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АНОТАЦІЯ 

 

Математичне та програмне забезпечення оптимізації роботи інформаційно-

довідкового центру податкової інспекції // Кваліфікаційна робота освітнього 

рівня «Магістр» // Романко Дмитро Іванович // Тернопільський національний 

технічний університет імені Івана Пулюя, факультет комп’ютерно-

інформаційних систем і програмної інженерії, кафедра комп’ютерних наук, 

група СНм-61 // Тернопіль, 2023 // C.61, рис. –21, табл. –5, додат. –1, бібліогр. –

58. 

 

Ключові слова:веб-застосунок,інформаційне забезпечення, математична 

модель, система масового обслуговування. 

 

Кваліфікаційна робота присвячена розробці математичного та програмного 

забезпечення оптимізації роботи інформаційно-довідкового центру податкової 

інспекції. В першому розділі кваліфікаційної роботи освітнього рівня «Магістр» 

сформовані основні завдання, досліджено передумови створення інформаційного 

порталу районної податкової інспекції, обґрунтовано вибір програмно-технічних 

засобів для реалізації інформаційного порталу. 

В другому розділі кваліфікаційної роботи, здійснено проектування та 

реалізація інформаційного порталу районної податкової інспекції, подано 

математичні основи систем масового обслуговування та наведена класифікація 

систем масового обслуговування, представлено математичний опис моделі. 

В третьому розділі кваліфікаційної роботи здійснено практичну реалізацію 

та тестування веб-застосунку, реалізовано апробацію моделі оптимізації 

інформаційно-довідкового центру, що дало змогу в режимі реального часу 

протестував веб-застусунок. 

 

 

 

 

 

http://tstu.edu.ua/?l=uk&p=structure/faculties/fis
http://tstu.edu.ua/?l=uk&p=structure/faculties/fis
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ANNOTATION 

 

Mathematical and software optimization of the work of the information and reference 

center of the tax inspection // Master's degree qualification work // Romanko Dmytro 

Ivanovich // Ternopil Ivan Pulyuy National Technical University, Faculty of Computer 

Information Systems and Software Engineering, Department of Computer Science, 

SNmz-61group  // Ternopil, 2023 // P.61, fig. -21, tab. -5, add. –1, bib. -50. 

 

Keywords: web application, information support, mathematical model, mass 

service system. 

 

The qualification work is devoted to the development of mathematical and 

software optimization of the work of the information and reference center of the tax 

inspection. In the first section of the qualification work of the Master's level, the main 

tasks were formed, the prerequisites for creating an information portal of the district 

tax inspection were investigated, and the choice of software and technical means for 

the implementation of the information portal was substantiated. 

In the second section of the qualification work, the design and implementation 

of the information portal of the district tax inspectorate was carried out, the 

mathematical foundations of mass service systems were presented and the 

classification of mass service systems was presented, a mathematical description of the 

model was presented. 

In the third section of the qualification work, the practical implementation and 

testing of the web application was carried out, the approbation of the optimization 

model of the information and reference center was implemented, which made it 

possible to test the web application in real time. 
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ВСТУП 

 

Актуальність теми. Інформатизація Податкової служби України – це 

об'єктивний процес, який має охоплювати всю галузь оподаткування. 

Фундаментальною основою інформатизації є створення високоорганізованого 

середовища, яке, з одного боку, має охоплювати та об'єднувати в межах 

податкової служби України інформаційне, телекомунікаційне, комп'ютерне, 

програмне забезпечення, інформаційні технології, комп'ютерні мережі, бази 

даних і знань, а з іншого – забезпечувати можливість створення і використання 

ефективного системно-аналітичного апарату, що дасть змогу на якісно новому 

рівні інформаційного обслуговування виконувати як повсякденну оперативну 

роботу, так і системний аналіз стану та перспектив діяльності всієї служби, 

ухвалювати науково обґрунтовані рішення щодо реалізації податкової політики 

України. 

Мета і задачі дослідження. Метою даної кваліфікаційної роботи 

освітнього рівня «Магістр» є розробка інформаційного порталу районної 

податкової інспекції, побудова моделі оптимізації роботи інформаційно-

довідкового центру. 

Для досягнення поставленої мети потрібно виконати ряд завдань, зокрема: 

- Провести аналіз інформаційно-аналітичної системи податкової служби 

України. 

- Проаналізувати передумови створення інформаційного порталу районної 

інспекції. 

-  Спроектувати структуру інформаційного порталу. 

- Розробка моделі оптимізації роботи інформаційно-довідкового центру 

податкової інспекції. 

- Практична реалізація інформаційного порталу як системи 

функціонування інформаційно-довідкового центру районної податкової інспекції. 

Об’єкт дослідження – інформаційні системи податкової інспекції.  



7 

 

 

Предмет дослідження – сукупність теоретичних, методологічних, 

методичних і практичних положень, що визначають процеси дослідження 

ефективності функціонування інформаційно-довідкового центру податкової 

інспекції. 

Наукова новизна одержаних результатів кваліфікаційної роботи: 

отримано математичну модель оптимізації роботи інформаційно-довідкового 

центру. Розроблена модель представлена у вигляді системи масового 

обслуговування (СМО). Запропонована модель забезпечує визначення 

оптимальної кількості інформаційних запитів в реєстрах, що формуються до 

відправки в довідковий центр податкової інспекції з метою їх подальшої 

обробки, показник граничної вірогідності обслуговування яких при заданому 

об'ємі завантаженості системи має максимальну величину 

Практичне значення одержаних результатів. Реалізовано 

інформаційний портал районної податкової інспекції, який дозволив підвищити 

ефективність функціонування інформаційно-довідкового центру. 

Апробація результатів кваліфікаційної роботи. Основні результати 

проведених досліджень обговорювались на XІ науково-технічній конференції 

«Інформаційні моделі, системи та технології» Тернопільського національного 

технічного університету імені Івана Пулюя (м. Тернопіль, 2023 р.). 

Публікації. Основні результати кваліфікаційної роботи опубліковано у 

працях конференції (Див. додатки А). 

Структура й обсяг кваліфікаційної роботи.Кваліфікаційна робота 

складається зі вступу, чотирьох розділів, висновків, списку літератури з 58 

найменувань та 1 додатку. Загальний обсяг кваліфікаційної роботи складає 61 

сторінки, містить 21 рисунок та 5  таблиць. 
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1. ОСОБЛИВОСТІ ПРОЕКТУВАННЯ СТРУКТУРИ ІНФОРМАЦІЙНОГО 

ПОРТАЛУ ПОДАТКОВОЇ ІНСПЕКЦІЇ 

 

1.1. Передумови створення інформаційного порталу районної 

податкової інспекції. 

 

Створення інформаційного порталу Дрогобицької ДПІ, який повинен 

виконувати функції інформаційно-довідкового центру передбачене рішення 

виконавчої комісії районної податкової інспекції в рамках Програми 

модернізації державної податкової служби України. Інформаційний портал надає 

платникам податків максимум інформації щодо застосування податкового 

законодавства, порядку заповнення податкових декларацій, термінів подання 

податкової звітності та сплати податкових зобов'язань, змін у нормативно-

правових актах з питань оподаткування. 

Цілі створення інформаційного порталу. 

Основна мета створення Інформаційно-довідкового порталу - якісне та 

своєчасне надання інформаційних послуг платникам податків з метою: 

• поліпшення якості обслуговування платників податків; 

• розширення спектру послуг і методів зв'язку; 

• впровадження єдиної бази уніфікованих відповідей на повторювані 

запитання; 

• збільшення кількості користувачів системи. 

Вибір рішення 

Вибір рішення щодо створення і подальшої підтримки інформаційної 

системи проводився з урахуванням конкурентних принципів. 

Серед вимог комісії районної податкової інспекції до інформаційного порталу 

можна виділити: 

• забезпечення високої надійності роботи інформаційної системи, 

доступність сервісів в режимі 24 / 7; 

• застосування системи інтерактивного голосового меню (IVR); 
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• забезпечення рівномірного завантаження операторів, та offline сервісів; 

• управління статусами операторів у режимі реального часу; 

• наявність можливості вільного переміщення робочого місця оператора із 

збереженням персонального профілю; 

• надання супервізора контролю якості обробки звернень операторами; 

• можливість прийому і обробки викликів, які надійшли по різних каналах 

зв'язку; 

• реєстрація звернень в автоматичному і ручному режимах; 

• можливість відстеження статусу звернення; 

• інтелектуальна маршрутизація звернень на підставі інформації про статус 

оператора, пріоритетів та отриманої інформації; 

• можливість організації черг виклику; 

• можливість ведення історії звернень; 

• можливість запису звернень з функцією пошуку за різними критеріями; 

• можливість збору статистичної інформації, формування звітності, як в 

режимі реального часу, так і у вигляді хронологічних звітів за певний період 

часу; 

• можливість планування, тестування і впровадження сценаріїв 

(маршрутизації, IVR, обробки викликів і т.д.) за допомогою графічного 

редактора в режимі реального часу без зупинки системи; 

• можливість архівації бази даних та окремих компонентів системи. 

Пропонуючи  концепцію для побудови інформаційного порталу, необхідно 

врахувати особливості процесів інформаційно-довідкового центру, що 

характеризуються: 

• анонімністю; 

• великою базою потенційних клієнтів; 

• непрогнозованою частотою повторного звернення; 

• необхідністю реєстрації звернень та результатів їх обробки. 

Особливості розробленої інформаційної системи. 

