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Inleiding

Dit rapport bevat de transcriptie van 24 gesprekiggenomen bij de technische helpdesk van de ADSL
provider Telfort. Elke transcriptie is voorzien vde volgende informatie: Als eerste wordt het numme
genoemd, welke wordt gebruikt voor verwijzingenri#gens de datum waarop het gesprek plaatsvond.
Daarna de (afgekorte) naam van de helpdeskmedenggient) en de naam van de transcribent. Hierna
volgt het geslacht van de klant die belt, de belstaaam van de oorspronkelijke opname en als ladéste
duur van het gesprek in minuten.

In verband met de privacy van de klanten van Telfgjn privacygevoelige gegevens (zoals namen,
adressen, postcodes, etc.) uit de transcriptiegel&ign en vervangen voor sterretjes (*).

Voorafgaand aan de transcripties zelf zal eersthssthrijving van het domein gegeven worden om de
transcripties inhoudelijk begrijpbaar te maken.

Domeinbeschrijving

Internet van Telfort maakt gebruik van ADSL. ADStaa voor Asymmetric Digital Subscriber Line
[http://nl.wikipedia.org/wiki/ADSL]. Dit is een stwlaard voor digitale technologie die snelle
datacommunicatie toelaat over een telefoonlijn kaymerdraad. De A in ADSL staat voor asymmetrisdh; d
betekent dat de snelheid waarmee data kan wordeargen (ook wetlownstream genoemd) hoger is dan
de snelheid waarmee data kan worden verstuurd @bkipstream genoemd). De meeste ADSL providers
bieden verschillende snelheden aan voor versctilgrijzen; Telfort biedt slechts één abonnememisvo
aan, met de op dit moment maximaal haalbare sweltoeir ADSL lijnen. Het abonnement bij Telfort &t t
20mb, wat inhoudt dat ddownstream maximaal 20Mbit/seconde is. De maximalpstream van het
abonnement is 1mb (1Mbit/seconde).

Om een huishouden verbinding te laten maken meAD&L netwerk, zal er thuis een modem geplaatst
moeten worden, die aangesloten wordt op een klaksigerpaar (telefoonlijn). Dit koperpaar is in élkis

in Nederland aanwezig en behoort tot het telefatigark van KPN. Dit modem maakt vervolgens
verbinding met de wijkcentrale. De wijkcentrale tkia@p zijn beurt weer verbinding met het netwerk da
ADSL provider.

Zodra de verbinding tot stand gebracht is krijgt mlodem of apparaat dat direct met internet verbond

een IP-adres. Dit is een unieke combinatie varrsijivaarmee eemst op het internet geadresseerd kan
worden [http://nl.wikipedia.org/wiki/IP_adres]. Dis noodzakelijk om computers elkaar te laten unde
binnen het internet. Een IP-adres neemt de vormvaareen combinatie van vier cijfers tussen de @desn
255. Een voorbeeld van een IP-adres is 81.173.34.@8ndat dergelijke adressen nogal moeilijk te
onthouden zijn wordt er gebruik gemaakt van eenaonaam om een bepaalde computer binnen het
internet te vinden [http://nl.wikipedia.org/wiki/Dmeinnaam]. Een voorbeeld van een domeinnaam is
www.telfort.nl. Deze domeinnaam verwijst naar He#ldres van de computer waar de website van Tejport
staat (in dit geval is dat 81.173.34.237).

De daadwerkelijke snelheid die een huishouden lmathankelijk van een aantal factoren, waaromter
afstand naar de wijkcentrale [http://nl.wikipedi@/iki/ADSL]. In Nederland is het zo dat de maxima
afstand van huishouden tot wijkcentrale niet hagelan ongeveer 8 km. Echter bij afstanden bovehkia
neemt de kwaliteit (en daarmee dus de snelheidy afe Sommige wijkcentrales in Nederland beschikke
alleen nog maar over ADSL technologie (tot 8Mbittsjwijl de meeste wijkcentrales tegenwoordig
beschikken over ADSL2+ technologie (tot 24Mbitk&)or dit laatste geldt echter dat bij afstandertggrdan
1 km het signaal sterk afneemt waardoor de snelratlin elkaar zakt.
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Naast internet biedt Telfort ook vaste telefonia @aa ADSL). Dit wordt ook wel VoIP genoemd, waaat
voor voice over IP. Bij VoIP wordt een bestaand IP (internet protpawétwerk gebruikt om spraak te
transporteren [http://nl.wikipedia.org/wiki/VoipPit betekent dat het ADSL signaal wat normaliterreio
gebruikt voor internet ook simultaan kan wordenrgik als telefoonlijn.

Om verbinding te kunnen maken met het ADSL netwsr&en modem nodig (zie afbeelding 1.1). Telfort
levert drie verschillende soorten modems, allendezelfde fabrikant [ZyXEL, www.zyxel.nl]. De modem
worden geleverd in bruikleen, wat inhoudt dat heddem eigendom blijft van Telfort, maar dat de klant
zolang als hij diensten afneemt van Telfort, gaegkijgt. De verschillende types zijn:

» Basismodem (beschikt over één aansluiting voorR&een twee telefoons)

=  Multi-PC modem (beschikt over vier aansluitingemwveen PC en twee telefoons)
» Draadloos modem (vier aansluitingen voor een PEetwoor een telefoon en draadloze antenne).

Het modem zelf beschikt over een aantal lampjesgderstatus aan te geven van bijvoorbeeld de teiéfioo
Op deze manier is het heel eenvoudig om snel tedfigets wel of niet werkt. De lampjes zijn:
= Power (brandt constant als het modem aan stagipéutials deze aan het opstarten is)

= DSL (brandt constant als het modem een ADSL sigheaft gevonden, knippert als deze nog aan
het zoeken is)

= Ethernet (knippert als er activiteit plaatsvindtden het modem en de PC, brandt constant alser gee
activiteit plaatsvindt, maar wel verbinding is,attait als er geen verbinding is)

=  WHLAN (zelfde als Ethernet, maar dan draadloos)

= Phone (zelfde als Ethernet, maar dan voor de tai¢fo

» Internet (knippert als er activiteit plaatsvindtavinternet/ADSL, brandt constant als er wel
verbinding is maar geen activiteit, brandt nietelgeen internet verbinding is en brandt roodeals
wel een ADSL signaal gevonden is, maar waarmeelbdem niet op internet kan)

Op het modem zit een aantal aansluitmogelijkhediat. basis-modem bevat één aansluiting voor een
computer; het multi-PC modem bevat er vier. Verdgleschikken alle modems over twee telefoonpoortjes,
een aan/uit knopje en een “reset gaatje”, om deefiedinstellingen terug te zetten (dit is een gaatpar een
dun voorwerp, bijvoorbeeld een naald, ingedrukt nve@rden voor ongeveer 30 seconden). Om te zorgen
voor een optimale benutting van het binnenkomerid8lAsignaal is het noodzakelijk om het modem aan te
sluiten op het zogeheten IS/RA punt: het punt wigatielefoonlijn van KPN het huis binnenkomt. Hoet&o

de kabel tussen dit punt en het modem hoe mindes &g storing op de lijn.

Naast internet en vaste telefonie krijgen Telfdobranees ook de beschikking over een aantal e-mail
adressen. Deze kunnen zelf aangemaakt wordenptijgeld fam.jansen@telfort.nl (mits deze niet aldse
in gebruik genomen is).

Tegenwoordig wordt het goed beveiligen van een #€ds meer noodzakelijk, i.v.m. virussen, spam en
andere vormen van internet criminaliteit. Telforedi een “PC beveiliging totaal” pakket aan, voerzivan
antivirus, antispam, antispyware, firewall en oligetoezicht [http://internet.telfort.nl/shop/véiheid.h
tml?step=pc-beveiliging-totaal]. Toen Telfort nosdali was bood Tiscali een soortgelijk programnaa a
maar dan van een andere fabrikant.
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Ik begrijp van mijn collega dat u een proloiebeeft met uw telefonie

Ja ik ben nou al drie kwartier bezig en ilikook iedere keer wel iemand aan de telefoon...
Hmhm

...en die ben ik op mobiel aan het bellenmaan P. of een P...

Hmhm

...van de technische dienst die was mij agrhblpen, ik moest 'm even resetten, dat heb ik
gedaan, maarja, toen viel m'n telefoon weer wegiudmm....

Ohja

Toen, ja, krijg ik 'm niet weer niet te pakken dan heb ik verschillende keren gebeld...
Ja

...en dat lukte ook niet en nu heb ik daereuhh, uuh....

Oke en u belt nu mobiel?

Ja nou bel ik mobiel ja.

Oke, zou u het reset gaatje van het modeer exen willen indrukken maar dan voor twee
seconden, niet langer?

Twee seconden?

Ja twee seconden.

Ja leg ik even m'n uhh....
Prima

...m'n telefoon neer, ja?
Ja.

Jaaa?

U heeft 'm ingedrukt?
Ja.

Oke.
Ik zie het inderdaad. En ehh, u heeft als het goednet het modem gereset?

Ja.

Ehhmmm, en heeft u daarna zelf het telefaommer opnieuw ingesteld?

Ik heb niks gedaan...

Oke. Nee ik zie het al inderdaad.

...dat zou die jongen doen, want, ik zeg, éhheb d'r helemaal niks geen verstand van.

Oke ik zal het even voor u doen.

Ik zie dat u twee telefoonnummers heeft, gebruiké wok allebei of gebruikt u d'r maar
éeén?

Nee, ik gebruik d'r maar één. 533**** gelkein we.

Ja.

Maar het is ie-de-re keerds wat met die telefoon dus die jongen zegt, nhigstis dat he
modem wel niet meer goed.

Ja dat zou inderdaad... kunnen.
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Want we hebben zoveel klachten, en iedeee tesetten we hem en weet ik 't allemaal, en
uhhh, maarja, vanmorgen ook, toen had ik het esnnbeetje gehad, want ik denk ik had
iemand van de belasting aan de telefoon, heel ggilardie man stelt me allerlei vragen,
ehhh, om het in orde te maken, ja verrek die telefdie valt echt zo weg en dan is het
gebeurd.

Ja.

Nee hoe vaak ik al niet gebeld heb, en niplaidere keer weet je wel, ik zeg nou dan kan 't
wel goedkoop zijn maar dat ben ik aan m'n mobigkfdon al wel weer kwijt.

Ja. En weet u wanneer de problemen vanodiitegonnen zijn?

Nee, geen idee, want het is al weken zo. En iddmedenk ik bel niet meer, ik uhh, ik zi
wel, maarja, nou ga je je weer ergeren natuutlijk..

Ja. En kunt u mij vertellen waar in uhhhat huis uw telefoonlijn daadw... dus zeg maar,
uw telefoonlijn waar het ADSL signaal op zit, walie daadwerkelijk het huis binnenkomt?

Ik heb geen idee.

Heeft u uhhh...

Dat durf ik echt niet te zeggen... We hebbek lnoven wel telefoon zeg maar ja...
Wat zegt u?

..die hebben we niet aangesloten. Maar Wwaghet huis binnenkomt of wat dan ook, zou ‘k
niet weten.

Heeft u uuh, woont u gewoon op de beganadfto

Ja hoor. Ja.

Oke. Kunt u eens naar de meterkast toe Ppen

Naar de meterkast. Ja?

Ziet u daar een dikke blauwe kabel de gnaihtomen?

Een dikke... de grond uit kom.. een dikke hlalkabel...

Ja.

Nou moek effe... kijken hoor... zien... blauw, nee

Oke, ziet u iets, een langwerpig wit of giastje waar uhh kpn of ptt op staat of iets
dergelijks?

Nee, dat staat er niet op.

Oke. Waar in het huis heeft u het modem gessst?

Uhh, beneden in de kamer.

in de woonkamer?

Ja, in de woonkamer.

Oke, en dan zit er ook ergens een telefamsiagding in de muur ergens in de woonkamer?
Uhhh, jaaa.

Hoe wee... hoe lang is het kabeltje wat tuggdndie aansluiting en het modem zit?

Dat uhh die aansluiting die zit volgens mije zat altijd uhh in in de kastdeur zeg maar. In
de kast.

Ja.

Daar bij de kast. Daar zat een aansluiting.

Ja en hoe ver staat het modem daar vanaf?

Ja dat is misschien een uhh een, nou ik deskmeter?

Oke. Want wat ik maelijk zie, uhmm, op het moment, vanochtend to&yain twintig ove
acht...

Ja.
...zijn uhh er problemen uhh begonnen. Uhhte keer is uw dsl signaal weggevallen.
Ja.
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En elke keer als uw dsl signaal wegvalt, @galb ook uw telefoon uuhh weg.

Ja.

En uhh, ik zie hier staan, mijn collega heginoteerd dat u stiltes in het gesprek heetft..

Ja.

...en wegvallende momenten. Nou dat kan dusekodoordat 't uhh, doordat 't adsl signaal
wegvalt.

Jaaa.

En uhmmm, toevallig uh is dat vanochtendtasntig over acht begonnen en vannacht is ie
gewoon perfect stabiel geweest. Heeft u...

Ja het is ook de ene keer wel de andereriteerDat is het juist. Dus dan denk ik ook wel,
nee het is nou wel weer over want vorige week bid@en keer, en toen zeiden jullie, toen
kreeg ik een bandje van ja, het was landelijk ofzo...

Ja. Klopt ja. Er was een storing.

Er was een storing ofzo...

Ja maar heeft u... Heeft u vanochtend uhhlbonhalf negen ongeveer om kwart over acht
de computer aangezet toevallig?

Nee. Nee. Nee. Nee. Nee. Nee. Hij is vandagghelemaal niet aangeweest.

Die computer is de hele dag... heeft de hafpudtgestaan.

Ja, die heb uitgestaan, ja.

Oke. Uhmmm...

Maar het is ie-de-re keer wat. En dan dé&nbkh het gaat wel weer goed, ‘t zal wel landelijk
zZijn, maar vanmorgen, toen met die belastingedeikk, godsamme nou.. Daar ben ik toch
ook weer klaar mee, want voordat ‘k je weer aatetkfoon heb...

Ja.

En dan heb ik ze en dan zijn ze alles aamitleggen. Nou, en dan is het weer gebeurd he?
Oke. Ja, ik vind het ook heel apart, warit,ya want alleen tussen twintig over acht

vanochtend en nu is uw verbinding stabiel gewéesiget niet wat er precies gebeurd is,
heeft u het modem echt heel vaak aan en uit gezet...

Ja vanmorgen.. nee niks, ik heb nergensezatgn want ik heb toen ik die jongen had
daarstraks, is denk ik een half uur terug, die pegttegen mij van uhh, ‘k zeg nou probeer
het maar maar hij kan zo wegvallen hoor.

Oke. Nou dan heb ik uuhh.. Dan heb ik eertadips voor u, ik weet niet of dat de
oplossing is maar dat moeten we dan even gaamieste

Ja want.. Hoe lang duurt dat meneer? Wantdk.. ik sta op het punt, ja... Ik ben al drie
kwartier aan het bellen nu, daarom..

Ja hoe lang duurt wat?

Uhh, voordat dit allemaal gebeurd is, wageslijk..

Nou dat dat zal ik u vertellen. Uhmm, hetséewat u uhh het beste kan doen is het kabeltje
wat tussen de aansluiting in de woonkamer en hdemdigt, die kabel van ongeveer drie
meter, die mag u van mij inkorten en een nieuw kgbeissen zetten. Uhmm, vervolgens
uhh, als u dagedaan heeft, moet u kijken of het probleem verdmolip, zo niet, dan zou ik
willen vragen om op het moment dat u aan het béléart, of u dan ook even naar het
modem kan kijken..

Ja.

...en als u, als u merkt dat het dat het gdspregvalt, of dat het, dat ie Gberhaupt verbrc
wordt...

Ja.

Of u dan even kunt kijken welke lampjes an ditvallen, en welke d'r uuh wel blijven
branden.

Ja.
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Uhm, als we dat namelijk weten, dan wetenofvhet aan de telefoon ligt of misschien aan
het adsl signaal.

Oh oh of het daar aan ligt ja. Zou het niggeijn he, want ik moet echt gaan, want er zit
een ziek iemand op me te wachten, dus ik kan ocatikwachten verder, uhhhh dat ik daar
vanavond even over terugbel?

Ja hoor. Zeker.

Want ik weet niet.. Of u er zelf bent, of...

Uhhh, ik ben er vanavond zelf niet...

Nee...

Maar ik zal een notitie maken in ons systelan kan mijn collega dat later nazoeken.
Ooh, das mooi.

En ja, tot nu toe, mijn beste advies is eleist om dat kabeltje van drie meter, om dat in te
korten naar hooguit één meter en daar gewoon earenieuw, nieuw kabeltje tussen te
zetten, want het kan ook zijn dat het daar iets tmeeaken heeft. Maar als u dat gedaan
heeft, en het is nog niet opgelost, ja dan moeentEes terugbellen en dan even kijken wat
die lampjes doen.

Of we het dan kunnen... uuhh ja. Of dat lzet dhh. Ja want dan zijn de mannen ook thuis
en die zijn technischer als ik...

Ja.

...en dan kunnen die dat eventjes allemaahddaa?
Dat lijkt me prima.

Nou, vriendelijk bedankt.

Ja hoor graag gedaan. Succes.

Daaag.

Dag.
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Waarmee kan ik u helpen?

Nou ik hoop het uhh mijn modem is uhh defect.

En wat is er precies defect aan?

Dat weet ik ook niet. Hij uhh, die al die |pjas die gaan niet meer uhh...

Oke dus alle lampjes blijven uit.

Ja alle lampjes blijven uit, de voeding hkelddorgemeten daar komt gewoon zeventien volt
uit.

Oke uhmm, heeft u ook al eens geprobeerd etnojh een andere stroomgroep aan te sluiten
in het huis, gewoon elders uhh in het huis?

Het is een draadloos uuhh draadloze routgmnzaar.

Ja dat maakt verder niet uit, gewoon even allestdlkkers eruit en de adapter en het mc
meenemen en gewoon ergens boven aansluiten bipelorkAls die nu beneden staat.

Uhh. Nee dat heb ik niet geprobeerd, matdite dat doet het gewoon niet hoor.
Nee oke.
Dat weet ik zeker.

Dat begrijp ik, maar we moeten even eenaalihgetjes bij langs lopen en uuhh als we dat
gedaan hebben dan uhh, en hij doet het nog stesdsgan uhh uhh kan ik ervoor zorgen
u een nieuwe krijgt, als u nog garantie heeft.

Nou hij is van oktober uhh 2006, dus hetvzal...

Oke, dan heeft u nog garantie, dus uhh daetem we even een paar dingetjes nalopen en
dan uh..

Ja.

Dus als u dat zou willen doen dan gaan vardanog proberen om ‘m op een speciale
manier te resetten, dat mocht ook nog wel eenghebn dan als die beide dingen, als dat
niet lukt, dan ga ik ervoor zorgen dat u een nieuvdem krijgt.

Uhhm.

Bent u nu thuis?

Ja ik ben thuis.

Oke.

Uhmm. Moet ik moet ik heel ergens op eereaadroep gaan zitten ofzo?
Ja als dat zou kunnen.

Ja dan moet ik dat hele spul loshalen...

Ja maar dat maakt verder niet uit hoor, widufit hij hoeft alleen maar een stroomkabel te
hebben en een uhh en het modem zelf, dus...

Oh dus de telefoonverbinding hoef ik dug toe te halen.
Nee hoor want het gaat, uhh, het power lardpg gaat ook niet meer aan begrijp ik.
Het het uhh nee het power lampje gaat oekamdn.

Nee dus dan uhh als u als u gewoon niks la@efgesloten verder en u stopt de adapter erin
dat zou sowieso altijd het power lampje moetewvéfijbranden.
Oh.
Dus als u dat... Vandaar dat u ‘m makkelijeewoven kan testen of ergens anders op een
andere stroomgroep.
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Ja. Nou, dat uhh zal ik even doen. Moe nitodan de lijn houden?
Ja.

Oke.
Nou hij doet het nergens hoor.

Oke, nou dan mag u ‘m nog eventjes in hgicintact laten zitten.
Ja.

En dan gaan we nog één ding proberen. Degft b even een paperclipje of een pennetje
voor nodig. lets duns, iets kleins.

Ik doe ‘m effe in 't stopcontact.
Ik pak effe een paperclip.

Ja.
Ja zegt u 't maar.

Oke, uhhmmm dan moet dan moet het aan/obpjkn die zit helemaal achterop het modem,
die moet op uit gezet worden, dus dat die uitsteegtmaar.

Ja met dat schakelaartje daar heb ik al gegbnder mee gehad. Ik voel daar een knopje
inzitten en dan uhh dan wil ie niet uit.

Nou dan gaan we op een speciale manier bdem resetten en u moet gewoon zorgen dat
het aan/uit knopje op uit staat.

Ja ja die staat uit.

Oke, dan mag u met die omgebogen paperdip urhet reset gaatje indrukken wat er uuh
achterop het modem zit en die moet u dan even rngedouden.

En zolang u ‘m ingedrukt houdt uhh zet u het knaytje uit zet u weer op aan, en dan telt u
dertig tellen.

Wacht wacht eventjes hoor.
Ik heb dat knopje ingedrukt, dat reset knopje.

Ja, die houdt u ingedrukt en dan zet u hetut vervolgens weer op aan.
Ohja.

En vervolgens houdt u hem dertig secondeg st en dan moet u even kijken wat er met
dat power lampje gebeurt.

Ja ik uhh ik heb uhh ik moet u effe neerkygf en toe, want ik heb uuh...
Ja doe maar, dat is prima.

...drie handen nodig.

Ja.

Hoe lang moet ik ‘m ingedrukt houden?

Dertig seconden.

Dertig seconden.

Nadat u het modem heeft aangezet dus.

Ja. Moment.

Ja.

Nou ik heb ‘m een hele tijd ingedrukt gehad.

Oke maar d'r gebeurt verder niks?

Nee want ik zie geen lichtjes branden.

Oke.

Of moet ik ‘m nog weer even aan/uit doen.

Nee hoor, dan mag u ‘m zo laten. Uhmm, watvw postcode en huisnummer?
14****

Ja.

Uithoorn.
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69. A: Nummer? Huisnummer?

70. K: *k,

71. A: ** QOke. Dan ga ik even met een collega taggen, momentje alstublieft.

72. K: Ja hoor.

73. A: Meneer bedankt voor het wachten.

74. K: Ja.

75. A: Ja ik heb even met een collega overlegdaikl'r voor zorgen dat u een nieuw modem
opgestuurd krijgt, uuh...

76. K: Ja.

77. A: Dat doe ik door een storingsmelding aana&en, en dan vervolgens stuur ik het door naar
de tweede lijn, en zij zullen dit probleem gaandretelen en u een nieuw modem uhh
toesturen.

78. K: Ja.

79. A: Uhh voor de zekerheid moet ik even uw tedeftummer d’r bij zetten waarop u eventueel
tijdens kantoor uren te bereiken bent.

80. K: Nee ik ben gewoon thuis hoor.

81. A: Oke. Heeft u uuh, ja, wat is het nummer daa?

82. K: 5G4 *****

83. A: En wat is de uuh het nethummer?

84. K: Dat is 02**.

85. A: 02**?

86. K: 564x***,

87. A: Die laatste was?

88. K: **,

89. A: **Oke dus, uuh 564****,

90. K: Ja.

91. A: Oke nou dan zet ik uuh dit alles in eenisggmelding en dan uuh zullen wij dit gaan
behandelen. Daar hebben wij ongeveer vijf a tierkdaggen voor nodig dus u kunt tussen
de vijf a tien werkdagen ongeveer een nieuw modelmverwachten.

92. K: Oke.

93. A: Yes?

94, K: Ja hoor.

95. A: En dan zie ik trouwens overigens wel dat het tweede jaar zit van uw garantie.

96. K: Ja.

97. A: En dat betekent dat u alleen de verzendkasten dient te betalen.

98. K: Ja ja.

99. A: Verder niks.

100. K: Ja.

101. A: Yes?

102. K: Ik ehh, krijg ik dan zo’'n zelfde router weeant uhh...

103. A: Ja.

104. K: ...iIk ben d'’r niet zo erg over te spreken trikegeggen hoor.

105. A: Nee u krijgt dezelfde, want u heeft uuhspoonkelijk deze besteld en u heeft daar voor
betaald, wij leven d'r overigens ook maar één tegeamdig.

