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HANDLING COMPLAIN
TRANSVISION

-Hi—mgmpee




Tujuan

* Peserta memahami alur proses Transvision Hi-Speed
* Peserta menguasai tata cara create Homepass ID Baru

* Peserta dapat melakukan first step troubleshoot handling complain

Hi-Speed




Agenda

1. Sekilas Transvision Hi-Speed Internet
2. Paket dan Harga Produk
3. Alur Proses Pemasangan Baru

4. Alur Proses Permintaan Home ID Baru

5. Handling Complain




Sekilas Transvision Hi-Speed Internet




Transvision Hi-Speed Internet

o Menggunakan teknologi FTTH (Fiber-To-The-Home)
untuk memberikan akses internet langsung ke rumah
pelanggan melalui koneksi kabel fiber-optik yang
mampu memberikan koneksi Internet Cepat hingga
1Gbps

o Koneksi kabel fiber-optik memberikan kualitas
koneksi yang lebih Stabil bahkan di cuaca yang
kurang baik sekalipun

o Menjawab kebutuhan pelanggan akan kuota internet

yang tidak terbatas (Unlimited quota) untuk
mendukung semua aktivitas di dunia maya
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Partnership

. TRANSVISION
-I-Il-mgmpee

|

I
TRANSVISION

Sinergi saham TelkomVision antara

CT Corpora dan Telkom

Soft Launching pada 1 Mei 2014

Grand Launching pada 15 Desember 2014
(ulang tahun TRANSMEDIA)

Content Creator di Indonesia

o | |
BERSTAR PT. Detik Ini JUga

Connecting Indonesia

* PT Mega Akses Persada e  PT. Detik Ini Juga

e Penyedia jaringan pita lebar hingga . Penyedia jasa layanan internet
ke rumah berbasis Fiber Optic « Berdiri sejak Februari 2001

e Berdiri sejak tahun 2014 .

Infrastruktur di belakang Detik.com
Internet Provider untuk Transmedia
Group

 Mempunyai lebih dari 300.000 .
Homepass yang tersebar di seluruh
Indonesia
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Alur Proses Pemasangan & Perangkat




TRANSVISION

Menawarkan Produk
Transvision Hi-Speed
Cek Homepass

Input Data Pelanggan
Upload Dokumen
Pendukung.

Submit Sales Order

Alur Proses Aktivasi/Pemasangan Baru

@

Sales Order FAB

Order Control
TRANSVISION

Presales

o
, 'FIBERSTAR
* Menerima Sales Order (SO) « Apabila pelanggan telah

>
FOP & Installer Order Control

* PIS by system,
(otomatis billing &
Xstream Aktif)

» Verifikasi Data (Recorded): bayar, Dispatch WO to DUJ. * Menerima Schedullin
* Verifikasi Dokumen * Apabila DU telah input Vlan FAB.V'a A,PI Teknisi meg|akukan
* Konfirmasi Paket/Speed dan Password, Send FAB to * Registrasi FAB Instalasi dirumah
* Penjadwalan sesuai slot Fiber Star. f Dispat QUi pelanggan
tersedia. * Mengisi BAI

DIJ

* Menerima WO by System
* Input Vlan & Password
* Submit to Transvision

Pelanggan

TRANSVISION

* Terima Kode bayar & Email
Konfirmasi.

* Melakukan Pembayaran di

Payment Point Transvision

e Submit foto di WAG

¢ Foto2 hasil Instalasi.

FAB via API :

* ID Pelanggan

* Nama Pelanggan
* Alamat Instalasi

* Home ID
* Layanan
* Vlan

* Vlan Password
* D Login Xstream (Lihat di Notes)
» Password Login Xstream (Lihat di Notes)
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* Menerima Report

hasil Instalasi,
CRT_ID dan SN STB
pada H+1 dari Fiber
Star.

Input SN STB di
Sistem.