Створення інформаційного порталу повинно забезпечити: 
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• високу відмовостійкість рішення; 

• оперативну обробку звернень, що надійшли по різних каналах зв'язку: e-

mail, web-сайт; 

• єдиний робочий інтерфейс; 

• вільне переміщення робочого місця оператора в локальній і глобальній 

мережах; 

• розміщення робочих місць операторів на територіально-віддалених 

майданчиках; 

• проведення кампаній оповіщення зареєстрованих в інформаційній 

системі платників податків за найліпшим для них каналах зв'язку; 

• централізоване зберігання всіх даних за зверненнями платників податків; 

• просте технічне супроводження системи. 

Особливості архітектури інформаційного порталу: 

• використання централізованої архітектури - системи зберігання та 

обробки даних розміщені на окремому сервері; 

• архітектура побудована з урахуванням діючих стандартів; 

• висока відмовостійкість (дублювання основних компонентів, 

резервування всіх каналів зв'язку та елементів); 

• гарантоване електроживлення серверного і комунікаційного обладнання; 

• модульна архітектура інформаційного порталу. 

Інформаційна система складається з наступних взаємопов'язаних 

складових: 

Контакт-центр - приймає і розподіляє інформаційні запити. 

Автоматизоване робоче місце оператора - призначене для організації 

ефективної роботи оператора контакт-центру з обробки звернень платників 

податків. 

Автоматизоване робоче місце супервізора - призначене для організації 

ефективної роботи супервізора, виконання функцій управління і контролю, а 

також, при необхідності, функцій оператора. 
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CRM-система - призначена для реєстрації і обробки всіх звернень 

платників податків в структурованому вигляді. 

Система запису - в автоматичному режимі веде запис, їх реєстрацію і 

збереження в архіві. 

Система моніторингу - призначена для збору статистики, параметрів 

обробки звернень та їх оперативного відображення. 

Мережева підсистема - призначена для організації взаємозв'язку між 

елементами інформаційної системи. 

Інженерна система - забезпечує гарантоване електроживлення і підтримку 

теплового режиму у встановлених межах. 

Можливості, які отримав замовник після реалізації інформаційного 

порталу: 

• надавати послуги з інформаційно-довідкового обслуговування практично 

всіх платників податків незалежно від місця їх перебування і реєстрації; 

• створити та підтримувати в актуальному стані єдину базу типових питань 

і відповідей з питань оподаткування; 

• значно підвищити якість наданих консультаційних послуг і істотно 

знизити неоднозначність трактування законодавства з оподаткування за рахунок 

використання єдиної бази типових питань і відповідей; 

• на підставі уніфікованого підходу до обробки звернень платників 

податків збільшити кількість оброблюваних запитів без збільшення чисельності 

персоналу; 

• виявляти тенденції зміни інтересів платників податків, прогнозувати 

типові питання і завчасно готувати відповіді на них на підставі статистики, 

наданої інформаційною системою. 

 

1.2 Вибір програмно-технічних засобів для реалізації інформаційного 

порталу 

 

Для вдалої реалізації наведеного інформаційного порталу ДПІ 

Дрогобицького району обрано технологію PHP + MySQL. 
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PHP - це мова обробки гіпертексту (HTML), використовувана на стороні 

сервера (server side scripting language), конструкції якої вставляються в HTML-

текст. У 2013 році вийшла версія PHP 8.0 на базі машини Zend Engine 2 (фірма 

Zend Technologies Ltd), дає можливості для створення повномасштабних 

додатків, починаючи з п'ятої версії її можна називати об'єктно-орієнтованою. 

PHP є відкритим програмним продуктом, що означає його безкоштовність і 

можливість створювати свої власні розширення мови. 

Мова PHP використовується приблизно на 52% з 14,5 мільйонів сайтів, що 

працюють під Apache, який в свою чергу є найпоширенішим сервером для 

інтернету (за різними оцінками, близько 70%), популярність якого швидко 

зростає. 

PHP є молодою, перспективною і швидко розвиваюча мова програмування 

для інтернет, частка використання в порівнянні з іншими мовами швидко зростає.  

Основні переваги: широка підтримка різних технологій, сумісність з 

серверами, базами даних, простота і безкоштовність. 

PHP дозволяє відокремити HTML-текст від виконуваної частини, за 

рахунок чого можна домогтися значного зниження витрат часу на розробку 

проекту. У багатьох випадках вдається відділити програмну частину проекту від 

розробки сторінок на HTML, що полегшує життя і дизайнеру, і програмісту. 

Майже завжди виявиться, що швидкість просування проектів, створюваних на 

PHP буде вище, ніж при використанні інших мов програмування. 

Можливості PHP: 

• підтримувані технології: платформи Win32 (9x/NT/2000/XP,Vista, 

Seven),UNIX,OS/2, QNX, MacOS, BeOS, OCX; 

• сумісність з серверами: Apache (Win32, UNIX), phttpd, fhttpd, thttpd, ISAPI 

(Zeus, IIS), NSAPI, Roxen / Caudium, AOLServer; 

• підтримка технологій COM, XML, Java, CORBA, WDDX, Macromedia 

Flash; 

• розвинена функціональність для роботи з мережевими з'єднаннями; 



13 

 

 

• підтримує понад 20 баз даних і має розвинену функціональність для 

роботи з ними; 

• можливість створення повноцінних об'єктно-орієнтованих додатків; 

• порівняно простий синтаксис і зручність у практичному використанні; 

• безоплатність; 

• відкритість коду, завдяки якій можна створювати власні розширення 

мови.  

PHP сильно відрізняється від інших мов програмування своєю простотою, 

так при створенні програми не доводиться враховувати численні дрібниці, які 

псують життя програмістам на Perl і C ++, - не треба думати про права доступу 

до файлів сценарію, не треба прописувати точні шляхи до різних модулів, немає 

необхідності стежити за відсутністю у файлі скрипта неприпустимих символів і 

т.д. 

MySQL – вільна система керування реляційними базами даних. 

Ця система керування базами даних (СКБД) з відкритим кодом була 

створена як альтернатива комерційним системам. MySQL з самого початку була 

дуже схожою на mSQL, проте з часом вона все розширювалася і зараз MySQL – 

одна з найпоширеніших систем керування базами даних. Вона використовується, 

в першу чергу, для створення динамічних веб-сторінок, оскільки має чудову 

підтримку з боку різноманітних мов програмування. 

MySQL – компактний багатонитковийсервер баз даних. Характеризується 

великою швидкістю, стійкістю і простотою використання. 

MySQL був розроблений компанією «ТсХ» для підвищення швидкодії 

обробки великих баз даних. 

MySQL вважається гарним рішенням для малих і середніх застосувань. 

Вихідні коди сервера компілюються на багатьох платформах. Найповніше 

можливості сервера виявляються в UNІХ-системах, де є підтримка 

багатонитковості, що підвищує продуктивність системи в цілому. 

Для некомерційного використання MySQL є безкоштовним. Можливості 

сервера MySQL: 

http://uk.wikipedia.org/wiki/%D0%9C%D0%BE%D0%B2%D0%B0_%D0%BF%D1%80%D0%BE%D0%B3%D1%80%D0%B0%D0%BC%D1%83%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%BD%D1%8F
http://uk.wikipedia.org/w/index.php?title=%D0%91%D0%B0%D0%B3%D0%B0%D1%82%D0%BE%D0%BD%D0%B8%D1%82%D0%BA%D0%BE%D0%B2%D1%96%D1%81%D1%82%D1%8C&action=edit&redlink=1
http://uk.wikipedia.org/w/index.php?title=%D0%A1%D0%B5%D1%80%D0%B2%D0%B5%D1%80_%D0%B1%D0%B0%D0%B7_%D0%B4%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D1%85&action=edit&redlink=1
http://uk.wikipedia.org/wiki/%D0%A1%D0%B5%D1%80%D0%B2%D0%B5%D1%80
http://uk.wikipedia.org/w/index.php?title=UN%D0%86%D0%A5&action=edit&redlink=1
http://uk.wikipedia.org/w/index.php?title=%D0%91%D0%B0%D0%B3%D0%B0%D1%82%D0%BE%D0%BD%D0%B8%D1%82%D0%BA%D0%BE%D0%B2%D1%96%D1%81%D1%82%D1%8C&action=edit&redlink=1
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• простота у встановленні та використанні; 

• підтримується необмежена кількість користувачів, що одночасно 

працюють із БД; 

• кількість рядків у таблицях може досягати 50 млн.; 

• висока швидкість виконання команд; 

• наявність простої і ефективної системи безпеки. 

Взаємодію PHP-MySQL-Apache можна описати за допомогою наступної 

системи, яка складається з 2 об’єктів: WEB браузера та WEB сервер. Між ними 

має існувати канал зв’язку. WEB браузер посилає запит на сервер, сервер 

відсилає відповідь [1]. 

 

 

Рисунок 1.1 - Схема роботи сервера Apache 

 

Архітектура сайту, який включає базу даних складніша. Розглянемо один з 

можливих варіантів реалізації. Транзакція складається з наступних етапів 

1. WEB браузер відправляє HTTP запит, що визначає WEB сторінку, 

використовуючи HTML форму. 

2. WEB сервер приймає файл та передає його механізму PHP на 

обробку. 

3. Механізм PHP починає синтаксичний аналіз сценарію. В сценарії 

присутні команди підключення до бази даних і виконання запиту до неї. PHP 

відкриває з єднання з сервером MySQL та відправляє необхідний запит. 

4. Сервер приймає запит в базу даних, опрацьовує його, а потім 

відправляє результати в PHP. 

WEBбраузер WEB сервер 

WEB 

браузер 

Механізм 
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5. Механізм PHP завершує виконання сценарію, формуючи результати 

у вигляді HTML, після чого відправляє результати в HTML форматі WEB 

серверу. 

6. WEB сервер пересилає HTML в браузер. За допомогою якого 

користувач переглядає результати. 