106. K: Ja.

107. A En uuh die krijgt u gewoon weer.

108. K: Het probleem is af en toe als ik een kwarip het internet zit dan valt ie gewoon uit en da

moet ik ‘m weer uuh, het knopje aan en uit doen.
11



109. A: Oke nou dat lijkt mij een ander probleem.

110. K Ja?

111 A Ja.

112. K Zit het niet in uuh.. in de router dan?

113.  A: Nou dat zou natuurlijk kunnen omdat ie riissn nu helemaal kapot is maar als u straks dit
nieuwe modem, als u dan daar ook last van heetft...

114. K Jaa.

115. A: Dan moet u gewoon even terugbellen dan gaskijken wat daar het probleem van uhh is..

116. K: Oke.

117: A Yes?

118. K Ja hoor.

119. A Oke.

120. K Bedankt.

121. A Graag gedaan. Dag.

122. K Dag.

12
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File:
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1. A:
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3. A:
4, K:
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24, K:
25. A:
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27. A:
28. K:
29. A:
30. K:
31. A:
32. K:
33. A:

3
02-06-2008
AT
Cliffred
M
at_ 05.mp3
3:39

Goede middag technische helpdesk, u spre¢lmewaarmee kan ik u helpen?

Goede middag met V, ik uh heb sinds dondeedand nacht geen telefoonverbinding meer,
wel internetverbinding.
Wat is uw postcode?

*kkkkk

En het huisnummer?

*k%

Op naam van V?

Ja

mm.. oke

Ik heb begrepen dat er meerdere klanterjuh@ op die donderdagavond uitgegooid zijn
Oke, ja, d’r is een storing geweest dat klop

Ja

Ik zie op dit moment dat uw mm.. telefoonmen niet is ingelogd, dus dat betekent dat ie
niet goed of niet in het modem staat, dat kan ikafier voor u oplossen als u het
resetgaatje even twee seconden indrukt.

Uhum (2)

Als u dat nu zou willen doen

Is gebeurd

Oke, hartstikke mooi (7) en heeft u dan danresetgaatje ingedrukt of het aan uit knopje?
O, ‘t aan uit knopje

Oke, het was de bedoeling dat u het resgége@en indrukte

Snap ut

Daar heeft u even een paperclipje of peenaipr nodig

Ja

Kunt u het beste eerst het modem even a@anzetat duurt even voordat ie is opgestart (9)

Maar waarom word ik niet automatisch weabweaden dan? Andere die krijgen wel
automatisch telefoonverbinding?

Normaliter wel, maar 't kan zijn dat u hebdem gereset heeft

Nee hoor, hij deed 't gewoon niet en dadrea ik pas gaan werken natuurlijk, ik ga niet
zomaar resetten

Maar daarna bedoel ik, dat u na die storing
Daarna wel ja

Ja precies, elke keer als u 't modem refet,verdwijnt 't telefoonnummer uit uw uhh
modem, die moet er dan opnieuw ingezet worden

Oh

Want als u ‘m reset gaat ie terug naar dedasinstellingen en ja vanuit de fabriek weet
niemand nog welk modem bij welk nummer hoort, daisdaar (6)

Moet ik ‘m nou resetten of wanneer waar niketp wachten?

Nou, u moesowieso moet ie weer opgestart zijn, dus hetrietdampje moet weer brand
of knipperen

13
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Oke (39) ja daar komt ie

Oke, mag u ‘m nu 2 seconden indrukken

Huhum (5) Ja

Ja, is gelukt (3) gebruikt u ook allebeitdiefoonnummers die u heeft?

Nee hoor
U gebruikt er maar eentje?
Uhum

Oke (6) dan stel ik die in op 't eh poonpjeone 1, hoeveel toestellen heeft u aangesloten in

totaal?
Eentje

Eentje oke, dan moeten we als het goed is...

Telefoon 322****x*

Ja, ja precies (2) dat verwachtte ik al @8)'t goed is gaat 't lampje van phone 1 zo

branden
Ik zie ‘m branden ja

Oke, dan zou die 't weer moeten doen
En internet knippert wel, maakt dat wat uit?
Ja internet moet juist knipperen, dat betékiat er activiteit plaatsvindt

Prima

Ja

Joeh, bedankt
Oke, succes
Groetjes.
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02-06-2008
AT
Cliffred
Vv
at_ 08.mp3
6:31

Goede middag, Telfort technische helpdespneekt met A T, waarmee kan ik u helpen?

Goede middag met | uit Heerle, meneer! llheh een paar dagen geleden gebelde, onze
modem zou kapot zijn, eeuh, 't zou doorgestuurddenren bekeken worden en een nieuwe
modem zoude zouden we krijgen

Oke, wat is uw postcode?

*kkk

En 't huisnummer?

*%

Op naam van I?

Jah

Oke, 'k zal even kijken

Jah (7)

Ik zie niet staan dat uw modem defect izitkwel dat eh staan dat er een probleem is met

uw adsl-verbinding, maar of dat nou komt door egfect modem of door iets anders dat
kan ik dat eh dat is nog niet helemaal duidelijk

Maar ze hebben mij gezegd dat waarschijulkde modem kapot zou zijn en ik zou een
nieuwe krijgen binnen 8 werkdagen en ik heb nogdstgjeen internet geen huistelefoon
niets, ik zit hier zonder en ik moet wel betalen

Ja, dat u dus sowieso een nieuw modem ldggeh is nog helemaal duidelijk, dus eh dat
klopt niet dar mijn collega dat heeft gezegd

Ja?

Het kan zijn dat u een nieuw modem krijggan’t kan ook zijn dat er een ander probleem
is. Eh dat gaan wij nu dus onderzoeken en aanm dearvan komt er een oplossing naar
voren, of d’r zit ergens een kabel verkeerd okargens iets kapot of inderdaad uw mo.
het ligt aan uw modem, dat gaan we eerst ondernaglken aan de hand daarvan zullen wij
eh de oplossing aankaarten en dit duurt bij mekaar

Ja maar eh meneer, t'wordt 't zou een wes&den ook onderzocht worden en wanneer
gebeurt wordt er nou eens actie ondernomen?

Nou ik zie dus dat die storing is op 29 gemeld en vanaf 29 mei kunt u aanhouden dat 't
wel ongeveer 5 a 10 werkdagen gaat duren. Dus, éhzee dat er nog niks mee gebeurd is
en dat komt omdat 't ook pas net aangemaakt isyguzullen helaas even moeten eh eh
wachten tot uw probleem aan de beurt is en vermslgaan wij die oplossing eeuh, die gaan
wij aankaarten en uhm dan zult u vanzelf merkerotiatv verbinding weer gewoon goed
werkt doordat dat rode lampje weg is of u zult itdad een nieuw modem ontvangen, of u
wordt gebeld omdat er een monteur lang moet koBén.van die dingen zal het zijn.

Ja, maar dat er ergens een kabeltje wat mege niet goed zit, die heeft 't daarvoor wel
gedaan, dan zou die 't helemaal niet gedaan mbetgipen, dat klopt dan niet.

Nou, 't kan toch zijn dat er een kabel kagaat, dingen gaan nou eenmaal kapot, dus ja..
Dat kan

Daar zou 't aan kunnen liggen

Dat kan

Ja

Ja, de rooie lamp blijft gewoon brandentomodem dus..
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Ja precies, dus eh of d'r zit ergens eemrlk@niet goed, of dat is kapot gegaan, of eh of
misschien inderdaad 't modem is kapot of iets amdeaan de hand, dat zullen we eerst
moeten onderzoeken

Maar krijgen we ook geen vervangende modewad ik ben telefonisch niet bereikbaar via
internet niet bereikbaar, wat moet ik hier

Nee dat klopt, omdat al uw adsl-verbindimgt verkt dan doet uw telefoon 't ook niet als u
telefonie van ons heeft en jah als u een vervangéu een vervangend modem Kkrijgt dat
weet ik nu nog niet, dan moeten we eerst gaan podken of het inderdaad aan het modem
ligt, als het niet aan het modem ligt, dan krijgiak geen nieuw modem, want dat heeft u
dan niet nodig

Ja dat snap ik wel, maar u moet begrijperikdimtaal niet bereikbaar ben op dit moment en
zelf ook zelf ook niet eeh verder kan op internet

Ja, ja dat begrijp ik
Dat hier dan spoed ehh iets mee wordt gedaant ik vind dit niet meer leuk

Ik eh ik kan helaas geen prioriteiten toele@maan eh problemen, dus 't is gewoon een
kwestie van afwachten tot u aan de beurt bent. ¥oeris iedereen gelijk

En hoe lang gaat dat duren?
Nou eh u kunt aanhouden 5 a 10 werkdagen
Word ik dan terugge... hebben ze mijn telefaonmer dan?

Als het goed is staat die erbij ja, en udt@lleen gebeld als er een monteur langs moet
komen of iets dergelijks, anders zult u gewoon mertat het rooie lampje verdwenen is.

Ja, ja maar ze hebben er nog niet naar gekels

Dat klopt inderdaad (2) Want d'r zijn ook msen, d’r zijn nog meer mensen met problemen
die eh die eh ja die problemen al hadden voordat probleem had en die zijn natuurlijk
eerst aan de beurt (4)

Ja
Dus we moeten even afwa....

Ja ik ga hier sowieso een klachtenmeldizag maken, want ik vind dit niet meer kunnen

is eh, ik heb van het begin af aan van tijd tot pijoblemen gehad met eh met bellen dat ik
niet bereikbaar was of niet kon bellen en toen bald® me ook gezegd u collega dus de
vorige keer van eh dat waren dus blijkbaar al des&inen dat de modem stuk aan 't gaan
was

Oke, nou dat zou kunnen, als dat zo is ¢rzien dat hier dan krijgt u een nieuwe uiteraard
Ja, oke, ik wil u naam nog even noteren hier

Dat mag, dat is A (3)

A, nou goed, is dit alles wat ik kan doerg?dér echt niets meer?

Nee, het is even afwachten eht eh wij gaanderzoeken waar het aan ligt en u zult dan
vanzelf merken wat er wat de oplossing zal worden

Ja, en als ik 't niet merk eh word ik gelfeld

Nou ja, u zult ‘t sowieso merken, dus of imernetverbinding die werkt weer doordat het
rode lampje weg is, of u zult een niew modem orgear) of d’r komt een monteur langs, of
tenminste u wordt gebeld.

De modem kunnen ze dus wel eh per postumaseh voordat ze me bellen of wat dan ook
dus die kan dan eigenlijk met de post aankomen?

Als u een nieuw modem krijgt, dan wordt @dever niet gebeld inderdaad, die wordt
gewoon naar u toe gestuurd en wor.. dan ontvadgg gewoon die wordt bij u bezorgd

Oke (3) eh zou u nogmaals kunenn controlefehe klopt

We... wat zegt u?

Mijn telefoonnummer, of die klopt, zou u dieg even kunnen controleren?
Ja zeker, ik heb hier staan 06******
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55.
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60.
61.
62.

bes

A
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Correct

Die staat erbij dus als u gebeld meot wonderdt u op dat nummer gebeld en tijdens
kantooruren ook, dus mijn advies is sowieso om gk goed in de gaten te houden en
eventueel als u een voicemail heeft dan wordt geimigesproken als we u niet kunnen
bereiken

Nou m’n man zegt geef die van mij ook deeent stel dat ik ‘m met werk eh uit moet
zetten dan ben ik in ieder geval bereikbaar

Geeft u die maar

Jah, dat is Q@ ik

Ja, oke die heb ik d'rbij gezet ook, dus darwordt u eh beide hummers worden geprobeerd
Is goed, we wachten het af dan

Yes, succes

Dag
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02-06-2008
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Goede middag, Telfort technische helpdesgreekt met A T, waarmee kan ik u helpen?

Dat is een mondvol (lachend), goede middagFrid, eeuh ik had een vraag maar ik weet
nou niet of ik wel de goeie eh cijfer ingetoetdh le@ dat ‘k degene heb die ik moet hebben
hoor

En wat is uw vraag?
Uhm, ik heb vanaf vandaag via jullie internet
Ja

Maar dan kom ik net thuis, nou heb ik helehmiets veranderd aan eh aan m’n modem wat
dan ook, ik heb jullie modem nog niet eens aanggslo

Huhum
Maar ik haal wel al de mail via Telfort opgsitoch wel erg bijzonder of nie?
Oke eh, ja eh

Ik heb nog helemaal geen instellingen veeatidgisteren had ik nog demon en nu heb ik
ineens telfort

En eh hoe bedoelt u, u haalt de mail vafofebinnen?

Nou via m'n Telfort ehehe adres

En wat is uw telfort adres?

P punt h eh punt *** apestaartje telfort par

En wat is uw postcode?

**** an mijn telefoon doet ‘t ook nog, daind ik ook vreemd
Oke, en ‘t huisnummer?

**

P punt **** gpestaartje telfort punt n |?

Ja

Oke, die is al actief, dus die doet 't gewad dat e-mailadres

Ja, ja maar hoe kan ik dat ophalen als likiredemaal nog geen instellingen veranderd heb
en de oude modem er nog staat?

Eh en u komt van eh tiscali of
Ja, of nee van XS4ALL
Oke, ja, dat vind ik dan ook weer vreemd

Ik heb nog helemaal niks gedaan, ik heb gidastalleerd, de modem van jullie staat nog in
de verpakking, ik heb toevallig wel een zyxel modsaan hier want eh die had ik al

Dan pakt ie ‘m waarschijnlijk automatischagmmn
Echt waar?

Ja, ik zie inderdaad dat uw verbinding gewarkt, dus eh ja dan is dat modem wat u had
ook geschikt eeh staat automtisch ook goed ingkgtalr ons netwerk

Ja

En ja dan gaat 't allemaal automatisch verde

Dus ik hoef er eigenlijk ook niks meer teedau?

Nee, in principe niet nee

En kunt u voor mij kijken wel of eh of eruninderdaad ook doorgekomen is dat ik ook
18
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telefoon bij jullie neem? Want mijn telefoonaangigtdoet 't namelijk nog gewoon dat vi
ik zo vreemd

Oke, nou op dit moment 't telefoonnummenag niet actief

Nee

En dat zal waarschijnlijk komende dagen esggaan gebeuren

En tot die tijd blijf je via KPN bellen?

Ja

Oo00 oke, ik dacht dat ‘k vanaf vandaag owteen geen telefoon meer zou hebben

Nee, dat duurt ongeveer tussen de tweerawdekdagen vanaf het moment dat u de
verbinding heeft geactiveerd

En daar zou ik dan eigenlijk ook niks vooekien te doen?
Eh jawel, u moet 't nummer plus de toegangdsdn het zyxel modem zetten
Ja

En eh ja dan wordt ie geregistreerd dan gdampje van phonel branden, dan sluit u het
telefoontoestel aan op het zyxel modem en dankiedlen via ons

0o, dan heb ik wel jullie modem nodig?

Ja, nou ja eh dat eh modem wat u nu heaft zivolgens mij ook gewoon een
telefoniepoortje op.

Jah, ja dat klopt
Maar u kunt wel 't beste 't modem van onddrdaad eventjes gewoon aansluiten

Oh, nou ik zal wel effe proberen en danshwel goed dan, maar ik wou effe weten of 't
wel klopte met dat internet

Ja, nee dat klopt dus

Nou oke, hartstikke bedankt

Nou graag gedaan, fijne dag nog
Hetzelfde dag

Oke, bedankt dag
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Goede middag, technische helpdesk, u spraekA T, waarmee kan ik u helpen?

Goede middag, ik eh ik eh had ik u net aatetifoon of niet?

Volgens mij niet

O, oke. Uuhm ‘t gaat om eeh beetje lang varhaar in elk geval 't komt er op neer dat eh
de post verkeerd bezorgd is hier bij m’n buren,@a¥* en ik heb doorgegeven aan jullie
dat eh en ehe eh en de post werd geopend enrgkijast gebruikersnaam en wachtwoord
eh uiteraard weten ze dan he

Meneer, ik snap ‘t niet helemaal. Post vas lbezorgd bij de buren?

Bij de buren ja, paar keer 5 keer per jaavamg ik post van de buren en ik doe 't keurig in
de brievenbus, 1 keer is mijn post dus voor ** i;jmmost per ongeluk bij hun bezorgd er
hebben m’'n post geopend en toevallig was het jolief met eh internet gebruikersnaam
internet wachtwoord. En dan heb ik gebeld naaiejti¢, ja oke van eh om 't niet door te
laten gaan, oke, eeehh dus om zeg maar die dieogesat te cancellen, oke, maar lijkt mij
wel goed als mij misschien dat je m'n gegevensgbebt

Ja wat is uw postcode en huisnummer?

*kkkk

Ja

S Pis de naam

Nummer ****?

*k%k Ja

pP?

S, ja en we hebben net dan namen contactablie collega want ik dacht dat jullie m'n
internetding gecancelled hadden eh dus m’'n intexhetingen eh blijkt niet zo te zijn,
terwijl ik gebeld heb op de 16dus net heb ik gebeld met een collega van u ehete
verhaal verteld, zegt ie van, ja ik moet zelf degdioe heet 't ook alweer cancellen
wijzigen, mijn nieuwe internetadres, nou dan benduldan daar mee bezig, maar even
kijken hoor , maar ‘t 't lukt mij niet, ehhh ik helb effe kijken hoor eh buttebuttebuh, dus ik

zit nu d'r achter en ik wil gewoon de ding weghefleé eh dus mijn exailadres s p weet
wel

Oke, dus u wilt dat e-mailadres wilt u elitwigewoon van af?

Ja, oke en dan eh

Dat is uw vraag, toch?

Ja ja ja en daarnet zei uw collega van teggnan eh ga naar mijn telfort

Ja, maar dit e-mailadres kunt u niet veraiigh omdat dit u hoofd e-mailadres is en die eh
die hoort bij uw adsl-verbinding en ja eh dat k&t ehm dat kan niet verwijderd worden
want d’r moet altijd 1 adres bij staan en eh d iset eerst aangemaakte hoofdadres, die
hoort hierbij en die kan gewoon niet verwijderd dem

Ja nou, dan heb ik toch een probleem, wadraon ik dat nu pas van u terwijl 2 collega’s
tegen mij zeggen van eh 't kan wel?

Ja dat weet ik niet

Dus jullie jullie maken een e-maildres vaooi, die gegevens zijn bij de buren bekend

Ja

d’r kan van alles mee gedaan worden, all@suwzich in kunt denken natuurlijk he, dingen
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die kunnen gebeuren, bestellingen noem maar op
Ja, eehm

en, en dan wil ik het zelf wijzigen en zeggellie ‘t kan niet, terwijl nu terwijl ik terwijlik
nu vanaf 28 al online ben, terwijl m'n gegevensdaijburen bekend zijn

ja

ey, geen geintjes mah geen geintjes

Maar gebruikt u dit e-mailadres ook verder?
wat zei u?

GEBRUIKT U DIT E-MAILADRES OOK?
Maakt toch niet uit?

Nee, meh maar ik bedoel

ik ben van plan nu te gebruiken

Maar ze mogen u wachtwoord wel hebben, ma&unnen daar verder niks mee als u dat e-
mailadres verder niet gebruikt. want het enigezeatlan kunnen inzien is uw e-mailbox,
maar als daar geen e-mail in verschijnt dan kurmeegr verder niks mee ehheh ze kunnen
op de site inloggen, om bepaalde dingen aan tepaswarruhh, maar volgens mij kunnen
ze d'rin princ.....

Maar meneer, maar meneer, denk aan worstszanario’s, meneer er kunnen toch ook
bestellingen, dure bestellingen dingen betaald élesteld worden op jouw naam?

Nou ja, daarvo....
En ik bedoel ook al van uit uit kan gewoain.u

Nee, je kan niks via e-mail bestellen, daeeft u altijd een creditcard of iets dergelijkoro
nodig, maar ik ga even met een collega overledgien wat we kunnen doen, momentje
alstublieft

Ja of bepaalde sites dingen berichten veleemaar bepaalde soort sites die ik niet wens te
bezoeken

Nee, ja

shap je wat ik bedoel?

Ik ga 't even navragen, momentje

Oke, vraag 't effe na hoor (40)

Meneer, bedankt voor ‘t wachten

Ja?

Ja, wat ik voor u kan doen is dat ik eerunigvachtwoord kan instellen voor ditnaailadre:
en dan kan ik u vervolgens een nieuwe brief toesturaar dit nieuwe wachtwoord in staat
Ja, eehh, luister non, eehhh, sowieso wilok een andere naam

Ja, u kunt dan, als u dit wachtwoord hesfhh kunt u met eehhh eh via uw hoofd e-
mailaccount kunt op onze website een nieuwe e-maiganmaken, dus gewoon een extra
adres.

Daarvoor bel ik nu, ik ben nu mee bezig enlbkt niet

oke, maareh weet u....

daarom wil ik die instructies hebben, ik ddles goed, ik weet 't gewoon

Maar weet u wel wat het wachtwoord was werhoofd e-mailaccount?

Ik heb het hier, ik heb het hier op papiemiatuurlijk hé

We welke is dat?

** weet u wel he

Ja, en heeft u de hoofd en de kleine lettarsprecies zo overgenomen?

Ook ook ** is ook zo en die * zo

Oke, nou dan ga ik het even proberen (18, wat had u gewenst als nieuwe e-mailadres?
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eehhh, gewoon g******

*kKkxE D)

Nee, ***** ik zal het spellen, *****
******?

Ja, gewoon de voornaam

oké

Dan eh heb je natuurlijk [...]

Oke, ik zal even kijken, oke eh nou 't igroij wel gelukt, dus u heeft nou eeh dat e-
mailadres si****** gpestaartje telfort punt n | maetzelfde wachtwoord als die **** en eh

Nee nee nee ik wil 't niet dat wil ik niet hebbd&nwil eh dat wachtwoord helemaal niet
hebben

Nee, maar dat kunt u vervolgens nu zelf ahtvik kan wel een nieuw wachtwoord voor u
instellen, maar ik mag ‘m toch niet telefonisch gevdus dan moet u eerst wachten op een
brief, u kunt nu op onze website inloggen via ngliort en dan e-mail

Even kijken hoor, mijn telfort, even kijkérwor, wewe laten we nou even doen man
Ja, dat is goed

Ik zit nu heb ik hier voor me webmail, home, nieb@richt, adresboek, wat wat moet ik r
op klikken dan bij jullie?

Nou, u gaat gewoon naar w w w punt telfamtpn |
Ik sta, ik ben nu al op die site

Oke, dan ziet u rechts helemaal bovenadruzen menubalk met eh allemaal opties, shop
mobiel, shop internet, producten, klantenservicengn telfort

Ik zit nu ik zit nu in in in eh in me e-mdihge

Ja eh, gaat u maar gewoon even naar w wnivtpliort punt n | dan kan ik 't u precies
uitleggen

Even hoor, (6) oke, heb ik , ja ik zit nudip site ja

Oke, dan gaat u naar mijn telfort daar geattet u muis opstaan en vervolgens klikt op het
knopje e-mail

Ja, dat zie ik we we wantt dan krijg je van diert&s van jullie, reclamedingen, oke eh 1
telfort en dan e-mail oke

Ja, en dan eeehhh owja, u had toch eenanumzten hebben, maar dat maakt niet uit, als u
nou links kijkt dan ziet u staan ook helemaal oadarwachtwoordbeheer, ziet u dat staan?

Nee nee, ja ja klopt

Oke, Kklikt u daar maar op

Ja

En vervolgens klikt u op wijzig wachtwoomtérnet

Even kijken hoor, ehhheh is 't helemaal ebrekijken wachtwoord wijzigen internet,
internet abonnement zo rechts onder?

Nee gewoon wijzig wachtwoord internet, ikkkeerst op wachtwoordbeheer en vervolgens
wijzig wachtwoord internet

Wacht wach wach jeejeh j 3 jeehjeeh wachtdad gebruik wachtwoord wijzigen mailbox
en je hebt wachtwoord wijzigen internetabonnement

Ja, internetabonnement

Dus onderin eehh moet ik klikken dan?
Ja

Oke, is goed

Nou, hier kun u alles invullen, dus uw gekessnaam, u huidige wachtwoord en twee keer
het nieuwe wachtwoord, doet u dat nu maar evenkdarnk meteen zo meteen checken
gelukt is
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Jajaja eehh even kijken hoor, dan eh toets ik rfin miguwe dinge in (12) dus ik heb dus
s**** te|fort en dan huidig wachtwoord

Dat is dus met die ****
Ja, nee nee nee die wil ik niet ik wil...

Nee, maar u moet toch een keer 't huidigehttsaoord invullen, want anders kunt u het
nieuwe wachtwoord niet instellen

Oke, oke oke moment (9) ja eh en dan nu rikkagdie nieuwe dan intoetsen?

