@nterface

SULUL‘IUN DE 15,
PRUBLEMAS EN BA SA "

linea de atencion ¢ 4
Interface: Ty W

9275-6340



Piterface®  Fhterface

SOLUCIONES INFORMATICAS \ / SOLUCIONES INFORMATICAS \ /

Reinicio de
disposifivos

Tabla de contenido

1. Reinicio de diSpoSitiVOS == -xmm e e 1

| |

| |

| |

| |

| |

| |

| |

| |

| |

| 2. Identifique 10S diSpOSItivos «+s+s=ssramsmramemsmanssas s 2 ! Reiniciar los dispositivos es el primer paso que usted debe
: CaDIES === === === e 2 realizar antes de pedir soporte, este proceso es facil de
| Transformador =====x=x=x=rramararamemm oo 3 1 realizar y soluciona la mayoria de problemas en casa
: ANEENG ===rmmssrrmesrr s 5 | rapidamente.

| ROUtEr =====m s e e e e s 6 b e e e e e e - 4
| Zapatilla y estabilizador ===========r==mmsemmrammrare e 7

| 3.¢Como es lainstalacion’? «xxssrremrrreansrsann s s 8 | Desconecte el transformador

: Instalacion simple ------=-x=xzsrmmromromroeroeroececoee e 8 >> de la fuente de energia

| Instalacion con WiFi ======e=ssemmmemmmmnmmene e 9 durante 5 minutos vy

I 4. |dentifique sU Problema ==-==-=s=seremmmrme e 10 ! conéctelo nuevamente.

: SIN SEIVICIO  +-===rmmssrrmmsrrmmarrmme e r e r e nm e e o 10 |

I Lentitud == === 11

! ENtreCores == ---mmmmmmee e 11 1

1 ‘2 I

I o SOIUC.:IOH de prOblemaS. T 12 I Desconecte el router de la

, 6.Soluciones cuando NO tieNe SerViCIO ===--mmmmmammmmmmaaaacaeaaaaa 12 >> flente de eneraia durante 5

I Soluciones relacionadas con el suministro de energia -----: 12 1 MINULOS y g conéctelo

I ; ; ; I

| Soluc!ones relac!onadas con las conexiones de datos -----. 15 | nuevamente.

I Soluciones relacionadas con el estado de los cables ------: 17

I Soluciones relacionadas con la configuracion WiFi - -«-veeameaanos: 18 1

: Soluciones relacionadas con el computador -«--ve-eeene-n--. 20 :

, 7. Soluciones cuando presenta lentitud -« -« -eoeemeomcimiiiiaians 23 o _

| Soluciones relacionadas con la cobertura del WiFi---------: 23 >> Pruebe nuevamente su servicio luego de 5 minutos tras haber
| Soluciones relacionadas con el uso excesivo del servicio 24 ! conectado los dispositivos.

| |

| |

| |




TN TR
Paterface Paterface

SOLUCIONES INFORMATICAS \ / SOLUCIONES INFORMATICAS \ /

identifique los Transformador

dispositivos

Cuando usted solicitd el servicio de Internet con Interface,
se le instalaron algunos dispositivos en su domicilio. A
continuacion le indicaremos coémo identificarlos:

En su domicilio han dejado conectados dos cables de igual El transformador es el dispositivo de color negro con una luz verde
aspecto que cumplen la funcion de transmitir datos entre los o blanca en la parte superior, el mismo tiene dos cables de datos
dispositivos (cable LAN) y de alimentar de energia la antena y al conectados (POE y LAN) y uno de energia eléctrica.

mismo tiempo transmitir datos (POE). Cada cable tiene en sus
extremos una ficha para poder conectarlos a los puertos del
router, antena y/o computador
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El transformador y los cables pueden tener etiquetas de colores.
Los colores de las etiquetas en el cable y en transformador deben

coincidir.

La antena es el dispositivo de color blanco que se coloco en o mas
alto del domicilio. Ella se comunica con la torre mas cercana al
domicilio y transmite los datos al transformador.