Використання мови PHP та MySQL дозволяє робити сайти динамічними, 

які містять інформацію в реальному часі. MySQL СУБД швидка та надійна. Крім 

MySQL можна використовувати Postgre SQL, Oracle, dbm, Hyperware, Informix, 

InterBase, SyBase, але для реалізації інформаційного порталу обрано СУБД 

MySQL.  

 

1.3 Висновок до першого розділу 

 

В першому розділі кваліфікаційної роботи освітнього рівня «Магістр» 

сформовані основні завдання, досліджено передумови створення інформаційного 

порталу районної податкової інспекції, обґрунтовано вибір програмно-технічних 

засобів для реалізації інформаційного порталу. 
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2. МАТЕМАТИЧНА МОДЕЛЬ ОПТИМІЗАЦІЇ РОБОТИ 

ІНФОРМАЦІЙНО-ДОВІДКОВОГО ЦЕНТРУ ПОДАТКОВОЇ ІНСПЕКЦІЇ 

 

2.1 Проектування та реалізація інформаційного порталу районної 

податкової інспекції 

 

Приступаючи до розробки інформаційного порталу необхідно чітко 

уявляти структуру навігації та інформаційного наповнення. Це дозволить 

визначити структуру Інтернет-додатків і обґрунтувати використовувані 

технології. Як і для більшості додатків, необхідно описати процес присвоєння 

імен категорій.  

Карта інформаційного порталу  

Для чіткого уявлення структури створюваного інформаційного порталу 

будується навігаційна карта з вказівкою всіх можливих сторінок, на підставі якої 

надалі буде розроблятися додаток.  

Як вже зазначалося вище, сайт вводиться в дію поетапно. Спочатку 

створюється інформаційна база, після чого до неї додається відсутня 

функціональність інформаційного порталу. Навігаційна карта повинна бути 

складена для виконання кожного з етапів розробки.  

Навігаційна карта інформаційного порталу районної податкової інспекції 

представлена на рисунку  2.1. 

З головної сторінки порталу користувач переходить на сторінку довідки, 

інструкції, новин, та сторінку авторизації. Після авторизації користувач 

перенаправляється на інформацій карту платника податків, де даються 

посилання на інформацію про суб’єкта оподаткування, який зареєструвався в 

системі. Інформація про платника податків складається з короткої інформаційної 

довідки, показників економічної діяльності, показників, що стосуються сплати 

податків.  
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Рисунок 2.1 – Навігаційна карта інформаційного порталу 

 

Довідкова служба-невід'ємна складова інформаційного порталу. Тут 

користувач зможе отримати інформацію про стан суб’єкта оподаткування, 

задати питання податковим інспекторам , уточнити питання щодо податкового 

законодавства. На рисунку 2.2 наведено структуру довідкової частини інтернет 

порталу 

 

Рисунок 2.2 – Структура довідкової частини інформаційного порталу 

Опис можливостей 

інтернет порталу 

Система 

зворотнього зв’язку 

Система пошуку 

База податкових 

знань 

Довідка 

Головна сторінка 

Новини Авторизація Довідка Реєстрація нового 

користувача 

Картка платника 

податків 

Статистична 

інфрмація 

Інформація 

про податки 

Економічні 

показники 

Пошук 
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Для зрозумілості програмного опису інформаційного порталу та для того 

щоб уникнути плутанини, складемо концепцію додатків і список правил, за 

якими формуються імена функцій, файлів, змінних, констант і т.д.    

Використання окремих файлів для зберігання вихідного коду дозволяє: 

- працювати над різними частинами програми незалежно від інших членів 

команди; 

- розділяти ресурси проекту і повторно використовувати їх в інших 

проектах; 

-    створювати різні модифікації готових модулів для використання в 

додатках, без переробки всієї програми в цілому; 

-    використовувати вихідні файли меншого розміру, більш зручні в 

редагуванні. 

У структурі інформаційного порталу можна виділити п’ять складових:- 

головна сторінка;- навігаційна система порталу;- система реєстрації;- система 

авторизації;- інформаційно-довідкова система; 

Основні модулі Інтернет-каталогу та Інтернет-магазину представлені в 

таблиці 2.1. 

Таблиця 2.1 – Структура модулів інформаційного порталу районної 

податкової інспекції 

Назва модуля Конфігураційний файл Опис 

Inf_nav Inf_nav.php Навігаційна система 

порталу 

Registration Registration.php Система реєстрації 

Authorization Authorization.php Система авторизації 

Help Help.php Інформаційно-довідкова 

система 

Main Main.php Система організації 

взаємозв’язку модулів 
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Усі наведені сценарії так чи інакше будуть застосовувати деякі загальні 

функції, змінні і константи, які доцільно виділити з програми і перенести в 

окремі модулі і конфігураційні файли. 

Поділ додатку на окремі модулі на етапі проектування та розробки не 

означає, що кінцевий проект буде складатися з великої множини файлів. Після 

завершення розробки всі функції, при необхідності, можуть бути зібрані в один 

файл. Система іменування функцій і змінних допоможе уникнути конфліктів між 

даними модулів. 

Використання префіксів в іменах файлів для відділення одного проекту від 

іншого - наприклад, всі імена сценаріїв статистичної інформації починаються із 

stat_; якщо на сервері реалізовано декілька різних проектів, цей префікс 

допоможе розібратися в різноманітті файлів в каталозі httdocs. 

Основний конфігураційний файл portal.conf буде містити інформацію в 

якій визначаються параметри рядка запиту, імена та шляхи підключення 

сценаріїв, в цьому ж файлі зручно підключати загальні бібліотеки і виконувати 

загальні функції. Зміни, що вносяться в цей файл, будуть діяти на весь проект. 

Для зручності налаштування інформаційного порталу на роботу з базами 

даних настройки бази даних виносяться в окремий конфігураційний файл 

mysql.php. 

Інформаційний портал повинен бути як можна більш мобільним, здатним 

до швидкого зміни зовнішнього вигляду, для цього всю дизайнерську частину 

(HTML-код) слід відокремити від функціональної (виконуваних сценаріїв). Це 

можливо завдяки використанню шаблонів, тобто окремих частин HTML-коду, з 

яких складається дизайн інформаційного порталу. Імена шаблонів і "точки 

заміни" також розташуємо в окремому файлі. 

У результаті формується, як мінімум, три конфігураційних файлу (таблиця 

2.2). 
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Таблиця 2.2 - Конфігураційні модулі інформаційного порталу 

Назва модуля Опис 

Portal.conf Загальні налаштування 

MySQL.conf Налаштування бази даних 

Shablon.conf Налаштування шаблонів 

 

Крім наведених налаштувань кожен функціональний модуль окремо  може 

(при необхідності) мати власні файли налаштувань. Назви додаткових файлів 

налаштування формуються аналогічно модулів програми. 

Перейдемо до проектування бази даних, на основі якої буде функціонувати 

портал. Як зазначалося вище, обраною СУБД є MySQL. Виходячи із описаних 

характеристик, які мають забезпечуватися інформаційним порталом податкової 

інспекції – реалізовано структуру база даних podatk_portal. На рисунку 2.3 

наведено інформаційну структуру спроектованої бази даних. 

 

Рисунок 2.3 – Структура бази даних інформаційного порталу 
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Лістинги основних модулів інформаційного порталу районної податкової 

інспекції наведено в Додатку А магістерської роботи.  

 

2.2 Математичні основи систем масового обслуговування. 

Класифікація систем масового обслуговування 

 

Аналізуючи системи масового обслуговування необхідно зупинитися на їх 

математичній інтерпретації. 

Дискретні ланцюги Маркова. Говоритимемо, що заданий дискретний 

ланцюг Маркова, якщо для послідовності випадкових величин виконується 

рівність 

   
11112211 −−−−

=======
nnnnnn

iXjXPiX,,iX,iXjXP  (2.1) 

Це означає, що потік випадкових величин визначається тільки вірогідністю 

переходу від попереднього значення випадкової величини до подальшого. 

Знаючи початковий розподіл вірогідності, можна знайти розподіл на будь-якому 

кроці. Величини n можна інтерпретувати як номери станів деякої динамічної 

системи з дискретною множиною станів (типу кінцевого автомата). Якщо 

вірогідність переходів не залежить від номера кроку, то такий ланцюг Маркова 

називається однорідним і її визначення задається набором вірогідності  

 iXjXPp
nnij

===
− 1

   (2.2) 

Для однорідного Марківського ланцюга можна визначити вірогідність 

переходу із стану i в стан j за m кроків 
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Ланцюг Маркова називається подією, що не приводиться, якщо кожний її 

стан може бути досягнутий з будь-якого іншого стану. Стан i називається 

поглинаючим, якщо для нього pi=1. 

Стан називається поворотним, якщо вірогідність попадання в нього за 

кінцеве число кроків рівна одиниці. В іншому випадку стан відноситься до 

неповоротних. Поворотний стан може бути періодичним і аперіодичним залежно 
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від наявності кратних кроків повернення. Введемо вірогідність повернення в 

стан i через n кроків після відходу з цього стану: 
)n(

i
f   

Ланцюг Маркова з кінцевим числом станів (кінцевий ланцюг), зручно 

зображати у вигляді орієнтованого графа, званого діаграмою переходів. 

Вершини графа асоціюються із станами, а ребра з вірогідністю переходів.[13] 

Обчислення вірогідності досягнення станів проводиться прямими 

методами або за допомогою z-перетворення. 

 

Рисунок 2.5 - Ланцюг Маркова 

 

Введемо матрицю вірогідності переходів і вектор-рядок вірогідності на 

кроці n 

    )n((n)

ij
,,   ; p 

21
πP ==    (2.4) 

Розподіл вірогідності на довільному кроці тоді підкорятиметься 

матричному співвідношенню: 

Pππ 1 )(n(n) −= .    (2.5) 

Розглянемо вірогідність переходу системи із стану i на m-том кроці в стан j 

на n-том кроці для n > m. 

