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SLA:n anvands for att prioritera mellan férfragningar som vantar i olika kéer. SLA:n kan betraktas som servicemal per ké,
exempelvis e-postmeddelande till support som ska besvaras inom 5 timmar, medan telefonsamtal till férséljning ska
besvaras inom 30 sekunder.

En férfragning som ar kdplacerad har vid varje given tidpunkt en SLA-poang

SLA-poédng = [(begérans faktiska vantetid i ké x 100) / kdens fordefinierade SLA] + VIP-poéang

Nar en begaran har vantat i en ké sa lange som kéens fordefinierade SLA, har den SLA-poang = 100 (savida inte den ges
Vip-poéng).

VIP-poang ar endast relevanta fér tjanster med VIP-egenskaper, vilket gor att vissa uppringare prioriteras.

Note

Om en SLA inte har definierats fér en kd kommer eventuella VIP-poéng som tilldelas en férfragning som hamnar i
denna ko att ignoreras vid prioritering av férfragningar.
Exempel
o 120 sekunders vantetid i en k6 med SLA = 60 sekunder ger SLA-poangen = 200
o 30 sekunders vantetid i en ké med SLA = 60 sekunder ger SLA-poangen = 50
Standardlésningen ar att forfragningen med den hégsta SLA-podngen skickas till den foérsta lediga agenten som kan svara

pa en férfragning fran kon.
Kéns SLA-poang i kd-6versikten ar forfragningen med den hégsta SLA-poangen.
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