Perangkat Instalasi Internet di Rumah Pelanggan

[ b
i \, | o
\ § ) A XA .

e
FO Drop Cable FO Termination Box FO Patch Cord MODEM/ONT UTP/RJ45/LN Cable
(Roset) (Optical Network Terminal) (Tambahan jika

menggunakan STB)

II Flow Koneksi Hi-Speed




Alur Proses Permintaan Penambahan Home ID




Alur Proses Permintaan Penambahan Home ID

0
o :
I

Tim Sales Order Control “FIBERSTAR
1. Tim Sales submit data dan Dokumen / 2. Order Control melakukan verifikasi Data dan Foto, 3. Fiber Star akan Feedback diterima/ditolak
Foto-foto pengajuan Homepass baru kemudian input pengajuan di Sistem Fiber Star pengajuan Homepass / Home ID baru
sebagaimana disebutkan pada Point A di https://homepassed.fiberstar.co.id/. ke Email Resmi Order Control yang terdaftar
melalui email ke Tim Order Control Cut off pengajuan Home ID baru ke Tim Order Control di Fiber Star
nso_instalasi@transvision.co.id adalah pukul 14.00 WIB. Diatas jam tersebut, akan

diproses esok harinya.

4. Order Control melakukan update homepass
yang baru secara sistem di database.

5. Order Control menginfokan ke Requestor
bahwa Homepass baru sudah bisa digunakan

Catatan:
Apabila Data dan Foto tidak lengkap dan masih dimungkinkan untuk dilakukan dan demand yang dinilai cukup banyak di area tersebut,
maka Tim Order Control dapat membantu Create WO/Form Survey ke Teknisi Transvision untuk melakukan Survey ke lokasi (yang masih dalam
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> =

=

Work Flow Survey

Teknisi terima WO Survey Create Homepass ID Baru dari Order Control
Teknisi visit ke alamat sesuai dengan WO Survey
Teknisi cek jaringan FS dan DPFO terdekat dengan rumah calon pelanggan

Teknisi melakukan ukur jarak estimasi DPFO terdekat ke rumah pelanggan
(standard Maximal 175 meter)

Teknisi melakukan foto-foto untuk kelengkapan dokumen pendukung hasil
survey :

a. Foto Tiang,

b. Foto DPFO

c. Foto Fisik Bangunan (Rumah Pelanggan)

d. Foto Koordinat dan ID DPFO

Teknisi meng-update data sesuai hasil survey

Teknisi memberikan informasi tambahan hasil survey
(Contoh : Penambahan tiang, kabel harus ditanam, harus ada izin RT/RW dll)

Hasil survey dikirim ke order control melalui SPV




Contoh Form Survey

| FORM SURVEY

FORM SURVEY NO DATA KETERANGAN
NO DATA KETERAMGAN 1 | NO Order 0D0-XXX
1 | NO Order 2 | NAMA PLANGGAN Epi Hariyanti
2 MAMA PLANGGAN 3 KOTA fKABUPATEN Tanggerang Kota
4 KECAMATAN Pinang
3 KOTA 'IFKABU PATEN 5 KELURAHAN Kunciran
4 | KECAMATAN & | KODE POS 15144
5% | KELURAHAN 7 | KOORDINATE HOMEPASS 6,230288 5 — 106,666545 E
-] KODE POS
9 RESIDENT NAME Perumahan Duta Bintaro
8 RESIDENT E 10 | NAMA JALAN JI. Perumahan Dita Bintaro-Tampak Siring RT 010-Rw 008
9 RESIDENT NAME Blok D21 Mo.3
10 | NAMA JALAN 11 | NO RUMAH/BANGUNAN Blok D21 Mo.3
11 | NO RUMAH/BANGUMNAN 12 | UNIT/FLOOR - g -
# Layanan Transvision HI-Speed dapat dilayanan dari DPFO
12 | UNIT/FLOOR THNG+02=00283-M0OZ2855 (DPFO Terdekat) dengan jarak dari
13 | HASIL SURVEY DPFO kurang lebih 50 Meter sampai denggan titik outlet
rumah pelanggan
13 | HASIL SURVEY # Sistim jaringan kabel bawah (under ground), available hand
hole dan pipa untuk jalur kabel tanam.
14 | GBR INSTALASI 14 | GBR INSTALASI : ﬁ % 50 Meter
Rumah Flg D21-Ho.3 DFFO-MOZESS
15 NOTE 15 | nOTE