Можна подати, що ймовірність повязана між собою, відомими рівняннями 

Чепмена-Колмогорова. (Chapman – Kolmogorov) 

 

 −−=
k

kjikij
)n,n(p)n,m(p)n,m(p 11 .  (2.6) 

Для ланцюгів котрі є однорідними рівняння спрощуються оскільки 

)nm(

ijij
p)n,m(p −=  і зводяться до аналізованих вище. 
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Випадковий процес X(t) з дискретною множиною значень утворює 

безперервний ланцюг Маркова, якщо 

   )()()()( 221  XjtXPtforXjtXP === .  (2.7) 

Майбутні стани залежать від минулого тільки через поточний стан. Для 

безперервних ланцюгів Маркова основним також є рівняння Чепмена – 

Колмогорова, для однорідного ланцюга має вигляд: QH
H

)t(
dt

)t(d
= . 

Тут матриця H(t)= [pij(t)] – матриця вірогідності переходу із стану i в стан j 

у момент часу t, а матриця Q називається «матрицею інтенсивності переходів». Її 

елементи мають наступний зміст: якщо у момент часу t система знаходилася в 

стані Ei, то вірогідність переходу протягом проміжку часу (t,t+Дt) в довільний 

стан Ej задається величиною qij(t)Дt + о(Дt), а вірогідність відходу із стану Ei 

величиною -qiiДt + про(Дt). 

Таким чином, інтенсивності переходів можна обчислювати як відповідні 

межі при наближені до нуля тривалості тимчасового інтервалу. 

Найважливішим для подальшого використовування є клас безперервних 

ланцюгів Маркова званих «процесами загибелі – розмноження» (Birth – death 

process). Для таких систем можливі переходи тільки в стани до, k-1 і k+1 в 

наступні моменти часу: 

• у момент t об'єм популяції був рівний k і протягом часу (t, t+Дt) не 

відбулося зміни стану; 

• у момент t об'єм популяції був рівний k-1 і протягом часу (t, t+Дt) 

народився один член популяції. 

• у момент часу t об'єм популяції був рівний k+1 і протягом часу (t, 

t+Дt) загинув один член популяції. 

Шукатимемо вірогідність того, що у момент часу t об'єм популяції рівний 

k, позначивши його Pk(t). Можна записати співвідношення для вірогідності 

досягнення стану до у момент часу t+Дt. 

1
1111

+++=+
++−−

k  , )t(o)t(pP)t(p)t(P)t(p)t(P)tt(P
k,kkk,kkk,kkk . 

Визначимо граничні і нормуючі умови: 
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Тоді рівняння Чепмена-Колмогорованабуває виду: 
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Розкриваючи дужки і проводячи розподіл, отримаємо: 
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 В межі виходить система диференціально-різницевих рівнянь, рішення 

якої гратимуть важливу роль для практичних задач. 
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 (2.10) 

У відповідність цій системі рівнянь можна поставити наочну діаграму 

інтенсивностей переходів, яка аналогічна діаграмі переходів для дискретних 

ланцюгів Маркова (рисунок 2.5) 

 

Рисунок 2.5 - Діаграма інтенсивностей переходів для процесу розмноження і 

загибелі 

 

Овалам тут відповідають дискретні стани, а стрілки визначають 

інтенсивності потоків ймовірності переходів від одного стану до іншого. 

Застосування закону збереження дозволяє одержувати рівняння для будь-

якої підсистеми Марківського ланцюга типу процесу «загибелі-розмноження». 

Особливо ефективною виявляється побудова рішень в стаціонарному, сталому 
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режимі, коли можна вважати що вірогідність в довільний, достатньо віддалений 

момент часу, залишаються постійною. 

Прирівнюючи похідну за часом нулю, одержуємо систему різницевих 

рівнянь 

. k  ; pp

 ,k  ; ppp)(
kkkkkkk

00

10

1100

1111

==+−
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     (2.11) 

Запропонуємо класифікацію систем масового обслуговування. 

Система масового обслуговування (СМО) це система, на основі якої 

виконується обслуговування вимог, що надходять до неї. Обслуговування вимог 

у СМО здійснюється відповідними приладами. Вона може містити від одного до 

нескінченного числа приладів.  

 

2.3. Математичний опис моделі 

 

Математичну модель інформаційно-довідкового центру податкової 

інспекції представимо у вигляді системи масового обслуговування (СМО). По 

складу СМО можуть бути одноканальними (з одним обслуговуючим каналом) і 

багатоканальними (з великим числом обслуговуючих каналів).  

У якості обслуговуючого каналу при здійснення інформаційно-довідкових 

послуг виступає, наприклад, програмно-технічний комплекс для обробки, обліку 

і відправки довідкових документів одержувачам (платникам податків) по одній з 

існуючих схем. У більшості установ для кожної схеми здійснення довідкових 

послуг використовується окремий програмно-технічний комплекс представлений 

сервером БД і відповідною довідковою підсистемою на ньому. Таким чином, 

математичну модель інформаційно-довідкового центру податкової інспекції 

можна представити у вигляді двох одноканальних систем масового 

обслуговування: СМО для здійснення інформаційних запитів через 

інформаційну систему Державної податкової інспекції і СМО для здійснення 

запитів через власну мережу. Проте, у зв'язку з унікальністю здійснення запитів 

в кожному окремо взятому випадку через власну мережу, а також для уніфікації 
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математичної моделі СМО даного довідкового центру з моделями інших 

районних центрів, в яких власна мережа може бути відсутньою у принципі, 

математичну модель довідкового центру представимо у вигляді єдиної (що 

характеризує здійснення довідкових запитів через Державну податкову 

інспекцію) одноканальної СМО. СМО призначена для обробки деякого потоку 

довідкових запитів, що поступають на вхід системи більшою частиною 

нерегулярно (у випадкові моменти часу). Завантаження запитів і їх подальша 

обробка в обслуговуючому пристрої (рисунок 3.3) у загальному випадку також 

триває не постійно, наперед невідомий час, а випадкове, залежне від ряду 

причин. 

У системі, що розглядається кожен довідковий запит долає наступний ланцюжок 

подій: оператором АРМ «О» із завантажених в систему запитів формується 

реєстр (процес 11 , рисунок 2.6), кожен запит з сформованого реєстру на сервері 

БД проходить контрольно-облікові процедури (процес 2, рисунок 2.6), 

виводиться на паперовий носій (процес 3), доставляється оператору АРМ «К» 

(процес 21 ), оператором АРМ «К» проводиться його додатковий контроль 

(процес 
31 ), на ЕОМ оператора АРМ «К» кожен запит з сформованого реєстру 

повторно проходить контрольно-облікові процедури (процес 4, рисунок 2.7 ) і по 

виділених каналах зв'язку доставляється в центр (процес 41 ). Контрольно-

обліковими процедурами в СМО є наступні: перевірка правильності заповнення 

всіх полів запиту, перевірка відсутності дублювання що відправляється з вже 

наявними в системі і т.д. Позитивним результатом обробки кожного з 

відправлених запитів в СМО є їх доставка в Центральне відділення по виділених 

каналах зв'язку. 

 Негативним результатом обробки СМО може стати його повернення 

творцю (відправнику запиту). 

Запит, що поступив на вхід в СМО в момент зайнятості каналу обробки 

(тобто у момент виконання оперативних завдань обслуговуючим пристроєм), 

чекає можливості довідкового центру завантажити його і прийняти для обробки. 
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Таким чином математичне представлення інформаційно-довідкового центру 

буде відображено у вигляді одноканальної СМО з очікуванням. 

Метою математичного опису довідкового центру у вигляді СМО є 

побудова математичної моделі, що зв'язує задані умови роботи даної системи 

(продуктивність каналу обслуговування, характер потоку запитів і т.п.) з 

показниками ефективності функціонування системи, що описують її здатність 

справлятися з потоком інформаційних запитів. Одноканальна система з 

очікуванням, що описує підрозділ довідкового центру, може знаходитися в 

одному з нескінченної множини станів (рисунок 2.7): 

0S  - канал вільний (отже, черга вхідних запитів порожня); 

1S  - канал зайнятий, але черга вхідних запитів порожня (у обробці 

знаходиться один запит); 

3S  - канал зайнятий і в черзі вхідних знаходиться один запит; 

kS - канал зайнятий і в черзі вхідних знаходиться 1−k  запитів. 
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Рисунок 2.6 - Схема каналу обслуговування СМО, здійснення запитів через 

інформаційну базу податкової інспекції 

 

 

Рисунок 2.7. - Граф станів СМО 

 

Вхідний потік (
ВХ

П ) запитів і потік оброблених (
ОБ

П ) запитів - прості 

потоки, що володіють властивостями ординарності (імовірність надходження за 
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елементарний (малий) проміжок часу t  більше однієї події дуже мала в 

порівнянні з імовірністю настання за цей проміжок однієї події); відсутність 

післядії (події в потоці з'являються в послідовні моменти часу незалежно один 

від одного). Важливою властивістю простих потоків є властивість - 

стаціонарності. У СМО часто має місце нестаціонарність процесу (у різні години 

дня і різні дні місяця потік запитів може мінятися, він може бути інтенсивніший 

в другій половині дня, і так само в перші і останні дні місяця). Проте в цілому 

пуассонівський закон розподілу з достатньо високим наближенням відображає 

процеси даної системи, де вхідний потік можна представити у вигляді суми 

великого числа незалежних потоків, жоден з яких не є порівнянним по 

інтенсивності з всім сумарним потоком. Дане припущення стає вірним завдяки 

загальній теоремі Хинчина А.Я. [7]. 

