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1. Inleiding

Athena Career Contactcenter is een toepassing om de opmerkingen of vragen te behandelen die rijzen
bij het gebruik van My Career door de burger. Die opmerkingen en vragen worden contactdossiers
genoemd en kunnen via verschillende kanalen binnenkomen.

De toepassing Athena Career Contactcenter heeft als doel de behandeling van die contactdossiers. Het
is mogelijk zowel de dossiers die aangemaakt zijn in My Career als die die aangemaakt zijn in een
externe toepassing van een van de partners van de sociale zekerheid die deel uitmaken van het
contactcenter, te behandelen (raadplegen, beantwoorden, toewijzen, afsluiten, ...).

Daarnaast biedt de toepassing nog een andere functionaliteit: De carriére van een burger raadplegen
op dezelfde manier als in My Career, nl. als een tijdlijn of een tekstuele beschrijving.

Doel van dit document is het gebruik van Athena Career Contactcenter te verduidelijken. Het is
opgesteld op basis van scenario’s om zo de modus operandi voor een gegeven situatie in het kort voor
te stellen.

2. Aanloggen

Aanmelden in Athena Career Contactcenter gebeurt via volgende link:
https://professional.socialsecurity.be/app019/athenacareer/
De agent moet gebruik maken van een elD-lezer om toegang te krijgen tot de site.

-, 2 Socialsecurity.be be
NL FR DE
AANMELDEN S'ANNONCER ANMELDEN

U
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£ Portaal van de Sociale be
Zekerheid

Zich aanmelden en toegang krijgen tot de beveiligde diensten

O ' Owe
e Zla:krnﬁlrgigghrgel de Zich aanmeiden via Zich aanmelden met het
identiteitskaart eenmalige code token
In samenwerking metl] CSAM

[qcsam Aanmelden bij de online overheid

Aanmelden met elD kaartlezer

El ) Hebt u geen elD?
- (1 ) Sluit uw elD-kaartlezer aan op uw computer Lees hier hoe u de online overheidsdiensten kan
B gebruiken zonder elD.
[ 2 | Steek uw elektronische identiteitskaart (elD), vreemdelingenkaart of kids-ID
= in de kaartlezer
(3 ) Klik op'Aanmelden’, selecteer uw certificaat en geef de pincode van uw
= identiteitskaart in wanneer daarom gevraagd wordt
Windows-beveiliging |53

Microsoft-smartcardprovider
Geef uw PIN in

[7==m| Pincode
! B | Pincode ‘
I-un_—

Klik hier voor meer informatie

I oK I [ Annuleren

o
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Indien de agent zowel de rol “Athena Contact center” als “Athena Dossierbeheer” (= Professional) heeft
dan krijgt de agent eerst nog een scherm om de gewenste rol te kiezen:

Athena Career

ATHENA DOSSIERBEHEER

er contact opneem, zin loopbaan moeten kunn om een dossier te onderzoeken In de betrokk n kunnen raadplegen. Dt

Vervolgens komt de agent op het « Dashboard » in de tab « Contactdossiers van de groep »:

Burger geen

pro Dashboard Burger opzoeken Ticket: geen

Contactdossiers van de groep Contactdossiers van de agent Verwerkte contactdossiers

CONTACTDOSSIERS VAN DE GROEP

U HEEFT NOG GEEN CONTACTDOSSIERS.

© Sigedis 2020 - Min loopbaan - Disclaimer

3. Een contactdossier behandelen
Eens aangemeld in Athena Career Contactcenter komt de agent op het « Dashboard » in de tab
« Contactdossiers van de groep » waar een lijst te zien is van de al dan niet reeds toegewezen dossiers:

I
Burger opzoeken ContactCenter/RSZIONSS

Contactdossiers van de agent Verwerkte contactdossiers

CONTACTDOSSIERS VAN DE GROEP 19/ 19 CONTACTDOSSIERS [%
Zooken Q Al taen .Y
£¥ ToEwzING VrRORITEITS @) TcKET# & @) BURGER & = wiizieiNG & [7 ONDERWERP & = smnus &
a - Medium 'SR9900089 ANNETTE FIORDALISO 21/02/2017 24:00 AthenaCareerCCIHM.1.2. Toegewezen
& [eEms Medium SR9990077 ANNETTE FIORDALISO 2110212017 24:00 AthenaCareerCCIHM.L3 A Toegewezen
& e Medium SR1200298 ANNETTE FIORDALISO 15/0412020 09:32 Données fautives - Fonctionnaire - Prestation ... Toegewezen
£ INeemop Medium SR1200299 CYRILANGIAUX 15/04/2020 09:32 CheckLogs Toegewezen
G - Medium 'SR1200300 CYRILANCIAUX 15/04/2020 09:32 test myCareerWS 59 Toegewezen
& [eEms Medium SR1200301 MARINUS WEYERS 15/04/2020 09:32 test Toegewezen
& e Medium SR1200302 LUC HOLVOET 1510412020 09:32 test Toegewezen
£ [Neemop| Medium SR1200303 LUC HOLVOET 15/04/2020 09:32 test two. Toegewezen

© Sigedis 2020 - Mijn loopbaan - Disclaimer
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In dit scherm kan de agent een contactdossier aan zichzelf toewijzen op twee manieren:

- door te klikken op de knop - en vervolgens te klikken op het dossier in kwestie om het
te raadplegen