Ja, u kunt als u nu 't nieuwe wachtwoora@dt u kunt voor zowel s***** als z**** kunt u
het wachtwoord wijzigen, dus ik weet niet wat uimgevuld heeft als gebruikersnaam

Luister non luister non, je hebt 't nogeste over die s*****, ik wil dat dat gewoon WEG
gaat

Wat heeft u nu hier als gebruikersnaamvntgt?

Gewoon z***** gpestaartje telfort punt mie s***** wil ik absoluut niet meer hebben
Ja, maar dat heb ik u net uitgelegd danhaieverwijderd kan worden

Ja, maar waarom niet dan?

Dat kan gewoon niet omdat u dat is het i@mailadres wat bij u adsl abonnement hoort
en die kan niet verwijderd worden omdat dit omditaltijd minimaal één e-mail adres van
u moeten hebben en dat is nou eenmaal het adredsaedrste aangemaakt is en die kan
niet verwijderd worden

Alles wat eh alles wat eerste keer is aaragekt kan ook eh kan ook Reer aangemaakt
worden, waarom nemen jullie dit niet deze nu dipiilke nu geef, waarom niet?

Nou, wat u gewoon het beste kan doen & &et wachtwoord veranderen van s****, dat
bent u nu aan het doen, dus voert u nu eerst mesgrtet nieuwe wachtwoord in,
hetzelfde wachtwoord 2 keer (18) nog 1 keer (4)dam, weet u dat ook weer

Oke, u heeft dus nu 2 keer het nieuwe weabttd ingevuld?

Jajaja

Oke, dan klikt u op het knopje wijzigen

Wijzigen, ehe op het pijltje dus?

Ja

Oke en dan ?

Wat zegt ie dan?

Eh er is een fout opgetreden combinatiegebruikersnaam en wachtwoord
Oke, dan heeft u toch uw oude wachtwoorttegrd ingetoests

Ik zal 't vanaf hier wel even voor u doergt had u gewenst als nieuwe wachtwoord
Moet ik dat gewoon zo telefonisch doorgejah?

Ja, of u moet het zelf nog een keer praberaar bij u gaat er toch iets fout

Jah, laten we deze afspraak maken dat waattwoord het oude wachtwoord intoetst en
dan toets ik eh het nieuwe wachtwoord

Dat kan helaas niet, want eh ik kan nietrappc iets intoetsen, dus eh, wat heeft u
ingetoetst als oud wachtwoord, even letter vodetedpellen, dan kan ik kijken of 't klopt

*kkkkkk

Oke, nou dat is wel 't goeie wachtwoordeén

Het was gewoon goed

Ja, en u heeft dus *** in hoofdletter emd#* in kleine letters

Jajaja, moet wel hé, anders werkt hetméet

Ja

't is niet de eerste keer dat ik dit sabrigen

Ja, oke, dan gaat er blijkbaar toch iets mis, ehik&an even proberen of het Uberhaupt
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en dan maak ik gewoon even een tijdelijk wachtwaam, oke, nou krijg ik inderdaad ook
een foutmelding, oke dan weet ik al wat 't probléeyeehm als u 't wachtwoord voor

z**** wil wijzigen dan moet u aan de linkerkant kken op wachtwoordbeheer en dan
wijzig wachtwoord mailbox, als u 't wachtwoord vosit*** wil wijze wijzigen en ik zou u
zeker willen adviseren om dat even te doen dart lioef verder niet te gebruiken, maar u
kunt ‘m wel eh eventjes wijzigen alvast, eh dn moep deze pagina zijn, dus als u nu even
op terug Klikt

130. K: Ik eh ik heb ‘m terug ik zit nu wachtw.. @@woord gebruikersnaam

131. A Dan vult u dus bij gebruikersnaam in S*&pestaartje punt telfort punt nl (15)

132. K En dan huidig wachtwoord zei u?

133. A Ja, dat is dus met die ****

134. K Moment (13) zie je hoor je zelf hoe voolttig ik het intoets, dus ik hoop niet dat ie weer
aangeeft dat 't niet klopt

135. A Wat zegt u?

136. K: Ik zeg u hoort toch zelf hoe hoe voorzigliki intoets

137. A Ja nee oke, maar dit als u nu gaat 't weldg dus als u nu gewoon weer een nieuw
wachtwoord maakt niet uit wat 't is maar gewoon pmuwe wachtwoord maximaal 8
tekens trouwens

138. K: Oke, moment (4)

139. A: En nogmaals gebruikersnaam is dus s***agped is

140. K: Heb, ik even kijken hoor, ja

141. A Oke, als u nu op wijzigen klikt dan zou deen foutmelding meer moeten geven

142. K Ja, hoop ik niet hoor, want anders eh gftge toch weer aan hé

143. A: Oke, dan doe ik wel weer eventjes

144, K Er is een fout opgetreden huppeldepup

145.  A: Kijken of t’ iberhaupt nog werkt

146. K Ik denk dat jullie dit probleem voor mij eten oplossen heren, ja

147. A Oke nou, 't wachtwoord voor s**** is nu ggaigd

148. K Dus alleen dat kan?

149. A: Ja, nee die andere kan ook wel maar dam mmeeen aan de linkerkant klikken op wijzigen
wachtwoord mailbox

150. K: Even kijken, ik ben nu terug gegaan hé

151. A Klik maar gewoon weer aan de linkerkantiepw wachtwoord beheer

152. K En dan wat?

153. A: Opnieuw Klikt u wachtwoord beheer links a&dne eh aan de linkerkant

154. K: Even kijken hoor, wijzigen wachtwoord beklgis wijzigen wachtwoord mailbox he

155. A: Ja, nu klikt u inderdaad op mailbox

156. K: Ja, wijzigen wachtwoord mailbox oke en dan?

157. A Gebruikersnaam is dus z*** oude wachtwoigrthet ***

158. K: Wacht even hoor, oud wachtwoord is met diretiezelfde?

159. A: Ja

160. K: Maar is er geen andere mogelijkheid dan?

161. A: Dat is er wel, dat bent u nu namelijk aahdoen, u zit op de pagina wachtwoord wijzigen,
dat betekent dus dat u een nieuw wachtwoord instelt

162. K: Dit kan allemaal moment moment (8) het ldls ik moet nu het huidige wachtwoord

intoetsen dan?
163. A: Ja, bij huidig wachtwoord toetst u dat hgedwachtwoord in met ***
164. K: Ja, ik kan niet meteen eh ik heb geen Heawltelefoon ik moet even toetsen moment (17)
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Ja?

165. A: Oke, en bij nieuw wachtwoord voert u nuezikeen eigen bedacht wachtwoord in van
maximaal 8 tekens

166. K: (9) Ja.

167. A: Oke en als u nu klikt op wijzigen als weallgoe goed heeft ingevuld nog lang bij langslopen

bovenaan staat z*** apestaartje telfort punt nl

168. K: Maar ik ben al terug hoor

169. A: Terug?

170. K: Alles klopt, alles klopt maar eh de gegevklopte, u hoorde zelf hoe langzaam ingedrukt

171, A Ik zie al dat ie gewijzigd is, ik zie datthwachtwoord gewijzigd is

172. K Ja, wachtwoord wijzigen voltooid

173. A: Ja

174. K Het wachtwoord is succesvol gewijzigd

175. A Ja, oke nou

176. K: Dat betekent dus dat ik nu gewoon die elz&tfé* en m’n nieuwe wachtwoord moet
intoetsen?

177. A Ja en als u wilt kan ik d'r voor zorgen datachtwoord voor s**** gewoon hetzelfde is als
't wachtwoord wat u nu gebruikt, ik had namelijkfzsen een wachtwoord bedacht ,
gewoon omdat die dan anders is dan eh

178. K Oke, dan doe dat, stuur me dan een ehhafegheieuw eh een nieuw dinge op van eh van
die s****** aen nieuw wachtwoord

179. A Nou ja, ik hoef u d'r niet eentje eh evdkén hoor, ik kan ‘m gewoon voor u instellen, dus
ik hoef d'r niet eentje eh ik hoef geendf op te sturen, ik kan gewoon d'r voor zorgeh't
wachtwoord voor s****** dat die gelijk is aan 't wehtwoord wat u net heeft ingesteld voor

180. K: Nee, ik heb liever een andere wachtwoowt die

181. A: Een andere, oke eehh, oke, dan moet ik ietedenken

182. K Kunt u dat gewoon niet kunt u 't nieuwe Waeoord niet nu naar mij toemailen dan?

183. A: Ik kan m niet naar u toemailen, ik kan m wa de post versturen, maar dan komt 't
misschien weer voor dat eh dat de post weer vettkeerdt bezorgd, dus wat heeft u liever?

184. K: Nou, ik heb 't liever eh ik heb het lievar schrift, ik bedoel, opsturen kan dus niet

185. A: Ja via de post, maar niet via mail

186. K: Stuur dan stuur 't stuur 't dan via de pmsteehhh wanneer kan ik dat verwachten, want als
't langer duurt ga ik weer met u bellen hé, wantgohien dat 't weer ehh want een paar
per jaar wordt de post hier ik weet niet hoor opdstbodes doen het hier met opzet, ja ik
vind dat persoonlijk dat jullie, jullie van telfodie eh dit soort echt privacy gevoelige
gegevens verzenden, ‘k vind best dat jullie ook@abel mogen trekken van ehhh filiaal
hier aan de ***weg van jongens wat gebeurt er @dave hebben we krijgen gedonder met
klanten, ik vind dat het ook een taak is van jutiger

187. A: Maar ik weet niet eh, de post was verkdszbrgd zegt u, komt dat omdat d'r een verkeerd
adres op stond, of omdat de postode ‘m gewoon wredeerde brievenbus heeft gedaan?
188. K: Nee, gewoon, er stond mij juiste adres,rmagmaals een paar keer per jaar, minstens 4 5

keer per jaar wordt de post ge eh bij mij verkdmsrdorgd, maar ik ben zo ik ben zo eerlijk
en z0zo0zoz zo keurig om 't gewoon...

189. Dat begrijp ik, dan zou ik als ik u was e\gaan klagen bij TNT post

190. K: Maar 1 keer is de eerste keer dat mijn daat naartoe gaat en 't wordt geopend en het zijn
privacy gevoelige gegevens, dus ik vind persooulgkjullie ook aan de bel mogen trekken
aan jullie want jullie geven opdracht aan eh hast héveer KPN eh heet 't TNT

191. Ja, maar wij kunnen er niks aan doen datNh de post verkeerd bezorgd
192. K Ja, maar jullie kunnen wel klagen, jullignken wel klagen van joh want ik denk niet dat 't
eerste keer is, ik ben niet de enige
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Ik zal u eerlijk zeggen, ik heb 't nog nbwieegemaakt in die 2 jaar dat ik hier zit

Meent u dat? Ja, maar ik vind toch weljdliie best kunnen zeg van joh filiaal ****weg
s**** kijken jullie een beetje uit hoe de post wargezorgd, ik vind 't eh

Nou in ieder geval eh het is nu goed etbuven weten niet meer wat uw wachtwoord is,
die kunnen d’r niet meer bij en ik heb voor u egeflioegestuurd waar dit nieuwe
wachtwoord in staat die ik gewoon zelf heb bedachivordt naar u toegestuurd

Wanneer kan ik die brief verwachten dan?

Een dezer dagen neem ik aan, ik neem aaa dahhh vandaag of morgen wordt verstuurd,
dus dan zult u ‘m overmorgen of de dag daarna....

Met wie heb ik gesproken, want als ik diebniet ontvang moet ik contact kunnen
opnemen

U heeft gesproken met A

DUS A * k k%

Ja endan de *

*, is dat de voor of achternaam?

Das mijn das mijn voornaam

Ja, daar schieten we ook niet mee op he

Nou d’r werkt hier maar 1 A, dus dat is heel malkemaar ik wil m’n achternaam ook w
even geven hoor

Ja graag
Datis T

Makkelijk te schrijven, oke meneer T u widbedankt, dan eh wacht ik effe en dan krijg ik
voor me die s*** krijg ik een eehhe ander wachtwben voor die andere die z*** heb ik
een eigen wachtwoord

Ja, 't zou nou goed moeten zijn

Oke, en eh eh waar gaan jullie die posttoaasturen

Wat zegt u?

Eventueel, eventueel mailtjes etceteraywwavaar sturen jullie die naartoe dan?
Welke mailtjes bedoelt u?

Van jullie, nog steeds op die s*****

Ik weet niet welke mailtjes u bedoelt, maaor ons

Die mailtjes over een marktonderzoek, reetkkik net keek ik in de inbox ik zag jullie
vragen marktonderzoek gegevens, bedankbriefie elodidmaat soort dingen

Oke, dat wordt allemaal toegestuurd na#rs** dat gebeurt automatisch

Oke, maar luister non die die die volledsgje*** | is 't niet mogelijk omdat te wijzigen
dan?

Eh nee, dat is helaas niet mogelijk, malaeeft dus nu, want dat e-mailadres staat gewoon
vast op een moment dat u eh u bij ons aanmeldtuekumt er voor kiezenm ‘m verder nie

te gebruiken en gewoon een extra mailbox aan temak dat is wat u nu heeft gedaan en
ik weet niet, waarschijnlijk is het wel mogelijktdalle e-mail van ons naar een ander adres
wordt gestuurd, maar daarvoor moet ik dan everacboipnemen met de administratie,
want dat kan ik zelf niet doen, dat kunnen zij wolg mij doen

Maar in principe komt 't toch op hetzelfideer dat ik heb nu een andere genomen van z*
apestaartje wat is 't telfort, ja en dan eh entdah houden jullie die die s***** aan

Ja, dat komt omdat dit dus uw hoofd e-nanéa is

[...] bij jullie, dan heeft 't geen nut dan

Oke, maar u wilt dus dat u voortaan matvangt op z*****?

't liefst heb ik dat en 't liefst heb ik ddie die die van die s**** dat 't niet gebruikt wat
Nou, dan moet ik u eventjes doorverbinden met aazeinistratie, heeft u dan 1 kle
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momentje, dan ga ik u even...

226. K Ja, ja maar dat kost me allemaal wat hgeatibe hé, alleen maar aan telefoonkosten, kijk
hoe lang we in gesprek zijn, ook met die vorigéega net bijna 10 minuten, nu weer 10
minuten

227. A Ja

228. K Maar verbind me door dan

229. A Oke, nou momentje

230. K Joe
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Telfort technische helpdesk, u spreekt mel.Avaarmee kan ik u helpen?
Goedemiddag je spreekt met I.K. ik heb eertadarraagjes

Ja?

Ik heb een poosje geleden heb ik bij jullelheveiliging totaal besteld
Uhum

En ook e-mail antivirus en nou is het zo itath dat is een weekje geleden ofzo sindsdien
heel veel problemen heb, ik krijg ehh ik word eller als ik in m’n outlook zit en ik ga
berichtjes binnenhalen en ik heb er bijvoorbeeldv@@d ik bij berichtje 5 ofzo d'r
uitgegooid, dan begin ik weer opnieuw en dan paklié eerste 5 die die al had binnen
gehaald pakt die weer opnieuw en nog 5 d’rbij emgtzoit ie me d'r weer uit, dus ik krijg
een heleboel dubbel binnen en ehh...

En heeft u dit ook als u die antivirussoftevaiet geinstalleerd heeft?
Nou ik had daarvoor norton via jullie
Ja

En daar was ik heel tevreden over, maaelk &en laptop d’'rbij gekocht en een router en
toen dacht ik dat jullie een aanbieding haddeneeamehh van dat pc beveiliging totaal v
2 computers

Ja
Dus ik dacht dan kan ik dat beter doen
Ja

Maar ik krijg ook weer pornomailtjes en ikj§ elke keer reclameshit als ik met iets bezig
ben whap zo’'n programma d'r doorheen

Ja

Dus ik vind 't eigenlijk helemaal niks, ikegt niet of ik 't misschien niet goed heb gedaan
ofzo

Ehm tja, maar u roept nu een aantal dingen thekaar heen, ik kan maar 1 ding tegelijk
oplossen, dat de e-mail er continue uitgeknikkeoddly wat gebeurt er dan precies, wat
moet ik me daar bij voorstellen?

Nou ik ben eh, ik ga naar mijn outlook, iem die, ik ga mailtjes binnenhalen
Ja

Dus verzenden ontvangen

En dan na 5 mailtjes stopt ie d'r mee gewalam geeft ie een foutmelding?

Even een voorbeeldje hoor, dan eehhh danieégderdaad fout en dan gooit ie me d'r uit
zeg maar van ehhhh dan stop ie dus met mail birahemlen dan klik ik opnieuw op
verzenden ontvangen

Ja

Dan gaat ie diezelfde mailtjes die ze weal hmnengehaald nog een keer binnenhalen
Ja

En dan nog een paar extra en dan stopt wekr mee, dus...

Oke, maar heeft u dat probleem ook als ardivirussoftware uitgeschakeld heeft, of beter
nog helemaal niet geinstalleerd heeft?

Nou dat weet ik niet, want voordat ik dit had, ladorton en dus ik heb d'r altijd wat ¢
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gehad en daar had ik gewoon totaal nooit problemss

Oke, nou dan is 't misschien handig omdat leser te testen om eventjes gewoon de
beveiliging eventjes helemaal uit te schakeletiegkr nog te de-installeren dus en dan
even kijken of u of dat probleem zich nog steedwdoet als u die mailtjes binnenhaalt,
want anders kunnen we d'r niet aankomen of eh aridemen we d'r niet achterkomen
waar 't aan ligt, of 't wel of niet aan dat prognaua ligt

Oke, dus dan moet ik nu eventjes eh, ik wésthoek dat moet doen hoor, dan loop ik €
naar boven toe, naar de computer

Ja

Want we hebben toen een mailtie gehad e juet 2 codes en die ene code hebben we
dus boven op de pc d'r ingezet en eehhh even ziendh ja dus dan heb ik onderin heb ik
zo’n blauw driehoekje zitten, pc beveiliging totaalder op m'n balk

Ja
Hoe krijg ik dat uitgeschakeld?

Nou, u kunt gewoon eh ja programma de-ifestah via 't configuratiescherm. Start en dan
configuratiescherm en dan moet u naar de optiheelft u windows vista of windows xp?

Xp

O dan gaat u naar start en dan configuictiazsn, daarna de optie software
Software, oke

En hier kunt u dan dingen verwijderen

Ja, dan heb ik helemaal geen beveiligingatpmoment

Nee, maar dan kunt u wel even testen en dan gdeifijk zonder beveiliging als u verder
mailtjes niet opent eh als u vermoedelijk een gdijlaanailtje ontvangt dan moet u die
gewoon meteen weer weggooien, maar hier kunt wahmee testen of 't probleem zich
nog steeds voordoet als u dit programma heeft getddéerd

Maar goed, mijn zoontje die zit ook urenldagpelen te spelen op de computer en dan zijn
we op dat moment helemaal niet beveiligd

Nee, dat eh oke, maar misschien kunt u datdiben op een tijdstip dat uw zoontje d'r niet
achter zit en dat u zelf, dan stuurt u gewoon eem festmailtjes naar uzelf of vraagt u een
aantal mensen om u te mailen en dan haalt u zaldsmnaal in 1 keer binnen en dan kijken
of 't wel goed gaat in 1 keer

Ja maar, ik was eigenlijk, mijn vraag wagesilijk of ik 't weer om kon zetten in norton ?

Wij bieden geen norton meer aan, dus neeowis, u kunt wel gewoon zelf norton
aanschaffen in de winkel, maar wij bieden nu nieermorton aan, wij bieden dat pakket
aan wat u nu heeft als enige pakket ook

Oke, en verder heeft niemand problemen @enen ik dan weer de enige?

Nou, ik moet eerlijk zeggen dat 't niet mifdeling is dus ik spreek niet zo heel veel
mensen die dit programma gebruiken, maar 't zouogewnoeten werken en eh dus als 't
niet goed werkt dan is er ongetwijfeld iets aarmded maar ja we moeten eerst kijken of
aan dat programma ligt of aan iets anders, alitdat programma ligt dan eh verbind ik u
door met de juiste afdeling die hier over gaatiergdat dan even kijken of de juiste
instellingen d’r instaan, maar als 't niet dat peogma ligt, ja dna ligt 't dus of aan outlook
zelf, of aan u computer misschien en dat kunnemietjvoor u oplossen

T'is precies op 't moment dat jullie 't \@rderd hebben is dat eh zijn er problemen ontstaan

Dat kan heel goed dat 't aan dat programgtaeh dat test u dus door dat programma
eventjes tijdelijk uit te schakelen of te deirst&n en als u dan 't probleem eh als dan 't
probleem verdwenen is dan weten we zeker dat gandgramma ligt, als dan 't probleem
niet verdwenen is dan weten we zeker dat 't niet'garogramma ligt

Nou, ik haal ‘m d'r nu uit, maar eh ja diushaal ‘m d'r uit en dan vraag ik iemand effe wat
mailtjes te sturen?

Ja, of u stuurt uzelf gewoon een paar testjes, een stuk of 5 ofzo, u zei dat 't elke keer
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bij 5 e-mailtjes begint

Nou ja, ik noem nu even een voorbeeld hoamtw

Ja, oke oke

't aantal mailtjes zijn natuurlijk per dag per moment anders
Ja

Ja dan heb ik nog even een vraagje over lagijtop, ik heb daar zelf mijn outlook op
geinstalleerd

Hehum

Maar ik krijg eh, (hoest) sorry, elke keendoutmelding, dus ik denk dat ik iets niet goed
heb gedaan

Ja

En dat die foutmelding is even kijken hqooprt 25 beveiligd ssl nee fouthummer 0 keer
800 c c c o b dat krijg ik steeds

Oke
Dus ik weet niet wat ik daar fout heb gedaan

Nou, dan moet u proberen om het account epareuw in te stellen op uw laptop en is die
laptop toevallig verbonden met een draadloos né&fRver

Ja

Heeft u wel 100 procent zeker weten u eiga@dloze netwerk en niet eentje van de buren
te pakken?

Uuuuhhh, nou degene van wie de computerdekeeb heeft hier vorige week de boel
geinstalleerd, dus ik mag hopen dat hij weet ieagadeeft

Nou misschien kunt u dan nog een keer want ehtjaidgewoon ergens in uw computer

't niet goed ingesteld is, want onze uitgaande seailer die werkt gewoon op dit moment,
dus eh ja of u moet even proberen om dat accowanaeeven helemaal uit outlook te
verwijderen en opnieuw toe te voegen en als daptiessing niet is dan is 't toch ja dan :

t toch ergens anders in uw laptop en daar karhiélaas niet mee helpen vanaf hier want ik
kan niet in uw laptop kijken

Maar als ik even zeg wat ik d'r in heb gelmatit u dan wel zeggen of dat goed of fout is?
Dat kan

Ik heb bij e-mail pop3 punt telfort punt n |

Ja

Standaard staat d'r dan, en dan mijn elj fidgipt vanzelf alweerfout, mijn eh hoe hee
mij e-mailadres wat ik van jullie heb gehad

Ja

Adsl 5**** at telfort punt n |

Ja, de uitgaande mailserver, wat staat idgawvuld?

Eehh, effe kijken, ik weet zo gauw niet wiadat kan vinden

Meestal staat dat onder of naast de binneekale mailserver, ik weet niet welk e-
mailprogramma u gebruikt, welke versie van outldak

Postvak in windows mail van vista

O windows mail, oke nou volgens mij staailehal ‘m even opzoeken voor de zekerheid,
en u zit nu bij de eigenschappen van uw e-mailattou

Ja, daar zit ik te kijken, dan heb je algemen geavanceerd
Ja, bij servers moet u kijken, niet bij afgeen niet geavanceerd, maar gewoon bij servers
Servers
En dan van boven naar beneden moet u evenaspwat er ingevuld staat
Ik kan even geen servers vinden, eh o dagt ikeven dit aanklikken denk ik
Ja, via 't menu extra en dan accounts erdgagigenschappen van 't e-mailaccount
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Extra, en dan accounts

En dan de eigenschappen
Eigenschappen, ja dan krijg ik alleen...
Dan gaat u naar 't tabblad servers

Ja, ik heb 't d'r niet inzitten dat tabblad

Nou dan is 't account waarschijnlijk verkeéngesteld, dus dan moet u ‘m even annuleren
klikt u nu aan

O, wacht even want ik heb 't nu servers

Ja, nou wat staat daar allemaal ingevuld?

Pop3 telfort punt n | en uitgaande mail § prielfort...
Punt telfort punt n | lijkt me dan he?

Ja, punt telfort punt n |

Ja, nou ja dan staat dat verder goed, dankzadviseren om 't even opnieuw in te stellen,
dus even alle accounts verwijderen uit windows neaién opnieuw toevoegen als 't dan
nog steeds niet werkt ja dan zit er ergens inapéop een programma misschien een extra
virusscanner of iets anders, misschien zit u tqch verkeerde draadloze netwerk waard

't toch niet goed werkt en dat kan ik vanaf hiextnioor u oplossen want dat zit in die laptop

Oke

Dus dat moet u dan zelf oplossen of evesvarleg met de winkel waar u ‘m gekocht heeft
Oke

Yes?