:NOTA: Este dispositivo NO viene incluido con el costo de la instalacion, se proporciona:
. amanera de préstamo. Si este dispositivo se dafia la empresa evaluaréa la posibilidad :
i de brindarle o venderle otro dependiendo de la causa del dafio o de la perdida. Si se :
: dafia mas de una vez, la empresa no le brindaréa otra antena. :

ENOTA: Este dispositivo NO viene incluido con el costo de la instalacion, se proporciona a manera
de préstamo. Si este dispositivo se dafia tendra que solicitar uno nuevo y pagar su costo.
Si desea dar de baja el servicio con Interface, se retirara el dispositivo del domicilio.
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Roufer (cientes con wif

Si en su domicilio se realizo una instalacion con WiFi, usted debe
tener un router. El que la empresa instala es de color blanco, con
una pequena antena negra y luces verdes. Este es el dispositivo
que le proporciona cobertura WiFi en el domicilio. Su rango se
limita a 10 metros a la redonda.

: NOTA: Este dispositivo Sl viene incluido con el costo de la instalacion, le pertenece a usted.
Si este dispositivo se dafia tendré que adquirir uno nuevo de forma particular.
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Estabilizador

La empresa no distribuye el estabilizador junto con la instalacion,
pero es necesario tener alguno con al menos dos conexiones libres
para que el servicio funcione.

Recomendamos el estabilizador y no zapatillas o tomas de pared
ya que actla como una barrera protectora para los equipos ante
baja tension, alta tension y cortes de energia.

Recuerde que si sus dispositivos se dafan por problemas
relacionados con la energia en su domicilio, la empresa no se hara
responsable.
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I3 |) Instalacién con WiFi

¢Como es la :
instalacion? |

La instalacion es més sencilla de lo que parece, pero debe
estar perfecta para que funcione el servicio. A continuacion
veremos un esquema de las conexiones.

Antena—

K BI) instalacién simple

/
— Puerto para

— segunda bajada /
Cable POE
Puerto
Antena— Puerltj)OE\
Puerto WAN LAN \
Router {QE} o Ei) %—Transformador

\ﬁ_lt_, 7 TR
[ / \\
Puerto para / /X T T\ Ficha POE

~segunda bajada / Fonaway [ Cable LAN-WAN |
Cable POE \Ficha LAN
Puerto
. POE
C::;mz:;zz:a PE%{‘O Identifiqgue su tipo de instalacion, si usted solicito instalacion con
P i WiFi, usted tiene instalacion con router, de lo contrario es un
]_Ij Lonsg }Transformador instalacion simple.
] U
/X Ficha POE Recuerde que en cualquiera de los casos la antena se instala en lo
Cgﬁﬁgﬁtié‘é? Cable LAN-PC mas alto del domicilio y no debe ser manipulada por los clientes.

\Ficha LAN
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¥2|) Lentitud

Las paginas Web cargan, pero tardan mas de 30
segundos en cargar completamente.

Identifique

su problema

Diagnosticar el problema va a facilitar que usted pueda
realizar la solucién rapidamente, o también solicitar soporte
técnico de manera mas efectiva. Hay muchos problemas
gue se pueden solucionar facilmente y no requieren de las
demoras de una visita técnica.

D En algunos sectores del domicilio funciona bien el servicio
pero en otros sectores no.

D Los videos en servicios como Youtube o Netflix se
Interrumpen constantemente.

) Tiene “LAG” (alta latencia) en los videojuegos online.
Empiece por identificar si esta sin servicio, si simplemente

presenta lentitud en el servicio o si presenta entrecortes. ) Las videoconferencias se interrumpen constantemente.

D Las paginas o aplicaciones de medicién de velocidad de
Internet como “speed test” indican una velocidad muy

“" Sin servicio inferior a la que usted abona.

D Las descargas de archivos tardan muchas horas en
completarse.

& ¥|) Entrecortes

El computador indica que el cable de red esta
desconectado y ninguna pagina Web carga.

) Los programas que requieren Internet o los juegos online
indican que no hay acceso a Internet.

Su Internet viene funcionando perfectamente pero de un

P La red WiFi no aparece en la lista de redes en su momento a otro deja de tener acceso a Internet.

dispositivo.

D En algunos horarios funciona bien su servicio y en otros

Las aplicaciones indican que no hay acceso a la red o presenta los sintomas de sin servicio.

indican algun problema relacionado con Internet.