- door op het nog niet toegewezen dossier te klikken, zal het automatisch aan hem toegewezen
worden

Beide acties openen een nieuw scherm « Contactdossier (Uitzicht agent) »:

Burger: 97031619525
Ticket: SR1200300 ContactCenter/RSZ/ONSS

pro Dashboard Burger opzoeken Contactdossier (Uitzicht agent)

Contactdossier opgenomen

BUrger : CYRILANCIAUX Contactdossier : SR1200300

INSZ : 97031619525

Status : Toegewezen Prioriteit : Medium Datum aanmaak : 21/05/2019 - 16:22
Toegekend aan : Cynthia Kanaal van contact : MyCareer contactformulier Datum wijziging : 17/04/2020 - 10:35
Reden van het contact : Er staat een fout in mijn loopbaan Jaar :

Onderwerp : test myCareerWs 59 Statuut / Inactiviteit : Werknemer

Type loopbaangegevens : Onderbreking met behoud van loon

i w R d————

() Voeg bericht toe 4 Sorteer op datum

BURGER g
21/05/2019-16:22 @

STATUUT/ INACTIVITEIT: Werknemer REDEN VAN HET CONTACT: Er staat een fout in mijn @
loopbaan
TYPE LOOPBAANGEGEVENS: Onderbreking met behoud van loon

checkLogsContent:

© Sigedis 2020 - Mijn loopbaan - Disclaimer

Dit scherm toont de verschillende berichten die uitgewisseld zijn met betrekking tot dit contactdossier.
Standaard zijn deze gesorteerd van recent naar oud, waarbij bovendien die van de burger rechts en die
van het contactcenter links gealigneerd zijn.

De agent kan hier meerdere acties ondernemen waaronder antwoorden met een bericht door op
(DVesgberichtics ta klikken. Hierdoor wordt een nieuw scherm getoond waar de agent het bericht kan
aanmaken:

()
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pro Dashboard Burger opzoeken Contactdossier (Uitzicht agent) Burger. 97031619525

Ticket: SR120 ContactCenter/RSZIONSS
Contactdossier opgenomen

Burger : CYRILANGIAUX Contactdossier : SR1200300

INSZ : 97031619525

Status : Toegewezen Prioriteit : Medium Datum aanmaak : 21/05/2019 - 16:22

Toegekend aan : Cynthia Kanaal van contact : MyCareer contactformulier Datum wijziging : 17/04/2020 - 10:35

Reden van het contact : Er staat een fout in mijn loopbaan Jaar :

Onderwerp : test myCareerWs.59 Statuut / Inactiviteit : Werknemer

Type loopbaangegevens : Onderbreking met behoud van loon

'WLIZIG PRIORITEIT WIJZIG STATUS. m TOEWIJZEN AAN EEN ANDERE GROEP

48F CONTACTCENTERIRSZIONSS(CYNTHIA TEST)

of opmerking @ @

& @

Bijlage toevoegen

4
URGER g

s
B
21/05/2019-16:22 @

STATUUT/ INACTIVITEIT: Werknemer REDEN VAN HET CONTACT: Er staat een fout in mijn @
loopbaan -

© Sigedis 2020 - Mijn loopbaan - Disclaimer

Bovendien kan de agent maximum vijf bijlagen toevoegen.
Vooraleer een bericht te versturen, moet rekening worden gehouden met twee belangrijke opties:

De agent kan het bericht verbergen voor de burger door « Bericht zichtbaar voor burger » af te vinken:
@ @

Als het bericht wel zichtbaar is voor de burger is het mogelijk « Sluit het contactdossier » aan te vinken:
L

Een bericht, verstuurd met deze laatste optie aangevinkt, sluit automatisch het contactdossier af.
NB: Deze optie staat standaard aangevinkt !

Er volgt evenwel nog een bericht om het afsluiten te bevestigen :

© Dit bericht zal het contactdossier automatisch sluiten en naar de burger terugsturen.
Bent u zeker dat u wilt doorgaan?

BEVESTIGEN ANNULEREN

Door te klikken op ANNULEREN kan je terugkeren naar het scherm « Contactdossier (uitzicht agent) ».
Andere mogelijke acties voor de agent in het scherm « Contactdossier (uitzicht agent) » zijn:

e de prioriteit wijzigen (Hoog/Medium/Laag)
e de status wijzigen (Toegewezen/In afwachting)

()
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¢ vrijmaken: Hiermee kan je het contactdossier terug in de lijst van de door de groep te
behandelen contactdossiers plaatsen. Het vrijgemaakte contactdossier is dan opnieuw
beschikbaar in het scherm « Contactdossiers van de groep »

e het contactdossier toewijzen aan een andere groep.

pro Dashboard Burger opzoeken Contactdossier (Uitzicht agent)

ContactCenter/RSZIONSS

Contactdossier opgenomen

Burger : CYRILANCIAUX Contactdossier : SR1200300
INSZ : 97031619525
Status : Toegewezen Prioriteit : Medium Datum aanmaak : 21/05/2019 - 16:22
Toegekend aan : Cynthia Kanaal van contact : MyCareer contactformulier Datum wijziging : 17/0412020 - 10:35
Reden van het contact : Er staat een fout in mijn loopbaan Jaar : —— -
Onderwerp : test myCareerWs.59 Statuut / Inact} — Werknemer
Type loopbaall @ SIGEDIS Onderbreking met behoud van loon
RVA/ONEM
WIJZIG PRIORITEIT WIJZIG STATUS m TOEWIJZEN AAN EEN| Efshovl
SFPD
FAO | FAT
488 CONTACTCENTERRSZONSS(CYNTHIA TEST) FBZ/FMP
RSVZ/INASTI
fzefzefzef RJV/ ONVA @ @
X @
w —