Ja

Oke, nou in ieder geval succes dan

Ja, bedankt

Oke

Dag

Dag
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Telfort technische helpdesk, met B

Goedemorgen, met Av T, ik heb geen internet

Heeft u een postcode mevrouw?

Ja, 12** huisnummer **

Huisnummer **, oke dank u wel, ke vertelt u..

Wat zegt u?

Mevrouw v T?

Ja klopt wel ja

Oke, dan kunt u vertellen eh u heeft geeerirgt hoorde ik al

Ja, 'tis nu al eigenlijk 4 dagen, 't is 4f6 dag vandaag dat ik slecht internet heel veel hi
slecht bedoel ik echt heel slecht dat ie missch@rguit 2 3 minuten deed en dan liep die
weer totaal naar O en ik kwam ook niet boven dai8ehhm

Boven de 20, hoe bedoelt u?

Eeh k b, ik heb eent u meter standaarthdstaan, dus ik kan zien wat 't hooguit is en nou
ja, nu komt ie gewoon hij blijft op 0 komma 1 0 kaora 2 staan en meer doet ie niet
heb...

Ik zie trouwens wel
..gisteren nog even de website van jullieri@n bereiken
Ja

En daar heb ik toen gezien van als een lngage verbinding om dan je modem te
resetten en alles

Huhum

Nou dat heb ik toen gedaan en sindsdierikhdbs helemaal niks meer
Sindsdien heeft u helemaal niks meer

Ik heb nog wel

Ja nee, waarschijnlijk u heeft draadlozeveek en ik zie ook dat u eeh heeft u 't draadloze
netwerk weer geinstalleerd of niet ?

Nee, want ik heb gearaadloos internet, ik had ‘m toen afgelopen néikegeinstalleerd, -
afgelopen zomer omdat m'n vader d'r was en diethmef laptop mee, dus dan kon hij d'r
ook op

Ja, oke

Maar zelf zit ik gewoon aan een kabel
U heeft de kabel aangesloten?

Ja

Oke

En de telefoon had ik gister wel nog geinstallediel deed 't gewoon weer en daarna ha
gewoon weer geen internet en nu kan ik ook didabdfcenter kan ik ook niet bereiken

Oke ik zie sowieso ook dat u oude firmwapede computer heeft, de oudste
De ou.. ja van de hoe heet dat van de eh eh

Dat is zeg maar de software van de modem

Van de modem ja, maar dat komt waarschijrijpndat ik dus heb gereset
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Nee nee nee, dat komt niet door dat is fiameydat blijft altijd op de modem staan, als u
reset gaan echt gewoon alle....

Ja hij zei terug naar de fabrieksinstellimge
Precies, ja oke, maar de firmware blijfjidlhetzelfde
Oke

Ondanks de rele.. reset

Want volgens mij heb ik ‘m iets van een ha#r geleden nog geupdate omdat ‘k toen ook
problemen had, dus zodoende

Oke, nou hij staat nog echt op de oudstaviiare, adsl modem wordt die genoemd en dat
zou nu ondertussen al a j z 4 moeten zijn, maarmokar dat staat erbuiten hmmm en
verder, ja ik zit nog effe verder te kijken, ik melerdaad instabiliteit, mag ik vragen hoe
modem is aangesloten mevrouw?

En wat wil je dan precies weten?

Nou, 't gaat mij vooral om 't punt tussemibdem en het aansluitpunt van kpn
Daar zit dat kabeltje van jullie ehmmm

Ja, hoelang is dat kabeltje?

Wat zal 't zijn, een meter anderhalve meter

Een meter anderhalve meter, zit er toevallig nog een splitter tussen?
Niet van eh pas na 't kastje, dus niet @or tenminste ik wacht even hoor
Nou, u belt volgens mij wel eh

Van de socket heb ik eh want ik heb namelgl telefoon van kpn

Ja, inderdaad dus...

Dus ik heb die van jullie d'r als eerstezitien

Ja

En daar zit dan d'r achter kan ik dan die kpn d'r in pluggen

Ja precies, dat is gewoon een verdeelploglagene kant stopt u het kabeltje van de isra de
andere gaat de telefoon uit en aan de andere &ahtgt richting uw modem

Ja, maar daar is ook niks aan verandere iafgelopen maanden
In de afgelopen maanden

Jaren

Ja, oke maar toch

Sinds dat ik hier woon ja

Dingen kunnen verouderd raken en kunnen tkggan

Oke

Maar ik zie in ieder geval dat uw modem welline is, als u op 't modem kijkt ziet u zult u
waarschijnlijk ook dsl internet

Ja 't knippert, de dsl die is gewoon dienttacontinu en internet knippert

Ja dat is gewoon normaal inderdaad en afsde computer kijkt, ziet u dan dat de
computer verbonden is met de modem?

Ja, ik heb niet netwerkkabel niet aangeslote

Dat ziet u staan?

Niet, niet staan

Niet, o oke, nou dan gaan we eerst even achteat ugmaar even achter uw computer zi
Ja, zit ik

En dan ziet u waarschijnlijk rechtsondetudieeft xp of windows vista?

Xp

Xp, oke dan rechtsonder ziet u waarschirtipeeldschermpjes staan? Bij de klok

Nee
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73. A: Oke, dan gaat u naar start

74. K: Ja

75. A: En dan configuratiescherm

76. K: Ja, netwerkverbindingen

77. A: Inderdaad

78. K: En dan ben ik bij m’'n verbinding

79. A: Oke en dan staat u heeft er 1 staan 1 nktarverbinding of niet?

80. K: Ik heb er meerdere, maar 1 die aan staat

81. A: Oke

82. K: Want dat is degene die gebruikt wordt

83. A: Als u daar even rechter muisknop op drukti enukt op eigenschappen

84. K: Ja, ben ik

85. A: Oke, dan ziet u als 't goed is daarondesrimgt protocol staantcip

86. K: Ja

87. A: Tcpip

88. K: Dan eigenschappen weer

89. A: Ja eigenschappen, staat alles op automatisch

90. K: Nee, want ik heb ‘m toen vastgezet

91. A: Nou, dat kan dus niet bij dit modem

92. K: Jawel, want dat heeft ie al doet ie al reiem jaar op

93. A: Oke, maar mevrouw u heeft ‘m waarschijnlijkgehad en eh

94. K: Nee

95. A: Mevrouw

96. K: Ja, maar dat is in ieder geval niet gebemahr dan moet ik even al die nummers
opschrijven, want ik ga ‘m zo meteen gewoon werigizetten weer terugzetten, dus 1 9
(gemompel) want 't enige wanneer die dan uit isegstv dak ‘m heb gereset wat op jullie
website staat, maar daarvoor deed die 't al niében heb ik ‘m niet uit gehad 1 9 2 oke,
dus automatisch moet ie

97. A: Ja, u zit nu

98. K: Allebei trouwens de ip en de...?

99. A: De dns inderdaad allebei automatisch enkdaih ook nog even onder dns kijken tabblad
dns

100. K: Geavanceerd?

101. A Nee, daarboven bij int...

102. K Alternatieve configuratie?

103. A Even kijken hoor, moment

104. K: Ik heb algemeen en alternatieve configarati

105. A: Algemeen heeft u en dan gaat u maar nandgadaad t c i p daar zit u dus in en als 't goed
is heeft u daar net alles op ip standaard of ebnaatisch verkrijgen staan

106. K: Ja

107. A En DNS automatisch en als 't goed is maebdok een tabblad bovenin staan

108. K: Alternatieve configuratie

109. A: Ja en bij die staat d'r ook automatisch?

110. K Ja, die stond al op automatisch

111: A Ja, oke, dan gaat u nu naar algemeen

112. K Ja

113.  A: En dan gaat u naar geavanceerd
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114. K Ja

115. A Nou, dan kijkt u bij ip-instellingen, stagaar gewoon dhcp ingesteld?

116. K Ingeschakeld, ja

117: A En automatisch metric staat dat onder @rigaschakeld?

118. K: Ja

119. A Oke, en dan gaat u naar dns

120. K: Ja

121. A Die staat helemaal leeg, behalve in 't mid®ij primaire dns

122. K Ja en een vinkje bij bovenliggende

123. A: En bij wins staat daar...

124. K Staat alleen standaard aangevinkt

125. A Standaard, bij wins staat standaard aangei

126. K: Netbios instelling staat op standaard, dgehetbios in...

127. A O die, klikt u op uitschakelen, onderstdas

128. K Uitschakelen, ja en dan opties

129. A Ja en dan moet alles toegestaan staan

130. K Tcp i p filteringen

131. A Uitgeschakeld, d'r staat geen vinkje bij?

132. K Optionele instelling staat er

133. A En dan ziet u als 't goed is alles toesta@niet?

134. K: Beschrijving tcp i p filtering biedt u deogelijkheid om 't type tcp i p netwerkverkeer te
regelen dat deze windows computer bereikt

135. A Ja oke, maar die staat niet aangevinktpftfiltering of wel?

136. K Kan niet aangevinkt worden, er staat ogieren dan staat er een vak onder

137. A Ja

138. K: En d'r staat geen vinkje bij of wat dan adlgeen eh...

139. A D'r staat niet alles toestaan?

140. K: Nee, misschien op eigenschappen, o eigappeim, die staan alledrie op alles toestaan

141. A Oke, dat is goed, mag u zo meteen everedending uit en aanschakelen

142. K En dan op oke?

143. A: Yes

144. K: Sluiten, en aan en uit door middel vante&ker, of via dat....

145.  A: Nou u kunt gewoon lan verbinding rechterskabp uitschakelen en weer inschakelen

146. K O die, gewoon op de computer

Uitschakelen, inschakelen, maar hoe kan 't danhizhgst dat die eh behalve dan de
firmware straks, waar moet ik dat downloaden, dah via dat mijn help service ding?

147. A www punt telfort punt nl, dan gaat u naajnrtelfort, dan gaat u naar of nee mijn
klantenservice sorry, klantenservice en dan integnalan krijgt u aan de linkerkant krijgt u
een balk met online technische hulp

148. K Ja

149. A: En als u daarop drukt dan kunt u helemaal naardanscrollen en dan staat volgens mi
handleidingen ligt d'r aan welk modem u heeft, raarte of een grijze

150. K: Ja, een zwarte

151. A Een zwarte, nou dan is 't de onderstet kiidaar aan en dan kunt daar kijken of o trouwens
firmware sorry, ik zit nu bij wiefie, maar dat st&#@derdaad in d'r staat hoe kan ik mijn
firmware updaten en dan staat er online alles kekign dan ziet u daar de type staan

152. K Ik krijg geen netwerkadres

153. A: Geen netwerkadres verkregen
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154. K: Ik zal effe, ik druk even op herstellen
155. A Als dat niet lukt dan moeten we toch eemlemo reset gaan doen
Komt u al op internet of niet?
156. K: Nee
157. A Niet, oke, dan loopt u naar 't modem toemeu een cocktailprikker mee
158. K: Toch weer dat achter
159. A: Ja
160. K: Even kijken, ja 20 seconden toch?
161. A: Ja alstublieft, (15) powerknopje gaat nu knipper&vrouw? (verbinding blijkt verbroken

ziin)
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Telfort technische helpdesk, met B

Goede dag de DZ met G, ik heb een tijdje dmhegebeld over ‘t feit dat er mijn internet zeg
maar heel consequent even een paar seconden uitvalt

Ja

Toen werd er gekeken zo van ja we wetenwat't is blablabla, nou ik d'r is zelf wat gaan
onderzoeken en nou zie ik op jullie forum dat dagenlijk sinds de tiscali naar telfort is
gegaan dat het bij heel veel mensen een probleem is

O oke

En dus mijn vraag is wat is jullie oplossing?

Nou dat gaan we naar kijken, heeft u eenqoo voor mij?
Ja, kbt

En 't huisnummer?

*%

De heer B?

Yes

Ten eerste zou ik u wat vragen willen steélle

Jahm

Moment, ‘k moet eerst mezelf even verdiejpeaw aansluiting (15) ik zie dat u 'n isdn lijn
heeft

Jip

En daar heeft u een zyxelmodem op aangestmalie haalt op zich goede snelheid, ik ga
nu kijken of er echt instabiliteit is (8) vandaaggmiet, ik ga even naar gister kijken

Vandaag ook al wel hoor
Nou, ik kan dat niet terugvinden

Kijk, als ik m’n eehhh ik luister veel raduia 't interné bijvoorbeeld of online games, da
gewoon niet doen omdat 't zoveel hapert

Maar ik zie ook dat u speedtouch firmwarenepmodem heeft staan
Wat is dat?

Nou eh...

't is een speedtouch modem

Nou 't is eh....

Dat staat op de modem in ieder geval

Als 't goed is heeft u ook een zyxel modesm wns gehad?

Nee

Een zyxel 26 02 H 63 C ?

Nee, ik heb die speedtouch, dat is de modienik heb gekregen toen ik ben begonnen bij
tiscali

Oke

En dat is verder nooit vernieuwd

Nooit vernieuwd

Nee, dat heb ik inmiddels eh 2 jaar geleaen ik dat denk ik, ik weet niet precies hoe lang
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m’n contract al loopt

Oke, sorry dan, dan krijg ik hier verkeendimrmatie (9) En welk speedtouch typ heeft u
meneer?

Dan moet ik er even naartoe lopen, die ¢taaeden hier in de kast, owjee d'r staat erg veel
voor

Ja

Ik moet even wat dingen aan de kant zettar,tanders dan eh, ik leg u even 2 tellen neer
dan heb ik 2 handen

Ja natuurlijk, natuurlijk

Oke (17) even kijken hoor, speedtouch sfaatp en aan de achterkant staat thomson
Thomson speedtouch ja

Speedtouch510i

Vijf tien dus?

Javijf tieni

Oke meneer, dan raad ik u aan om naar iatéengaan

Jah

En trouwens, voordat we voordat we dat doam even benieuwd naar hoe uw modem is
aangesloten

Hoe bedoelt u?

De kabel tussen uw modem en het kpn aapshiithoe lang is dat?

Nou een meter, hooguit

Een meter hooguit, en d’r zit maakt u geloman kpn telefonie meneer?
Ja

Dus u heeft er een splitter tussen zitten?

Ja

Oke, nou dan weet ik dat even, oke, looptaar vast naar boven, dan kunt u even naar
internet gaan

Ja, nou ik heb hier beneden ook een compluedat
Internet explorer openen

Yes, gedaan

Oke, dan gaat u naar www punt speedlingsdgmt nl
Link is gewoon |i n k?

Speedling, moet ‘k 't spellen meneer?

Ja, 't liefst wel

Speed

Gewoon met een d

Gewoon speed

Speed jah

En dan aan elkaar ling

Q?

Jaling en dan support,support

D, sorry 't laatste

Nee t

T

Punt nl

Punt nl jaah zit ik

Oke, dan ziet u heel groot in beeld speegdimpport
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76.
7.

78.
79.
80.
81.
82.
83.
84.
85.
86.
87.

88.
89.

90.
91.
92.
93.
94.
95.
96.
97.

98.
99.

100.
101.

102.
103.

104.
105.
106.
107.
108.
109.
110.
111:
112.
113.
114.
115.

= A

> A

= A

EPAERARARAEA

EAERARAER

> A2 A

EPAPARAZARZAEZR

Yes

Nou, dan ziet u daar een hoofdmenu en ddarastaat een menuutje modems, dan ziet u
thomson speedtouch staan

Ja

Nou, dan gaat u daar naartoe

Klik, oke

Nou, dan ziet u daar allemaal modems
De 5 10, das de laatste

Inderdaad

Er op klikken?

Ja, doet u maar

Ja

Nou, dan ziet u daar staan thomson speeldtooafigureren voor internet, de firmware en
fabrieks instellingen herstellen

Ja

Instellingen hestellen, nou oke wat u aathi@a te doen als eerst de fabrieksinstellingen 't
kopje aan te tikken, dat helemaal te volgen, ndtojavens wacht u daar even mee, eerst
wat u doet is de firmware, daar klikt u op

Ja, nu?

Ja, doet u maar

Ja, oke

Dan download u dat bestand
Ja

Naar uw computer

Oke

En nou als dat gebeurt is gaat u naar badam staat er ook configureren voor internet, dan
download u dat bestand ook nog eens

Even kijken, ietsje terug, configureren vadernet
Nou, dat slaat u op op uw computer
Ja

Oke, zodra u dat opgeslagen heeft, danwghat volgen om de fabrieksinstellingen te
herstellen, wat u dan doet is het modem resetten

Ja

Nou zodra u die gereset heeft draait didimvare, dat bestandje van firmware, dus dan
moet u even dat goed uit elkaar houden

Even kijken hoor

Dat is 15 upgrade 7 4 27 punt exe, dasrdeviire update

15 7 punt

5 27 punt exe, 15 upgrade 4 punt 27 puat ex

Ja, jajaja, ik moet heel even een andéeéoten openemen, 2 tellen
Oke

Ja, ben ik weer, sorry hoor

Oke, nou dan

Nou, eerst die 4 27

Draaien ja, dan wordt er namelijk nieuwégare op dat modem gezet
Ja

Of eigenlijk firmware heet ‘t
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116.
117:
118.
119.
120.
121.
122.
123.
124.
125.
126.
127.
128.

129.
130.
131.

132.

133.

134.
135.
136.
137.
138.

> Ax

2

beg

APAZAZAEZAEZAEA

ABRAERA

Ja

En daarna gaat u instellen voor internet

Ja, oke en das die config das die 5 1@F donfig?

Inderdaad

Ja, oke

Dan draait u die

Ja

Dus eerst resetten, firmware updaten enrdsdallen voor internet

Ja, en resetten dan moet ik even de stekkeaithalen

Ja, zoals het daar staat

Ja, oke, nee helemaal goed

Oke meneer

Ik ga 't even proberen en dan eh als ik @owls 't niet werkt dan bel ik gewoon jullie weer
opnieuw

Ja, oke dan kunt ook nog proberen om eeesptitter d’r tussenuit te halen
Huhum

Splitters kunnen ook wel eens defect rakedat zou ik ook even graag zeker willen weten
dat 't daar niet aan ligt

Maar ik heb ‘m al rechtstreeks op het inéraange..., ik heb de splitter d'r al een keer
tussen uit gehaald en dan heb ik ‘m rechtstreekkateeltje rechtstreeks in de modem
gedaan en dan heb dan blijft 't probleem hetzelfde

Blijft hetzelfde, oke, nou das belangrijkde weten, nou doet u eerst dit, en Higpdat het
daardoor stabieler wordt

Oke, ik ga 't even proberen
Oke meneer

Dank u wel

Tot ziens

dag
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Nummer: 10

Datum: 06-06-2008
Agent: B.
Transcribent:  Cliffred
Geslacht K: M

File: b_05.mp3

Duur: 13:22

1 A: Telfort technische helpdesk, met B

2 K: Goede morgen mijn name is P W, met wie sprgek

3 A: Met B de K meneer

4 K: B?

5 A: Ja, dat klopt

6 K: B, wij hebben een probleem

7 A: Oke, vertelt u meneer

8 K: Ik heb een brief hier, ik spreek voor mijroer T W, die woont hier in Z, ik ben op bezoek
vanuit A

9. A: Oke

10. K: Hij heeft een brief gekregen van Utrechtjajeerd23 april 2008 en daar staat een klant
en een klantcode wachtwoord, als ik dat nu aaretilget u dat dan op uw scherm krijgen?

11. A: Heeft u een postcode voor mij, dat werkt stetk makkelijker?

12. K: Postcode 6****

13. A: ** oke en het huisnummer meneer

14. K: *

15. A: Deheer W staat het inderdaad onder

16. K: Hebt u het gevonden?

17. A: Ja, ik ben 't aan 't bekijken

18. K: Oke

19. A: En waarvoor belt u dan meneer?

20. K: Wij hebben 2 eh, eergisteren geprobeerdvachtwoord een beetje gebruikersvriendelijk te
maken zodat die 't gemakkelijker kon onthouden

21. A: Oke

22. K: Dus we hebben 't veranderd van w*** enzows@nzovoorts naar iets wat hij gemakkelijk
kan onthouden

23. A: En dat is? Want ik kan namelijk een andechttaoord zien namelijk

24, K: Oke, ***rxx

25. A: Nou 't is inderdaad helemaal goed, alleethond u dat u 8 karakters heeft en geen 9

26. K: Moeten het 9 zijn?

27. A: Nee, het moeten er 8 zijn en u heeft erg@tiit

28. K: Oo

29. A: Dus dat betekent dat er iets wegvalt, edietje

30. K: *** dan?

31. A: Dat is correct

32. K: Oke, laat ik het eventjes hier op papieawneeren, oke, maar we hebben dus dat eh een
extra nul d'r bij?

33. A: Ja, en dat is niet goed

34. K: Is dat de reden dat hij kan z’'n web e-matbmiiken, maar d'r komt altijd een raampje, d'r
komt rechts beneden en ‘t raampje dat staat ogileAindows beveiliging en daar staat
controleer of de gebruikersnaam en 't wachtwoorrdent zijn voor de e-mailserver en dan
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35.
36.
37.
38.
39.

40.
41.
42.

43.
44,

45,
46.

47.
48.

49.
50.
51.
52.
53.
54.
55.

56.
57.
58.
59.
60.
61.

62.
63.
64.
65.
66.
67.
68.
69.

70.
71.

> A

beg g

A ®

EAERAER

> A

2ARARZ2

2PAERARAR

EAERARAEA

Voor outlook meneer?

Is dat omdat wij een extra nul d’r bij hebBe
Ik weet niet, u heeft 't ingesteld op weblhai
Ja

Webmail, dus u gaat naar w w w punt telfamt nl en dan gaat u naar mijn telfort en dan e-
mail en dan logt u in?

Ja, dat werkt wel
Ja

Maar het gevolg daarvan is als hij naar waibgeat is dat eh we windows vista, pas op een
gloednieuwe notebook laptop computer gekocht

Ja oke, maar u probeert het ook in te stalfe uw computer begrijp ik hieruit, of niet?

Nee, we hebben niks geprobeerd, maar mijp@tzussen die wilde e-mailen en toen dus
helemaal niet gelukkig mee dat dat kleine raampg#ri gezicht zit, ik heb er gezegd je ki
't gewoon wegdoen en we hebben geconstateerd-ali@lgs verstuurd en ontvangt

Ja

Maar het gekke raampje komt iedere keeaigr l[yezicht en dat is niet zo plezierig mee
afgesteld

Nee, maar dat is volgens mij niet een premleran de webmail als ik eerlijk ben

Maar dat komt iedere keer op die eh als-zea# willen versturen komt dat gekke ding d'r
in

Oke, vind u 't goed, bent u nu ingelogd iabmail of niet?

Ik ben nu aan 't kijken windows mail, nietfort punt nl want dat werkt goed
Daar heeft u ‘m ook op ingesteld, op uw vawsg mail?

Ja, ik kijk hier naar welkom bij windows rhaegt ie nu

Ja

En beneden staat een geel driehoek metoesndls ik daar op klik

Maar oke, u vertelt nu 2 dingen door elkaamelijk meneer, u heeft t over webmail en u
heeft 't over windows mail, windows mail, dan lagin via u computer en webmail logt in
via het internet, dat is een wezenlijk verschilamgaat u naar windows mail inderdaad,
u naar moment, dan moet ik 't er even bijpakken

Telfort heeft niks met webmail te maken?

Jazeker wel, maar d'r is een verschil tussebmail en windows mail
Ja, want zij heeft op haar laptop window®en klikt ze op e-mail
Ja, klikt u daar nu ook eens op

En dat zegt dat komt automatisch windowd mai

Ja, dat klopt, windows mail is namelijk "aitprogramma van vista, dat klopt en u probeert
't daarop in te stellen, dat kan ik best voor urdoeneer

Kunt u daar mee helpen, want dat gekke rgamitlen we weghebben

Ja oke, maar volgens mij krijgt u dan ookrmyenail binnen via daar

Nee, daar krijgen wel, want we hebben ham@rgen geprobeerd, ik heb mijn
Oke, dan denk ik kunt u voor mij even nadragaan

Extra

En dan accounts

Wacht even, extra bovenaan, ja, account go

Oke, kunt mij vertellen hoeveel d'r zijn aangemietitveel accounts zijn aangemeld onc
kopje mail?

Onder e-mail staat pop3 standaard tussekjdsat** at apestaartje tiscali punt nl
Oke, en verder?
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72.
73.
74.
75.
76.
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78.
79.
80.
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111:
112.
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114.