Sebelum diisi
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Setelah diisi




Alur Proses Permintaan Penambahan Home ID

Persyaratan Dokumen/Foto
1. Foto Tiang 2. Foto DPFO

Contoh Tiang FS, ujungnya
berwarna Pink

2020-06-02 1478

‘Speed:0.0ki
Index pumber: B2

Menempel pada tiang dan DPFO yang biasa untuk perumahan
ada Logo Fiber Star berada di bawah
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Alur Proses Permintaan Penambahan Home ID

Persyaratan Dokumen/Foto

3. Foto Bentuk Fisik Bangunan & Koordinat Homepass 4. Koordinat dan ID DPFO
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Work Flow Handling Complain




Work Flow Handling Complain

1. Teknisi terima WO handling complain
2. Teknisi visit ke alamat sesuai dengan WO
3. Cek indikasi gangguan sesuai informasi WO

4. Teknisi melakukan perbaikan gangguan

a. Gangguan Xstream

b. Gangguan Internet




Bentuk Fisik Xstream Box




Bentuk Fisik Xstream Box

TRANSVISION

» USB 2.0
. USB 3.0 ; I?Jutton Power A
b 9. Home
3. Left )
4. Ok 10. Balc
5 Left 11. Volume Up
e 6. Down 12. Volume Down
. 13. Live TV
7. \Voice
” RJ 45 (LAN CABLE) Search 14.VOD
» HDMI Port
» MiniJack AV
TRANSVISION
» SPDIF Port
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Spesifikasi Xstream Box

Hardware

CPU Amlogic 8905X2
Flash 8GB Flash eMMC
DDR 1,5GB DDR3
Front 1 x Bi-LED (Blue color for Power and Network Indication)
Side 1x USB 2.0 port & 1 x USB 3.0 port, 1 x MicroSD slot
Rear 1 x Ethernet Port (R]45) 10/100T, 1 x HDMI 2.1 (with HDCP 2.2),, 1 x AV Jack, 1 x Power Jack (5V/2A), S/PDIF (optical)
WiFi Dual Band (24GHz)/(5GHz); 802.11ac 2T2R MIMO
Bluetooth 42BLE
Android OS Android P Version
Mechanical Case Size 110 x 108 x 21mm, ABS (Resist light scratches / 1P21)

Accessories (Default)

User Manual, IR+BLE RCU (w/ Batteries), 1.2M HDMI Cable, Power Adaptor, Quick Guide, Packing(Gift-Box, Carton-Box)

Power SPDIF HDMI A/V Ethernet
DCSV/2A

Amlogic
AML S905X2

IR LED SDCardSlot

(128 GB max)
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Komponen Xstream Box

Kelengkapan dalam dus:

1. Xstream Box 2.Remote 3.Power Cable 4.HDMI Cable

5. Remote RCU Xstream Box telah dilengkapi dengan batterai
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Handling Complain Xstream




1. Tidak ada gambar pada layar TV

OIS IASNV A

TRANSVISIOMN

a. Pastikan TV dalam kondisi ON b. Pastikan Power Adaptor telah dipasang ke outlet listrik c. Pastikan STB tidak dalam kondisi standby/sleep.

(tidak standby/sleep) dan pastikan dan telah dipasang ke port DC power inlet di STB. Periksa lampu LED pada panel depan-atas STB
apakah berwarna merah atau biru/magenta.

Jika berwarna merah, maka STB dalam kondisi
standby/sleep. Untuk mengaktifkannya, tekan
tombol Power pada RCU.

d. Restart kabel power adaptor

input source TV benar.
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2. Tidak ada suara pada layar TV, sedangkan gambar normal

/ a i E0%21

y

likmati ragam tayangan eksklusif Transmedia /-

nnm |- lhactdl)

o a
HOME LVETV TVGUDE CATCHUP VOD APPS&GAMES YOUTUBEPLAYLST Q e 0

RECOMMENDATION

4 rY 3 = : N
CATCHPW\Y+ § o AN A Ga2 s> <" Y CATCHPU\Y+ | i
ﬁkﬁsmowss s v ' [IPRieus | o - RIS, s

a. Pastikan TV tidak dalam kondisi mute/bisu dan  b. Pastikan STB tidak dalam kondisi mute/ c. Periksa pada menu STB: Settings
periksa pengaturan volume dan suara pada TV bisu dan periksa pengaturan volume dan > Device Preferences > Sound
dalam kondisi normal. suara pada STB dalam kondisi normal. > Audio Mode > pilih mode Auto.
Bisa dicoba juga untuk pilih PCM atau RAW.
(Terkadang tergantung dari konten yang
sedang dimainkan, setting Audio bisa berubah).
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2. Tidak ada suara pada layar TV, sedangkan gambar normal