Bijlage toevoegen
7

poeRe

BURGER ¢

© Sigedis 2020 - Min loopbaan - Disclaimer

4. Een toegewezen contactdossier behandelen

Eens aangemeld in Athena Career Contactcenter bevindt de agent zich in het scherm « Dashboard »
waar een lijst te zien is van alle contactdossiers van de groep. Om enkel de contactdossiers te tonen
die aan hem zijn toegewezen, kan hij klikken op de middelste tab « Contactdossiers van de agent ».

Burger: 97031619525
Ticket: SR1200300 ContactCenter/RSZ/ONSS

pro Dashboard Burger opzoeken

Contactdossiers van de groep Contactdossiers van de agent Verwerkte contactdossiers

CONTACTDOSSIERS VAN DE AGENT 2/2 CONTACTDOSSIERS &
Zoeke! Q Alle statussen 2 ¢
PrrORETS @) TickeT# & @) BURGER & =] wwzieinG & [7 oNDERWERP & (®))
Medium SR9990078 ANNETTE FIORDALISO 2110212017 24:00 AthenaCareerCCIHM1 38 1
Medium SR1200300 GYRILANCIAUX 1710412020 10:35 test myCareers 59 1

ANDERE OPERATIES

© Sigedis 2020 - Mijn loopbaan - Disclaimer

In dit scherm kan de agent simpelweg het contactdossier selecteren dat hij wil behandelen.

Het icoon o duidt aan dat een contactdossier nog niet gelezen is. Zodra een contactdossier is
geselecteerd, wordt het detailscherm getoond.

()
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5. De carriéere van de burger raadplegen om het contactdossier te
behandelen

Als een agent een contactdossier behandelt, kan het zijn dat hij de loopbaan van de burger wil
raadplegen. Dit kan als volgt:

Eens aangemeld kan de agent een te behandelen contactdossier selecteren hetzij in de tab
« Contactdossiers van de groep » hetzij in de tab « Contactdossiers van de agent ».

Na het selecteren van een contactdossier kan hij in het menu van de burger naar het submenu
‘Loopbaan’ gaan.

Burger: 97031619525
Ticket: SR1200300 ContactCenter/RSZIONSS

Dashboard Burger opzoeken

CYRILANGIAUX

Burger : CYRIL ANGIAUX INSZ 970316-195-25

INSZ : 97031619525

Contactdossier : SR1200300

Status : Toegewezen Prioriteit : Medium

Toegekend aan : Cynthia Kanaal van contact : MyCareer contactformulier

Reden van het contact : Er staat een fout in mijn loopbaan Jaar :

Onderwerp : test myCareerWs 59 Statuut / Inactiviteit : Werknemer Tiidijn (Uitzicht burger)

Type loopbaangegevens : Onderbreking met behoud van loon

WIJZIG PRIORITEIT WLIZIG STATUS m TOEWIJZEN AAN EEN ANDERE GROEP

+) Voeg bericht toe

Loopbaan in detail (Uitzicht burger)

Mijn contracten

Tijdljn (Uitzicht agent)

Loopbaan in detail (Uitzicht agent)
STATUUT/ INACTIVITEIT: Werknemer REDEN VAN HET CONTACT: Er staat een

loopbaan
TYPE LOOPBAANGEGEVENS: Onderbreking met behoud van loon

checkLogsContent

Contactdossier (Uitzicht agent)

Contactdossier (Uitzicht burger)

Alle contactdossiers

Aimelden

© Sigedis 2020 - Mijn loopbaan - Disclaimer

Daar kan de agent kiezen uit volgende opties:

Tijdlijn (Uitzicht burger)

Loopbaan in detail (Uitzicht burger)

Mijn contracten (Momenteel in PROD nog niet beschikbaar)
Tijdlijn (Uitzicht agent)

Loopbaan in detail (Uitzicht agent)

Bij de keuze Loopbaan in detail (Uitzicht agent) wordt standaard « Loopbaan in detail (Uitzicht agent) —
PER JAAR» getoond:

()
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Dashboard Burger opzoeken Loopbaan in detail (Uitzicht agent)

j MIJN LOOPBAAN IN DETAIL

Welke informatie wil ik zien?

MIJN CV PER PERIODE PER JAAR

Enkel beroepsactiviteiten Alle info

™ Filters uitkiappen

PROFESSIONEEL VERLEDEN VAN CYRIL ANCIAUX [ =]

v Alles uitlappen A Alles inklappen 4 Aflopend per jaar

Geen gegevens beschikbaar

NIEUW CONTACTDOSSIER A2

© Sigedis 2020 - Mijn loopbaan - Disclaimer

Dit menu lijkt op dat van de burger met de twee opties « MIJN CV » en « PER JAAR », met daar
bovenop de optie « PER PERIODE » die het professioneel verleden opsplitst op basis van de
statuten:

Dashboard Burger opzoeken Loopbaan in detail (Uitzicht agent)

Ml LOOPBAAN IN DETAIL

Welke informatie wil ik zien?