AERARARZAEAR

AERARARARARARARARZAR

AB2ARAZR

APARAZAEZAEZAZ

En verder staat er beneden microsoft comiyung@ws nieuws
Oke, nou drukt u op die eerste die pop3 puat iets dergelijks
Links of rechts klik

Linker, zodat die blauw wordt

1 keer? dat 't blauw oke hij’'s nou blauw

En dan drukt u op eigenschappen

Eigenschappen

En dan mag u mij vertellen wat u daar zieaas

De naam waarmee u naar deze servers williizen zegt gewoon blauw p o hoofdletter p o
p 3 datis alles

Oke, en als u naar servers gaat, bovenin?

Servers?

Ja

Dan staat er daar het servetype voor inkaleenmail is
Pop3

Hoofdletterpo p 3

Ja, oke en daaronder?

Inkomende e-mail pop3 punt tiscali punt nl
Uitgaand?

Uitgaande smtp punt tiscali punt nl

Oke, en dan heeft u daar een wachtwoordiegmbruikersnaam staan als 't goed is?
Wachtwoord onthouden zegt ‘t, maar d'r staks in
Staat er een, d'r staat niks in?

Staat niks in, maar alle...

Bij wachtwoord?

Een checkmark in wachtwoord onthouden, maar onrdaike op staat is natuurlijk niks d
ik ga de checkmark verwijderen

Oke, nou wat we gaan doen, we gaan een Bi¢osvoegen, sluit u dit maar
Sluiten dus?

Ja,

Oke

Want ik weet ook niet welk e-mail dit omagja

Nou als, geef de accountnaam op die u gdbroor het aanmelden bij deze server, nou dat,
ik als ik oke klik om het win.. raampje weg te dakam gaat 't niet weg, dan krijg ik dat
gekke internetaccount met een geel driehoek

Ja oke oke meneer, maar ik probeer nu isenve e-mailaccount te maken, waar bent u nu?
Ik ben nu op eigenschappen van pop3

Oke, dan kunt u sluiten

Sluiten

En dan kunt u als 't goed is

Nee, ik kan 't niet sluiten, dus sluitentrdee ex in de rechterbovenhoek?
Ja

Oke, oke waar ga ik nu naartoe, nu hehntérnetaccounts

Oke, dan ziet u toevoegen staan

Toevoegen ja

Oke, dan drukt u op e-mailaccounts

Wacht even, toevoegen, e-mailaccount, kgedaan
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115. A Oke, dan kunt 't aan de naam eh, vraaghi®aam?

116. K: Wacht even, 't zegt e-mail account volgendeet ik klikken, weergegeven naam t*

117: A Oke, die staat d'r in?

118. K Ja

119. A: Oke, volgende

120. K: \Volgende

121. A E-mailadres?

122. K De volgende t*....

123. A Apestaartje telfort punt nl?

124. K Nee, 't zegt tiscali punt nl

125. A Oke, nou wat we nu gaan doen want ik zieglgk onder 't volgende adres ads/****
apestaartje telfort punt nl staan de volgende adres apestaartje telfort punt nl en c*
apestaartje telfort punt nl

126. K: ja precies, preci

127. A Wat ik ga doen, ik ga 't hoofdaccount ifiste dat is adsl vult u daar in

128. K: T* uitwissen?

129. A ja, dat haalt u weg

130. K Haalt weg, helemaal weghalen? T* at tispaht nl

131. A Haalt u weg

132. K: Wacht even, die haal ik weg

133. A: Ja

134. K: Ja

135. A: oke, dan zet u 't volgende neer, adsl

136. K: Adsl

137. A Sk

138. K: Ja ik kijken 5****

139. A: o

140. K: **

141. A: Dat is correct, apestaartje

142. K Apestaartje

143. A Telfort punt nl

144, K Telfort punt nl die hadden we graag ookawelerd willen hebben

145. A Ja, dat moet u niet via hier doen, datikanstraks uitleggen hoe u dat kunt proberen

146. K Oke, nou we gaan eerst maken dat 't gesenpje weg is, volgende

147. A Ja oke, dan moment dan moet ik even zgifdgrammatje d'r bij pakken, volgende, ja dan
zZiet u pop3 staan, dat is goed

148. K Ja pop3

149. A: En dan inkomende mail pop3 of imap serwdabetle punt dat is gelijk aan pop3 punt

150. K: Moet ik invullen pop3?

151. A: Ja kleine letters alstublieft

152. K Kleine letter p, kleine letter o, kleindtéx p 3

153. A: En dan punt

154. K Punt

155. A: Telfort

156. K: Telfort

157. A: met een t aan 't eind, punt nl

158. K: Telfort punt nl, gedaan
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159. A: Oke, uitgaande e-mail server smtp naam elelunt

160. K: Hoofdletter?

161. A: Nee klein

162. K: Naam van de server kleine m kleine s

163. A: M

164. K: Kleine m kleine t kleine p

165. A: Punt

166. K: Punt

167. A: Telfort punt nl

168. K: Telfort punt nl

169. A: Oke, nou dan staat als 't goed is bij inkote staat nu pop3 punt telfort punt nl en
uitgaande staat smtp punt telfort punt nl, is datexrt?

170. K: Ja, moet ik dat...

171. A Nee!

172. K In de server voor uitgaande

173. A Nee nee dat moet u niet aanvinken

174. K Oke

175. A Dat moet uitgevinkt blijven

176. K: Oke, ja d'r staat inderdaad kleine letterp 3

177. A Oke, dan gaan we naar volgende

178. K: Ja, volgende

179. A: Oke, e-mailgebruikersnaam

180. K: Ja

181. A: Dat is adsl

182. K: Ja Srrrrx

183. A: Inderdaad, dat staat al waarschijnlijk mngd, heeft u dat wachtwoord wat u net vertelde
aan mij

184. K Ja

185. A: Alleen min die O

186. K: Ja (mompelt z’n wachtwoord)

187. A: Oke

188. K: Wachtwoord onthouden, volgende

189. A: Ja doet u maar

190. K U hebt alle informatie opgegeven die nadigoor instellen van uw account, klik op
voltooien om deze instellingen op te slaan en unad-te downloaden

191. A Oke, opslaan, finish voltooien

192. K 't zegt mijn e-mail nu niet downloaden?

193 A Nee, doet u maar niet

194. K \oltooien

195. A Ja, en als 't goed is staan er nu 2 ingdedie wij hebben aangemaakt staat waarschijnlijk
pop3 punt telfort punt nl klopt dat?

196. K: Eeeehhhhh

197. A In internetaccounts?

198. K: Ja, pop3 standaard en pop3 telfort punt nl

199. A Nou die tiscali die kunt u verwijderen

200. K: Tiscali verwijderen

201. A Ja
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202.
203.

204.
205.
206.
207.
208.
2009.
210.
211.
212.
213.

214.
215.
216.
217.

218.
219.

220.
221.
222.
223.
224,
225.
226.
227.
228.
229.

beg

22X

= A

EARARARAEA

EARPARARARAERA

Er staat alleen weet u 't zeker, ja oke

Dus nu heeft u als 't goed is onder e-rha#éft u maar 1 account staan en dat is degene die
we net hebben aangemaakt

Ja pop3 punt telfort punt nl

Oke, dan kunt u op sluiten drukken

Sluiten drukken, oke

En dan kunt u verzenden en ontvangen drukke
Verzenden en ontvangen, oke, nou is da deéhoekje weg
Nou, hartstikke mooi

Fantastisch

Nou 't werkt weer

Hartstikke bedankt

Dan heb ik nog 1 ding inderdaad, van waddkst zei (hoest) excuses, eh u moet om een
nieuwe e-mailaccount te maken, dat kan de klamtha@et u naar www punt telfort punt nl
gaan

Wacht even, wacht even, waarom moeten wenesiwe e-mailaccount hebben?
Nou, omdat u zei dat het lastig was metadist
Oo, de gebruikersnaam bedoelt u?

Ja, precies, want dat kunnen we niet zomaanderen, u kunt wel een andere e-
mailaccount aanmaken

Maar kan hij dan nog hetzelfde t****

Nee nee, dat valt er niet meer onder, yasi@aartje tiscali punt nl, dat valt echt ondeledit
mailadres en dat geldt ook voor c*****

Nou, ik ga weer weg hier, 't lijkt me bet#at we 't zo houden dan hé?
Oke, dan kunt 't beter zo houden meneer

Oke, dat gekke raampje moet nu niet meeschgnen?

Nee

B, heel erg bedankt

Graag gedaan meneer

Dag

Prettige dag nog

Ja u ook

Tot ziens

46



Nummer: 11

Datum: 06-06-2008
Agent: B.
Transcribent:  Cliffred
Geslacht K: V

File: b_06.mp3

Duur: 3:24

1. A: Telfort technische helpdesk, met B

2. K: Goede morgen u spreekt met mevrouw G, ikédwvem een vraag over mijn telefoon, ik heb
net is t bij mij allemaal geinstalleerd van jullie

3 A: Ja

4. K: En nu is mijn voicemail, dat had ik bij derkpmaar nou is dat weg en nou krijg ik dus

mensen aan de telefoon die zeggen god 't is allewstaveranderd en dan heeft de telfort
die zegt spreekt u bericht maar in

5 A: Ja, dat klopt

6 K: En dan kan ik 't dus niet afluisteren

7 A: Nee, dat klopt, dat kunt via e-mail alleetusteren, maar heeft u een postcode voor mij,
dan kan ik 't uitzoeken?

8. K: Qrkkk

9. A: QkkkkD

10. K: Ja

11. A: Huisnummer?

12. K: *

13. A: Mevrouw G R, klopt dat?

14. K: Ja

15. A: Pak ik uw gegevens erbij, moment

16. K: Ja (18)

17. A: En uw telefonie die werkt gewoon wel?

18. K: Ja hoor

19. A: Oke

20. K: Want ik bel nu met de vaste

21. A: Oke, hartstikke goed en dan zal ik evenwagertellen op welk e-mailadres alle voicemails
binnenkomen

22. K: Ja

23. A: De voicemails die u krijgt van mensen digden naar H*** apestaartje telfort punt ni
gestuurd

24. K: Oke

25. A: En die moet u via u e-mail gewoon benadeadan,worden ze gewoon opgestuurd en dan
kunt u ze vanaf daar afluisteren

26. K: Oke, dus dat gaat dan

27. A: Ja, 'tis anders dan telefonie van vastfaeie zoals bij kpn

28. K: Ja

29. A: Daar kunt u normaal een nummer bellen omaieemails af te luisteren en bij ons omdat 't
over internet is wordt 't naar e-mail gestuurd

30. K: Dus ik ga gewoon ehh wat moet ik nu moeték installeren dan nu ook of niet?

31. A: Hoe bedoelt u, uw e-mail? U kunt ook naarmwpunt telfort punt nl gaan

32. K: Ja

33. A: Dan gaat u naar, als u daar bent naar miifort, daar ziet u e-mail staan
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34.
35.
36.
37.

38.
39.
40.
41.
42.
43.

44,
45,
46.
47.
48.
49.
50.
51.
52.
53.
54.

2AEA

EAERAERA

AERARAPRARAEA

Mijn telfort, wacht even, a mij telfort ja

Dan heeft u e-mail

Telfort wacht even, mijn telfort ja en dammail ja

e-mail, dan klikt u daarop en dan ziet Leep gegevens moment in een grijze balkdaa
onder webmail staan, dan drukt u daar op

(mompelt)

Aan de linkerkant, grijze balk, grijze tabel

Ja, webmail ja

Tikt u daarop, dan moet u daar op inloggen

Ja

Nou uw inlognaam is h* en u heeft ook nog een waobtd van ons gekregen en dat be

met grote letter *
Ja, oke

Dan vult u die in
Ja

En dan kunt u daar op inloggen en dan kutdar alle voicemails terugvinden

O, dan is 't daar opgeschreven

Inderdaad, wordt 't daar naartoe verstuurd

0, oke, goed ik ga 't proberen
Oke mevrouw
Mooi zo bedankt

Oke graag gedaan, prettige dag nog

Dank u, hetzelfde, dag
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Nummer:

Datum:
Agent:

Transcribent:
Geslacht K:

File:
Duur:

n
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11.
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15.
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19.
20.
21.
22.

23.
24.
25.
26.
27.

28.

29.
30.
31.
32.
33.
34.
35.

A xR

2ARAZR

A

AEARZARZAR

ABRARARARAEARZR

2PAERARAR

12
06-06-2008
B.

Cliffred

M
b_08.mp3
6:08

Telfort technische helpdesk, met B

Goede middag, u spreekt met B S, ik heb grokin met m’'n telefoon, mijn man heeft daar
vanmorgen al over gebeld, maar d’'r moest van hHtigebbeld worden, ogenblikje 2 tellen

Ja natuurlijk, (4) postcode mevrouw?

2*****

**?

Ja
Huisnummer?
*

Oke

En d’'r moet 1 of ander ps nummer zijn ofsmmer en ik kan 't nergens vinden dat
nummer

Nou, dat heb ik denk niet nodig hoor mevrouw
Nee, hé gelukkig

U heeft een speedtouch modem begrijp ikuitier
Heb ik dat?

Dat weet ik niet, daarom eh ik word al bang
(gelach) ik ook, nou ik ben blond van naftikekan er ook niks aan doen
Nee nee, zyxel modem heeft u

Oke, zo'n zilver ding heb ik

Ja oke

En we hebben, m’n man heeft al alles geprabe
Ja

Maar degene die die vanmorgen aan de taidieb gehad die zei nou 't beste is om iemand
van thuis uit te laten bellen en jah, dat ben feillaadus je zit met mij opescheept

Nou, 't zal hopelijk wel meevallen, moment

Ik heb nou al alles klaar staan, m'n zyxel

Ja oke, ik zie dat ie niet ingelogd is ulefienie

Ja, blijkbaar, hij is een keer reset geweastindsdien doet ie helemaal niks meer

Oke, duidelijk, kunt u voor mij 2 seconden het tgaatje indrukken, dan gaat de beveili(
eraf namelijk en dan kan ik ‘r op inloggen

O oke, moet ik nu iets scherps hebben, katlés klaarleggen, behalve (lachend), 2
seconden zei je?

2 seconden alstublieft

Oke, ogenblikje 1 2

Oke, dan ga ik, ja dank u wel

Ja?

Ik zie wel dat er een firmware update gedaag worden mevrouw
Een wat mag gedaan geworden?

Een update van uw software van de modem
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O oke

Want ik zie dat namelijk, want 't is nu a JL, en d'r is momenteel alweer a j z 4 aanwezig
O nou das lekker achterstallig onderhoud

Ja precies

Ja

Maar dat heeft ook consequenties, als ikndaga uploaden namelijk, dat duurt een kwartier
Ja

En dan moet u daarna terugbellen voor rstellen van uw telefonie, maar 't zou wel zeer
veel voordeel hebben voor uw telefonie

Ja, nou ja, 't moet dan maar

Oke

Ja

Maar dan krijg ik ongetwijfeld weer iemanaders zeker?

Een moment hoor want ik zie dat er op 't mimdchu a j z 2 staat en als dat zo is, dat vind ik
raar want ik zie a j z, is dat al gedaan vand&g@acht , wacht eens dat is gisteravond
volgens mij gedaan of niet, kan dat kloppen?

M’'n man is gister wel op ‘t...

Ja ja oke dat is nee nee dan nee ik zat inglvan gister te kijken en dat is dus gister
geupdate door iemand, nou dat is goed

Ja, oke

Nou, dan ga ik 't instellen

O, dus ik niet een kwatrtier..

Nee nee nee, vergeet u dat maar

Oke, nou dat is geen probleem voor mij harordat te vergeten
Ja nee

Ben ik heel goed in

Even kijken, moet ik even nummer nog varmijg&n

M'n telefoonnummer, ja das natuurlijk [.dip had ik ook al klaarliggen
Nou dat hoeft niet, hoeft niet, ik heb ‘m al

Nou, heb ik 't allemaal keurig klaarliggen

Ja, nee we hebben 't allemaal hier

Oke
't is eigenlijk van belang dat u dat knopje indrubders kan ik niks doen

Oke, nou zit jij gewoon bij mij thuis eigdhl?
Nou in die modem

Ja, knap is dat he

Knap he

Dat dat allemaal door die draadjes kan

Ja

Ik blijf 't wonderlijk vinden hoor

Als 't goed is brandt phone 1 op 't modenopgk dat?
Eh internet 1

Phone 1?

Ethernet 1 en ethernet 2 knippert

Ja

Internet knippert, dsl staat gewoon stil
Dat klopt, voor de rest niks?
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Nee, ethernet 1, ethernet 2

Nou phone 1 moet d'r ook op staan als 'tdjize
Ja, ook

Die brandt ook?

Ja

Oke, dan kunt u even proberen te bellen

Ik heb nou een gewone kiestoon

Nou, dan zal 't waarschijnlijk wel werken

Ja, ga even... (mompelt) JA!, hij doet ‘t!

Oke dat is super
Let u op als u modem reset doet dan moet u opniedevdaad telefonie instellingen
instellen

Dat moet ik nu nog een keer

Nee das gebeurd

Oke

Nee, dat heb ik voor u gedaan

O, nou super, is dat iets wat ik de volgekeler zelf ook kan of eh?
Ja, dat is waar, u heeft de telefoniegegevenr u liggen volgens mij
Ja, gewoon de

De eh telefoonnummer en als 't goed is heefaar ook een wachtwoord voor gekregen,
volgens mij heet dat bij u vast bellen wachtwoord

Ik heb geen idee
Maar dat begint in ieder geval met een hiedfer *

Hoofdletter *, maar ik kan helemaal nietd@m waar eh zien waar ik dat moet vinden, ik
heb dan 't overzicht klantengegevens, uw klantckldmten...

Nou, als 't goed is heeft u daar een apanief voor gehad
0]

En daar staat uw telefoonnummer in en dat lellen toegangscode en dat begint met de
hoofdletter * en wat u dan doet eigenlijk, dan moéet boekje volgen, vast bellen
handleiding

Ja

Als u die gewoon volgt vanaf bladzijde 5

Ja

Dan kunt u 't zo instellen

Oke

Maar daar heeft u wel inderdaad u telefoommer en uw toegangscode voor nodig
Ja, nou dan moeten we dat toch maar eénieafacht dat ik dat allemaal bij elkaar had
Oke

't is in ieder geval nu gelukt

Oke, menee... mevrouw

Dank u wel

Oke, graag gedaan

Dag

dag
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Telfort technische helpdesk, met B

Ja, goede middag, u spreekt met J B, ik leebveaag over eh ik krijg een foutmelding
iedere keer als ‘k m’'n mail ophaal

Oke

En hij verstuurt wel, maar gewoon op €én sghakt ie de mail niet
Op één adres pakt ie de mail niet?

Ik heb drie e-mailadressen, maar d'r is één.d

Eén die niet werkt?

Ja volgens mij, ja tenminste ik krijg hiemgeutbericht

Ja oke, postcode meneer, dan kan ik meekijken

Ja oke, 2***

Ja

*%

Oke, en 't huisnummer?

*k%k

De **straat ***, de heer B?

Ja, er is een time-out opgetreden bij dedrkwvg voordat een antwoord kon ontvangen
Oke, nou ik zit eerst even te kijken misschikrijgt u wel wat binnen, of totaal niks?
Nou voor deze krijg ik niks binnen, ik zoardnaar die andere mailbox moeten kijken
Even kijken, welk mailadres is dat, ik zieirderdaad drie

Ja, b* at telfort punt nl

Daar krijg u niks van binnen?

Nee

Oke, dan mag u even naar extra gaan

Naar?

Extra, of heeft u de Engelse versie?

Ja

Nou dan gaat u naar accounts

Ja we hebben Nederlands, maar goed dat maskiit

Nederlands, nou dan extra accounts

Ja

En even kijken hoor, moet ik even meekijkemgerg uit m’n hoofd weet ik 't ook niet meer,
welke windows heeft u?

Windows, hoe heet 't vista, maar ik heb eeg oude, ik doe outlook,
Outlook, oke, outlook express, of outlook?

Outlook

2007, dus met babyblauwe achtergrond?

2003

Oh, 2002 zie ik wel, dus de grijze achtengtd

Eh (lachend) een beetje lastig maar...
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Nou oke,, dat maakt niet uit

Maar als we kijken, even kijken, ik ga nhastaande e-mailaccounts, daar moet ik
waarschijnlijk naartoe hé?

Ja, inderdaad

Oke, ja en dan ga ik die account, even kijtan doe ik wijzigen, ja dus nu heb ik alle
gegevens voor m’n neus staan

Ja oke, ik ben zo benieuwd welk wachtwoardfhu voor deze gebruikt?
Ja dat wachtwoord wat ik gekregen heb, waukh

Dat is 't wachtwoord inderdaad, voor b* is 't waslobrd wat u van ons gekregen heeft \
die andere heeft u zelf een wachtwoord gemaakt

Ja, ja kijk ik ben nergens aan geweestlégd 't gewoon en ik heb niks veranderd in de
instellingen en nou doet ie ineens pakt ie 't meter

Nou, dan zou ik misschien zou nog even opu@lvmail moeten kijken, misschien een
corrupte mail

Ja, dat zou wel kunnen, want gisteren bég@ngens en op een gegeven moment stopte die
er ineens mee, ik heb alles al...

Nou, nog meer informatie, even kijken hatrs het heeft wel gewerkt gewoon en heeft ook
er staat pop3 punt telfort en smtp punt telfort eszf

Jajaja

Oke, nou kunt even uit outlook gaan helefmaal

Ja,

Want ik wil namelijk niet dat de account geht wordt

Oke, ik ben nu inderdaad uit

Helemaal afgesloten nu dus?

Ja

Oke, dan ga ik er nu in, nou dat gaat mikkér, heeft u toevallig webmail nog open staan?
Nee

Niet

Wacht even, als ik, zal ik m'n computer gemwe@ven uitzetten

Nee nee dat hoeft niet, nee ik kom er ngeinp moment, ik ga even kijken of die gelockt is
toevallig, telnet pop3.telfort (47) locked, o, tsijgelockt, heeft u op een andere manier
geprobeerd dat te benaderen?

Nee

Dat heeft u niet geprobeerd? U heetft...

Nou ik zit sowieso op een ander adres, rdaarzit ik ook eh dan en als ik dan inlog...
U zit nu...

Nee, ik zit nu gewoon thuis gewoon inderdapdliit adres, maar soms inderdaad als ik bij
m’'n vriendin zit, zit ik ook m’n mail te checkenaar dan heb gewoon ook dan snap je

Hoe bent u dan ingelogd?

Op dezelfde manier

Ook via outlook?

Nee, daar doe ik outlook express

Oke, nou wel via gewoon de computer

Jajaja

Nou, ik ga even kijken j*** of die toevalligelockt is, maar deze is in ieder geval gelockt
Ja

Dus dat betekent dat we d'r even niet opneminkomen

O (23)
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Want logt u dan ook, haalt u daar ook mpilan j***** en dergelijk

Ja nou dat weet ik eigenlijk, ja ik log d@ams gewoon met mijn computer, zeg met mijn
laptop

Oke, dan gaat 't daar gewoon naartoe

Ja, wat me wel opvalt is inderdaad dat &iklergens anders ben dat ik geen mail kan
versturen met mijn...

Ja, dat klopt omdat u over een telfort vedibig moet versturen
O, oke, maar goed dat doe ik dan inderdastogmail, dus dat klopt dan wel, nee oke
Ophalen lukt wel inderdaad

Ophalen lukt wel ja, nee maar dat ging oekwgon prima dus, alleen gisteren, maar dan zat
ik wel op dit adres, dat ik dacht van goh dat kioiet, maar ja goed 't is wel vaker dat die
een keer afbreekt, maar nu kom ik er helemaalnnégtr in, maar dat klopt dus

Ja, als dat goed is moet dat wel opgeheftiam

Ooit?

Nou ooit, dat moet vrij recent zijn gaan zesou die is niet gelockt en die andere twee dus
wel, of die andere wel die ene die

Ja die ene is gelockt

Ja, en ik kan d’r nu niet op inkomen, prabeem eerst zelf straks vanaf internet te
benaderen, dus ga even naar www punt telfort punt n

Ja

En dan mijn telfort, e-mail en dan krijgtais links krijgt u een grijze kolom en daar staat
webmail, ik raad u aan om dat te proberen

Ja
Maar ik denk dat u daarom geen e-mail biknggt
Oke, maar dat als ik daar kijk doet 't webok niet?

