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SLA Overflow

Om SLA Overflow definieras far vissa férfragningar vanta langre i kb pa att en inloggad (ej pausad) mer kvalificerad agent
blir tillgénglig, &ven om det finns mindre erfarna agenter lediga. Att definiera SLA Overflow ar praktiskt nar agenter svarar i
mer @n en kd och du féredrar att en kund vantar lite langre for att fa tala med en mer kvalificerad agent.

Genom att definiera SLA Overflow for en ké anger du hur lange forfragningar ska vanta pa att en inloggad (men inte pausad)
mer kvalificerad agent ska anvandas i stéllet fér en mindre erfaren agent.

Anvandning av funktionen SLA Overflow kan resultera i en mindre effektiv férdelning av férfragningarna. Du kan hamna i
situationer dar kunder vantar lange pa en mer kvalificerad agent trots att en mindre erfaren agent ar ledig, men déar
forfragningen i slutindan &nda besvaras av den mindre erfarna agenten eftersom den mer kvalificerade agenten inte blir
ledig inom den angivna tidsperioden. Om du vill definiera SLA Overflow rekommenderar vi att du radgér med Puzzel forst.

De olika SLA-kolumnerna som du kan konfigurera:
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e SLA (sec): Kdns SLA i sekunder. Ju lagre varde, desto viktigare ar kdn i férhallande till dvriga kéer vid prioritering av
forfragningar. Om SLA ar 0 betyder det att kon ar mindre viktig &n kéer med SLA>0. SLA=0 kan vara praktiskt fér
exempelvis e-postkéer om du inte vill att e-postmeddelanden ska skickas till agenter nar det finns telefonsamtal som
vantar i en ké. Alternativt kan du ange mycket héga SLA:n for e-postkder. Vi rekommenderar att du anger SLA>0 for
alla telefon-, chatt- och sociala medier-kéer.

o Alternative SLA (sec): Standard=0 (=anvands inte). Ange ett varde >0 om du vill att den berdknade svarsfrekvensen
inom SLA i Ticker-kén, wallboard och i agentapplikationens kd-0versikt ska baseras pa Alternative SLA i stéllet fér den
faktiska SLA. Observera att detta inte &ndrar hur férfrdgningar prioriteras.

o Overflow 1 (score): Standard=0 (=anvands inte). Om du anger ett varde >0, exempelvis 200 (SLA-poang, inte
sekunder), "letar” férfragningar i denna kd endast efter agenter med kompetensniva 6-9 (de béasta) fore férfragningar
med SLA-poé&ng som &r hdgre &n vardet som har angetts under SLA Overflow 1. Podngens motsvarande mm:ss-
vérde visas.

o Overflow 2 (score): Standard=0 (=anvénds inte). Om du anger ett varde for SLA Overflow 1 (exempelvis 200), maste
du ange ett varde (SLA-poéng) fér SLA Overflow 2 som &r > vardet fér SLA Overflow 1. Om du endast vill anvénda
SLA Overflow 1, anger du samma varde fér Overflow 1 och 2. Om SLA Overflow 2 satts till exempelvis 300 kommer de
kdade forfragningarna endast att leta efter agenter med kompetensniva 3—9 nér forfragningarna har en SLA-poéang
mellan de bada angivna SLA Overflow-vardena (har mellan 200 och 300). Forfragningar i ké med SLA-podng > det
angivna vardet under SLA Overflow 2 kommer att leta efter agenter med kompetensniva 1-9. Poadngens motsvarande
mm:ss-varde visas.
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