D Su servicio parece arreglarse solo y algunas horas mas

Al conectarse a su red WiFi esta indica que la conexion no tarde nuevamente deja de funcionar

tiene Internet.
} El solucionador de problemas de su dispositivo no puede T T
solucionar el problema de forma automatica.
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Luz de encendido

Ssolucion
de problemas

El transformador tiene una
luz blanca o verde que
indica que se encuentra
funcionando.

puede realizar soluciones rapidas y faciles usted mismo o
solicitar ayuda técnica.

Tenga en cuenta que es mas rapido que usted solucione el
problema que solicitar la visita técnica ya que esta puede tardar

|
|
|
|
|
|
|
|
|
: Dependiendo de su tipo de instalacion y su tipo de problema
|
|
|
|
|
| varios dias.

Si la luz estd apagada, verifique que cable de energia del
transformador se encuentra conectado al tomacorriente o
zapatilla.

soluciones cuando no

tiene servicio

1| Soluciones relacionadas
'con el suministro de energia

Coneccion eléctrica
del transformador

Verifique que el transformador tiene suministro de energia
y funciona correctamente:

Si la conexion de energia se encuentra bien y aun ninguna luz
enciende en el transformador es posible que este se halla
guemado. Comuniguese con nosotros y solicite un nuevo
transformador. Pregunte por su costo.
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Verifique que el router tiene suministro de energia y
funciona correctamente:

Si usted tiene router WiFi,
verifigue que esta conectado a
la energia correctamente. De lo
contrario ignore este paso.

El router TP link que la empresa
instal6 en el domicilio tiene
varias luces que indican
estados de su funcionamiento.
La primera luz indica que se
encuentra encendido. Verifique
si esta iluminando.

Luces de encendido
y estado del router.

Si no esta iluminando verifique que
el cable de energia se encuentra
correctamente conectado al
tomacorriente o zapatilla.

Coneccion eléctrica
del transformador

En ocasiones las luces encienden y el dispositivo no funciona.
Puede estar tildado o danado por un corte de luz.

Si la conexion de energia se encuentra bien y aun ninguna luz
enciende en el router es posible que este se halla quemado.
Debe conseguir uno de forma particular.

NOTA: Durante un corte de luz, desconecte de la corriente los equipos para !
prevenir dafios al momento de regresar la luz. Cuando regrese, espere algunos
: minutos antes de conectar nuevamente sus equipos para protegerlos.
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soluciones relacionadas
Pl)

con las conexiones de datos

Verifique que los cables de datos estan conectados
apropiadamente:

Identifique los letreros y puertos POE y LAN en el
transformador.

Puerto POE Puerto LAN

NOTA: La posicién de los letreros puede variar levemente dependiendo de su
modelo de transformador.

El cable de datos que proviene de la antena debe estar
conectado en el puerto POE.

Antena

Puerto POE

Cable POE
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El cable de datos que proviene del router o de la computadora

debe estar conectado en el puerto LAN. ml' soluciones relacionadas
con el estado de los cables:

Si usted tiene las conexiones de datos apropiadamente y aun no
tiene servicio de internet el problema puede originarse en el
estado de los cables.

) Verifique el estado de los cables:

Puerto WAN
Puerto LAN Verifigue que los cables no se encuentren cortados,

maltratados, oxidados o con fichas rotas.

Cable LAN

Si el cable se aplastd, o se
cort6 es probable que en
alguna parte de su extension
se visualicen pequenos
cables de color verde, café,
azul y/o blanco que salen
desde adentro del cable LAN
o POE.

Tenga en cuenta que si su instalacion tiene WiFi con el router
que la empresa instala, el cable LAN debe estar conectado en
el puerto WAN del router, el Unico de color azul.

Puerto WAN

El o6xido trae problemas al
servicio.

Es comun que la humedad del
piso cuando se lava provoque

Cable LAN 6xido en las fichas.

NOTA: El cable LAN debe estar conectado en un extremo al puerto LAN en el otro
: extremo debe ir conectado en el puerto WAN en caso de los clientes con WiFi, o
en la placa de red del computador en el caso de los clientes sin servicio WiFi.
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Si no logra encontrar entre la
lista de redes disponibles su
red WiFi es posible que se
encuentre fuera del alcance
maximo que ofrecer el
aparato. Acérquese lo que
mas pueda a su dispositivo.