 Переходи даної системи із стану в стан по стрілкам зліва направо 

відбуваються під впливом одного і того ж вхідного потоку (
ВХ

П )з інтенсивністю 

 . Тому щільність імовірності переходів: ..,k,
k

21
1

==
−

 

 Переходи СМО із стану в стан по стрілках справа наліво (обробка запитів 

інформаційно-довідковим центром) породжуються потоком обробки (
ОБ

П ) з 

інтенсивністю ( ..,k,
k,k

21
1

==
− ) 

 Виконання нерівності   (інтенсивність надходження запиту в 

інформаційний центр більше або рівна інтенсивності обробки довідковим 

центром районного відділення) означає, що інтенсивність  , рівна середньому 

числу запитів, що поступили в систему за одиницю часу, не менше інтенсивності 

 , рівної середньому числу опрацьованих за той же час при безперервно 

працюючому каналі, очевидно, що черга необмежено росте. В цьому випадку 

граничний режим не встановлюється. За умови  , тобто при навантаженні на 

систему 1= )/(  встановиться граничний режим і гранична вірогідність 

існуючих станів. Поточний в СМО процес є процесом з нескінченним числом 

станів. Зафіксуємо число станів, рівне m , а потім спрямуємо m  до 

нескінченності. Тому, позначивши через )t(P)...,t(P),t(P
K10

 імовірність станів 
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системи 
K

S,...,S,S
10

 у момент часу t, можна записати для них систему 

диференціальних рівнянь Колмогорова: 
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(2.12) 

яка розв'язується при початкових умовах: 

О)(P)(P...)(P,)(P
ЬK

===== 00010
10

, що означають, що в початковий момент 

часу 0=t  система масового обслуговування знаходилася в стані 
0

S , тобто канал 

був вільний. Граничні імовірності станів СМО з системи рівнянь (2.12) будуть 

знайдені таким чином: 
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або, що те ж саме 
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де  /=  трафік. Оскільки 

p
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                                            (2.15) 

сума 2+m  членів геометричної прогресії з першим членом 1 і значеннями 

1 , то гранична імовірність системи (2.14) матиме наступний вигляд: 
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  (2.16) 

Спрямовуючи m  до нескінченності у формулі (2.16) при 1 , одержимо 

вирази для граничної імовірності СМО при ,...,,k 210=  
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Знайдемо граничні характеристики ефективності функціонування даної 

системи, що описують її здатність справлятися з потоком запитів: 

 1) вірогідність відмови в обробці 
ВІД

P ; 

 2) вірогідність того, що запит буде прийнятий в систему (тобто не дістане 

відмови) 
СИСP  

 3) відносну пропускну спроможність СМО Q ; 

 4) абсолютну пропускну спроможність СМО A ; 

 5) інтенсивність потоку вихідних оброблених запитів V ; 

 6) середнє число запитів, що знаходяться в черзі 
ОЧ

N ; 

 7) середнє число запитів, що знаходяться в обробці 
ОБ

N ; 

 8) середнє число, що знаходяться в системі (черга + обробка)
СИС

N ; 

 9) середній час очікування в черзі 
ОЧ

T ; 

 10) середній час перебування в системі (черга + обробка) 
СИС

T  

  За відсутності обмежень на чергу кожен запит, що поступив в СМО, буде 

опрацьований. Тому вірогідність відмови в обробці (середня частка 

неопрацьованих запитів серед тих, що поступили) рівна нулю: 

0=
ВІД

P       (2.18) 

 Отже, імовірність того, що запит буде прийнятий в систему 
СИС

P  , також як 

і відносна пропускна спроможність Q  (відношення середнього числа 

опрацьованих запитів за одиницю часу до середнього числа тих, що поступили 

за той же час, тобто середня частка опрацьованих серед тих, що поступили), 

рівна одиниці: 

11 =−==
ВІДСИС

PQP      (2.19) 

 Тоді для абсолютної пропускної спроможності A  (середнє число запитів, 

яке може обробити СМО за одиницю часу), а також для інтенсивності V  потоку  

оброблених вихідних 
ВИХ

П  буде справедливий наступний вираз: 
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=== QAV              (2.20) 

 Середнє число запитів в черзі 
ОЧ

N  знайдемо спочатку для фіксованого m , 

а потім спрямуємо m , до нескінченності. Подія, що полягає в тому, що в черзі 

немає запитів, тобто, що 0=
ОЧ

N  є об'єднанням двох несумісних подій: 

- події, що полягає в тому, що  СМО знаходиться в стані 
0

S ;  

- події, що полягає в тому, що СМО знаходиться в стані 
I

S . Тому 

імовірність )N(P
ОЧ

0= того, що в черзі не буде запитів, рівна 
10

PP + . 

Імовірність того, що черга складається з одного запиту, рівна 
2

P , і т.д.; 

імовірність наявності m  запитів в черзі рівна 
1+m

P ;. Отже, середнє число запитів 

в черзі – 


=

−=
=

+=
= +



=
+

++++==

m

k

kkP
m

k

kk
m

k k
Pk

m
Pm...P)PP(O]

ОЧ
N[MОЧN

1

1
0

2
01

1

1 1

12
1

10
  (2.21) 

 оскільки: 
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 то, підставивши вираз (2.22) в (2.21), одержимо: 
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=                        (2.23) 

або, використовуючи вираз (3.23) і вираз для 
0

P  з системи (2.16) одержимо: 
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 При переході до ліміту при →m  у виразі (2.13) одержимо: 
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 Відомо, що нескінченно мала → m,(m 1  є нескінченно малою 

вищого порядку, ніж нескінченно мала 
1−m , тобто m 0→m  при →m . Отже, 

вираз (2.25) перетвориться: 
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 Середнє число запитів, що знаходяться в обробці 
ОБ

N  знайдемо спочатку 

для фіксованого m , а потім спрямуємо m  до нескінченності. Випадкова 

величина 
ОБ

N  може приймати два значення: 0 і 1. Значення 0=
ОБ

N  СМО 

приймає з імовірністю 
0

P  стану 
0

S , в якому канал обслуговування вільний. 

Рівність 1=
ОБ

N  є подією, що полягає в тому що в обробці знаходиться один 

запит, яке протилежно події що полягає в тому, що канал обслуговування 

вільний. Тому вірогідність того, що 1=
ОБ

N , рівна 
0

1 P− . Отже, середнє число 

запитів, що знаходяться в обробці 
ОБ

N  

)p(N
об 0

1−=                                                 (2.27) 

 Підставивши в (3.27) вираз 
0

P   з формули (2.16) одержимо: 
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N                                                (2.28) 

 При переході до границі при →m  у виразі (2.28) одержимо: 

2
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1
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→ −
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m

m

m
об

)p(
limN                                       (2.29) 

 

Середнє число запитів, що знаходяться в системі, 
СИС

N  (у черзі і в обробці) 

можна одержати підсумовуючи (2.26) і (2.29): 

обочсис NNN +=                                          (2.30) 

 Середній час очікування запиту в черзі 
ОЧ

T  може бути знайдений по 

формулі Літла: 

= /очоч NТ           (2.31) 

)p(

p
Т оч

−
=

1
                    (2.32) 

Середній час перебування запиту в системі (як у черзі, так і в обробці) 
СИС

T  

також може бути знайдене по формулі Літла: 

= /сиссис NТ                                                        (2.33) 
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Для розрахунку одержаних граничних характеристик ефективності 

функціонування даної системи, що описують її здатність справлятися з потоком 

запитів інформаційно-довідкового центру податкової інспекції, необхідно знайти 

показник інтенсивності вхідного потоку і показник продуктивності каналу 

обслуговування. Можливості інформаційного центру (продуктивність каналу 

обслуговування) забезпечуються його структурою, розробленою вище – рисунок 

2.9 а також вбудованими алгоритмами проведення розрахунків 

використовуваною підсистемою на сервері СУБД. Розкладемо шлях запиту в 

СМО (рисунок 2.9) на n  елементарних відрізків в загальній тривалості процесу 

його обслуговування (рисунок 2.9), де 
2

t  - час проходження кожним запитом 

контрольно-облікових процедур на сервері БД підсистеми; 
3

t  - час реєстру 

оброблюваних запитів на принтері довідкового центру; 
4

t  - час проходження 

кожним запитом додаткових контрольно-облікових процедур на комп'ютері 

оператора АРМ «К». 

Кожний з показників 
4321

1111 t,t,t,t  (рисунок 2.8) є час ручної праці 

операторів АРМ «О» і АРМ «К» на відповідних етапах перебування запиту в 

підсистемі інформаційного центру (рисунок 2.9). У зв'язку з однорідністю даних 

показників ми об'єднали їх в один показник 
4321

11111 ttttt +++= , що 

характеризує загальні витрати часу ручної праці на обробку одиниці запиту в 

інформаційній підсистемі. 

 

Рисунок 2.8 - Загальний час обслуговування запиту в СМО у вигляді k-відрізків 
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На рисунку 2.8 в загальній тривалості обслуговування запиту можна також 

спостерігати ділянки, представлені індексом 
I

5 . Показник часу з індексом 
I

5  

включає тимчасові витрати на обробку відмовлених запитів на будь-якому з 

етапів його перебування в СМО. 

 

2.4. Висновок до другого  розділу 

 

В другому розділі кваліфікаційної роботи здійснено проектування та 

реалізація інформаційного порталу районної податкової інспекції, подано 

математичні основи систем масового обслуговування та наведена класифікація 

систем масового обслуговування, представлено математичний опис моделі. 
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3. РЕАЛІЗАЦІЯ ІНФОРМАЦІЙНОГО ПОРТАЛУ ТА 

ЕКСПЕРИМЕНТАЛЬНІ ДОСЛІДЖЕННЯ З МОДЕЛЛЮ 

 

3.1. Практична реалізація та тестування веб-застосунку 

 

Інформаційний портал Дрогобицької ДПІ реалізовано за допомогою 

скриптової мови програмування PHP, інформаційна база реалізована за 

допомогою системи управління базою даних – MySQL. 