(bag 2)
d. Cabut dan colok kembali kabel e. Standby kan STB dengan tombol f.  Nyalakan ulang STB dengan mencabut Power
HDMI pada STB. Power pada RCU, dan aktifkan/ Adaptor dan mencolok nya kembali. Kemudian

nyalakan STB kembali. Sign In kembali.
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3. Tidak bisa Sign In dan gagal masuk ke layar HOME

TRANSVISION

stream
PR

master@tvstorm.com
ececcocoe

ling/Network & Internet.
gh tethering. Error Code : 991

© setting [ ShowPassword [ Remember Me © seting  [J ShowPassword  [8 Remember Me

=== Don' have an account yet? === Don't have an account yet?

Pastikan koneksi ke Internet sudah dalam kondisi b. Jika poin “@” sudah OK, tetapi masih gagal, coba c. Pastikan Email dan Password telah benar sesuai
normal dan baik. Periksa Network Status menu diamkan selama 1 — 2 menit, sebelum Sign In dengan yang didaftarkan dan diaktifkan melalui
Setting > Network & Internet dalam kondisi kembali. website my.transvision.co.id.

“Connected” dan lampu LED pada panel depan

atas sudah berwarna biru stabil, tidak berwarna

biru berkedip. Jika perlu, pastikan dengan

meng-OFF-kan dan meng-ON-kan kembali “Wi-Fi” nya.
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3. Tidak bisa Sign In dan gagal masuk ke layar HOME (v:¢2)

‘],stream

antokrispati@yahoo.co.id

LR R )
he pas you e Incorrect

@ setting [ Show Password Remember Me

Pastikan Email dan Password belum pernah
sukses Sign In ke STB yang lain. Pastikan juga
STB belum pernah Sign In dengan Email dan
Password yang lain. STB dan Akun (Email &
Password) adalah berpasangan, 1 STB untuk
1 Akun.

© seting  [] ShowPassword B Remember Me

Jika masih gagal, coba lakukan koneksi Internet
dengan tethering ke HP yang memiliki koneksi
Internet yang baik. Jika ini berhasil, maka ada
yang perlu diatur ulang pada WiFi seperti
pengaturan Proxy dan IP agar STB bisa bekerja
dengan WiFi tersebut. Konsultasikan dengan
penyedia Internet yang bersangkutan.
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C.

d.

Jika kondisi diweb status Device : Unavailable artinya
akun belum pernah login dengan STB manapun.

Jika kondisi diweb status Device : 30:EB:25:1B:79:00
artinya akun sudah pernah login dengan STB.




4. Agar email dan password tidak perlu memasukan ulang

Network Status e

® setting [] Show Password Remember Me

=== Don't have an account yet?

Centang “Remember Me” pada layar Sign In sebelum melakukan Sign In pertama kali,
maka Email dan Password yang telah dimasukkan akan disimpan setiap kali STB Sign-Out
atau dinyalakan ulang Power nya.
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5. RCU (Remote Control Unit) tidak berfungsi

Sl N
2l = "
fa N
4 = 5
VN 2
“ CARTOON NETWORK 5

= . AT e e
TCHUP™ " VoD~ APPS& GAMES  YOUTUBE PLAVI:IST Qs

Les Miserables - 2012

Google Assistant

eo  Trysaying.

a. RCU pada STB ini bisa bekerja dalam mode b. Pastikan batere AAA size terpasang c. Untuk bekerja dalam mode Bluetooth,
infra merah atau Bluetooth. Untuk hasil dengan baik dalam RCU dan masih pastikan STB dan RCU telah terpasangkan
terbaik, gunakan RCU dalam mode Bluetooth. memiliki daya yang cukup. Setiap secara mode Bluetooth. (untuk memastikan
Jika sudah bisa menggunakan Google Assistant tombol RCU ditekan, maka lampu dapat melakukan point a dengan menekan
remote dalam mode Bluetooth. Perhatikan color LED pada pojok kiri RCU akan menyala tombol Google Assistant)

dotmatrik gambar diatas. warna merah.
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5. RCU (Remote Control Unit) tidak berfungsi (2

stream

Nikmati ragam tayangan eksklusif Transmedia

HOME  LIVETV TVGUIDE CATCHUP VOD  APPS&GAMES  YOUTUBEPLA

Searching for accessories...
96" VE |
CATCHPUWY 1 LA )y * )

