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NEN 8878 

‘Omvat heldere en eenduidige eisen waaraan de 

telefonische bereikbaarheid van organisaties in Nederland 

vanuit het oogpunt van de beller moet voldoen’ 

De wat ...??? 
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Meten is weten 

• Telefonische bereikbaarheid rapportages 

• Hoe veel? 

• Hoe vaak? 

• Hoe laat? 

 
• Wordt er opgenomen 

• Hoe snel? 

• Abandoned gesprekken? 

 

• Bereikbaarheid begint met beleid 

• Hoe beantwoord je de oproep? 

• Binnen welke tijd dient er opgenomen te worden? 

• Doorverbinden? 

• In de wacht zetten? 
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Meten is weten 

• ANI/DNIS 

• Trunk/Trunk-groep 

• Ringgroep 

• Attendant 

• Employee 

• Extension 

• Account Code 
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Multichannel 
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Van Call Center naar Contact Center (Multichannel) 
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Van Call Center naar Contact Center (Multichannel) 

 Social Media  

Monitoring Service 

 Customer Web-

based Management 
Database 

support@joe.com sales@joe.com Smedia@joe.com 

Mitel Multimedia 

Contact Center 

Blog/Forum/ 

RSS feeds 
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Multichannel voor MS Lync / Skype for Business 

• MiCC for Microsoft Skype integreert 

naadloos met Skype for Business 

• De reeds aanwezige presence wordt 

uitgebreid met ACD-status 

• Inzicht in Backoffice 

• IM naar de rest van de organisatie 

• Ease of Use 
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Met daarbij ... 

Spraak Zelf-Service Portaal – powered by … 

Screen pop voor …            Microsoft 

Dynamics  

 
..iets later voor SharePoint en Sugar CRM  

            Uitbreiding Workforce Scheduling-functionaliteit 

En natuurlijk meer, beter en robuuster  

            

http://en.wikipedia.org/wiki/File:Nuance_Communications_logo.svg
http://go.sap.com/index.html
https://www.salesforce.com/ca/
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Professional Services 
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Professional Services 

Consultancy 

Integratie 

MiCC Core Workflows 
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Professional Services 

• De manier om antwoord te krijgen op de ‘hoe?’ vraag 

• Business Consultancy 

• ‘Nulmeting’ 

• Vraag het uw partner 

• Mitel kan ondersteunen 

• Niet alleen voor Contact Center 



#Mitel 


