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The article is devoted to the problems of advanced workforce manage-
ment systems WFM (Workforce Management) of post-NGN telecom-
munication operators, a formalized approach to the description of
extended WFM functionality and mathematical WFM models are dis-
cussed. The proposed approach allows to develop new WFM tools for
telecommunications operators to increase their performance, to man-
age more effectively the work schedules of engineering employees of the
company, visit customer sites, and control the workload of engineers in
real-time. Workforce Management systems (WFM) of Next Generation
Networks (NGN) are becoming more and more important. Compared
to the routine distribution of requests between telephone technicians in
the repair bureau of the old Public Switched Telephone Network (PSTN)
in the last century, the modern WFM system operates with a dispropor-
tionately large set of functions, a wide range of professional competen-
cies and key performance indicators (KPIs). In partnership with WFM,
other new information technology tools (IT-landscape) of the telecom-
munications operator, elements of BSS (Business Support Systems),
human resource accounting (HR) software, enterprise resource planning
(ERP) systems, other workforce planning, and management tools
employee vacations, the timing of basic engineering operations at the
operator's and customer's premises, and other support tools to optimize
the performance of the required work by personnel, increase productiv-
ity and reduce costs. 
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МАТЕМАТИЧЕСКИЕ МОДЕЛИ ПОСТРОЕНИЯ СИСТЕМ WFM 
ТЕЛЕКОММУНИКАЦИОННЫХ ОПЕРАТОРОВ

Михаил Феноменов, научно-технический центр АРГУС, г. Санкт-Пететбург, Россия, m.fenomenov@argustelecom.ru 
Лев Гольдштейн, математическая лаборатория ЛНМО, г. Санкт-Пететбург, Россия, lg090107@gmail.com

Аннотация
Статья посвящена проблематике перспективных систем управления персоналом WFM (Workforce Management) телекоммуникаци-
онных операторов пост-NGN, предложен формализованный подход к описанию расширенного функционала WFM, предложены
функциональная и математическая модели WFM для перспективных инфокоммуникационных сетей операторов связи. Предложен-
ный подход позволяет разрабатывать новые инженерные инструменты WFM, повышать их производительность, более эффектив-
но управлять графиками работы инженерно-технического персонала операторской компании, пусконаладочными работами на
объектах заказчиков, а также планировать, оптимизировать и контролировать загрузку телекоммуникационных инженеров в режи-
ме реального времени.

Ключевые слова: IT-ландшафт оператора связи, управление персоналом WFM, ключевые показатели эффективности KPI,
вероятностно-временные характеристики ВВХ, глубокое машинное обучение DP, системы BSS/OSS.
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