MIJN CV PER PERIODE

Enkel beroepsactiviteiten

PER JAAR

Alle info

¥ Filters uitkiappen

PROFESSIONEEL VERLEDEN VAN LUC HOLVOET &
v Alles uitklappen A Ales inklappen
PERIODES VAN ACTIVITEIT
PERIODE STATUUT ©
1973 Werknemer
PERIODE STATUUT )
1976-1982 Werknemer
PERIODES VAN INACTIVITEIT EN/OF ANDERE
PERIODE OMSCHRIJVING o
1975-1976 Werkloosheid
PERIODES ZONDER GEGEVENS
PERIODE Geen loopbaangegevens gevonden ]
1974

© Sigedis 2020 - Mijn loopbaan - Disclaimer

Bij de keuze « Loopbaan in detail — PER JAAR » heeft de agent de mogelijkheid om een probleem te
melden voor een welbepaald jaar via de knop

()
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1 9 8 2 STATUUT: Werknemer

Meld een probleem

ACTIVITEIT
TUSSEN EN AANTAL 2 WERKGEVER ARBEIDSTIJD LOON
01/01/1982 311121982 273 dagen Werkgever onbekend 2 Voltijds 16.764,12 €

De agent kan ook via « Tijdlijn (Uitzicht agent) » de tijdlijn van de burger zichtbaar maken tot en met de
laatst ontvangen attestatie:

Burger: 69000112137
Ticket: geen ContactCenter/RSZ/ONSS

= MmN TDLUN | 2018 - 2020 ﬂ

Q O\ ONVOLLEDIGE GEGEVENS ?

pro Dashboard Burger opzoeken

?

INACTIVITEIT o
EN/OF ANDERE *
T

T T
2018 2019 2020

© Sigedis 2020 - Mijn loopbaan - Disclaimer

In dit overzicht zijn drie types van gegevens zichtbaar die niet getoond worden aan de burger:

e sanctie wegens afwezigheid op de oproep van de adviserend geneesheer, doch erkend door
AG
sanctie voor laattijdige aangifte

e sanctiedagen RIZIV

Bovendien kan de agent bepaalde gegevens zien die in de toekomstige loopbaan van de burger getoond
zouden worden (bv. een vooropzeg bij ontslag).

Je kan voor een bepaald blok een probleem melden en de zoom toont je de details van een bepaald
blok.

6. Contactdossiers toewijzen aan een andere agent alvorens verlof te

nemen
Na zich aangemeld te hebben, kan de agent op volgende manier zijn contactdossiers aan een andere
agent toewijzen:

¢ Kilik op de tab « Contactdossiers van de agent »

¢ Kilik op een van de toegewezen contactdossiers
e Kilik op « VRIJMAKEN »

Herhaal dit voor alle andere toegewezen contactdossiers.

()
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pro Dashboard Burger opzoeken Burger: 97031619525

Ticket: SR1200299 ContactCenter/RSZIONSS

Burger : CYRILANCIAUX Contactdossier : SR1200299

INSZ : 97031619525

Status : Toegewezen Prioriteit : Medium Datum aanmaak : 20/05/2019 - 17:12
Toegekend aan : Cynthia Kanaal van contact : MyCareer contactformulier Datum wijziging : 17/04/2020 - 11:00
Reden van het contact : Er staat een fout in mijn loopbaan Jaar :

Onderwerp : CheckLogs Statuut / Inactiviteit : Werknemer

Type loopbaangegevens : Pleegzorg

———
) Voeg bericht toe | 1 Sorieer op datum
Ul

BURGER g
200052019 -17:12 @
STATUUT/ INACTIVITEIT: Werknemer REDEN VAN HET CONTACT: Er staat een fout in mijn
loopbaan
TYPE LOOPBAANGEGEVENS: Pleegzorg

checkLogsContent

7. Een contactdossier behandelen van een afwezige collega

Aanmelden in Athena Career Contactcenter en in de tab « Contactdossiers van de groep » het
contactdossier selecteren en klikken op « VRIJMAKEN ». Terug in het scherm “Contactdossiers van de
groep” is het dan mogelijk te klikken op &%) om het contactdossier te behandelen. 1

pro Dashboard Burger opzoeken Burger. 97031619525

Ticket: SR1200299 ContactCenter/RSZIONSS

Contactdossiers van de groep Contactdossiers van de agent Verwerkte contactdossiers

CONTACTDOSSIERS VAN DE GROEP 19/ 19 CONTACTDOSSIERS L/gl
£+ ToewlzinG 1 pRIORITEIT & mckeT# & BURGER | wiziGiNG # ONDERWERP ¢ = smus §
L (Neemop! - Medium SRE990077 ANNETTE FIORDALISO 2110212017 24:00 AthenaCareerCCIHM.L3A Toegewezen
£ (Neemop! Medium SR1200208 ANNETTE FIORDALISO 15/0412020 09:32 Données fautives - Fonctionnaire - Prestation ... Toegewezen
L INeemop' Medium SR1200304 CYRILANCIAUX 15/0412020 09:32 CheckLogs Toegewezen