LATEST MOVIES
Before pairing your Bluetooth devices, make sure they're in pairing mode

a. Untuk memasangkan mode Bluetooth, masuk b. Proses pencarian Bluetooth device. c. Menekan tombol BACK dan APP
ke menu Setting > Remote & Accessories secara bersamaan.
> Add accessory > tekan OK. Pada saat muncul
“Searching for accessoris”, tekan tombol BACK
dan APP pada RCU secara bersamaan tanpa
mengarahkan RCU ke STB (sebaiknya dipalingkan
terlebih dahulu) sampai lampu LED merah pada
RCU berkedip. Tekan OK saat muncul di pojok kanan
atas layar TV “TRV OTT(v23)”. Akan terjadi proses
“Pairing” > “Connecting” > “Paired”. Proses pairing
akan selesai setelah muncul “Transvision OTT RCU
v23) Connected”.
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5. RCU (Remote Control Unit) tidak berfungsi (sx3)

e TRVOTT(v23)
& 00:00:00:00:00:12

Searching for

accessories...
e
Before pairing your Bluetooth devices, make sure

they're in pairing mode

Sampai muncul device TRV OTT(v23) kemudian tekan OK untuk menyandingkan RCU dengan STB.
Pada dasarnya, saat STB dibeli, RCU telah berfungsi dalam mode Bluetooth dan telah dipasangkan dengan STB.
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6. RCU tidak langsung berfungsi ketika STB dinyalakan ulang
Power nya atau jika tidak digunakan dalam waktu lama.

a. RCU ini memiliki fitur “Low Energy”, sehingga
ketika tidak digunakan selama 30 menit, maka
otomatis akan mematikan sementara Bluetooth
device di dalam RCU nya.

b. Tekan tombol “OK” (bisa juga tombol lainnya) 1
kali untuk memulai proses penghidupan dan
pemasangan Bluetooth otomatis. Tunggu sampai
Iampu LED berkedip (12 ka“) dan kemudian Lampu LED yang berada di sisi kiri atas.
berhenti berkedip. Maka RCU telah aktif mode
Bluetooth nya.




7. STB seperti diam dan jika RCU ditekan tidak ada respon
oleh STB. (STB dalam kondisi hang-up).

,;"'v' F Gl
ks

TRANSVISION

Periksa apakah lampu LED pada STB berkedip nyala warna merah saat tombol RCU ditekan. Pada saat normal, lampu LED pada STB akan berkedip nyala warna
merah saat tombol apapun pada RCU ditekan. Jika iya, maka tunggu beberapa saat (kurang lebih 30 detik) karena STB melakukan refresh dengan sendirinya.
Jika Tombol RCU ditekan lampu LED pada STB tidak berkedip nyala warna merah, lakukan nyalakan ulang STB dengan mencabut Power Adaptor dan

mencolok nya kembali.
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8. Gambar dan suara tidak lancar pada saat menonton Live
TV. Gambar dan suara putus-nyambung dan seterusnya.

Network & Internet

TRANSVISION

' Si Unyil

12.00

a. Periksa dan pastikan koneksi Internet dalam kondisi b. Pastikan koneksi Internet memiliki speed c. Nyalakan ulang STB dengan mencabut Power
“Connected” dan lampu LED pada panel depan-atas yang cukup, minimal 5 Mbps untuk kualitas Adaptor dan mencolok nya kembali. Kemudian
STB menyala warna biru. yang baik. Sign In kembali.
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9. Tidak bisa ganti bahasa pada LIVE TV channel bilingual

Audio Language

(O Indonesian

@ English

Lego City Adventures

\oTRANSVISION ““y D,b TIE #LLY Wick R

a. Pastikan sudah tune channel yang memiliki fitur b. Tekan BACK untuk memunculkan “Option”. c. Saat Info Banner ditampilkan, Selanjutnya tekan
bilingual. tombol navigasi “Kiri” sehingga muncul menu

b. Tekan OK untuk menampilkan Info Banner “Audio Language”. Pilih bahasa suara sesuai dengan
(Mini EPG).