Dat hoop ik, hoop ik dat ie 't dan gaat deendat dan de lock weggaat, als u daar weer
uitga... uit wil gaan, zorg ervoor dat u dan wellogt

Ja oke

Niet op x drukken

Nee oke, das goed

Want als u op x drukt dan staat u nog feegelogd en dan krijgt u hetzelfde verhaal
Oke, maar dan zou die 't moeten doen eit dn ook niet doet?
Nou, binnen een half uur zou 't opgeloseten zijn

Oke

Sowieso, want dan zou de lock d’'r af moeten

Oke, ik ga 't effe bekijken

Oke meneer

Jo, bedankt voor de moeite

Graag gedaan

Oke, doeg
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Met C. spreekt u.

Hallo u spreekt met R. K., mijn man heeft @katerdag gebeld, want wij zouden de 21ste
internet hebben....

Ja.

...we hebben dat pakket al daarvoor ontvangeija, d'r is nog steeds geen signaal, en
gewoon geen spanning op die kabel en hij zei, géde die mijn man had gesproken, hi
dat hij hem terug zou bellen, maarja dat is danmeggebeurd, en dat hij met de KPN zou
regelen dat dat gewoon, dat er een signaal zourkotag er gewoon iets mis is met die
kabel.

Ja.

Ja ik vroeg me af wanneer dat gebeurt, waheb, ja, vanaf de 21ste zou ik eigenlijk al
internet moeten hebben...

Ja. Precies. Zou ik even uw postcode en huaisner mogen noteren?
43** ** En het huisnummer is ***,

** huisnummer is ***, oké. 43** **,

Nee, uuhh **, 43%* **,

43**, oh.

Ja.

Op welke naam staat die?

O, N****

Oke.

Nee ik, uuhh, kijk, hij wordt nu verwerkt, evenken.

Ja.

Maar, iK ik......

Wat zegt u?

Ik zou u even ja, om uhmmm, om geduld moetagen...
Ja.

...want hij wordt nu naar de tweede lijn d@ybonden, en die hebben het nu best wel druk
op dit moment, dat het uhh, in verband met al retrphet slechte weer van het weekend...

Ja.

...dat dus daardoor niet uuhhh, dat dusdtearheel veel dingen defect zijn, dat daarvoor
heel veel monteurs problemen hebben zo.

Oké ja, ik wacht heel even.

Uuhhh nou meer geduld als in wat langer eigenhiint kijk het wordt nu verwerkt, maar
kan niet uuhh...

Ja oké, maar mijn vraag is gewoon wanneggeir we dan dat het wordt opgelost, want ik
wacht nu al een paar weken?

Dat weet ik eerlijk gezegd niet.

Ja oké, maar anders betaal ik toch voor. niks

Ja natuurlijk, natuurlijk. Uhhmm, ik kan uen doorverbinden naar de administratie.
Ja.
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Met C. spreekt u.
Dag met P. W. spreekt u.
Goede dag.

Goede dag. Ik heb net jouw afdeling gebefddat ik gisteravond geen telefoon had,
vandaag heb ik geen internet, ik heb die, ik hédelge om te vertellen aan je collega dat ik
de router, die heb ik, draadloze router, heb igazét...

De router bedoelt u of de modem?
De modem.
Ja.

En uhm, en uhm, en uhm die heb ik uitgezetyeer aangezet, hij gaf me de tip, je moet 'm
ook effetjes resetten, en dan is er een zit cddandet je dan opnieuw instellen en ik zeg,
oh jee, wat een toestand, want ik heb er iemamgedjald om dat te doen voor mij...

Ja.

Ennn, hij zegt, dat is geen enkel probledgrhelp u wel effetjes. Dan moet u 'm gewoon
effetjes tien seconden ingedrukt laten, ik drukripen floeps, de telefoon is weg.

Oke.

Ik heb dus, ik ben er zo chagrijnig over...

Ja tuurlijk, ja zeker. Zou ik uw postcodeheiisnummer mogen noteren?
97** **.

97** **.

Huisnummer **,

Huisnummer **. Ja natuurlijk, dat is uuhhhbelde natuurlijk ook met uw huisnummer, of
niet.

Ja natuurlijk.

Ja nee dat is dan, dat is dan een foutkijleaVat we eigenlijk dan ga doen is dat u dan met
een paperclipje iets meer dan... Huisnummer **, eeeW.?

Ja.

Heel goed. Dat we dan iets minder dan tveseisden datzelfde gaatje ingedrukt houden en
dan kom ik in uw telefonie, daarna kan ik het opnievzoor u instellen.

Ik heb het daarnet met een balpoint gedaigidg ook.

Wat zegt u?

Ik heb het net met balpoint gedaan, dat gioig

Oh, das ook goed, das ook goed, als 't maar.

Dus dat kleine reset knopje twee seconden?

Ja een ogenblikje graag, ik pak eventjes. @vwordt eventjes wat informatie bijgepakt.

Want ik krijg zo'n belangrijk telefoontjegems zometeen, ik ben er speciaal voor naar huis
gekomen, en dan doet dat rotding het niet.

Ja natuurlijk. Zou u even dan twee secordigrgaatje ingedrukt willen houden?
Twee seconden.

Ja, iets minder dan twee seconden, ja.

Drie seconden? Of is dat te lang.
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Jaa gewoon één, twee, en das genoeg.

Oké, één, twee, drie los.

Ja heel goed.

Ben je d'r nog?

Jaa zeker, zeker. Ik ben nu even voor abmbellen.
Ja.

Nee, nee natuurlijk, das heel vervelend,mdaa ook een uuh, beetje een domme fout van
mijn collega dan....

Ja. En het is uuhh nu bel ik voor de twemdal dat is sinds kort bij jullie ben, en dit kost
gewoon heel veel geld.

Ja, natuurlijk. Zou u uuuhh, uw telefoo@EO*******?
Ja.

Heeft u onlangs uw password veranderd,?of...
Wat? Nee geen password veranderd, nee.

Oke.

Oké, ik heb uw, ik heb u opnieuw geregistreerd...

Ja.

...als het goed is hoort u nu een kiestdsm ae telefoon opneemt.
Ja.

Oké, dan doet de telefoon het in ieder gedaah kunt u weer gebeld worden. Ik ga nog even
een paar kleine veranderingen toepassen.
Oké, heel goed. Nee uuhh, dan, het werkt gewoon Weeft u nog verder vragen?

Ik heb nog geen internet.

U heeft nog geen internet?

Nee.

Oké.

Modem geeft wel een DSL signaal...?

Ik moet even op [...] kijken. DSL lampje brh.
Oké, en hij valt niet weg?

Nee, brandt, de DSL.

Oké heel goed.
Oké. Uhhmm. Kunt u even naar st... Welke Windowsieeheeft u?

XP.
Oké, wilt u dan even naar start gaan?
Even kijken. Ja.

En dan uitvoeren? Das rechts, rechts uudninda rechterkant. Dan moet u even op
uitvoeren drukken, dan komt er een nieuw schermpje.

D'r staat service uuhh...

C... C M D, klopt dat?

Ja,MSC.

MSC. Dat moet u even weghalen, en CMD nétuze
CMD.

Ja.

C, M, D.

En dan oké klikken.

Windows kan het bestand van service CMD viieden.
En uhh u heeft uitvoeren geklikt he?

Ik heb uuhh, ik heb nu, service punt CMDastaServices.
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Uhh, u bent naar start gegaan...

Ja, uitvoeren...

Ja.

En daar stond ie uuhh, ik heb CMD ingevo&etvices punt C M D.
Ja, nee, dat moet u niet bij services natere

Niet bij services?

Nee, dat moet u weghalen.

Alleen CMD?

Ja, alleen CMD.

Oké. Oké. Ja daar komt ie aan.

Ja dan op oké. Dan komt er een zwart schjeraip het goed is.
Ja, klopt.

Oké heel goed. Dan moet u vervolgens pitgpin...

Hoe?

Ping, van ping-pong.

Ja.

Dan spatie...

Ja.

Gaat u eventjes... hij is eventjes aanédudtih hoor, hierzo. Dan moet u zo dadelijk even uw
IP adres intypen. Dan kunnen we kijken of u verlrigckan maken met het modem.

Wat is een IP adres?

Een IP adres is uhmm... Dat is het modedau dat is eigenlijk het adres waarmee u
verbinding heeft met uw computer. Als u bijvoorlieebar Google.nl gaat, dan staat daar, in

de servers van Google, dat u met uw IP adres mggfiogd op Google.nl, dus das eigenlijk
gewoon een vingerafdruk van uw computer zelf.

Oké, en waar moet ik dat vinden?

Nee nee, ik heb het hier voor u ge... het was aa@rhet laden, vandaar dat ik uuhh... D
adres is dus, u heeft nu ping ingetoetst, spdti@nu. Dan als u even mee wilt typen, 82
punt...

Ja.

*k% punt’ *kk punt, ***.

Ja.

En dan op enter drukken graag.

Enter, oké. Het uhh, de doel host is nezetkbaar.

En nu wordt ik gebeld...

Ja.

En dit is een heel belangrijk telefoonti@ar ik dan uuhh, de hele dag op zit te wachten.
Ja natuurlijk. Ja uw telefonie werkt in ieder geyd$ u dan zo dadelijk terug wil bellen, ¢
gaan we het even...

Ja, maar dan moet ik weer een kwartier wachteperk joh, ik ben nu een half uur kwijt
een duur telefoongesprek.
Wat moet ik nu doen?

Ik zal u vragen of u dan... ik zal eveNee u moet, nee. Zou u dan zo dadelijk terug willen
bellen?

Ik zal zometeen... ik wil vergoeding heblbeor hiervoor.

Want ik vind dit te gek voor woorden. Ja ik beretebntje, ze hebben alweer neergelegd.
Dit is uuhh, dit is echt heel verschrikkelijk. Magwed. Uhhmm, die doel host, ik zit nu al
twintig minuten aan de telefoon nu, met jou, ewvalége heb ik een kwartier d'r aan
gezeten. Ik wil dit wel vergoed krijgen.
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107. A Daar kan ik niks over zeggen. Ik zou hetagrvoor u vergoeden maar dat kan ik helaas niet.
108. K: Ja.

109. A: Neem dat telefoontje maar op dan uhhh...

110. K: Ja, is goed.

111 A ...spreek ik u zo dadelijk weer..

112. K Oké.

113.  A: Dag meneer.

114. K Daag.
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Middag, met P. B., waarmee kan ik u helpen?

Met K. B. spreekt u, goededag.

Hallo.

Hallo. Ik heb, ja eigenlijk al een poosjepplemen met m'n internet...
Ja.

...sinds, we hebben, ik had ook een Tisadituinternet. Het is uhhh, ja want we zijn
overgegaan naar Telfort, had ik hele slechte veibg Dus ik had, zeg maar, ja negen van
de tien keer dat ik wilde internetten, had ik gewgeen verbinding.

Oké, heel vervelend.

En toen heb ik daar op een gegeven momemtgal®ld, nou, toen moest ik alles uitzetten,
of weet ik, weet ik niet wat precies, en toen gimgn de lijn testen. Toen heb ik na een
poosje weer gebeld, want ze, ja, de weken gaarbiy@or dan denk ik ohja ik moet nog e
bellen. Ik vind het overigens ook een... het pretvieeg maar dat ik gewoon weer heel die
toestand overhoop moet halen tgrik het net had werken, want ik ben gewoon gkeind'r

in maar goed, dus toen hebben ze op een gegevernhgezegd van nee, u moet het
modem zo dicht mogelijk bij de inkomend, het inka, hoe zeg je dat...

Ja.

...het inkomend punt neer zetten, dus, ifoleel de boel overhoop gehaald, ik het modem
daar neergezet, want het stond met een, met ega §tond het gewoon naar boven, dus,
en, toen is d'r, toen zijn d'r weer een aantal wekerheen gegaan, dus nou wilde ik
eigenlijk eens weten, is de verbinding opzich nogd® En wat moet ik nu doen om weer te
herstellen, zodat ik kan internetten?

Mag ik uw postcode en huisnummer misschien?

Ja ik heb ook wel een gebruikersnaam.

Nee postcode en huisnummer alstublieft.

Postcode is 33** **,

Ja, **.

En het huisnummer is ***,

Huisnummer ***, Oké. Op naam van B.?

Ja.

Oké gaan we eens heel even kijken wat enmalhl bij staat, wegvallende verbinding...

U moet ook even duidelijk spreken, want ddey door het modem, heb ik storing op m'n
DECT telefoon.

Oké dat is uuhh, dat gebeurt ook niet aietel eerlijk gezegd.
Nou dat heb ik eigenlijk al uuhh, al heegida

Oké, effe kijken. Dat loopt ook al effe zeg.

Wat zegt u?

Dat loopt ook al effetjes.

Ja, dat uuhh ja. Maar dat komt eigenlijk ami& er gewoon geen... tegenop zie, zeg maatr,
om het te, handelen, omdat het gewoon, ja ik vigtditeetje moeilijk.

Ja dat begrijp ik.
Om dat dus in mijn thuissituatie, dan zongp even te fixen, weet je, ja dat uuhh... Is
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gewoon vervelend, en ja, word ik een beetje opayarah.

Uuhhh, heel effe, effe kijken hoor. Moetikl de juiste beetpakken. Deze. Even een
vraagje, hoe laat heeft u het modem aangezet vesrath

Ik heb het helemaal niet uitgezet.

Oké ik zie hier dat het modem zich pas a@n tiver half negen bij ons gaat melden.

Oh ja, ik heb het niet uitgezet hoor, daasigewoon altijd aan.

Dat is zoals het hoort eigenlijk.

Wat zeg je?

Dat is ook zoals het hoort.

Ja.

Nou. Dit laat op zich wachten, oké. [.. $tabiele lijn is...

Wat zeg je?

Het is wel gewoon een instabiele lijn, daisgven kijken. Nou de kabels waren al zo kort
mogelijk zei u?

Ja ik zit nu bij de meterkast dus hij zing®n aangesloten. Met de kabel die bij het modem
zat, zeg maar, direct uhhh ja, wat is het, eenlijab@&an een meter ofzo.

Oké. Zit er ook nog een splitter tussen?

Nee.

Oké. Dit ziet er gewoon netjes uit.

Nee dit is gewoon, de uhh direct uuh, eweider niks, het is uuhh m'n telefoon kastje....
Oke.

...is dat een splitter, ik weet het niete melgens mij is dat gewoon het kastje wat ik moest
bevestigen, ja ik weet het, ik weet het ook niairho

Omschrijf het eens, hoe ziet het eruit.

Wat zeg je?

Omschrijf het eens, hoe ziet het eruit?

Even kijken, nou, effe zien hoor, ja, erziveel in die meterkast.. Nou hij zit een kastje
ingestopt, volgens mij is dat gewoon het uuh, lastjk wat ik moest, ja dat weet ik ook
eigenlijk niet. Effe kijken hoor. Het modemlijntiat zit in een klein vierkant kastje, dan
gaat er daar weer een kabeltje uit naar een akdstedat is volgens mij de... ja, ik weet, ik
weet het niet.

Oké nou....
De kabel komt uit zo'n gele, zo'n gele buis.
Ja.

Er gaat een kabel in, irklein vierkant kastje en dan komt uuh, kometwee lijntjes uit
ik denk dat dat de een is voor de telefoon en deravoor internet.

Inderdaad, dat is inderdaad het idee.
Ja.

De kabel uit dat kleine doosje, kunt u adiehtstreeks in het modem... Oh die kunt u niet
rechtstreeks in het modem steken natuurlijk...

Die zit in het modem nu.
Dat is dat kleine witte kastje met tweet|is eruit die is nu... niet aangesloten?

Ja ik heb, dat kleine vierkante kastje matd lijntjes eruit daar zit eentje zit op het modem
direct, want die zit hier die staat hier in de miast, en de andere zit, ja, in een ander kastje.

Oké. Wat ik wil vragen, is de lijn die birmemt, of u die direct aan kunt sluiten op het
modem? En kijken of het dan beter, stabieler imtWa.]...

De lijn, die binnenkomt?
Ja. U had die uuhh, uit die gele buis kwam kabeltje...
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Ja.

Oké, die kabel, volg die eventjes... Waatghe heen?

Ja die zit in dat vierkante kastje.

Oké. Daar mag u 'm zometeen uithalen.
Nee dat kan niet. Daar zit geen stekkertje.
Oké dus das vervelend dan. Er komen erwues twit?

Ja.

En eentje gaat naar een uuhh, langwerpig kastjgeét ook niet wat dat is...

Jaa, dat kleine kastje is de splitter.

Oké.

Maar goed, die moet er eigenlijk eventjessanuit, maar dat is niet mogelijk...

Nee.

Even kijken... Belt u nu via het modem cétfi

Wat zeg je?

Belt u nu via het modem of niet?
Nee.

Oké.

Ik bel, nee, ja nee. Bel gewoon zoals ikdaliel. Ja, nee. Gewoon uuhh met KPN, daar zit

een stekker van m'n telefoon in.

AEA

Oké. Mevrouw, of u het modem even kunt tesgteven met een paperclip of een
tandenstoker... even 20 tellen het reset gaatjeiach het modem induwen.

Moet ik effe een tandenprikker pakken.. ef satéprikker.

Oké.

Kijk en dit soort dingen, ja dat, echt uhndaar wordt ik helemaal kriegelig van. Ik denk

nou, het heeft altijd goed gewerkt, en nou is lstmiet, goed. Effe kijken. Waar heb ik een
prikkertje... oh hier. Daar baal ik gewoon van.
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Dat kan ik me goed voorstellen.

Even kijken. Dat zit aan de achterkantzaih klein gaatje he?

Inderdaad.

Reset. Ohja, dan moet ik 20 seconden inhoude

20 tellen induwen.

Nou daar gaat ie. Oeoeoeh. Eén, twee, dge,.

Hey, de storing is ook ineens weg.

Ja. Inderdaad.

Zo, nou, 20 seconden zijn voorbij.

Mooi, dan mag u 'm loslaten, gaan we kijkédit iets gedaan heetft.

Oké, wat brandt er op het modem?

Nou momenteel knippert alleen het bovenstegs knopje, of uuhh lichtje.
Dan moeten we eventjes geduld hebben.
Mja. Dat gaat ook knipperen nou, internegLlen d'r zit nog een lampje, ja...

knippert nu.
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Goede middag met P. B., waarmee kan ik ugreétp

Goede middag met J. H., ik had even een yea#igben hier bij mijn tante en die heeft al
enige tijd ADSL verbinding zeg maar, via zo'n L Aibeltje...

Ja.

...en nu krijgt ze sinds één week krijgt #eekeer de mededeling als ze internet opstart,
komt er te staan, Speedtouch, en, uw DSL verbindimiet beschikbaar. Ennnn, en dan
moeten we, moeten we Speedtouch configureren wfaar ik snap er echt helemaal niks
van.

Oké, heeft u postcode huisnummer?
Ja, 53** **,

53** ** Huisnummer?

16.

Oké, eens heel effe kijken.
Eens heel effe kijken hoor, ik uuhh [...] gegevédthgisnummer **.

Ja, ****straat **.

Opnaamvan T. H.?

Ja, H.

Oké, dan zie ik alleen maar een uuhh, velerg inbellen gratis abonnement.
Sorry?

Daar zie ik alleen nog een inbelabonnemizatrs

Eh hoeveel betaal je per maand? Ja needwtzay het was een uuhh, ja ze heeft toen vorig
jaar heeft ze zo'n uuhh, via internet zo'n abonme¢m@ngesloten, dat was toen uhh 1!

voor een jaar, en dat was toen, nee, en daarnaheed®,95 of 20 euro ongeveer of zoiets
per maand. En dat zou dan gewoon, ja zou gewooAREh aansluiting zijn, en toen heeft
ze nog zo'n kastje geleverd gekregen, met eenespétles erbij, en uuhh zon LAN
kabeltje, en dat heeft altijd gewerkt, tot een wegeleden.

Oké [...] gewoon geen... Uhh, zit daar eenad adres bij?

Even kijken hoor, e-mail adres. Ja d'r stéatt, ja dat wordt nooit gebruikt verder, maar d'r
staat hier gebruikersnaam en tevemsagl-adres, dat is dat papier wat ze toen gestoeed
gekregen...

Ja.

...dat us uuh T. H. at tiscali punt nl.
Wacht effe hoor, gewoon aan elkaar?
Ja.

T. H. at tiscali punt nl?

Ja.

Even kijken of ik daar iets kan vinden. Maidlres... Staat er niet heel toevallig ook een
klantcode bij?

Even kijken hoor, klantcode. Ja d'r stadt*Ft*.

Ja dan kom ik toch uit op die inbellen gga@bonnement, die is uuhh, opgeheven.
Opgeheven?

Ja effe kijken, maar dat is al in decemt@72gebeurd.
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Sorry?
Dat is in december 2007 gebeurd zei ik.

In december 2007. Ja maar das toch raarvekamt, ze heeft tot een week geleden heeft ze
gewoon op internet gekund.

Ja, nee, dat begrijp ik.

Het wordt nog steeds wel gewoon afgeschreegmmaar, elke maand.
Ja. Effe kijken. Das wel heel vreemd.

Ja, das zeker vreemd ja.

Ja maar dat is inderdaad... als u naar bdem toeloopt... dat kastje.
Ja.

Daar zit toch een DSL lampje op?

Even kijken, ik pak het er effe bij. Aan deorkant of de achterkant?
Ja aan de voorkant.

D S L, ja dat brandt groen.

Oké. Weet ik eventjes genoeg.

Allemaal brandt groen. Power, ethernet, R8linternet, branden allemaal groen.

Nou dan moet u gewoon internet hebben incpe. Heel effe kijken.
Weet u zeker dat het bij ons afgeschreven... datdmiit ons afgeschreven wordt?

Nou uuhh, het wordt volgens mij, T., hetastgewoon bij jou op de KPN rekening bij denk
ik of niet... Of krijg je een aparte rekening. & staat gewoon bij de KPN rekening d'r bij.
Op het afschrift van de KPN waar ook de telefootd&o&nzo op verrekend staan.

Dat betekent dat het toch inbellen zou zijn.

Ja maar ja. D'r is... het is nooit gedaam et is elke keer, zeg maar, ze betaalt dan ¥h95
omdat het die actie was, voor, het was toen zadia,deijgt ze elke maand tien euro
teruggestort zeg maar.

Oké. Ik zie uw gegevens in ieder... heehgies met een collega, ga ik heel even kijken,
moment.

Ja, prima.

Daar ben ik weer.

Hallo.

Ik heb even met een collega gekeken, diehetrzo gauw ook niks uuhh vinden...

Ik heb hier toevallig de rekening bij de Han daar staat op ADSL-Go, 16,76 per maand.
En daar staat bij Telfort.

Telfort?

U heeft een Tiscali abon... e-mail adregj.erb

Ja nou kijk, het is namelijk, er zijn twee versldntle papieren. Ik heb hier de KPN reke!
zeg maar, de factuur...

Ja.

...daar staat op, even kijken, bel-vrij wextt dan, dat is gewoon de telefoon, en dan staat
eronder ADSL-Go, 16,76 per maand en dan staat,6R 38as natuurlijk over de twee
weken.

Ja.
Uuhh, over twee maanden, sorry.

Als het op dit manier op de KPN rekeningastdan vermoed ik dat KPN de provider van u
is.

Ja, ja. Maar dan snap ik niet waarom wijmgtier toen hebben gekregen met Tiscali erop.
Staat er een datum op dat papier?
Nee.
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Oké. Even kijken, in februari 2007 is er weh inbelaccount aangemaakt. Op dit adres.
En welk uuhh... sorry? In februari 2007 ém @-mail adres aangemaakt?

Inbel! Uuhh account.

Ja.

Dus mogelijk [...] wel met de correcte naamus het is mogelijk dat dat het... dat die
gegevens daarvan zijn dan.

Hmhm.

Goed, op dit moment lijkt het er dus op KBIN de provider is, en dat u bij hun moet zijn.
Oké. En hoe kom ik daar?

KPN bellen... Eens heel even kijken of ik hemmer voor u kan vinden hoor.

Ja u kunt niet doorverbinden toevallig?

Nee. Ik kan wel heel even kijken of ik het numman kinden. KPN... Klantenservice... L
zal het deze zijn... Even kijken hoor... Geweldigadeelde zijn, van KPN. Ik wil gewoon
contact met jullie opnemen! Help... Nou dat numdegruuhh, misschien dat hier nog iets
staat... Nee.

Ik heb zelf hier de rekening bij de hand, ztau dan hetzelfde moeten zijn van
klantenservice gewoon...

[.-.] Ik weet niet hoe KPN in elkaar zit, ara. In ieder geval moet u bij hun zijn.
Oke.

Ja?

Ja, heel erg bedankt in ieder geval.