8. Een formulier invullen op vraag van een burger

Eens aangemeld in Athena Career Contactcenter klikt de agent op « Burger opzoeken » en geeft de
INSZ in:

pro Dashboard ContactCenter/RSZIONSS

GEIDENTIFICEERDE
INSZ

IDENTIFICATIEGEGEVENS

Naam (%) Fonetische opzoeking
Voornaam Tweede voomaam
Geboortedatum 0D /Mt /3373

Geslacht () - v

(%) Verplicht veld

-W

()
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Als de burger wordt gevonden, geeft het scherm « Alle contactdossiers » de bestaande contactdossiers
weer:

pro Dashboard Burger opzoeken

HISTORIEK CONTACTDOSSIERS : CYRIL ANCIAUX 3/3 CONTACTDOSSIERS Sr)
Uitgebreide opzoeking Alle statussen v Zoeken Q
== TOEGEKEND AAN £+ ToEWIZING ¥ priORITEITS @ TckeT#S 7] DATUMAANMAAK S [# ONDERWERPS [1z REDEN conTACT =snusg
RSZIONSS Medium SR1200304 230512019 11:59 CheckLogs Er staat een fout in mijn loopbaan  Toegewezen 1
RSZIONSS Cynthia Medium SR1200300 211052019 16:22 testmyCareerWs 59 Er staat een foutin mijn loopbaan  Toegewezen 1
RSZIONSS Cynthia Medium SR1200299 200052019 17:12 CheckLogs Er staat een foutin mijn loopbaan  Toegewezen 1

NIEUW CONTACTDOSSIER 3

Als de agent een vraag wil invoeren voor de burger dan zijn er meerdere mogelijkheden:
In het scherm « Alle contactdossiers » klikken op "'E“w‘“’"“"m“'“ =l en het formulier invullen.

Een andere mogelijkheid is het scherm « Loopbaan » te consulteren en het probleem te rapporteren
vanuit het scherm « Tijdlijn »

= munTwoLN | 1972 - 1983 a

Q O\ VOOR 1990: MINDER GEDETAILLEERDE INFO & ONBEKENDE WERKGEVER ?

D9 L "

Werkgever onbekend ?
Arbeidsprestatie

R(?
q van 01-01-1976 tot 31-12-1982
A eideen proieem [EES——
2
INACTIVITEIT o ®
EN/OF ANDERE *
T T T T T T T T T T T T T
1972 1673 1574 1575 1976 1577 1978 1979 1580 1581 1982 1583

ofwel vanuit het scherm « Loopbaan in detail ».
In dit scherm beschikt de agent ook nog over de overzichten « Mijn CV » en « Per periode ».

()
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MIJN CV PER PERIODE

Enkel beroepsactiviteiten

PER JAAR

Alle info

¥ Fitters uitklappen

PROFESSIONEEL VERLEDEN VAN LUC HOLVOET [E) ;

v Alles uitlappen A Alles inklappen

PERIODES VAN ACTIVITEIT

PERIODE STATUUT &
1973 Werknemer
PERIODE STATUUT )
19761982 Werknemer

PERIODES VAN INACTIVITEIT EN/OF ANDERE
PERIODE OMSCHRIJVING °
19751976 Werkloosheid

PERIODES ZONDER GEGEVENS

l PERIODE Geen loopbaangegevens gevonden ]
1974

@
Hier, net als in de andere twee overzichten, is een knop « NIEUW CONTACTDOSSIER » beschikbaar.
Merk ook oi dat het in het overzicht « PER JAAR » mogelijk is een probleem te melden via de knop

LECCIC S voor een welbepaald jaar. Op deze manier worden de eerste drie vragen van het
contactformulier reeds automatisch ingevuld.

9. Contactdossiers toekennen

Het is mogelijk contactdossiers toe te kennen binnen dezelfde groep. Na zich aaniemeld te hebben,
kan de agent in het scherm « Contactdossiers van de groep » klikken op - Y CONTEOSSERS B

Burger: 73042740852

pro Dastibcarc Bleropzosker) Ticket SR8990078 ContaciCenfer/RSZIONSS
Contactdossiers van de groep Contactdossiers van de agent Verwerkte contactdossiers

a Kev Medium SR9990099 ANNETTE FIORDALISO 21/02/2017 24:00 AthenaCareerCCIHM.G.15. Toegewezen
Q Cynthia Medium SR9900089 ANNETTE FIORDALISO 17/04/2020 11:00 AthenaCareerCCIHM.|.2. Toegewezen
a Inactive agent Medium FABRICE PEETERS 21/02/2017 10:46 Test inactive agent Ingediend

ﬂ Cynthia Medium SR1200299 CYRIL ANCIAUX 17/04/2020 11:00 CheckLogs Toegewezen
a Cynthia Medium SR1200300 CYRILANCIAUX 17/04/2020 10:35 test myCareerWS.59 Toegewezen
n Cynthia Medium SR1200301 MARINUS WEYERS 17/04/2020 10:54 test Toegewezen
ﬂ Cynthia Medium SR1200302 LUC HOLVOET 17/04/2020 10:57 test Toegewezen
n Cynthia Medium SR1200303 LUC HOLVOET 17/04/2020 11:00 test two Toegewezen
n Cynthia Medium SR1200304 CYRILANCIAUX 17/04/2020 11:41 ChecklLogs Toegewezen
“ Cynthia Medium SR1200306 MARINUS WEYERS 17/04/2020 11:00 test Toegewezen
“ Cynthia Medium SR1200307 LUC HOLVOET 17/04/2020 11:43 test Toegewezen