yang diinginkan.
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10 . Tidak bisa mendownload APP atau GAME dari Google
Playstore

P> GooglePlay Apps A1y
N EmER
P> Google Play Google o
Signin to find the latest Android A Make the most of your TV ' Red Bull TV: Live Spor ts, VL
apps, games, movies, music, & / gt B
more L (S;:s:::fowuwwps,mcommmlmrrmm,mamm'mm Red Bull Apps + Entertainment + @ Rated for 12+ ki
Updating 2 apps
- zl ‘u‘ ‘Fm;
° Cancel - o = 3 Google Play u‘° r new apps for eos‘;‘a Froo Movies & TV
’ - Featured Apps

. _
Pastikan sudah melakukan Sign In dengan account  c¢. Kemudian lakukan sigin maka akan muncul d. Jika sign in berhasil maka akan masuk pada
Gmail yang valid melalui menu Settings > Accounts seperti gambat diatas, lakukan sign in halaman Google Play dan dapat langsung instal
& Sign In. menggunakan akun gmail. semua aplikasi yang diinginkan.

Pada saat belum sign in maka ketika ingin instal
aplikasi apapun melalui playstore meminta sign in
terlebih dahulu.
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11. Saat mendownload APP atau GAME dari Google
Playstore, gagal dan muncul notifikasi “Full Memory”.

Internal shared storage

=168

. nw & videos

. Audio
08
. A - N E = y B
ok S St B - . P2 J O Downloads
CATCHPU\Y# o Jo CN\TCHPW\Y* | § Boe B3O [l
LATEST MOVIES - r LATEST MOVIES ’ |- . 13 7

Cached data
. 514 MB

Misc.
- 205 MB

Avallable
2168

a. Pastikan memory di STB masih cukup dengan melihat ke menu Settings > Device Preferences b. Bisa melakukan delete APP yang tidak terpakai.
> Storage > Internal shared storage > Available
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11. Saat mendownload APP atau GAME dari Google
Playstore, gagal dan muncul notifikasi “Full Memory”. @2

L | &
CATCHPW\Y*+ [ 8
LATEST MOVIES At

c. Bisa melakukan tambahan eksternal storage dengan USB flashdisk dengan cara Settings > Device
Preferences > Storage > Removable storage > Erase & format as device storage > Format.
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11. Saat mendownload APP atau GAME dari Google
Playstore, gagal dan muncul notifikasi “Full Memory”. 3

ol
CATCHPW\Y+ i g
LATEST MOVIES

Clear def
No defaults set

DS 0T

Special app access Permissions

d. Bisa melakukan clear cache dan clear data pada APPs “TransvisionOTT”. Setelahnya, perlu melakukan
Sign In ulang.
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12. Tidak bisa memainkan Youtube, dan muncul notifikasi
“Something went wrong”

premiumstb08@gmail.com

CATCHPU\Y+ | [ gl =
LATEST MOVIES o

Google Play Movies & TV
Last synced April 21, 1:49 PM

Google Play Music
Last synced April 21, 1:49 PM

HBO® o

People detalls
| ot eumend Anvil 21 1:40 DM

a. Lakukan update sinkronisasi Akun di menu Settings > Accounts & Sign In > pilih Akun yang sesuai dan klik
OK > Sync now, dan pastikan semua tersinkronisasi.
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12. Tidak bisa memainkan Youtube, dan muncul notifikasi
“Something went wrong” a2

stream

stream
i a0 ~(f ) | TransvisionoTT

stream
aksikan ragam berita ekonomi dan bisnis a an ragam berita ekonomi dan bisnis
berila terkini dari dalam dan luar negeri serta berita terkini dari dalam dan luar negeri

M\nssm | ) Force stop
HOME LIVETV TV GUIDE {1UP VoD \| MES YOUTUBE F HOME LIVETV TV GUIDE CA VO 3AM YO UBE P
’ = Storage used
385 MB used In Intemal shared storage

[ 3 Google Play Store
s @ & Clear data
y 370 MB

Saksikan ragam berita ekonomi dan bisnis
serta berita terkini dari dalam dan luar negeri

GRS

YOL

HOME LIVETV  TVGUIDE CATCHUP VOD  APP!