Oké, graag gedaan.

Daag.
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Goede middag met P. B., waarmee kan ik ugreétp

Goede middag u spreekt met V., heb ik u aetde telefoon gehad?

Denk het niet.

Ik zit met een uuh.. ik zit met een probleet®.hebben m'n ADSL afgesloten.

Oké mag ik uw postcode en huisnummer?

73** **.

Huisnummer?

Huisnummer **,

Oké pak ik even wat gegevens erbij, gaan eves &ijken waarom...

Ja dat is een droevige geschiedenis hoor.

Op naam van Telfort? Of op haam van V.,\sorr

Ja, ja.

Daar zie ik helemaal geen recente lijnearstigenlijk... Eens kijken.

Huisnummer **...

Ja.

Ik zie nog eentje staan, Telfort internetn®0

Ja. Nou, dat is uuhh een tijdje geledenhuubu, de datum weet ik niet meer precies, maar
toen ben ik dus over geswitched, van uuhh, varaliisaar Telfort...

Ja.

...dat was overgenomen, he. En toen is enijaetzekering gegeven, d'r gebeurt vrijwel niks,
hé, wij zetten u over, en wanneer we u overgezabdre dan krijgt u dus een e-mail, en
vanaf dat ogenblik dan bent u dus een Telfort ki@ke. Dat heb ik dus gedaan. Ik heb
inmiddels dus ook al een nieuw installatiepakke¢en nieuw modem ontvangen en
betaald... ja? Tot vanochtend vroeg om een uuew#z heb ik dus nog gewoon verbinding
gehad, maar opeens was ie weg. En nu, het is nohhk moet zeggen ik ben wel bijzon
pissig hoor, dat mag u rustig weten, want ik vetwédelangrijke e-mails, daar zit ik dus
echt op te wachten. En nou heb ik niks, ik heb gedn telefoon.

Oké.Als u naar het modem toeloopt, welkedges branden daar?

Wat zegt u?

Als u naar uw modem toeloopt, welke lamggjies u daar branden?

Nou daar staat op het ogenblik alleen méeli lampje brandt en dat tweede lampje dat
knippert maar...

En wat staat daar bij?

Wat zegt u?

Wat staat daar voor tekst bij?

Daar staat helemaal geen tekst bij ik hejpesn oude ZyXEL.

Oke.

Maar ik heb dus net gebeld maar toen viel de teleferbinding van m'n mobieltje ook w
uit... en die zei dat er ja, d'r zou vandaag zobad zou afgesloten worden ik zeg, [...] fraai
zeg.

Ok%, hij zag uhhmm, ik heb dus een brief gekredahuhm, indertijds, dat het dus
overgezet zou worden en dat er ergens in junieardatum weet ik ook niet, dat laten we
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zeggen, het oude abonnement zou worden opgezdaggindallemaal automatisch zeiden
ze, was helemaal geen probleem...

Ja.

...maar nu zit ik ermee. Geen internet ek 8@t nog veel erger is, geen e-mail, en nog veel
veel erger, geen telefoon.

Nou ik zie inderdaad dat het gewoon echt...
Dus ik ben bijzonder kwaad, dat mag u rustigen.
Nou ik ga even kijken waarom dat gedaaofigk daar iets aan kan zien...

Ja.
Hallo?

Ja ik ben d'r nog.

Uhh, ja ik versta u heel slecht op het ogj&rinor.

Oké is het zo iets beter?

Uhh nee, nog heel heel erg zwak door een (wh Maar wat gaat u eraan doen?

Ik ga heel even kijken... Ik ga eens evestygin collega vragen wat er hier aan te doen is.
Momentje alstublieft.

Heel graag.

Daar ben ik weer.

Ja.

Ik ga u eventjes doorverbinden met de juidtieling, momentje alstublieft.
Danku.
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Technische helpdesk, goede middag, u spraekP. B., ik begreep dat u egrobleem hee
met internet en telefonie.

Heel goeie middag u spreekt met meneer M.

Hallo.

Ik heb problemen met die [...]. Elke vijf niten gaat de verbinding weg.
Ja ik zie het hier nog ietsjes erger staaarrgaed, das wel het basis idee ja.
Ja.

Waar staat het modem?

Die staat bij de.... PC.

Oké. En waar komt de telefoon het huis birthen

Wat zei je?

Oke laat ik het anders vragen... Is hetagrartement?

[...]?

[...] Of een rijtjes huis?

Ja gewoon een huurhuis.

Oké. Nog even naar de... welk jaar is hét bngeveer?

Ja de huis hele oude huis. Deze uuhh getsloop

Oké. Nog eventjes kijken, of in de meterkast

Ja.

...heel toevallig een blauwe buis uit dengtaiet komen.

Blauwe buis?

Inderdaad.

Waar komt die vandaan dan?

In de meterkast, uit de grond.

Ja ik heb daar niet zien. Bij de meterkagan die uuhh elektronica?

Ja.

Ja de groe.. ja de groene.. ja, klopt jauBle, blauwe buis.

Daar komt een blauwe buis uit de grond?

Ja.

Daar moet het modem worden aan... moetar Bwet het modem worden aangesloten.
[...]

Daar moet het modem worden aangesloten ja.

Zo, hoe moet ik dat doen...?

Zit daar een stekkertje aan?

Een sterretje?

Stekkertje.

Een stekkertje... van van, waarvan?

Zit er een aansluiting bij die blauwe buissh telefoon aansluiting?
Even kijken... ja... ik heb niet zoveel wargd van die dingen hoor, maar... [...] een draad
komt eruit.
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Oke.
Wat u eventueel ook kunt doen is een monteur bestelat is misschien makkelijker...
Ja maar, ik gebruik altijd, al een tijd nelywandaag begint dat ding uuhh.. raar te doen.

Ja maar goed, het staat gewoon te ver vieadmsluitpunt om een stabiele verbinding te
garanderen.

Ja.

Ook uw telefonie zal een stuk stabieler aigmu het modem daar neer.. modem in de
meterkast neerzet.

Maar meterkast... wat heeft die ding erneemaken dan?

Dat is het punt waar telefonie het huis bimkomt en voor de rest ligt er allemaal... met een
koperen kabeltje ligt het door.

Maar voor jullie gebruik ik deze... [...]

Wat zegt u? Bent u d'r nog? Hallo? Belt zeket het modem... Bent u d'r nog meneer?
Hallo? Bent u d'r nog? ...
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Telfort, technische helpdesk, goedemiddag, The

Ja goeiemiddag je spreekt met uuhh mevrouwitktBergen op Zoom. Ik heb uuhh vorige
week een uuhh aantal uuhh keren gebeld...

Ja.
...omdat ik uuhh problemen heb met m’n uuhkfnverbinding.
Ja.

Uuuhhh, hoe heet het uuuhh, de mensen die bellgar, die krijgen uuhh zonder dat ik u
de telefoon uh over heb horen gaan krijgen ze d=ermil al uuhh.. van Telfort.

Krijgen ze direct de voicemail of horen zg telefoon wel een paar keer overgaan?

Uuuhhhh nee, zij krijgen uuhhh meestal direct tifden uuh de ene keer uuhh gaat die
keer over en de andere keer dan uuhh gaat die haleret over dan krijgen ze direct de
voicemail.

Oké, wat is uw postcode?

46** **.

En uw huisnummer?

**.

U heeft hier al eerder over gebeld zei u?

Ik heb uuh vorige week al uuhh gebeld warlt toen uuhh had ik helemaal problemen met
de telefoon, toen deed ie 't helemaal niet.

Oké. Oohh, ik zie ook inderdaad. D'r loophestoringsmelding op uw uuhh account dat het
signaal gewoon wegvalt.

Ja.
Uuhh dat is uuh de oorzaak van de problemen.
Ja.

Uuhh echter de oorzaak dat 't signaal wegdahr wordt nu onderzoek naar gedaan, d'r
wordt gekeken hoe en wat.

Jaa, en uuhh wanneer weet ik dat want hedtisurlijk wel heel erg lastig, want uuhh de
mensen krijgen me niet te pakken.

‘Ns even zien hoor.
Heel even kijken wat er precies aan de hand isatrder huidige status is.

Ja.
Maar het werkt af en toe wel goed?

Uuhh af en toe werkt 't uuhh werkt 't we| jauhh dan hebben ze twee of drie keer
geprobeerd en dan in één keer dan komen ze dblijiddaar doorheen en dan krijg ik wel
iemand aan de telefoon.

Oké. En als u naar buiten belt, zelf, gadtgbed?
Uuhhhh meestal gaat dat goed ja.
En hoeveel telefoontoestellen heeft u o;mmatiem aangesloten?

Uuhhmm d'r zitten uhh ja in principe tweestellen op maar ‘t ene is een doorverbinding
naar het toestel boven, dus in feite zijn 't er dea.

Oooké.
En ik heb twee telefoonnummers ennn voorlaee uuhh als ze belde dan maakt het niet
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uit dan gingen ze alle twee alle telefoons ovedam maakte het niet uit welke ik pakte, dat
uuhh bleef gelijk.

Oké. En als u nu achter op het modem Kigdrczitten twee phone aansluitingen, phone één
en phone twee.

Jaaaa.
Welke van die twee poortjes zit een kabelgagesloten?

Uuhh, alle twee als ik het goed heb wantweieben de kabeltjes vorige week ook al een
keer uuhh omgeruild.

Hmhm.

En dat heeft ook niet mogen baten.

Maar zijn nu uuh... op dit moment aangesiatkebei?

Jazeker, die zitten er al uuhh al wel eear jgar in, dus dat zal toch zeker wel he...

Even kijken wat er precies aan de hand is.
Ben nog even aan het kijken... U heeft er 27 mei gedeld over gebeld toen was
inderdaad het probleem dat...

Ja dat klopt.

Als ik nu echter een meting doe zie ik dat hetaggrigenlijk wel heel erg stabiel gewort
is he, dus er zullen ongetwijfeld werkzaamhedegewiberd hebben.

Eens even kijken of te achterhalen wat er pre@esda hand is of wat...

Wanneer was de laatste keer dat u d'r problemengelead heeft?

Uuh, vanmorgen.

Vanmorgen... Weet u ongeveer hoe laat?

Uuhhhh poeh, tien uur ongeveer.. Tien, tusien en half elf ergens.
Oké, en wat gebeurde d'r toen precies?

Uuuhhhh, toen uuuhhh, heb uhh had uhhh hou ikit@t uheeft er uuhhh schijnbaar iem
gebeld want ik zag op de nummermelder een numraanst

Ja.
Dat heb ik zelf teruggebeld en die mensedezeja ik belde maar ik kreeg de voicemail de
voicemail gelijk.
Direct de voicemail, oké. Zou u mij evendaag willen geven tot het modem, ik wil graag
even wat gegevens controleren in het modem, wazit een soort van router rapport bij...
Jaa. En hoe gaan we dat doen?
Uuhh u kunt mij toegang geven door het r&eepje dat achterop zit, een heel klein gaatje,
met een tandenstoker of paperclip twee secondeimmaakin te drukken.
Jaa. Okéé. Nou, ga het nog keertje proberen, ook dat hebben we vorige weekialkee
gedaan, hehehe.
Ja.
Even wachten hoor, eventjes een uuhh een naaleépa#tks wel zo handig. En dan ever
ahhh, dat ding optillen... Hmm, even kijken, hoe lanilge dat ik ‘m vasthoud?
Maximaal twee seconden.
Eén, twee. Ja?
Oké.
Ja. Is helemaal goed gegaan. Dan gaan we eengigsanwat er precies allemaal fout
aat.
ga, vanochtend om een uurtje of tien was dat hefu
Jaa, tien uur tien tussen tien en half gJéas, exact weet ik het niet hoor, maar...
Ja.
Vanochtend tussen tien en half elf ergens...
Uuuh, en weet u toevallig welk nummer dat was?
Welk nummer dat was, dat was, even kijkett2*, en dan 0164.
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En op welk nummer belden ze u, weet u dat?

Uuuuhhhhh, ik, dat weet ik niet zeker, negaer..., ja ik vermoed, ja ik denk, ja dat moet
haast wel ****Q6.

06 op het einde. Oké.
Ja. Want dat andere nummer dat heeft nietrex=n.

Oké. Even kijken wat er precies aan de hand
Oké, als u nu de hoorn opneemt van dat toestelpbortje €één aangesloten zit, hoort u
dan een kiestoon?

Uuuhh, moet ik eventjes kijken, want ik maeh ik uhh dat is het toestel waar ik
momenteel mee aan 't bellen ben dus dat uuh, dppé&rt.

Ja.

Dus dan hoor ik nooit een kn..., das een DEGfh telefoon dus daar krijg ik nooit geen
kiestoon uuh bij, pas als ik uuh het nummer uuleéfigEerder niet.

Oja. Oké.

Hehehe.

Oke.

Maar zij kregen direct de voicemail?

Zij kregen direct de voicemail, ja. En hegbed dat ik het nummer zag want daarom heb ik
teruggebeld, en uuhh...

Ik zie inderdaad dat u het nummer terug thgetbeld.

Ja klopt.

Alleen... Ik zie niet dat ze... Ja hier ziehi&t. Ja ja ja ja. Hij is wel bij het modem

aangekomen. En u hoorde het toe... telefoontoediiiaal niet overgaan?

Eén keer.

Eén keer maar?

Eén keer, en toen ben ik uuhh, ik bedo&lak boven, dus ik ga naar beneden, ik wil ‘m

pakken, en 't was weg. Ik... zie gelukkig dat nummhes ik kan terugbellen, maar...

Hmhm.

En soms uuhh, gebeurt het dat ik ‘m helemélhoor en dat uuhh, uuh ik zelf de mensen

bel om te vragen of ze mij gebeld hebben omdapiken telefoontje zit te wachten.

Ja.

En dan zeggen ze, ja ik kreeg de voicenaiisluuhh, en ja, want ik heb uuhh uuhh twee

keer in de maand 's morgens, in de veertien uulih zes weken s morgens een uuhh,

uuhh week dat uuhh moeten bellen naar uuhh oudensen, en die moeten mij dan

terugbellen, en dan...

Ja.

...krijg ik ze niet aan de telefoon. Dus dami zeggen ze ja ik heb de voicemail maar

ingesproken.

En u heeft alleen maar DECT toestellen iishibus draadloze toestellen?

Uuuhhh, nee, ik heb uuhhh, dit uuhh toestel, di€CDEoestel staat hier beneden en daai

ik er boven één van die erbij hoort en dan helutkhuaan de muur uuhh met dat andere

nummer dat is een uuhh vast uuhh toestel.

Oké. En beide toestellen geven dezelfdelproén?

Ja, want normaal was het zo dat als de &Bh hijvoorbeeld bezet is dat de andere dan

vanzelfsprekend ging bellen...

Ja.

...en uuhh, dat gebeurt dus gewoon helemaaheie.

Oké.

Nou wat ik wat ik dan vermoed eigenlijk is ik zielamaal niks raars aan de verbinding, de

telefoniegegevens zijn gewoon op orde, uw verbipdrop orde, dat het een probleem is
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dat veroorzaakt wordt door het modem...
Ja.

Uhhmmm, een oplossing is om het modem een dween terug naar de fabrieksinstellingen
te zetten en daarna uw telefoniegegevens weerwpriiete stellen...

Ja.

Uuhhh, want ik zie dat het modem in 2000..eEkijken wanneer ie geleverd is, of die
uberhaupt nog onder de garantie valt...

Uuhhhh, poeh ja dat durf ik niet de zeggiat,zou ik na moeten kijken.. Het is een uuhh,
een ZyXEL Prestige 2000 series.

Ja. Ja. Ja. Ja.

Dus ik heb geen idee of die nog onder denwgdrantie valt, dus het zou uuhh... Gewoon
aan het modem moeten liggen.

Ik zie dat u ‘m in 2005 uuh gekregen heeén valt ie inderdaad buiten garantie op dit
moment.

Ja.

Dus als het ja, inderdaad aan het modetnddégkunnen wij, mogen wij dat niet vervangen.
Hmhm.

Uuhhhmmm, wat ik uhh... Er zijn twee dingee de die we moeten gaan doen...

Ja.

Dat is één keer het modem resetten en opnienfigureren, dus opnieuw de
telefoniegegevens instellen.

Ja.

En dan wou ik graag dat u een lijstje bij zvillen houden met exacte tijdstippen en dagen,
zover u dat kan achterhalen, over wanneer uuhtvéet voorkomt. Dus als het modem
gereset is, en het komt weer terug...

Ja.
...dat u dan bijhoudt welke dagen, welkefeglanummers en welk tijdstip. En als het dan

uuhhh, probleem weer terug is, dan met die gegemenpbelt, dan kunnen we met een
uuhh iets betere oplossing voor u komen.

Hmhm.

Want ik zie op dit moment niks vreemds @t modem of aan de verbinding.
Naar mijn weten en kunnen zou alles gewoon moetectibneren op dit moment.

Mijaja. Aha. Af en toe valt jouw uuhh spraeduwens eventjes weg, ik weet niet of dat..
Haha... Misschien dat ... van de baas weg is, maar. gdadr, nouja, ik ga het proberen
dan in ieder geval dan...

Bent u d'r bekend mee hoe dat moet, dahuwaketten en opnieuw installeren en
configureren van de telefonie?

Uuhhhhmmm, nouuuu dat is denk ik een béagjgg, ik bedoel, uhm, achter uhh, dat reset
knopje drukken dat kan ik maar de rest is een beetph...

Ja, ja. Ik weet niet of u de mogelijkhe&kft om uuhh met een uuhh mobiele telefoon ons
op te bellen?

Ja dat kan.

Oké, nou, mocht dat instellen niet lukkkumnt u ons met een mobiele telefoon uuhh
opbellen, als u bij het modem bent, dan kunnervangaf hier de gegevens weer voor u in
gaan stellen.

Jaja, oké. Nou, dan ga ik dat gewoon evehgren want ik ben momenteel alleen dus dat is
ook lastig om uuhh, twee dingen tegelijk uuhh teeten doen...

Ja, ja, ja klopt. Ja, u weet hoe de resmtguiure van het modem gaat?
Uuhhhh, niet echt buiten dat gaatje achteahh kan ik ‘m uuhh, dat dat wat wat ik
daarstraks uuhhh...
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Ja, precies. Maar dan als u ‘m echt wietten, dus terug naar de fabrieksinstellingen, zul
u dat knopje net zo lang in moeten drukken, tdwéapower lampje begint te knipperen...
Dat is minimaal 20 seconden.

Oh ja. Ja, dat hebben we vorige week o@ealpaar keer gedaan.
Maar dan gaat ie dus terug naar de faliristedlingen...

Ja.

...dan kunt u daarna dus niet meer bellendigetelefoon.

Nee nee.

Dus uhmm, dat is wel belangrijk om te wetdstt u daarna ons even moet opbellen met een
uuhh, GSM, dat wij de gegevens even voor u varafkiinnen instellen.

Jaja. Dus dan moet ik uuhh weer in dateeffdatje maar dan 20 seconden...
Juist, ja.

Ooohh, aha.

Ja. Ja. Ja. Ja.

Nou ja goed, ik uuhh ga 't nog een keebpren. Ik heb, ik zeg, ik heb 't van de week ook
uuhh drie keer geprobeerd...

Ja.
...en 't was nog steeds niet in orde, mé&agai't eens proberen in ieder geval.

Goedzo. Ik hoop dat het een oplossing @& wen anders dan moeten we toch denk ik gaan
concluderen dat het modem defect is.

Ja. Ja. Ja. Ja.

Maar, dan valt ie weer net buiten garamiedat is dan, weer een tweede... Dat moeten we
dan oplossen.

Ja. Ja. Ja. Ja. Oké.

Ja?

Nou, dat uuhh, we zullen het proberen.
Nou, bedankt voor uw medewerking
Ja oké. Daag.

Daag mevrouw.

Daag.
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Technische helpdesk, goede middag, met T.

Met P. S., goede middag.

Hallo.

Ik heb even een vraagje, ik heb uuhh probletheis met internet en bellen...
Ja.

En ik weet niet of dat een uuhh, ja, of dat @uhh, voorkomende storing is, want ik heb op
internet gekeken hier op m'n werk, en uuhh...

Oke gaan we...

...ik zie het er niet tussen staan.

...eens even kijken wat er aan de hand i$.iS\av postcode?

33** **.

En het huisnummer?

***.

In Dordrecht is op dit moment geen storing gaaitdga heel even een lijnmeting uitvoel
Wat zijn de problemen die u heeft dan?

Nou d'r is uuhh alleen brand, alleen hetdgnpower brandt op m'n modem maar verder
niets.

Ja. Is d'r wat veranderd aan de aansluiting?

Nee helemaal niks. Ik heb uuhh dit zelfdelyeem een anderhalf twee maanden geleden
ook gehad, toen heb ik uhh gebeld...

Ja.
...vanaf m'n werk want ik heb ik had heeah paar keer gehad, en...
Ja.

...toen uuhh werd er gezegd van ja ja, vas it bellen, en uuhh ik zeg ja, maar uuhh ten
eerste gaat dat aardig in de papieren lopen at®ikel steeds moet gaan bellen, want het is
uuhh al de zoveelste keer sinds ik uuhh een jdadee naar Telfort gegaan ben...

Hmhm.

...althans Tiscali, en nouja, toen zoudemeezen nieuw modem sturen, maat...... twee
dagen geloof ik is het nu allemaal wel goed gegaltimans goed gekomen, op de een of de
andere manier, ik weet niet eens hoe, dus... Maa@n dat modem heb ik nooit ontvangen,
en uuhh, ja, nu dus weer.

Oké. Uhh waar staat het modem bij u in daing?
Bij de computer.

Bij de computer... Uhmm, wat voor een tetééaansluiting heeft u in de woning, heeft u
meerdere telefoonaansluitingen?

Nee. Eén.

Oké. Wat voor woning is het, als ik vrageagnis het een rijtieshuis of appartement? Of...
Ja, nee, een rijtjeshuis.

Heeft u een meterkast?

Ja.

Zit daar een telefonieaansluiting?
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Nee.
Oké. Maar u bent nu niet bij het modem aaigie

Nee, ik heb 'm gister heb ik 'm twee ke¢reniaan gezet en vanochtend heb ik 'm nog een
keer uuhh uit en aan gezet...

Hmhm.

...Ja, want gistermiddag deed ie 't zelfg Ba gister avond uuhh wilde ik uuhh nog even op
internet en toen uuhh was het ineens weg. En ildmagok uuhh dat de telefoon 't niet
meer deed.

Oké, uuhh. Oké. En de lampjes op het modenopl dat moment aan waren, heeft u daar
toevallig naar gekeken?

ja was alleen powe

Oké. Even denken uuhh. Even zien. En wat eeo telefonieaansluiting heeft u in uw
woonkamer, wat voor soort stekker is dat?

Ja, gewoon zo'n vier uuhh, zo'n vierplug...
Vierpolige stekker?
Ja.

Oké. Even kijken wat er precies aan de hanll zie inderdaad dat er een stabiele
verbinding was gister, tot acht minuten over halitds avonds daarna is d'r geen
vberbinding meer geweest. Ergens in de twee uundas die weggevallen. Ga ik heel e
wat metingen hier uitvoeren in verband met de belkad. Ah, ik ga eens heel even kijken.
Heeft u een ogenblikje geduld?

Ja hoor.
Dank u wel.

Bedankt voor 't wachten.
Jaaa.

Ik heb een aantal metingen gedaan, ondesrareen uuhh, een lijnmeting zelf, dus over de
kabels zelf, uuhh daar blijkt uit eigenlijk uit dates goed is. Het signaal wordt ook
geleverd, uuhh echter de meting over de aanslutigg wijkcentrale en dergelijke heb ik
kunnen meten, daar blijkt uit dat alles uhh allké is. Het signaal wordt geleverd. Ik
vermoed gewoon dat er echt toch ergens in de woatagan kabelbreuk of iets dergelijks
is. Uhmmm, dus ik zou eigenlijk graag even willext d de uhhh, de aansluiting in de uuhh
woonkamer open maakt, de aansluiting op de muutediijken wat daar binnenin alleme
aangesloten zit, en dat gaat toch echt het beste\alnaf locatie even wil bellen.

Uuhh ja, maar wat, wat moet ik dan doenBdéoel uuhh...
Het kapje van de muur afhalen.
Ja, nee, dat begrijp ik, maar uuhh...

En dan, en dan beschrijven welke dradeaatigesloten zitten, wat er eventueel loshangt,
dat soort dingen, dan kunnen wij even gaan bekijkainer precies aan de hand is.

Ja. Maar, dan kan het uuhh, dan kan heijzaat ie spontaan ook weer ineens gaat doen
zeg maar? |k bedoel uuhh want...