Si la ficha se rompe, no
proporcionara la conexion
adecuada ya que no
permanecera fija en su conector.

Si usted identifica alguno de los problemas anteriores,
comuniquese y solicite cambio de cables o de fichas. Recuerde
que los cables tienen un costo entre 80 y 200 pesos

Si estd muy cerca de su router

dgggsnd@ndo su longitud vy las fichas tienen un costo de 20 y aun no logra encontrar su red < Wi-Fi -
P ' WiFi entre la lista de redes, es
posible que su router se halla TP-LINK_XXXXX =
SOIUCioneS relqcionqdqs reestablecido a los valores por o
!‘II' ) 1 ot defecto. Si en su lista de redes Reddelvecino-1, >
con la configuracion wifi: aparece una red con nombre o ddolvenin.D
. . TP_L' N K y un SUﬂJO Seg?’a (Pfoggwdnecg c()"tgaseha) Qi
Clientes con router wifi numérico. Es posible que esta Reddelvecing.3
» _ . . sea su red que se reestablecié neddelvecino-s =
) Verifique que su dispositivo esta conectado a su red wifi. a su nombre y contrasefia por
defecto. Reddelvecino-4
. « Segura (Protegida con contrasefia) &
e En la configuracion de su
< Wi-Fi - dispositivo, en la lista de
. - redes  WiFi  disponibles Solicite un cambio de contrasefia llamando a la empresa.
M'C‘cfﬁoed'w”:' = l\(erlflque que su red esta en Recuerde que este procedimiento tendra un costo.
) ista.
Reddelvecino-1 A~ -
Segura (Protegida con contrasefia) @& g T Y — — —
. NOTA: El nombre de su red WiFi e - —— —
SBQC!(Q}GJ\!G\CIH(R-ZW -~ . cambiara dependiendo del nombre que ! +  Temporalmente podria utilizar el A= = —
o - : usted halla elegido en el momento de la ! : router con sus valores por defecto.
Reddelvecino-3 instalacion. ‘El nombre de la red y su contrasefa: No. 1w 180Mbps Wisless N Rourtar
Segura (Protegida con contrasefia) ~ ' los podra encontrar en una etiqueta: i accens: o ’
Reddelvecino-4 bajo el router con el nombre SSID fﬂlﬁw’l'::ﬂ & .1?-"1-...1!5":!.": TR
Segura (Protegida con contrasefa) ) H (nombre de la red) y Wireless . € mnm 1
) Password/PIN (contrasefia) 1533@ @ ='=s-m Contrasefia
Reddelvecino-5 - ===
Segura (Protegida con contrasefia) & T ’ pOI’ defeCtO
Reddelvecino-6 T ———

Segura (Protegida con contrasena) —— — —
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Soluciones relacionadas
ﬂ" con el computador:

) Verifique que tenga una placa de red en su equipo y que
esta se encuentre con los controladores actualizados.

Dirijase al panel de control de Windows y de clic en el letrero “Ver
el estado y las tareas de red” que se encuentra en la seccion
Redes e Internet.

3 Paniel de controd ] .4
4 [E » Panel de contrel w 8 |Buscarén &l Pared de cortre o
Ajustar la configuracidn del equipo Verpen  Cateqon =
Sistema y sequridad &= Cuentas de usuario
el : WP Cambiar el tipe de cusrta
: ) ek chi lis e b

xxl Apariencia y personalizacién
Casrribiar ol bema

fevchicion de pantalls

Buscar y corregir problemas

Relnj, idinma y regitn

\., : .H.I_'L:L"J & [nternel -:* Aneegar un idioma
ver &f estado v les tareas de red s =

Camibiar mite
Elegar gnupo &n el hoger y cpciones de uso
comparbsde

Cambiar farmatos de fecha, hars o ndmers

; i Accesibilidad
; J Hardware y sonido . :
k. ¢ Permimtir que Windmws sugiem parimetres
Ver disprsdivsy © emperiees
ﬂ de configuracién

Pueprecyar un chypoisdig x -
Optirnizar la presentacidn visue

==z Programas

['I Dwmnybalas un preduama
Ver el estado y
las tareas de red

Luego de clic en “Cambiar configuracion del adaptador’

