 ق.م.م در صورت تعدد شركا

4/63240/770/88

عدم توانایی در اجرای م 82 ق.م.م 
)ماليات حقوق(

4/54280/850/92

ضرورت توجه به ابلاغ الکترونيکی در 
قانون ماليات

4/15271/671/29

لازم به ذكر است كه در همين حوزه، یکی از مشکلات كه در طی دوره تحقيق حل شد؛ مربوط به عدم طراحی 
موضوع ماده 169 ق .م.م است كه جدیداً در سيستم طراحی و ملاحظه شده است.

رتبه بندی مشكلات مربوطه به حوزه دوم
جدول )4(- رتبه بندی مشكلات مربوطه به حوزه دوم

انحراف معیارواریانستعداد پاسخ هامیانگینمشكل

4/82280/370/61عدم استفاده از امضای الکترونيک
4/80250/170/41عدم ارتباط با بانک های اطلاعاتی

4/60250/830/91بستر نامناسب شبکه
در همين ارتباط، به دليل عدم استفاده از امضای الکترونيک هر فرآیند زمان بر بوده و در برخی اوقات با مصرف 

زیاد كاغذ همراه است كه نارضایتی های بسياری را به وجود می آورد.
رتبه بندی مشكلات مربوطه به حوزه سوم

جدول  )5(- رتبه بندی مشكلات مربوطه به حوزه سوم
انحراف معیارواریانستعداد پاسخ هامیانگینمشكل

4/56250/510/71عدم تأمين نيروی انسانی آموزش دیده
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4/52250/430/65تفکر سنتی حاكم بر سازمان
4/44250/510/71عدم اطلاع مدیران از طرح و نرم افزار

یکی از موارد مهم در این حوزه عدم اطلاع مدیران از طرح و نرم افزار است كه به تعارضات ميان همکاران 
)علی الخصوص در ميزان كارایی و سنجش كاركنان( منجر می شود. همچنين تفکر سنتی حاكم بر سازمان به 
دليل مقاومت در برابر تغيير باعث بروز مشکلات عدیده ای )از قبيل عدم همکاری در تخصيص نيروی انسانی و 

تجهيزات مورد نياز( می شود.
رتبه بندی مشكلات مربوطه به حوزه چهارم

جدول )6(- رتبه بندی مشكلات مربوطه به حوزه چهارم

انحراف معیارواریانستعداد پاسخ هامیانگینمشكل

عدم تناسب حجم كار و پرونده با نيروهای در 
دسترس

4/76250/360/60

عدم تناسب چيدمان و وسایل با احتياجات 
سيستم

4/36251/071/04

3/71241/691/30عدم تناسب تجهيزات رایانه ای
نه تنها این نرم افزار نيازمند تجهيزات رایانه ای به روز و نيروهای توانمند است بلکه باتوجه به این نکته كه ماژول های 
مختلفی در این نرم افزار در نظر گرفته شده است، فضای وسيعی جهت استقرار نيروها و تجهيزات مورد نياز آنها 

لازم است.
 رتبه بندی مشكلات مربوطه به حوزه پنجم

جدول )7(- رتبه بندی مشكلات مربوطه به حوزه پنجم
انحراف معیارواریانستعداد پاسخ هامیانگینمشكل

4/64250/490/70جابه جایی نيروهای آموزش دیده
برگزاری كلاس های فرمایشی بدون 

نتيجه
4/28250/630/79

روزآمد نبودن آموزش ها با تغييرات 
نرم افزار

4/12250/610/78

یکی از بزرگترین مشکلات موجود در اجرای نرم افزار، بحث كمبود نيروی آموزش دیده است. بيشتر كارشناسان 
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از نحوه آموزش نرم افزار رضایت كافی نداشته اند. باتوجه به پاسخ های خبرگان، بيشتر آموزش ها به صورت استاد 
شاگردی بوده است. مشکل دیگری كه به چشم می آید، عدم آموزش تغييرات نرم افزار است. با تمام این توصيفات، 

نيروهایی كه پس از كسب تجربه به نرم افزار مسلط می شوند در بخش های مختلف جابه جا می شوند.
یکی از مشکلات اساسی مرتبط با نرم افزار، عدم اطلاع رسانی همگانی است. عدم آشنایی ذی نفعان برون 
سازمانی و تعدد مراجع پاسخگویی به مؤدیان باعث سردرگمی و افزایش نارضایتی آنها می شود. به دليل 

عدم وجود دبيرخانه سنتی در این نرم افزار امکان ارسال یا مبادله نامه با دیگر نهادها وجود ندارد. 
رتبه بندی موضوعات مربوطه به حوزه هفتم