На рисунку 3.1 наведено головне вікно інформаційного порталу 

Дрогобицької ДПІ, на якому відображено головні новини, які відносяться до 

податкової сфери, довідкову інформацію про функціонування порталу та перелік 

основних здійснюваних послуг, інструкцію для здійснення інформаційних 

запитів до податкової інспекції, а також можливість переходу до сторінки 

авторизації. 

 

 

  

Рисунок 3.1 – Головне вікно інформаційного порталу 
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 Виходячи із поставлених вимог до інформаційної системи реалізовано 

модуль авторизації до персональних даних, який дозволяє отримати доступ до 

даних зареєстрованих в системі платників податків. На рисунку 3.2 показано 

сторінку авторизації, на якій необхідно ввести ідентифікаційний персональний 

номер, відповідний пароль, а також пройти перевірку на автоматичне заповнення 

форми. Після проходження авторизації відбувається пере направлення на 

персональну сторінку платника податку, на які знаходиться вся інформацію 

відповідно до встановлених прав доступу. Така процедура дозволяє реалізувати 

функцію автономності персональних даних кожного платика податків. Для 

захисту персональних даних використано сучані підходи захисту інформації які 

реалізовано як і на стороні системи управління базою даних, так і на строні 

клієнтів. 

 

 

 Рисунок 3.2 – Сторінка авторизації 
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 У випадку коли користувач не зареєстрований у порталі, то у нього є така 

можливість після заповнення відповідної форми (рисунок 3.3) та підтвердження 

реєстраційних даних в податковій інспекції (активація) . 

 

 

Рисунок 3.3 – Сторінка реєстрації нового користувача 

 

На рисунку 3.4 наведено приклад картки платника податку, сформованої 

через інформаційний портал Дрогобицької податкової інспекції, на якій 

представлено інформацію про реєстраційні дані платника податків, банківські 

рахунки, інформацію про вантажно-митні декларації, пільги, бухгалтерська 

звітність, декларації, розрахунки з бюджетом, економічні показники, касові 

апарати та торгові об’єкти.   
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Також на рисунку 3.4 наведено меню для вибору критеріїв пошуку і 

формування узагальнених показників. 

 

 

 Рисунок 3.4 – Інформаційна картка платника податку 

  

Інформаційний портал дозволяє здійснити пошук даних про платників 

ПДВ, функціональність даної функції наведено на рисунку 3.5. в даному випадку 

пошук здійснюється на основі здійснення запиту до Державної податкової 

адміністрації. 

Також слід відмітити, що в інформаційному порталі реалізовано функції 

навігатора платника податків, які включають податковий календар (рисунок 3.6), 

довідники, корисні контаки (рисунок 3.7). Реалізація цих функцій дозволила 

спростити процес надання найчастіших запитань до консультаційного центру 

Дрогобицької податкової інспекції, а також зменшилася кількість боржників, які 

не встигали подавати вчасно податкову звітність. 
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Рисунок 3.5 – Пошук інформації про платників ПДВ 

 

 

Рисунок 3.7 – Корисні посилання 

  

На рисунку 3.8 наведено можливість здійснення пошуку адреси платника 

податків. 
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Рисунок 3.8 – Адреси платників податків 

  

 Також на інформаційному порталі можна дізнатися інформацію про графік 

приймання громадян посадовими особами (рисунок 3.9), а також попередньо 

зареєструватися для прийому і вирішення необхідних питань  
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Рисунок 3.9 – Графік прийому громадян у Дрогобицькій ДПІ 

 

Для довідкової інформації, а також для одержання необхідних 

консультаційних відповідей реалізовано єдину базу податкових знань, яка діє 

через загальну базу ДПА України, на рисунку 3.10 наведено фрагмент бази 

податкових знань. Слід відзначити зручність даного інструменту, оскільки кожна 

зацікавлена особа зможе отримати необхідну її законодавчу, практичну та іншу 

інформацію. Даний сервіс дозволив значно спростити роботу консультаційного 

центру районної податкової інспекції, а це у свою чергу покращило рівень 

обслуговування клієнтів. 
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Рисунок 3.10 – База податкових знань 

 

Для зв’язку з працівниками податкової інспекції реалізовано функцію 

«зворотнього зв’язку», яка дозволяє отримати всю необхідну інформацію через 

організований online зв’язок із потрібним клієнтові працівником. Даний сервіс 

дозволив спростити процес взаємообміну інформацією між інспекторами та 

платниками податків. На рисунку 3.11 наведено сторінку для здійснення 

зворотнього зв’язку. 
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Рисунок 3.11 – Сторінка зворотнього зв’язку 

 

У ході практичної реалізації інформаційного порталу було реалізовано 

більшість необхідних функцій для надання інформаційно-довідкової інформації 

платникам податків, що дозволило підвищити рівень опрацювання 

інформаційних запитів працівниками Дрогобицької податкової інспекції 
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3.2. Апробація моделі оптимізації інформаційно-довідкового центру  

 

Проведемо апробацію моделі функціонування веб-орієнтовного 

інформаційно-довідкового центру ДПІ в Дрогобицькому районі Львівської 

області, використавши в якості вхідних даних моделі числові параметри 

досліджуваної установи. 

У більшості випадків для кожної схеми здійснення відповідей на запити 

використовується окремий програмно-технічний комплекс представлений 

сервером БД і відповідною підсистемою здійснення запитів на ньому. Таким 

чином, математична модель інформаційного центру податкової інспекції, яка 

представлена у вигляді двох одноканальних систем масового обслуговування: 

СМО для здійснення обробки запитів через загальну систему ДПІ України і 

СМО для здійснення обробки запитів через власну мережу.  

На рисунку 3.12 в загальному періоді обслуговування інформаційних 

запитів, можна також спостерігати ділянки, представлені рисунком 
i

5 . Показник 

часу з індексом 
i

5  може включати в себе час обробки відказаних запитів на будь-

якому з етапів його перебування в системі. Але, зважаючи на незначну кількість 

відказаних, в системі (в середньому 0.15 % від загального щоденного об’єму 

оброблених ДПІ в Дрогобицькому районі виключаємо їх можливість впливу на 

тривалість обробки, які не мають причин для відмови. 

За даними центру встановлені залежності часу відправки реєстру запитів 

від їх кількості,  що містяться в нім при зміні навантаження в підсистемі на 

останній день місяця (з максимальною завантаженістю ). З рисунка 3.12 

випливає, що із збільшенням кількості запитів в реєстрі час його обробки 

збільшується. 

Зв'язок між часом відправки реєстру і кількістю запитів, що містяться в 

ньому (рисунок 3.13) отримана в результаті спостереження. 
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Рисунок 3.12 - Залежність часу відправки реєстру від кількості запитів в 

ньому  при зміні навантаження на систему 

 

У експериментальному місяці з використанням інформаційно-довідкової 

системи податкової інспекції було відправлено 22250 документи за 22 робочих 

дні (середньодобовий об'єм запитів, що відправляються, до останнього дня 

місяця склав 1011 документів). Через лінійну зміну часу відправки реєстру при 

збільшенні середнього об'єму запитів, нами відновлені залежності для 

середьодобової завантаженості системи до останнього дня місяця, рівною 2022 і 

3033. 

Основний вплив на збільшення часу відправки одиниці запиту з 

збільшенням кількості запитів в реєстрі надають процеси з індексами 2,3,4, час 

даних процесів відображений в таблиці 3.1  



47 

 

 

Час друк реєстру 
3

t   - прямо пропорційний кількості запитів в реєстрі, що 

відправляється, тому залежність часу друк реєстру від кількості запитів, що 

містяться в ньому, змінюється за лінійним законом. 

Квадратичного ж вигляду дана залежність набуває завдяки процесам з 

індексами 2 і 4, що пов'язане з продуктивністю засобів обчислювальної техніки і 

динамічними характеристиками систем управління базами даних, що 

функціонують на них.  

 

Таблиця 3.1- Час обслуговування запитів в інформаційно-довідковому 

центрі ДПІ Дрогобицького району 

p
N  100 200 300 400 500 600 700 800 900 1000 

)сек(t
1

 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 

)сек(t
2

 14.6 20.9 30.3 44.5 59.6 73.9 92.5 115 136.8 163.3 

)сек(t
3

 19 37 56 74 93 111 130 148 167 185 

)сек(t
4

 15.1 19.4 25.8 31.9 41.6 57 72.8 89 110.6 132.8 

 k
t  168.2 197.4 231.7 270.5 313.8 362 415 472.1 534 691.3 

 

Процес з індексом 
i

1  є постійній величиною, а тому не надає ніякого 

впливу на загальний час відправки реєстру із збільшенням кількості запитів в 

ньому. 

По відновлених рівняннях залежностей (рисунок 3.1) визначимо зв'язок 

між щоденним об'ємом опрацьованих запитів і розміром реєстрів при зміні 

навантаження в обслуговуючому пристрої і відновимо рівняння для них 

(рисунок 3.13). 