5 Camtra de ek y ICSITOE compartidar (a] L
B AE o Penddecoutesl o Redetebwenel o Coin e ety Ao Sompts
Wer m'ormsdcdn bisica de 1s red y configurar consriones

Ver Loz reder actuae

Gl configursain del
sdiptadar

Rl Tipo de scconas bnkomat

x Poad puibiics Conausnes
Camnliar configrarnio de o

Carmisiar lan configueation de ied

Cambiar configuracion
del adaptador

¥ Conescnes de nd

# o Panslde coatisl  Radesa bty Si visualiza este icono, su conexion
e deberfa estar funcionando correctamente,
corryge su problema no tiene que ver con el
R o adaptador de red.

# Conpiones de red

+ '+ Pancidesomtrel o Redes

Si visualiza este icono, su cable de red no
esta bien conectado, puede estar cortado gy =
o con las fichas rotas. ‘-:. [ ro—

o o

& Conemores de ned
4§+ Paneldeconiral 3 Hedi

[ e Si visualiza este icono, su adaptador de
Aoy fene red esta deshabilitado.

o
i

Si ningun elemento se encuentra enlistado, su adaptador de red esté dafiado,
tiene los controladores desactualizados, no esta bien conectado o
simplemente su equipo no cuenta con adaptador de red.
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) Solucionador de problemas de Windows.

Si usted se conecta a Internet a través de una conexiéon por cable
en el computador y visualiza en la parte inferior derecha del
escritorio el icono de red sin conexion a Internet en el
computador, haga clic derecho en el icono y luego haga clic en
solucion de problemas. Este proceso reiniciara el adaptador de
red en el interior de su computador.

4:50 p.m
A ) [ 1/1/2817

icono de conexion
sin Internet

Solucionar problemas
Abrir el Centro de redes y recursos compartidos

NOTA: Si sigue visualizando este icono después de realizar el paso anterior y su
' servicio aun no funciona podria ser un problema ajeno a su hogar, llamenos para
recibir asistencia técnica.
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Soluciones cuando

presenta lentitud

11 Soluciones Relacionadas
con la cobertura de la red WiFi:

Clientes con router WiFi

) Verifique en su dispositivo si tiene buena senal.

La mayoria de los dispositivos con tecnologia WiFi tienen un
medidor de senal. Antes que nada verifique que este indica la
seflal completa, ya que la lentitud en el servicio se debe
mayormente a problemas de cobertura WiFi.

g

\ 4 \ 4

Acérguese lo que mas pueda a su router y compruebe si la
lentitud persiste. Si su problema de lentitud se soluciond, solicite
una segunda bajada, de esta manera podra tener un segundo
router en el domicilio y asi aumentar la cobertura de la senal WiFi.
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HI' Soluciones Relacionadas En ocasiones los dispositivos realizan descargas en segundo
con el uso excesivo de su servicio: plano como actualizaciones de aplicaciones, actualizaciones de
sistema, descargas de Torrents, entre otros. Si al desactivar todas

Clientes con router WiFi las descargas ve mejora en su servicio, comuniquese y pida una

velocidad mayor.

) Verifique el consumo de su servicio:

Descarga de Torrent L DY )  Actualizaciones 4 =

*
i

Si demasiados dispositivos

estan conectados a la red
. WiFi, esta presentara lentitud, otk -

generalmente sucede con 65% _

aquellos clientes que solicitan ° n
- . - servicio de 1 megabyte. 100%

Comuniquese con nosotros vy

solicite actualizar su plan a

una velocidad que se ajuste a
. - SuU consumo.

El uso de servicios como
NETFLIX o YOUTUBE exigen
una gran velocidad. Puede
presentar interrupciones en la

Si por algun motivo su router no tiene
contrasefia  WiFi, algun vecino
podria estar haciendo consumo de
Su servicio y provocando lentitud.
Recomendamos  programar  un
cambio de contrasena.

reproduccion de videos. %o
Si usted abona una velocidad e o
de 1 megabyte comuniquese 0e0
con nosotros y  solicite CARGANDO... Si su problema de lentitud no es por consumo, comuniguese con

actualizar su plan a una
velocidad que se ajuste a su
Cconsumo.

nosotros y solicite soporte técnico.




