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SLA Overflow

Ved at definere SLA Overflow vil nogle henvendelser vente laengere tid i kg pa en palogget agent med et hgjere
kompetenceniveau (ikke i pause), selvom agenter med et lavere kompetenceniveau er ledige. Det kan veere gavnligt at
definere SLA Overflow, hvis agenterne besvarer henvendelser i flere koer, og du foretreekker, at en kunde venter lidt
leengere for at komme til hos en agent med hgjere kompetencer.

Ved at definere SLA Overflow for en ke definerer du samtidig, hvor leenge henvendelsen skal vente pa en palogget agent
(men ikke i pause) med hgje kompetencer, far en agent med lavere kompetencer skal bruges.

Brug af funktionen SLA Overflow kan medfare en mindre effektiv fordeling af henvendelser. Der kan opsta situationer, hvor
kunden venter laengere pa en agent med hgjere kompetencer, nar en agent med lavere kompetencer er ledig, men ender
med at tale med en agent med lavere kompetencer alligevel, fordi agenten med hgjere kompetencer ikke bliver ledig inden
for den fastsatte tidsperiode. Hvis du @nsker at definere SLA Overflow, anbefaler vi, at du farst radferer dig med Puzzel.

Du kan konfigurere falgende SLA-kolonner:
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o SLA (sek) : Her noteres kaens SLA i sekunder, dvs. det antal sekunder, din virksomhed gnsker at have som et mal for
kaen. Jo lavere veerdien er, jo hajere prioriteres den pageeldende kg i forhold til andre kaer. Hvis SLA = 0, betyder det, at
denne kg er mindre vigtig end keer med SLA > 0. SLA = Okan f.eks. anvendes pd e-mailkger, hvis du ikke gnsker, at e-
mail sendes til agenter, nar der er opkald i en ke. Alternativt kan du indstille meget hgje SLA'er for e-mailkaer. Vi
anbefaler, at du definerer SLA > 0 for alle telefon- og chatkaer og keer for henvendelser via sociale medier.

o Alternativ SLA (sek.) (Alternative SLA (sec)): Standardindstillingen = 0 (= ikke i brug). Du skal kun definere en vaerdi > 0,
hvis du gnsker, at den beregnede Svarprocent inden for SLA (Answer rate within SLA) i Tickerkeaen, pa wallboardet og i
agentapplikationens kaoversigt skal baseres pa den alternative SLA i stedet for den primaere SLA. Bemeerk, at dette ikke
aendrer p&, hvordan henvendelser prioriteres.

o Overflow 1 (score): Standardindstillingen = 0 (= ikke i brug). Hvis du definerer en veerdi > 0, f.eks. 200 (en SLA-score,
ikke sekunder), vil henvendelser i denne kg ikke s@ge efter agenter med kompetenceniveauet 6-9 (de bedste), for
henvendelserne har en SLA-score, der er hgjere end den definerede vaerdi for SLA Overflow 1. Scorens tilharende
veerdi i mm:ss er vist.

o Overflow 2 (score): Standardindstillingen = 0 (= ikke i brug). Hvis du definerer en veerdi for SLA Overflow 1 (f.eks.
200), skal du definere en veerdi (SLA-score) for SLA Overflow 2, som er > veerdien for SLA Overflow 1. Hvis du kun vil
have Overflow 1, skal du indstille samme veerdi for SLA Overflow 1 og 2. Hvis SLA Overflow 2 er indstillet til f.eks.
300, vil henvendelser i ke kun sg@ge efter agenter med en kompetencescore pa 3-9, nar henvendelser har en SLA-
score mellem de to definerede veerdier for SLA Overflow (her mellem 200 og 300). Henvendelser i ke med en SLA-
score > den definerede veerdi for SLA Overflow 2 vil sgge efter agenter med et kompetenceniveau pa 1-9. Scorens
tilhgrende veerdi i mm:ss er vist.
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