Через точки екстремумів кожного з відновлених рівнянь зв'язку 

представлених поліномами четвертого порядку (рисунок 3.13) проведена крива і 

відновлено її рівняння, яке є віддзеркалення оптимальної кількості запитів, що 

відправляються в одному реєстрі при їх рівномірній відправці для кожного 

середньоденного об'єму завантаженості системи в останній день місяця (з 
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максимальною завантаженістю). Залежності (рисунок 3.13) не дозволяють 

встановити здатність системи обробляти в останній день місяця об'єм запитів 

більший або рівний середньодобовому при зміні завантаженості системи, тому 

для кожного з представлених (рисунок 3.14) показників завантаженості системи 

по точках можливого об'єму відправки при оптимальних розмірах реєстрів, що 

відправляються, ми побудували залежність між середньоденним об'ємом 

опрацьованих інформаційних запитів і здатністю системи справитися з ним 

(рисунок 3.14) 

 

Рисунок 3.13 - Залежність об’єму обробки інформаційних запитів від розмірів 

оброблюваних реєстром при зміні загрузки на систему 

 

Для визначення максимального об'єму оброблюваних підсистемою запитів 

в день з максимальною завантаженістю системи протягом місяця до рівняння 

залежності у = -16,9454813*ln(х)+88,0473752 (рисунок 3.3) проведена пряма 

залежності у=х, і отримана в точці перетину рівноважного попиту і пропозиції, 

більше значення по осі X, який приведе до неможливості виконання повного 

об'єму інформаційних запитів з використанням системи в день з максимальною 

завантаженістю системи в звичайному режимі роботи, без збільшення витрат на 

їх здійснення. 
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Здатність підсистеми ДПІ в Дрогобицькому районі для опрацювання 

інформаційних запитів обробляти в останній день місяця об'єм запитів, більший 

або рівний середньоденному, можна представити у вигляді інтеграла у=-

16,9454813*ln(х)+88,0473752 на відрізку від 0 до 30260. 

 

Рисунок 3.14 - Залежність між середньодобовим об’ємом інформаційних запитів 

і здатністю системи їх опрацьовувати 
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Отримані результати приведені в таблиці 4.2. У таблиці 3.2 приведені 

результати розрахунків граничних характеристик ефективності функціонування 

дослідженого інформаційно-довідкового центру описуваного одноканальною 

СМО з очікуванням. 

 

Таблиця 3.2- Параметри інформаційно-довідкового центру ДПІ в 

Дрогобицькому районі 

 

№ п\п Параметри Позначення Найменування од. 

1 Число каналів 

обслуг. 

n  1 

2 Макс. довжина 

черги 

m  +  

3 Інтенсивність in constП
вх

==  1011запитів/день 

4 Продуктивність  in constП
об

==  3026 запитів/день 

5 Відношення між 

 і   

<  1011<3026 

 

 

Таким чином, з аналізу роботи інформаційно-довідкового центру ДПІ 

Дрогобицького району, представленого  СМО з очікуванням, витікає, що при 

існуючих можливостях обробки середньоденного об'єму, рівного 3026 запитів, 

центр в стані ефективно проводити їх опрацювання Зміни ж основних 

характеристик ефективності функціонування, можуть бути пов’язані як з 

можливими змінами у вхідному потоці запитів, які можуть бути обумовлені 

змінами в схемі опрацювання, так і при порушенні рівномірності надходження 

запитів в систему. 
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Таблиця 3.3 - Лімітні характеристики ефективності функціонування 

інформаційно-довідкового центру 

 

№ 

п\п 

Параметри Позначення Найменування 

од. 

1 Загрузка системи 1)\( =   0.33 

2 Ймовірність станів 2101 ,,k),(p k

k
=−=  

1440

2210

670

2

1

0

.

.

.

=

=

=

 

3 Ймовірність відмови 0=
від

p  0 

4 Ймовірність того, що запит 

опрацюють 

1=
сис

p  1 

5 Відносна пропусковість 1=Q  1 

6 Абсолютна пропусковість =A  10113 

7 Інтенсивність вхідного потоку =v  10113 

8 Середнє число запитів в черзі )/(N
оч

−= 12
 0.16 

9 Середнє число запитів в обслуг =
оч

N  0.33 

10 Середнє число запитів в системі )/(N
сис

−= 1  0.49 

11 Середній час очікування ( ) р/Т
оч

−= 1  0.0000163 

12 Середній час в системі ( ) р/Т
сис

−= 1  0.0000487 

 

3.3. Висновок до третього  розділу 

 

В третьому розділі кваліфікаційної роботи здійснено практичну реалізацію 

та тестування веб-застосунку, реалізовано апробацію моделі оптимізації 

інформаційно-довідкового центру, що дало змогу в режимі реального часу 

протестував веб-застусунок. 
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4. ОХОРОНА ПРАЦІ ТА БЕЗПЕКА У НАДЗВИЧАЙНИХ СИТУАЦІЯХ 

 

4.1 Методи підвищення мотивації безпеки праці 

 

 Потрібно знайти такі способи впливу на людей, щоб вони усвідомили 

необхідність працювати безпечно, створити такі «правила гри», в межах яких 

людині було б вигідно дотримуватися встановлених норм.  

Безпечна поведінка на виробництві залежить не тільки від професійних 

знань, навичок і здібностей, а й значною мірою від мотивів поведінки працівника. 

Відповідно управляти діями людини можна тільки за допомогою управління її 

мотивами.  

В обмін за свій труд працівники очікують не тільки високої оплати, а й 

створення умов для особистісного росту, отримання задоволення від власної 

роботи, інших компенсацій, які адекватні професійному рівню та відповідають 

особистим інтересам. Ефективна праця допомагає швидшому розвиванню 

підприємства.  

Для заохочення працівників потрібно підбадьорення та підтримка з 

сторони начальства. Стимулювати ефективну роботу можуть матеріальні методи, 

наприклад премії, винагороди, безкоштовне харчування, додатковий дохід та 

інше. Мотиваційний комплекс взагалі й безпечної поведінки людини зокрема 

носить полімотивований характер, містить у собі широкий спектр мотиваційних 

регуляторів як матеріального, так і нематеріального характеру та має певну 

ієрархічність. На особистісному рівні працювати продуктивно та безпечно 

вигідно самій людині; від цього залежить успіх роботи її підрозділу; і нарешті - 

це потрібно підприємству (компанії). Тобто для вирішення охоронних проблем у 

праці потрібно зацікавити працівників трудитися безпечно не тільки для себе, а й 

для оточуючих.  

Практично будь-якого працівника можна зацікавити будь-яким мотивом, 

оскільки абсолютно ні на що не мотивованих людей немає! Очевидно, тільки 
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закликами, зверненнями, деклараціями, пропагандою ці проблеми навряд чи 

вдасться вирішити.  

Потрібно знайти такі способи впливу на  людей, щоб вони усвідомили 

необхідність працювати безпечно, створити такі «правила гри», в межах яких 

людині було б вигідно дотримуватися встановлених регламентів. І цей вплив 

вона повинна відчувати безпосередньо в процесі всієї трудової діяльності.  

Проаналізувавши загальні методи мотивації для підвищення роботи 

працівників можемо охарактеризувати методи які потрібні для підвищення 

мотивації безпеки праці осіб на різних підприємствах. Найголовнішим чинником 

для будь-якого підприємства має бути на першому місці створення безпечних 

умов праці та дотримання всіх необхідних безпечних заходів для своїх 

працівників. Важливим показником охорони праці на підприємстві є внутрішнє 

стимулювання для безпечного ведення робіт. При можливості на об’єкті можуть 

працівники долучитись до охорони праці та запропонувати свої варіанти, 

підвівши підсумки можуть скласти договір. У цій угоді, яку склали колективно 

можуть вказати свої матеріальні та нематеріальні вимоги. При цьому не може 

бути системи стимулювання, яка мотивує всіх співробітників однаково.  

Система стимулів має бути персоніфікованою, ретельно дозованою та 

розроблятися для кожної людини або певної групи людей з подібними 

домінуючими потребами, або загальна система має індивідуалізуватися. Тому 

моніторинг домінуючих потреб персоналу - необхідна умова функціонування 

мотиваційного механізму.  

Виходячи з цього, можна визначити види стимулюючих винагород. Вони 

можуть бути матеріальними, моральними, соціально значимими, морально – 

психологічними.  

Якщо на підприємстві працюють бригади, цехи то корисно буде відзначити 

їх та видати премію за дотримання усіх вимог щодо безпеки на робочих місцях, 

без травм чи інших пошкоджень.  
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Якщо на підприємстві працівник виконує роботу у небезпечних для його 

здоров’я ділянках то йому необхідно надавати надбавку до заробітної плати, 

адже він ризикує своїм здоров’ям та ставиться до роботи з високою обережністю.  

Крім матеріального дуже високою цінністю буде моральна підтримка та 

похвала з сторони керівника, організація відпочинку, екскурсії, влаштування 

пікніку для робітників які сумлінно дотримувались правил з охорони праці.  

Таким методом не тільки користуються у нашій країні, але і 

використовують закордонні фірми.  

До методів для заохочення можемо виділити матеріальні як уже писалось 

вище, також можуть відноситись моральні тобто подяка у усній чи письмовій 

формі, відзначення перемоги та інше. Крім методів для заохочення також 

можуть бути методи покарання за недотримання правил та вимог щодо безпеки 

охорони праці.  

До методів покарання можемо віднести матеріальні покарання у вигляді 

штрафів, менша вартість виплат, а до моральних ми можемо віднести критику з 

сторони начальства та з сторони співробітників, також можуть бути проведені 

окремі бесіди з працівником та обговорення в колективі. 

 В загальному створення на підприємстві безпечних умов та мотивації 

робітників принесе тільки позитивний результат праці а також зменшить 

випадки аварій на підприємствах та травм для здоров’я працівників. Для того, 

щоб підвищити та утримувати мотивацію працівників на необхідному рівні, 

забезпечити результативність і безпеку роботи, потрібно сформувати цілісну 

систему стимулів. 

 Ця система не повинна зводитися лише до росту зарплати. Вона може 

включати просування по службі, планування професійної кар'єри, можливість 

підвищити рівень знань тощо.  

