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SLA-er brukes til & prioritere mellom henvendelser som venter i forskjellige kaer. SLA-er kan ses pa som servicemal per kg,
for eksempel e-poster til support skal besvares innen fem timer, mens telefonanrop til salg skal besvares innen 30 sekunder.

En henvendelse som venter i ke har til enhver tid an
SLA-score = [(foresparselens faktiske ventetid i ke x 100) / keens forhandsdefinerte SLA] + VIP-poeng

Nér en foresparsel har ventet i en ko sa lenge kgens forhandsdefinerte SLA, har den SLA-score = 100 (med mindre den far
VIP-poeng).

VIP-poeng er bare relevante for tjenester med VIP-funksjon, som gir noen innringere prioritet.

Note

Hvis det ikke er angitt noen SLA for en kg, blir eventuelle VIP-poeng som gis til en henvendelse som ankommer denne
kaen, ignorert ved prioritering av
Eksempler
o 120 sekunder ventetid i en kg med SLA = 60 sekunder gir en SLA-score pa 200
« 30 sekunder ventetid i en ke med SLA = 60 sekunder gir en SLA-score pa 50

Standardlgsningen er at henvendelsen med hgyest SLA-score sendes til den fgrste ledige agenten som kan besvare en
henvendelse fra kaen.

Kaens SLA-score i Kaoversikt er henvendelsen med hayest SLA-score.
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