-

© Sigedis 2020 - Mijn loopbaan - Disclaimer
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en bevestigen aan wie hij de geselecteerde contactdossiers wil toekennen:

pro Dashboard Burger opzoeken

ContactCenter/RS:

Contactdossiers van de groep Contactdossiers van de agent Verwerkte contactdossiers

0 Kev Medium 'SRE690099 ANNETTE FIORDALISO 2110212017 24:00 AthenaCareerCCIHM.G15. Toegewezen
O Cyntia Medium SR9900089 ANNETTE FIORDALISO 1710412020 11:00 AthenaCareerCCIHMI2. Toegewezen
Toekennen van contactdossiers X
() Inactive agent Medium Test inactive agent Ingediend
A © wilt u 1 contactdossier(s) toekennen aan 3
) Cynthia Medium SR1200299 CYRI CheckLogs Toegewezen
62061443207
(1 Cynthia Medium SR1200300 CYRI 0477570658 test myCareerWS .59 Toegewezen
2-1brocu
O Cyntia Medium SR1200301 VAR test Toegewezen
° 2-1broog
1 Cynthia Medium SR1200302 Luc 2284p test Toegewezen
[ 2-4i5ued
[ Cynthia Medium SR1200303 Luc 2-6dty3u testtwo Toegewezen
2-6egtly
) Cynthia Medium SR1200304 CYR 2-6oydch = CheckLogs Toegewezen
1 EEEUEET AnnuLEREN h
) Cyntia Medium SR1200306 VAR test Toegewezen

[ Cynthia Medium SR1200307 LUC HOLVOET. 17/04/2020 11:43 test Toegewezen

MM

20 - Mijn loopbaan - Discl

Deze functionaliteit is eveneens beschikbaar voor contactdossiers die reeds toegekend zijn. In dit geval
zal aan de agent gevraagd worden de toekenning van het contactdossier te bevestigen.

10. Een dossier opnieuw toekennen dat verkeerd toegekend was

In het geval een contactdossier per vergissing in de groep van de agent is beland, kan hij dat
rechtstreeks toekennen aan een andere groep op volgende wijze:

e Zich aanmelden in Athena Career Contactcenter.

e Het overzicht « Contactdossiers van de groep » raadplegen.

e Het contactdossier in kwestie selecteren.

e Vervolgens klikken op Bl

o De gewenste groep selecteren.

11. Een afgesloten contactdossier raadplegen

Na de burger een antwoord te hebben gestuurd en het contactdossier te hebben afgesloten, kan de
agent het afgesloten contactdossier nog steeds raadplegen.

Als de agent bij zijn antwoord het contactdossier als volgt afsluit:

()
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pro Dashboard Burger opzoek Burger. 7304274

990078

Burger : ANNETTE FIORDALISO Contactdossier : SR9990078

INSZ : 73042740852

Status : Toegewezen Prioriteit : Medium Datum aanmaak : 21/02/2017 - 00:00

Toegekend aan : Cynthia Kanaal van contact : E-mail Datum wijziging : 21/02/2017 - 00:00

Reden van het contact : Er staat een fout in mijn loopbaan Jaar:

Onderwerp : AthenaCareerCCIHM.1.3.8 Statuut / Inactiviteit : Werknemer v
Type loopbaangegevens : Loopbaanonderbreking v

WIJZIG PRIORITEIT WIJZIG STATUS m TOEWIIZEN AAN EEN ANDERE GROEP

CONTACTCENTER/RSZIONSS(CYNTHIA TEST)

Bijlage toevoegen
%

poeRen

CONTACTCENTER/RSZIONSS(KEV)
21/02/2017 - 00:00

STATUUT/ INACTIVITEIT: Werknemer REDEN VAN HET CONTACT: Er staat een fout in mijn

© Sigedis 2020

jn loopbaan - Disclaimer

dan komt hij, na het aflsuiten te hebben bevestigd, in het dashboard:

ro ashboard Burger: 73042740852
P i s Ticket: SR9990078 ContactCenter/RSZ/IONSS

Contactdossiers van de groep Contactdossiers van de agent Verwerkte contactdossiers

CONTACTDOSSIERS VAN DE GROEP 19/19 CONTACTDOSSIERS &
£+ ToEwziNG 1 pRIORITEIT & TCKET#& o BURGER & 5 WIZIGING & (7] ONDERWERP & == sTaTus &
G - Medium SR9990077 ANNETTE FIORDALISO 21/02/2017 24:00 AthenaCareerCCIHM.I 3 A. Toegewezen
& (Neemop) Medium SR1200298 ANNETTE FIORDALISO 15/04/2020 09:32 Données fautives - Fonctionnaire - Prestation ... Toegewezen
& Neemop Medium SR1200308 LUC HOLVOET 15/04/2020 09:32 testtwo Toegewezen
& Neemop Medium SR1200309 LUC HOLVOET 15/0412020 09:32 test Toegewezen
& [Nesmsp) Medium SR1200310 LUC HOLVOET 15/04/2020 09:32 testtwo Toegewezen
£ INeemop' Medium SR1200311 LUC HOLVOET 15/04/2020 09:32 test Toegewezen
& Neemop Medium SR1200312 LUC HOLVOET 15/04/2020 09:32 testtwo Toegewezen
Q Cynthia Medium SR9990078 ANNETTE FIORDALISO 21/02/2017 24:00 ‘AthenaCareerCCIHM.1.3 B. Toegewezen

