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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 carrière 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 eID-lezer om toegang te krijgen tot de site. 
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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: 
 

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

 
 

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: 
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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) »: 
 

 
 
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 

 te klikken. Hierdoor wordt een nieuw scherm getoond waar de agent het bericht kan 
aanmaken: 
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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: 
 

 
 
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 : 
 

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

 de prioriteit wijzigen (Hoog/Medium/Laag) 
 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 » 

 het contactdossier toewijzen aan een andere groep. 
 

 
 

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 ». 
 

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

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

 
 
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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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: 
 

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

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

 sanctie wegens afwezigheid op de oproep van de adviserend geneesheer, doch erkend door 
AG  

 sanctie voor laattijdige aangifte 
 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: 

 Klik op de tab « Contactdossiers van de agent » 
 Klik op een van de toegewezen contactdossiers 
 Klik op « VRIJMAKEN » 

 
Herhaal dit voor alle andere toegewezen contactdossiers. 
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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 
 
 

 
 
 

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: 
 

 
 



 

  
 
 
 
 

 User Guide Athena Career Contactcenter 13 / 20 

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

 
 
Als de agent een vraag wil invoeren voor de burger dan zijn er meerdere mogelijkheden: 

In het scherm « Alle contactdossiers » klikken op  en het formulier invullen. 
 
Een andere mogelijkheid is het scherm « Loopbaan » te consulteren en het probleem te rapporteren 
vanuit het scherm « Tijdlijn » 
 
 

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

 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 aangemeld te hebben, 

kan de agent in het scherm « Contactdossiers van de groep » klikken op : 
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en bevestigen aan wie hij de geselecteerde contactdossiers wil toekennen: 
 

 
 
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: 

 Zich aanmelden in Athena Career Contactcenter. 
 Het overzicht « Contactdossiers van de groep » raadplegen. 
 Het contactdossier in kwestie selecteren. 

 Vervolgens klikken op . 
 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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dan komt hij, na het aflsuiten te hebben bevestigd, in het dashboard: 
 

 
 
Om het contactdossier terug te vinden, moet de agent terug naar het scherm « Burger opzoeken » en 
de INSZ invullen: 
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Na klikken op  komt de agent op het scherm « Contactdossiers van de groep» 
 

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

 
 

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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De agent moet hier minstens twee contactdossiers selecteren van dezelfde burger en klikken op 

. 
 
Na te hebben bevestigd 
 

 
 
ziet de agent nog slechts één contactdossier. Dit contactdossier bevat alle berichten van de originele 
contactdossiers. 
 
Het samenvoegen van twee contactdossiers resulteert in: 

 het afsluiten en terug toewijzen aan de burger van de originele contactdossiers 
 het creëren 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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De agent moet een contactdossier selecteren en klikken op . 
 
Vervolgens moet de agent een bericht toevoegen aan de twee contactdossiers: 
 

  
 
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. 
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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 

 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. 
 

 
 
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  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. 
 