جدول )8(- رتبه بندی مشكلات مربوطه به حوزه هفتم
انحراف معیارواریانستعداد پاسخ هامیانگیننقطه قوت

3/78271/181/09یکپارچه بودن نرم افزار
كاهش مسئوليت به دليل نبود پرونده 

فيزیکی
3/63271/551/24

عدم دخالت نظر و سليقه مميز به دليل 
سيستمی بودن

3/52271/491/22

یکی از بزرگترین محاسن نرم افزار، یکپارچه بودن آن است. هرچند این نرم افزار به صورت كامل اجرا نشده 
است، ولی یکپارچگی آن باعث افزایش رضایت كاربران شده است. از دیگر مزایای نرم افزار كاهش رفتار 

سليقه ای در رسيدگی به پرونده هاست.
 رتبه بندی موضوعات مربوطه به حوزه هشتم

جدول )9(- رتبه بندی مشكلات مربوطه به حوزه هشتم
انحراف معیارواریانستعداد پاسخ هامیانگینراهكار

4/44271/261/12ارتقای زیرساخت ها
4/41270/870/93آموزش مستمر

اجرای طرح بدون قواعد فرمایشی و 
ظاهرسازی

4/15271/131/06

همانطور كه در بالا به آن اشاره شد مشکلاتی از قبيل كند بودن نرم افزار، ناكافی و به روز نبودن آموزش ها، 
عدم وجود تحهيزات مناسب و به روز رایانه ای و ..... باعث بروز مشکلات عدیده در اجرای نرم افزار می شود. 
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با اجرای درست نرم افزار  ارتقای زیرساخت ها برای كاهش مشکلات مرتبط  در همين خصوص توجه به 
درخور توجه است. همچنين با استمرار آموزش ها نيروی های توانمند برای اجرای هرچه بهتر نرم افزار تربيت 
می شوند در نهایت روبه رو شدن با واقعيات و مشکلات اجرای نرم افزار و پرهيز از آمارسازی و گزارش های نادرست 

باعث بهبود كاستی های نرم افزار و ارتقای آن می شود. موارد زیر پيشنهادات مفيدی است كه ارائه می شود:
الف - تسریع در راه اندازی بانک اطلاعاتی مؤدیان و موتور ریسک سامانه یکپارچه مالياتی

نتایج حاصل از نظرسنجی نيز مؤید این مطلب است كه تأخير در راه اندازی بانک اطلاعاتی مؤدیان و موتور ریسک 
منجر به تحميل هزینه های ناشی از اجرای ناقص این سيستم است. زیرا بدون حضور اجزای حياتی این سيستم، 

عملکرد به مراتب بدتری نسبت به سيستم سنتی خواهد داشت.
اما نکته مهم در این مقطع این است كه به نظر می رسد متغيرها و فاكتورهایی كه مسئولان در خصوص تشخيص 
مؤدیان با ریسک بالا، متوسط و پایين در موتور جستجو ریسک مدّ نظر دارند، علاوه بر زمان زیاد سپری شده برای 
آن، بسيار پرتعداد و پيچيده بوده و به ناچار این خود منجر به مشکلات و پيچيدگی های موجود خواهد شد و از طرف 
دیگر بر تعداد مؤدیان قابل رسيدگی با ریسک بالا خواهد افزود. لذا در این مجال پيشنهاد می شود كه ابتدا مسئولان 
این عوامل را به موارد بسيار ساده و حداقل ممکن برسانند تا برای مؤدیان و مأموران مالياتی اجرای این روش هرچه 
ساده تر، شدنی تر و قابل فهم تر بشود به گونه ای كه عملًا با حداقل مؤدیان لازم الرسيدگی مواجه شویم تا با سهولت 
و فراغت زمانی بيشتر، امور رسيدگی عملی شود و قاطبه مؤدیان با قطعی سازی اظهارنامه مواجه شوند كه این خود 
علاوه بر بسط و گسترش فرهنگ مالياتی، حل عمده مشکلات اجرای طرح جامع و Eris را به همراه خواهد داشت. 
به عبارت دیگر بدین وسيله هم زودتر موتور جستجو به كارخواهد افتاد و هم با گذشت زمان می توان بر پيچيدگی 
و قابليت های آن افزود كه طبعاً برای مأموران و مؤدیان مالياتی امکان پذیرتر خواهد بود و به نوبه خود باعث كاهش 

مشکلات نيز خواهد شد. 
ب- افزایش سرعت و پهنای باند اینترنت و آموزش های تخصصی به عنوان عوامل كمکی می تواننددر بهبود عملکرد 