© Sigedis 2020 - Mijn loopbaan - Disclaimer

Om het contactdossier terug te vinden, moet de agent terug naar het scherm « Burger opzoeken » en
de INSZ invullen:

Burger: 73042740852

pro Eeboa Ticket: SRO990078 ContactCenter/RSZIONSS

GEIDENTIFICEERDE
INSZ 189103128149

IDENTIFICATIEGEGEVENS

Naam (*) Fonetische opzoeking
Voornaam Tweede voomaam
Geboortedatum DD/ M/ 3303

Geslacht (%) B v

(%) Verplicht veld

()
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Na klikken op m komt de agent op het scherm « Contactdossiers van de groep»

Burger: geen

Burger opzoeken
9 P Ticket: geen ContactCenter/RSZ/ONSS

Contactdossiers van de agent Verwerkte contactdossiers

Contactdossier Gesloten

CONTACTDOSSIERS VAN DE GROEP 17/17 CONTACTDOSSIERS &
Uitgebreide opzoeking Zoeken Q Alle talen L ¢
£+ ToewuzinG TeroRTEITS () TICKET#& & BURGER & = wwzicine & [# ONDERWERP & I sTATUS ©
© Neemop Medium SR990077 ANNETTE FIORDALISO 2110212017 2400 AthenaCareerCCIHM.I3A Toegewezen
& [ Medium SR1200298 ANNETTE FIORDALISO 15/0412020 09:32 Données fautives - Fonctionnaire - Prestation ... Toegewezen
£ Neemop Medium SR1200308 LUC HOLVOET 1510412020 09:32 testtwo Toegewezen
& e Medium SR1200309 LUG HOLVOET 15/0412020 09:32 test Toegewezen
& Neemop Medium SR1200310 LUC HOLVOET 15/04/2020 09:32 testtwo Toegewezen
L Neemop Medium SR1200311 LUC HOLVOET 15/04/2020 09:32 test Toegewezen

© Sigedis 2020 - Mijn loopbaan - Disclaimer

Onder “Verwerkte contactdossiers” kan hij het afgesloten dossier raadplegen:

pro Dashboard Burger opzoeken

ContactCenter/RSZIONSS

Contactdossiers van de groep Contactdossiers van de agent Verwerkte contactdossiers

HISTORIEK VAN CONTACTDOSSIERS VERWERKT DOOR DE AGENT CYNTHIA 1-2/2 CONTACTDOSSIERS
TEST
Riza4567 “
[**] BEHANDELD OP HANDELING @ mekeT# & BURGER == HUIDIGE TOEWLIZING == HUIDIGE STATUS [#] ONDERWERP [®))
17/04/2020 14:32 Gesloten 'SR9900089 ANNETTE FIORDALISO Burger Gesloten AthenaCareerCCIHM.1.2. 7
1710412020 14:31 Gesloten SR9990078 ANNETTE FIORDALISO Burger Gesloten AthenaCareerCCIHM.13.8. 2

1

© Sigedis 2020 - Mijn loopbaan - Disclaimer

12. Samenvoegen van twee of meer contactdossiers (merge)

Het is mogelijk twee of meer contactdossiers van dezelfde burger samen te voegen.

Na zich te hebben aangelogd, kan de agent in het scherm « Contactdossiers van de agent » klikken op
waarna nieuwe functionaliteiten zichtbaar worden.

()
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Burger: geen
Ticket: geen ContactCenter/RSZIONSS

pro Dashboard Burger opzoeken

Contactdossiers van de groep Verwerkte contactdossiers

Q Alle statussen L ¢
Gelieve de contactdossier(s) te selecteren
¥ PRIORITEIT ¢ @ TckET# S & BURGER ¢ WIJZIGING & 7| ONDERWERP & CJJ
Medium SR1200299 CYRILANCIAUX 17/04/2020 11:00 CheckLogs 1
Medium SR1200300 CYRIL ANCIAUX 17/04/2020 10:35 test myCareerWs 59 1
Medium SR1200301 MARINUS WEYERS 17104/2020 1054 test 1
Medium SR1200302 LUC HOLVOET 17/04/2020 10:57 test ¥
Medium SR1200303 LUC HOLVOET 17/04/2020 11:00 test two. 1
Medium SR1200304 CYRIL ANCIAUX 1710412020 11:41 CheckLogs 1
Medium SR1200306 MARINUS WEYERS 17104/2020 11:00 test 1
Medium SR1200307 LUC HOLVOET 17/04/2020 11:43 test 1

m AL

De agent moet hier minstens twee contactdossiers selecteren van dezelfde burger en klikken op
[Exspsouy -~

Na te hebben bevestigd

@ Bent u zeker dat u de contactdossiers wilt samenvoegen?

ziet de agent nog slechts één contactdossier. Dit contactdossier bevat alle berichten van de originele
contactdossiers.

Het samenvoegen van twee contactdossiers resulteert in:
e het afsluiten en terug toewijzen aan de burger van de originele contactdossiers
e het creéren van een nieuw contactdossier dat alle berichten bevat van de originele
contactdossiers en hun eventuele bijlagen

13. Splitsen van een contactdossier (split)

Het is mogelijk een contactdossier op te splitsen in twee contactdossiers.

Na zich te hebben aangelogd, kan de agent in het scherm « Contactdossiers van de agent » klikken op
waarna nieuwe functionaliteiten zichtbaar worden.