Ja.
...dat heb ik al...

Corrosie kan de oorzaak zijn, kabelbreukpudering van de kabels, 't kan allemaal de
oorzaak zijn.

Sinds ik, ja ik heb 'm nog niet eens een jaa uuhh ik geloof dat 't al de vierde of dedajf
keer is uuhh dat ik nou moet bellen zeg maar.

Ja. Is die aansluiting ooit gecontroleerddis dat open gemaakt aan de muur?

Nee aan de muur niet.
Nee nou dan kan het heel goed zitten dat nog steeds het probleem zit, dus dat moet
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gewoon even gecontroleerd worden.

En zou dat met het blote oog kunnen zeg thaar
Ja hoor, absoluut. U kunt het eigenlijk himmeteen zien wat er aan de hand is.
Ja.

En anders kan het nooit kwaad om de kalsedtyen, de snoertjes die daar binnen
aangesloten zitten even af te knippen, even opniewstrippen en opnieuw weer daar onder
te schroeven.

Ja.

En dat voorkomt... en dan zal de verbindmgpder geval weer allemaal goed moeten
werken. Maar, het kan zelfs zijn dat het daar mtearkeerd aangesloten zit, en dan willen
we gewoon graag een beschrijving hebben van hogamgfesloten zit, dan kunnen wij
daarop baseren wat er aan de hand is.

Ja, maar, want ik heb dus een aantal jalwdor met uuhh Tele2 uuhh gezeten, gewoon
uuhh, internet via de telefoon en dat was totaahgeobleem, daar heb ik nooit problemen
gehad. Dus dan dan, ja, dan vind ik het eigenligemnd, dat het nu ineens uuhh op zou
spelen met dezelfde aansluiting, want die heb gahk nooit wat uhhh met dingen gedaan.

Nee maar uuhh, het kan het kan, zo'n std@mgzich gewoon gaandeweg opbouwen, en
steeds erger worden...

Ja.

...en negen van de tien keer is het dan@mindsie op de lijn of echt kabelbreuk of iets
dergelijks, in ieder geval verslechtering van dedkawaardoor een te grote weerstand komt
en het signaal gewoon niet goed gaat.

Ja. Oké nou dan uuhh, ja, ik weet niet afrde@ndaag nog toe kom want ik moet vanavond
werken, dus uuhh...

Oké, ja, wij zijn elke uuhh dag geopend van uuhieneuur 's ochtends tot tien uur 's avc
en in 't weekend van negen uur 's ochtends, d@nyuur 's ochtends tot vijf uur 's middags.

Ja.

En dan kunnen we ten alle tijden beschrijrea en wat, dus...
Oké. Nou, ik zal eens kijken.

Ja?

Oké, bedankt!

Tot ziens.

Dag.

Succes, daag.

77



Nummer: 22

Datum: 02-06-2008
Agent: T.
Transcribent:  Arnout
Geslacht K: M

File: t 06.mp3

Duur: 1:39

1 K: Goede middag, met uuhh de heer A.

2 A: Hallo.

3 K: Uuhh ik heb uuhh dinges, uuhh internet u@angesloten...

4 A: Ja.

5 K: Maar de telefoonlijn uuhh die werkt niet! Bin zou vandaag uuh, in orde komen als het
goed is.

6. A: Wat is uw postcode?

7. K: Postcode... even kijken hoor. 34** **,

8. A: En 't huisnummer?

9. K: **,
Maar de telefoonlijn die werkt niet.

10. A: Uw internet doet het wel?

11. K: Nee, als de telefoonlijn niet werkt, dan tdoet internet het ook niet denk ik, toch?

12. A: Nahh ik weet niet wat u bedoelt met telelgonwant d'r zijn verschillende termen voor de

telefoonlijn.We zullen zien wat er aan de hand is.
Welke lampjes branden er op dit moment op het m@dem

13. K: Oh, die heb ik helemaal niet aan staan warielefoonlijn doet het niet eens.

14. A: Uuuhhh, hoe test u dan dat de telefoonliig werkt?

15. K: Omdat ik een telefoon aangesloten heb aanuwlih, uiteinde van die uuhh, waar een
telefoonstekker in moet uuhh...

16. A: Jaaaaa maar dat dat werkt ook niet, dat@@ahooit werken!

17. K: Ooohhh je moet 'm... die modem.

18. A: Je moet het modem aansluiten, en het toestet u straks op het modem aansluiten.

19. K: Oh dan pas werkt ie.

20. A: Dan pas werkt het allemaal.
U kunt niet het ADSL signaal oppakken door eentdeaan te sluiten.

21. K: Kunt u even controleren of we wel signadithen?

22. A: Uh, alles wordt geleverd op dit moment.

23. K: Ja uuhh maar kijk, dat zou vandaag in oa®dn, er is geen vertraging ofzo he?

24, A: Nee het zou uuhhhh, ik heb hier zelfs ednrdastaan, van uuhhh 31 mei dat het opgeleverd
is, dus...

25. K: Oh dus het uuhh het werkt wel allemaal?

26. A: Het wordt allemaal geleverd, u dient ecltel het modem aan te sluiten enzo.

27. K: Oké! Nou dat is geen probleem, als het weNldt dat ik straks weer bel dat die lijn het niet
die is niet...

28. A: Nee, het is opgeleverd hoor meneer.

29. K: Oké.

30. A: Ja.

31. K: Oké doei.

32. A: Ja, goed, daag.
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Goede middag, met T.
Met C. B., goede middag.
Hallo.

Uuhhh we zijn een maand of anderhalf gelegwhuisd en ons uuhh, ons abonnement is
doorgezet naar het nieuwe adres...

Hmhm.

Ik krijg alleen m'n telefoonlijn niet aan deaat.

Wat is uw postcode?

Uuhh 41** nee, nieuwe postcode, 39**...

39**...

**, *%

Ja, het huishnummer?

Huisnummer ** streepje *.

Oké. ** streepje *, dat is...

En de rest doet het allemaal wel.

...deze. Welke lampjes branden er op dit errop het modem?
Uuuhhmmm nouja, uiteraard de power, etheriegt DSL en internet.
Oké maar ik hoor u geen phone zeggen.

Nee die doet het... die brandt niet.

Is het modem gereset?

Ja.

Dan hebben we daar de oorzaak.

Al een keer of drie, vier.

Ja precies, maar als u 'm reset...

Ja.

...iIs het modem terug naar de fabrieksihisggn, en dan heeft ie dus geen gegevens meer
voor telefonie. Dus dan moet de telefonie ingesteddden op het modem en dan zal alles
weer werken.

Kortom ik moet gewoon de telefonie opniemstalleren?
Als u telefonie bij ons heetft ja.

Ja ik heb een abonnement...

Hmhm.

Tenminste, het is overgezet vanuit Tiscahmjullie toe....
Ja.

...en uuhh, ja dat was gewoon zo'n com@betnement met telefonie, en met uuhh,
uhhmm, internet. Dus ik ben ervan uit gegaan daké#ct hetzelfde abonnement uuhh heb
gehouden. Maar misschien is dat dus wel niet zo.

Dan ga ik dat sowieso eerst eens even dendra
Als u dat zou willen doen, heel graag.
Ja. Even kijken.
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Heb ik al die tijd moeilijk zitten doen voaiks als dat zo is.
Ja precies, dus...

Ik ben al aan het klungelen geweest mettedien weet ik wat ik allemaal gedaan heb...
Hmhm.

...ik bel niet zo snel maar...

Even zien.
Hmmmmhmm.

Moet ik mijn brief erbij pakken, of...?

Nou, een een telefoonnummer wat u vroegdnfaa ons...

Uuhh, Qx***xxxxx - gyhh...

Ja. Even kijken wat d'r aan de hand is...

Dat is één van de twee.

Oké.

Het zou allemaal moeten werken, maar...

Het zou allemaal moeten werken toch?

Ja, maar ik ben bang dat er wel iets verkeegegaan aan onze kant met de wijziging...
Oke.

Ik moet dat even kortsluiten met de admrai#. Heeft u een ogenblikje geduld?
Natuurlijk.

Dank u wel.
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Met T.

Goede middag u spreekt met mevrouw L.

Hallo.

Uhhmm, uuhh voordat ik mijn verhaal uuhh zzgj,ik mijn postcode even geven?
Ja, graag.

Dat is 50** ** huisnummer *.

Zegt u 't eens.

Nou, ik wil waarschuwen, uh uh uh u heefttaehmaken met een heel boze klant op dit
moment. Ik zit sinds drie dagen zonder internet.tdéh zou voor mij uuhh, ja, gemaakt
worden, want er was storing of, er waren vinkjeg wezoiets heb ik begrepen, en op
zaterdag heb ik de laatste derde keer contacomeijf uur, met Telfort, na vijf uur heb ik
gebeld en toen waren jullie gesloten, en dat heigftius een werkdag gekost. En uuhh ik
wil u vragen...

Wij zijn zondags ook nog gewoon geopend hmevrouw.

Nee, ik heb gebeld en hij de computer zea¥anaandag weer, vanaf negen uur.

Nee, wij zijn zondags geopend, honderd prbce

Hebben jullie dan andere telefoonnummerdkrik nu bel?

Nee, nee. We zijn zaterdags en zondagsealtebdagen van tien tot vijf geopend.
Ik heb echt op zaterdag gebeld, en compaggr vanaf maandag negen uur weer.

Oké nou ik heb zondags ook gewerkt, dus ijmegewoon geopend, ik zal het even nakijken
hier, wat er op het bandje staat maar goed... $\é&at aan de hand?

Nou, ik heb geen internet verbinding. Ik liebadloze verbinding en sinds vrijdag avond,
heb ik dus geen verbinding. En uuhh mijn modem werdnmm, gereset, eeennn, nou, en
daarna zou moest ik mijn uuhh computer uitzetteweer aanzetten, en toen moest ie het
doen, maar hij doet het nog steeds niet.

Uw draadloze internet doet het op dit momeet?
Nee.
Oh heeft u het modem net uit en aan gezet?

Ja die was helemaal gereset en ja ik maéstigg seconden verplicht stok inhouden en het
werd gereset, telefonie opnieuw ingezet, en, naBnt¢rnet doet het niet.

Oké. Zou u voor mij even achter uw compug@an zitten?

Ja.

En wat voor een besturingssysteem heeftindgWws XP of Windows Vista?
Uhh wat heb ik, Vista.

Vista. Gaan we even naar start en dan radiguratiescherm.

Oké. Start, configuratie... Ja.

Kunt u daar linkshovenaan op klassieke waeaxdlikken?

Ja. lk heb 'm wel maar hij pakt het evern.nie

Oké. Staat er ergens...

Hij staat denk ik al op dit ding.

Oké.Nou dat er in het beeld, midden in lestlth ergens een icoontje netwerkcentrum?
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Wat voor centrum? Netwerk, ohja heb ik.
Ja, als u die opent...

Bijna bijna.

Ja.

...dan staat er links in het rijtje takenéd® na onderste optie, is netwerkverbindingen
beheren.

Ja.
Als u die opent, wat ziet u dan?
Draadloze netwerk verbinding en LAN verbimgli beide doorgekruisd, dus...

En als u rechter muisknop klikt op de draadlverbinding, want er staat draadloos
verbonden, toch?

Ja draadloos ja.

Ja, als u daar rechter muisknop op Klikt, veeor opties krijgt u dan?
Als ik er... bedoelt u uitschakelen, verbingdmaken, verbreken...
Ja, verbinding maken verbreken.

Oké. Aanklikken.

Ja. Dan verschijnt er een lijstie met albsd¢hikbare netwerken.

Ja, dat klopt.

En wat staat daar allemaal tussen?

Nou, A-M-Y, Service Wireless, D-brak en uyhhheel veel tussen, en daartussen staat die
mijne... Even kijken.

Ja. Als u daar verbinding mee maakt, waegeter dan?
Momentje.

Ja.

Hoe moet ik het doen? Met de... verbindiraken?

Ja. Eén keer klikken en dan op het knopjeinding maken, ja.

Er kan geen verbinding met ADSL-WiFi L wordgemaakt, krijg ik te zien. En dan opties,
probleem vaststellen of verbinding met een andiever& maken.

Oké. Gaan we eventjes... Het terug zietar tiaks, gaat u het schermpje maar even
sluiten... Ziet u links, staat daar nog het rijgken?

Ja momentje, even sluiten... Ook die confdje netwerkverbindingen?
Nee, die even open laten. Staat daar liokshet rijtie met taken?

Dat zie ik niet.

Oké nee, nou, dan gaan we even linksbovesdtedmop €én pagina terug...
Oké, dus deze ga ik afsluiten... Taken, geen!

Ja. Dan staat er ergens iets van, draadietzeerkverbindingen beheren.
Ja, klopt.

Als u die opent, staat daar uw eigen draadteetwerk tussen?

Ja, die ADSL-WiFi.Maar...

Ja, verwijdert u die maar even.

Wat moet ik doen?

Verwijderen.

Netwerk verwijderen?

Ja.

Oké, doe ik. Uhhmm...

En dan gaan we alsnog...

Uhh oké? Op oké he?
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Ja.

Ja okeé.

Dan is die dus verwijderd.

Ja.

Dan staan er... Dan staat er helemaal g&LAstreep WiFi meer nou daar?
Jawel, nog eentje.

Verwijder die ook maar.

Wat zegt u?

Ook die verwijderen.

Oke.

Ik heb de optie verwijderen niet. Bij deze. Wantsibeveiliging W E P staat het.
Oke.

Ik mag hem niet verwijderen.

Oké, nou is het goed. Dat is goed. Gaan we linketrrijtje taken, gaan we één pagina v
terug.

Terug.

En dan gaan we in taken weer naar netwebkvdingen beheren.
Draadloze netwerk beheren?

Nee, niet draadloze, de één na onderste/enleterbindingen beheren.
Ja.

Die gaan we openen, dan zien we weer dellirae netwerkverbinding.
Ja.

Gaan we weer rechter muisknop, en dan vditgnmaken verbreken.
Verbinding met internet maken heb ik hierast. Ik heb een aantal opties.
Nee....

Nee... Ja... Ik kreeg een scherm, verbirstimgthode selecteren.

Nee... Klik maar weg.

Oke.

Wat ziet u nu voor u?

Oh, nou zie ik... Wat zie ik nou. Netwerktrem.

Ja oké, open die maar.

Ja hij staat open.

Oké, dan staat er links in het rijtje taklenéén na onderste optie, netwerkverbinding
beheren.

Oké.
Die gaan we openen.

Openen. Ja. En dan heb ik twee opties thaadetwerk verbinding en daar staat geen
kruisje, en LAN verbinding, met kruisje.

Ja, met kruisje.Wat staat er bij de drazelleerbinding nu dan?
Uhm, netwerk kabel niet aangesloten.

Nee dat is bij de gewone, wat staat edbigraadloze?

Sorry, Sitecom Atheros.

Dat betekent dat ie nu met een Sitecom modem vddrois, en dat moet niet. Hij moet r
uw eigen draadloze netwerk verbonden zijn.Gaan aer wechter muisknop op klikken en
dan verbinding maken...

Op die draadloze netwerk verbinding?
Ja.
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Oké. En wat moet ik dan doen?

Verbinding maken verbreken.

Oké. Goh wat bent u toch keigoed he.

Jaa stukje bij beetje komen we dr...

Ja maar daar dan hebben wij twee dagend@eleiet gedaan, al die dingen...

Oké. Dan staat er nu als het goed is rdmenaan dat knopje met twee pijlties naar
mekaar toe. Klopt dat?

Opnieuw. Wat staat er rechts boven?

Een knopje met twee pijltjes naar mekaar e netwerk lijst vernieuwen.

Ja dat klopt! Dat klopt helemaal.

Ja. Als u daar even op drukt dan gaat ieedeerk lijst vernieuwen.

Hij is bezig.

Oké, en dan g... Zodra u uw eigen ADSLegird/iFi verbinding weer tevoorschijn komt
gaan we weer proberen daar verbinding mee te maken.

Nou hij doet het niet. Ik uhh, hij staat®pecom, verbonden.

Ja oké, maar staat uw eigen draadloze niesveook tussen?

Ja, ja die ADSL-WiFi, ja, beveiligd netwefitaat het.

Ja ga d'r maar... Maak er maar 'ns verbaqadiee.

Oké.

Verbinding maken. Hij is bezig. Er kan geen verimgdmet ADSL-WiFi worden gemaakt.
Dat is vreemd. Oké bent u bij het moderderbuurt?

Ja.

Zou u voor mij even achterop het modemeeit heel klein gaatje, daar staat reset bij...
Ja.

Zou u dat even één a twee seconden inndliakken?

Oké. Ik leg de telefoon even neer, momentje

Ja hoor.

Is gedaan.

Oké. Gaan we eens even kijken wat er psesd@ de hand is.
Want heeft u zelf het draadloze netwerk ingesteld?

Hoe bedoel... Waar heb ik het... Draadluetsverk?
Ingesteld op het modem... Of niet?
Ja.

Oké want er zit nu op dit moment geen Hagieg op hamelijk. Dat houdt dus in dat het
profiel wat uw computer ziet, uw computer geeft dahie W E P beveiligd is.

Nou, wat u zegt dat... Het is al... Ik lthel draadloos netwerk echt eerst beveiligd.
Ja.

Dan heb ik op mijn... vaste computer. Daarna hedeiklaptop gekocht, en om die laptoy
internet te krijgen moest de beveiliging er af.

Ja.
En nu is ie eigenlijk niet beveiligd.

Nee dat klopt, maar uw computer, die zatdie ADSL streep WiFi ziet, nou dan denkt ie
van hey, dat is dat netwerk, hij wist dat die blkgdiwas, van vroeger nog, en die probeert
dus op die manier verbinding te maken, en dat fpaat

Oke.

Dus wat er eigenlijk moet gebeuren is talen die netwerk verbinding even uitschakelen,
dus sluit maar dat venster... Dat venster wat miety sluit dat maar even.

Oké, momentje. Dus... Ik sta nou in dieadtaze netwerk verbinding.
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Die ziet u nu voor u. En de LAN...

Netwerk verbinding scherm.

Ja. Als u rechter muisknop daarop klikden uitschakelen kiest.

Die draadloze netwerk verbinding bedoelt u?

Ja.

Oké, uit uhh uitschakelen. Ja hij zegt oestemming is nodig om te kunnen doorgaan?
Ja dat is Windows Vista. Dan mag u evest&raming geven.

Door, doorgaan dus.
Ja, heb ik gedaan, gebeurt niks.

Oké, als het goed is gaat ie nu uitschakelan staat er ook bij uitgeschakeld.
Ja uitgeschakeld staat er op ja.
Oké en dan gaan we nu in dat netwerkcengraam we weer één pagina terug.

Oké, deze sluiten. Uhmm, netwerkcentrum.
Ja ben ik al.

Oké dan gaan we weer in dat netwerkcentruinet rijtje met taken links gaan we weer
draadloze netwerk verbindingen beheren kiezen.
Links in het rijtie met taken...

Ja netwerk verbinding beheren, nee.
Nee de draadloze, echt nu specifiek dediivaa.

Ja wat is d'r wat... Ik heb geen draadlmztée. Computers en apparaten weergeven,
verbinding met een netwerk maken, verbinding ofveek instellen...

We hebben nu toch dat netwerkcentrum gesbpéniet?

Ja ik sta in de netwerk ding...

Nou gaat u maar €én pagina terug, linkebasan even op het pijltje naar links klikken.
Oké.

Dan is, ben ik in configuratiescherm.

Oké, gaan we weer opnieuw even naar hatanktentrum.

Ja.

En nu zien we als het goed is links edjenijet taken.

Dat klopt.

En daar staat bij draadloze netwerk veribigtbeheren.

Ja nou zie ik netwerk verbinding behereaamiet...

Nee de draadloze he, specifiek de draadloos

Staat niet tussen, hij is weg, die draaslloo

Oké. Gaan we weer opnieuw naar netwerkindigen beheren. Dus de één na onderste
optie.

Uuhhh, netwerk.... Uuhh, ja, daar ben ik.

Gaan we weer inschakelen. Rechter muiskemoglan inschakelen kiezen.

Oké. Inschakelen. Doorgaan. Hij is bez&gndu, niet verbonden staat het. Draadloze
netwerk verbinding, niet verbonden.

Oké. Als u rechter muisknop op klikt, watov een opties krijgt u dan.
Als ik wat, sorry?
Als u rechter muisknop op klikt.

Dan zie ik... Uitschakelen, verbinding makerbreken, probleem vaststellen,
verbindingsbrug maken, ...

Verbinding maken verbreken, kiest u datmaa
Verb... Oké. Ja. En daar heb ik weer véllscidle opties.
Ja.
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En dan moet ik mijn eigen zoeken...

Ja. En dat moet het doen. Als dat hetdoet, dan is het toch een probleem wat op de
computer zelf ligt. Want dit moet ie gewoon doen.

Ik zie die ADSL-WiFi, beveiligd netwerk.

Nee, staat er nog een andere in? ADSLstd€i onbeveiligd?
Oké. Nog momentje. Ja, klopt. ADSL-WiFibaveiligd netwerk.
Maak daar maar verbinding mee.

Verbinding maken. Oké. Gegevens die vianditverk... zijn mogelijk zichtbaar voor
anderen... Is niet onbeveiligd, nee, ADSL-WiFién@nbeveiligd netwerk. Verbinding toch
maken, wat doe ik dan? Toch maken?

Ja, want dat is uw eigen draadloze netwerk.

Ja, maken, hoe moet ik... Verbinding met...

Verbinding maken, en dan op OK klikkendig foutmelding.
Ja maar ik...

Foutmelding, waarschuwing.

Ik kan hier niks doen. OEPS! Ja, JA! Vediig is uhmm, hij is bezig.
Als het goed is moet u nu verbinding kunneken.

Dan heb ik, verbonden met ADSL-WiFi, ditwerk opslaan?
Ja, sla maar op.

Sla maar op, dus uuuhh, op een ding..eBrsjluiten dan?
Ja.

Er staat sluiten?

Ja.

Sluiten. Oké. En nu? Nu heb ik hem...

Ja als het goed is wel.

En wat was de probleem eigenlijk?

Nou, ten eerste was het een probleem datoumputer dacht dat hij nog verbinding moest
maken met een beveiligd draadloos netwerk, omdataoit beveiligd had, dan slaat ie dat
profiel op, dat hebben we net gedaan, dit profislaan. Alleen het netwerk was niet meer
beveiligd, dus dan moest u even de computer, lofieprverwijderen, even opnieuw
verbinding maken...

Oke.
...met uw onbeveiligd draadloos netwerk. Maar s&tel mijn advies om uw verbinding €
keer te laten beveiligen.

Ja natuurlijk u heeft groot gelijk. Ik wileven vragen, want natuurlijk, het is in één keer
zoiets ontstaan, hoe komt dat, dat ik Uberhaugémkeer geen verbinding meer heb gehad?

Heeft u het modem gereset of iets dergetijk

Zelf niet nee, natuurlijk niet. Ik kreegoptemen met mijn verbinding en toen heb ik jullie
gebeld. Maar ja, ik vraag me dus af, hoe is dathizwgt ontstaan dat ik in één keer
plotseling, ja, geen verbinding meer had?

Maar wat voor verbinding had u niet dant warkte er allemaal niet?
Nou, internet. Ik kon niet online. Ik korehinternetten.

Oké. Kon u wel verbinding maken met uw aigeaadloos netwerk?
Of ik dat kon?

Ja.

Nou nee.

Ook niet. Nou dan is dat het probleem watnw hadden. Dat de beveiliging eraf is gehaald,
en dat dat een probleem oplevert met de huidigéguoatie op de computer.

86



238.
239.

240.
241.
242.
243.
244,

245.
246.
247.
248.
249.

ABRAERA

EAER2A22

Oh oké, sjeetje. Dat is een heel gedoe zeg.

Ja precies, als u eenmaal wat instelt v@onetwerk, dan slaat uw computer dat op, dat ie
weet dat ie de volgende keer dat ie verbinding mwten met dat draadloze netwerk die
beveiliging moet toepassen.

Ja.

Maatrja als het netwerk dan geen beveiligiegft, dan gaat het mis.

Ja snap ik. Nou en u heeft en u bent mataande juiste scherm gegaan, geweldig!
Ja, graag gedaan.

Ik zat op het werk helemaal boos... Endkht straks kom ik thuis en stel dat ze me weer
niet kunnen helpen, wat moet ik dan doen... Noueldigy, ik ben heel erg dankbaar.

Nou graag gedaan.

Hartstikke bedankt en heel fijne avondistra
Dankuwel mevrouw.

Ja bedankt. Daag.

Daag.
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