هر دو سيستم، به ویژه سيستم یکپارچه نقش مؤثری داشته باشند.
شایان ذكر است علاوه بر نکته اخير به نظر می رسد از نقطه نظر فنی و برنامه نویسی، برنامه حاضر به شدت سنگين 
شده و به كرّات بررسی های دوباره و چند باره داشته و یا برای جستجو و یا هر عمل دیگری راه های پرپيچ و خم 
گاهاً غير ضروری را می پيماید كه به سنگينی بار وارده به سيستم افزوده و از طرفی منجر به كُند شدن زائد الوصف 
برنامه می شود كه طبعاً نيازمند كارشناسی های دوباره یا چند باره می باشد كه باعث سبک شدن برنامه و اجرای 
ميان برهه ای ممکن خواهد شد. البته لازم به یادآوری است كه در این جهت گاهاً اقداماتی انجام شده كه منتج به 
نتيجه های مثبتی هم شده و لزوماً باعث سرعت اجرای برنامه نيز شده است. كل مطالب اخير را می توان این گونه 
جمع بندی نمود كه معماری برنامه حاضر، نيازمند یک بازنگری اساسی جدید می باشد تا بدین وسيله بتوانيم سرعت 
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سيستم را هرچه بيشتر تقویت نمایيم. 
 ج - تسریع در اضافه نمودن منابع مالياتی دیگر جهت تحقق یکپارچگی سيستم جامع مالياتی 

چنانچه قرار باشد طرح جامع عملی شود، لزوماً بایستی كل سيستم اجرا شود تا بتوان با یک نگرش سيستمی بر 
مسایل و مشکلات آن فائق آمد. لذا اجرای كل منابع مالياتی در دراز مدت باعث یکپارچگی و جامع بودن برنامه 

خواهد شد.
د – مورد مهم دیگر بحث نيروی انسانی و مدیریت آن است

علاوه بر فقدان یک برنامه آموزشی جامع برای پرسنل شاغل در این بخش، بایستی عنوان نمود كه هنوز هيچ گونه 
چارت سازمانی متناسب با پرونده های مالياتی و نوع منبع مالياتی آنها ابلاغ نشده و حتی نيروی های آن نيز به دقت 
مشخص نشده و آموزش هم ندیده اند و لذا امکان جابه جایی نيروهای شاغل در این بخش كه تجربه مفيد نيز دارند 
به سایر بخش ها به كرّات به وجود می آید و شخصی هم پيگير جلوگيری از آن نيست و این خود بر مشکلات پرسنلی 

آن می افزاید.
علاوه بر موارد اخيرالذكر به نظر می رسد در بحث مدیریت تغيير هم برای مدیران و مسئولان و هم برای كاركنان، 
ضعف های اساسی وجود دارد و هنوز ناهماهنگی های بسيار بين عوامل انسانی وجود دارد و لذا اعتقاد راسخ در 
جهت عملياتی كردن طرح جامع و Eris به طور شایسته و بایسته وجود ندارد و در این خصوص می توان گفت وفاق 
و همدلی سازمانی لازم، مشاهده نمی شود و گاهاً آنان با این تغييرات مخالفت های عملی می نمایند. لذا پيشنهاد 
می گردد تا در جهت اجرای این تغييرات كه لازمه پيشرفت بخش مالياتی كشور است به بحث مدیریت تغيير به 
عنوان یک مؤلفه فرهنگ ساز برای سازمان مالياتی نگریسته شده و برای آن برنامه های خاص آن را اجرایی نمایند تا 
كل عوامل از مدیران و مسئولان تا كاركنان، آماده اجرای طرح جامع از صميم قلب به عنوان یک رسالت سازمانی 

گردند.
با توجه به جميع مطالب ارائه شده و با توجه به این كه این مقاله به نوعی جزء اولين مطالعات علمی و دانشگاهی 
انجام شده در این زمينه می باشد، لذا جهت توسعه و تبيين بيش از پيش مورد مطالعه پيشنهاد می گردد داوطلبان 
دیگری در زمينه های خاص مشکلات پرسنلی Eris چه در سطح مدیران و چه در سطح كاركنان تحقيقات توسعه 
یافته تری را انجام دهند و یا روش های اجرایی برنامه Eris اعم از روش های پایلوت و یا طرح های توسعه آن را مورد 
بررسی و مداقه هرچه بيشتر و دقيق تری قرار دهند. كه این گونه تحقيقات طبعاً به مراتب بيشتر مسائل و مشکلات 

روبه روی اجرای Eris و طرح جامع را حل و فصل خواهد نمود.
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