()
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B o Loopbaan Contactdor

Burger. 62071026411 Contactdossier. SROB00845 Al A

Contactdossiers van de groep Contactdossiers van de agent Verwerkte contactdossiers

Zoeke: Q Alle statussen 1 ¢

Gelieve de contactdossier(s) te selecteren

UPRORTETS () TCKETFS & BURGER & £ wzicine & # onoERweRP & (o)
edum SROS0MS  WICHELINE GEERTS 20092019 05:% rtorekend gegetens - Werknemer - 1980 - Loon-en abeSIgegevens, . 14
g Medium 'SR0660721 MARK LERNO 26/03/2019 09:57 [¢] Inactiviteit of ander - 198 3
¢ Medium SR0805188 ANN VANMESSOM 26/03/2019 09:12 or Werknemer - Loon-en premies 2
D eaum SRORSISE  ANNVANMESSOM an0az019 0912 o Werremer - Loon: premes 2
o Medium SR0805199 /ANN VANMESSOM 26/03/2019 09:12 or Werknemer - Loon-en premies 2
O edom SROBISTTS  ANNVANMESSOM snoanot9 0012 o Werremer - Loon pemes 2
o Medium SR0815177 /ANN VANMESSOM 26/03/2019 09:12 or Werknemer - Loon-en premies 2

punss=

ijn loopbaan - Disclaimer

De agent moet een contactdossier selecteren en klikken op EEEENEE

Vervolgens moet de agent een bericht toevoegen aan de twee contactdossiers:

Burger: 97031619525

Dashboard Burger opzoeken
CONTACTDOSSIER TE SPLITSEN NIEUW CONTACTDOSSIER 1
BURGER : CYRIL ANCIAUX (97031619525) REDEN VAN HET CONTACT : Er staat een fout in mijn loopbaan
REDEN VAN HET CONTACT : Er staat een fout in mijn loopbaan ONDERWERP : CheckLogs (deel 1)
STATUUT / INACTIVITEIT : Werknemer JAAR : STATUUT / INACTIVITEIT
TYPE LOOPBAANGEGEVENS : Pleegzorg Werknemer v
ONDERWERP : ChecklLogs
JAAR
BURGER g .
23/05/2019-11:59 @
STATUUT/ INACTIVITEIT: REDEN VAN HET @ TYPE LOOPBAANGEGEVENS
Werknemer CONTACT: Er staat Plesgzorg v
een fout in mijn loopbaan
KANAAL VAN CONTACT: lUw commentaar:
MyCareer contactformulier
LOOPBAANGEGEVENS:
Pleegzorg
checkLogsContent 4
NIEUW CONTACTDOSSIER 2
REDEN VAN HET CONTACT : Er staat een fout in mijn loopbaan
ONDERWERP : CheckLogs (dee! 2)
STATUUT/ INACTIVITEIT
Werknemer 7
JAAR
TYPE LOOPBAANGEGEVENS
Pleegzorg v
{Uw commentaar
in loopbaan

Na te hebben bevestigd, ziet de agent twee contactdossiers in het overzicht « Contactdossiers van de
agent ». Beide contactdossiers bevatten alle berichten van het originele contactdossier.

©  vesn ANNETTE FIORDALISO 17012018 1524 fest push create 0/12 Ges! 1) 2
©  vesm ANNETTE FIORDALISO 17012018 1526 test push create 08/12 deei2) 2
ANDERE CPERATIES
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Het splitsen van een contactdossier in twee contactdossiers resulteert in:

¢ Origineel contactdossier
- wordt aangevuld met een zichtbaar bericht
- wordt afgesloten en terug toegewezen aan de burger

e Twee nieuwe contactdossiers
- bevatten elk alle berichten van het originele contactdossier met hun eventuele

bijlagen
- worden toegewezen aan de agent

14. Raadplegen van verwerkte contactdossiers

Klik op Dashboard en dan op de tab “Verwerkte contactdossiers”. Hier krijgt de agent een overzicht van
de contactdossiers die door hemzelf verwerkt en afgesloten zijn.

Burger: 97031619525 Cynthia Test
Burger opzoeken Ticket: SR1200304 ContactCenter/RSZIONSS

Contactdossiers van de groep Contactdossiers van de agent \Verwerkte contactdossiers

HISTORIEK VAN CONTACTDOSSIERS VERWERKT DOOR DE AGENT CYNTHIA 1-2/2 CONTACTDOSSIERS
TEST
| BEHANDELD OP HANDELING &) McKeT# & BURGER == HUIDIGE TOEWIJZING = HUIDIGE STATUS ONDERWERP (®))
17/04/2020 14:32 Gesloten SR9900089 ANNETTE FIORDALISO Burger Gesloten AthenaCareerCCIHM.1.2 2

1710412020 14:31 Gesloten SR9990078 ANNETTE FIORDALISO Burger Gesloten AthenaCareerCCIHM.1.3.8. 2

Als de agent in het overzicht op een contactdossiers klikt, krijgt hij de details van dit afgesloten
contactdossier te zien.

De agent kan ook een ticketnummer van een door hem afgesloten contactdossier invullen (SR1234567)
en klikken op [ZZ3@ waarna eveneens de details van het gezochte contactdossier getoond worden.

15. Contact

Voor alle andere vragen, opmerkingen of problemen kan u een e-mail sturen naar: diogenes-
support@sigedis.fgov.be.
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