Тобто слід використовувати повний спектр матеріальних і нематеріальних 

важелів стимулювання. У зв'язку з цим найважливішим механізмом реалізації 

мотиваційних принципів і управління персоналом можуть бути мотиваційні 

програми, які розробляються в деяких західних компаніях. Прикладом може 
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бути спеціальна система «Рау for Performance» («Плата за виконання»), що 

дозволяє визначити відповідність ефективності діяльності конкретного 

працівника з розміром винагороди, яку він отримає. Чітка система цілей і 

критеріїв оцінки, реалізація їх кожним працівником - одна з умов розроблення 

програм.  

При розробленні мотиваційної програми слід враховувати, що для будь-

якої людини  природнім є задоволення, насамперед, особистих потреб - 

підвищення рівня добробуту, самореалізація та самовираження, підвищення 

соціального статусу, віра в можливість досягнення бажаного, а крім того - 

характер роботи (сам процес).  

Ефективне розроблення програм мотивації персоналу в першу чергу 

спрямоване на спонукання працівників до безпечної діяльності шляхом 

формування внутрішніх мотивів поведінки.  

Причому розрив між особистою метою кожного працівника та загальною 

метою діяльності підприємства має бути мінімальним. Виходячи з цього, можна 

використовувати такі методи впливу на мотиви, які стимулюють безпечну 

поведінку працівників: установити працівникам чітку мету щодо дотримання 

правил безпеки; створити умови для можливості досягнення цієї мети; визначити 

винагороду, яку хотіли б отримати працівники; домогтися, щоб вони розуміли 

залежність між дотриманням правил безпеки та отриманням винагороди.  

 

4.2 Забезпечення захисту працівників суб’єкта господарювання від 

іонізуючих випромінювань  

 

Іонізуюче випромінювання або радіоактивність є небезпечним явищем для 

людського організму. При взаємодії впливу іонізаційних випромінювань у 

навколишнє середовище можуть відбутись різні утворення зарядів . Існують два 

різновиди випромінювання – «альфа» та «бета».  
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В залежності від носія та енергії, вони мають різну проникаючу здатність. 

Альфа це випромінювання яке проявляється важкими частинами складеними з 

протонів і нейтронів.  

В свою чергу бета випромінювання являє собою ланцюг електронів та 

позитронів які є більшу здатність проникати у середовище. Працюючи на таких 

територіях, де існує радіаційна атмосфера можуть виникнути різні випадки.  

На підприємстві можуть виникнути інциденти при користуванні ядерними 

матеріалами , зберіганні радіоактивних відходів в наслідок чого працівники 

можуть отримати травму у вигляді дози опромінення, використання іонізуючих 

джерел випромінювання.  

Також у випадку такої  радіаційної аварії забруднюється навколишнє 

середовище, люди можуть отримати травму у вигляді потужної дози 

опромінення. Призвести аварію на підприємстві може також якщо активна 

реакційна речовина знаходиться у роботі та це відбувається незаконно.  

Це може привезти до опромінення жителів та перевищити межу дози 

опромінення. Частинки з цього випромінювання можуть залишати сліди на 

дихальній системі на травній системі людського організму. Також ці елементи 

можуть бути у водних каналах, які постачають питну воду людям.  

На підприємстві де проводяться роботи з радіаційними речовинами 

обов’язково мають вживатись заходи проти радіації. Протирадіаційні захисти це 

така система правових, організаційних норм та санітарної гігієни.  

До переліку таких захистів можна включити медичні заходи для 

забезпечення радіаційної безпеки персоналу та проектно-конструкторські. Для 

організації заходів проти іонізації опромінювання підприємство має ввести 

обов’язкові методи щоб подбати про безпеку працюючого персоналу. До таких 

методів можуть належати заходи які обмежують допуск працівників до джерел 

які випромінюють радіацію.  

До таких працівників можемо віднести таких, які не підходять за віком, за 

статтю та працівники які вже отримали дозу випромінення. Підприємство 

мусить створити сприятливі умови що дотримуються встановлених норм та 
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вимог для працівників та застосовувати індивідуальні засоби для захисту 

працівника цього підприємства.  

Організація повинна контролювати рівні опромінювання та вести 

інформаційну систему про стан радіації на підприємстві та призначених місць 

для праці.  

На підприємстві повинні бути проведені заходи щодо організації безпеки 

для робіт які проводяться у радіаційних ділянках а саме: 

 -організація роботи нарядів та розпоряджень; 

 -організація та перевірка пропусків до робочих місць;  

-оформлення контролю за процесом виконання роботи;  

-введення примусового часу на перерву та вчасне закінчення робочого 

процесу.  

До фізичних норм захисту проти радіації існують перешкоди поширення 

іонізації опромінень. Для поширення дози випромінювання може бути ряд 

перешкод, залежать вони від кількості годин, перешкоджати може дистанція , 

також перешкодою може бути чисельність.  

Реалізувати заходи проти радіації за певний відрізок часу можливо, тим що 

працівники , які працюють з іонізованими випромінюваннями можуть 

виконувати вчасно свою роботу ,відповідно керівництво може за якісну роботу 

зменшити кількість робочих днів у тижні.  

Цим самим вони застереженням вони зменшать знаходження працівників у 

зоні випромінювання та відповідно буде менше контактування з радіаційними 

приладами. Захистити працівників за допомогою відстані підприємство може 

шляхом доцільного розміщення приміщення, правильно розставити та 

розрахувати робочі місця для працівників а також забезпечити приладами, які 

зможуть контактувати, керувати робочим процесом з технікою яка має 

радіаційний вплив на відстані.  

Слугувати захистом може покриття свинцем меблів які присутні у 

приміщенні (двері, вікна, робочі столи), створення перекриття між поверхами та 
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перегородки. Працівникам обов’язково має бути виданий спеціальний одяг ,такі 

як фартухи, шапочки та рукавиці зшиті з просвинцевої тканини.  

Розміщення робочих місць повинно мати правильний розрахунок на 

загальну кімнату, не робити перенабір та забезпечити відповідним та необхідним 

обладнанням робочі кабінети. При користуванні відкритими приладами 

іонізованого опромінення провести герметизації цих систем, при можливості 

використовувати роботу техніки. Підприємство повинне вжити усіх санітарно-

гігієнічних заходів та соціальних, а також важливо необхідний є медичний 

захист робочих на об’єкті.  

 

4.3 Висновок до четвертого розділу 

 

 В даному розділі описано заходи та методи із забезпечення радіаційних 

впливів та іонізації опромінювання на підприємствах. Описані вимоги для 

керівництва та підлеглих працюючих на об’єктах щодо їхніх дій в разі 

виникнення радіації .  

Також описані вимоги для мотивації робітників щодо дотримання правил 

охорони праці на підприємстві. Мотивація - одна з центральних функцій 

управління як персоналом, так і охороною праці. Вона може відігравати важливу 

роль як фактор спонукання персоналу діяти адекватним способом у власних і 

корпоративних інтересах.  

Для цього потрібно, щоб мета підприємства збігалася з метою працівників. 

Однак мотивація одночасно є не тільки рушійним механізмом, а й фактором 

залучення, наприклад, до охорони праці, високопрофесійних спеціалістів. Це 

механізм, що спонукає вдосконалювати систему управління. Крім того, рівень 

мотивації працівників відіграє важливу роль у загальному успіху підприємства 

(компанії).  

Розглянуто методи для заохочення працівників дотримуватись правил 

охорони праці, поділено та описано матеріальні та нематеріальні заходи. 
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Розглянуто у розділі заходи для безпеки від іонізуючого опромінення та як 

потрібно реалізовувати ці заходи на відповідних підприємствах. 
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ВИСНОВКИ 

 

Впровадження інформаційного порталу Дрогобицької податкової інспекції 

дозволило отримати наступні переваги: 

• забезпечення високої надійності роботи інформаційної системи, 

доступність сервісів в режимі 24 / 7; 

• застосування системи інтерактивного голосового меню (IVR); 

• забезпечення рівномірного завантаження операторів, та offline сервісів; 

• управління статусами операторів у режимі реального часу; 

• наявність можливості вільного переміщення робочого місця оператора із 

збереженням персонального профілю; 

• надання супервізора контролю якості обробки звернень операторами; 

• можливість прийому і обробки викликів, які надійшли по різних каналах 

зв'язку; 

• реєстрація звернень в автоматичному і ручному режимах; 

• можливість відстеження статусу звернення; 

• інтелектуальна маршрутизація звернень на підставі інформації про статус 

оператора, пріоритетів та отриманої інформації; 

• можливість організації черг виклику; 

• можливість ведення історії звернень; 

• можливість запису звернень з функцією пошуку за різними критеріями; 

• можливість збору статистичної інформації, формування звітності, як в 

режимі реального часу, так і у вигляді хронологічних звітів за певний період 

часу; 

• можливість планування, тестування і впровадження сценаріїв 

(маршрутизації, IVR, обробки викликів і т.д.) за допомогою графічного 

редактора в режимі реального часу без зупинки системи; 

• можливість архівації бази даних та окремих компонентів системи. 
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У кваліфікаційній  роботі проаналізовано основні проблеми використання 

інформаційних технологій в процесі функціонування податкових інспекцій.  

У даному кваліфікаційному дослідженні виділено основні функції, які 

повинен виконувати інформаційний портал районної податкової інспекції, 

спроектовано його структуру, описано основні програмні модулі та проведена 

практична реалізація. 

Для підвищенні ефективності функціонування інформаційного порталу, 

який повинен виконувати функції інформаціно-довідкового центру податкової 

інспекції побудовано математичну модель оптимізації роботи інформаційно-

довідкового центру. Розроблена модель представлена у вигляді системи 

масового обслуговування (СМО). Запропонована  модель забезпечує визначення 

оптимальної кількості інформаційних запитів в реєстрах, що формуються до 

відправки в довідковий центр податкової інспекції з метою їх подальшої 

обробки, показник граничної вірогідності обслуговування яких при заданому 

об'ємі завантаженості системи має максимальну величину. 
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