CATCHPWN\Y + CATCHPWAY* 3 rBor GO || [ SoovlePlayusic CATCHPWY+
LATEST MOVIES : 54 minutes ago LATEST MOVIES

LATEST MOVIES
Device Preferences

See all apps.
Clear defaults

Remotes & Accessories
Eetpsione No defaults set

App permissions ¢ Notifications

Special app access = Permissions

b. Lakukan Clear Cache pada APPs “TransvisionOTT”
c. Restart kabel power adaptor Xstream Box. Kemudian Sign In kembali.
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13. Live TV tidak ada gambar dan suara, STB dan Semua
Menu berfungsi. VOD dan Catch Up tidak bisa memainkan
konten yang dipilih. tetapi Youtube dan Game tetap
berfungsi.

Network & Internet

Account Info

O o |

Subscription Product Information (2)

Minipack Movie / 30 DAYS >

TRANSVISION

a. Pastikan koneksi ke Internet sudah dalam kondisi normal dan baik. Periksa Network Status b. Periksa layar MY PAGE apakah nama E-mail telah
menu Setting > Network & Internet dalam kondisi “Connected” dan lampu LED pada panel benar sesuai dengan yang didaftarkan. Periksa juga
depan-atas sudah berwarna biru stabil, tidak berwarna biru berkedip. Jika perlu, pastikan “Subscription Product Information” apakah sudah
dengan meng-OFF-kan dan meng-ON-kan kembali “Wi-Fi” nya. sesuai dengan yang dilangganankan.

c. Coba ganti koneksi Internet sementara dengan tethering
ke HP yang memiliki koneksi mobile network 4G LTE

d. Lakukan Sign Out dan kemudian Sign In kembali.

e. Nyalakan ulang STB dengan mencabut Power Adaptor dan

mencolok nya kembali. Kemudian Sign In kembali.
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14. Permasalahan menggunakan mini jack AV Ketika TV tidak
ada port HDML.

L\;'- Left Left |
- i Right l'-'-' \L

(X
= Ground Ground |:- H
~— Right p-- &

|

Camcorder AV type
,_‘__‘_‘_‘_r‘
——— My’
] 8§
o= &)
A
R -
BAEE -
I*TEK SEIl

Pastikan menggunakan / membeli mini jack AV yang sesuai 3 in 1 (Merah - Audio, Putih - Audio, dan Kuning - Video), dihubungkan ke port TV dan jack yang
single dihubungkan ke port STB.

Idealnya jika kabel mini jack langsung kompatibel maka urutan warna dapat mengikuti port AV (Merah, Putih, dan Kuning) pada TV.

Jika mengalami masalah pada saat menghubungkan kabel mini AV dan video atau audio tidak keluar maka perlu mencoba satu persatu antar jack yang
terhubung ke TV lakukan dengan menukar warna dari setiap port.

Jika masih belum berhasil dipastikan kabel tersebut tidak kompatibel dengan STB OTT Transvision.
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15. Lupa Password saat ingin Sign In ke STB.

] ——
= Sl

SIGN IN

Recover Password

a. Membuka browser www.mytransvision.co.id b. Untuk recovery password, maka masukan emanl
/www.my.transvision.co.id kemudian pilih forget untuk menerima notifikasi reset password.
password yang tersedia pada web tersebut,
selanjutnya masukan email untuk menerima
konfirmasi untuk membuat password baru. Ikuti
Langkah selanjutnya sampai selesai.
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http://www.my.transvision.co.id/

15. Lupa Password saat ingin Sign In ke STB. (-

TRANSVISION

Hello!

You are receiving this email because we received a password reset
request for your account.

A 4 B |
Reset Password =i
K .
This password reset link will expire in 60 minutes ‘Q
If you did not request a password reset, no further action is required. -
Regards,
My Transvision _ _ |
= " 7 W 7
d. Lakukan pergantian password lama dengan yang baru.

c. Maka link untuk mereset password akan dikirim
ke email, lakukan reset password
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a.

16. Sign in to Network

menggunakan modem mifi atau mobile tethering ketika kuotanya sudah habis.

\!
\3 \

b. Lakukan Sign In kembali dengan memilih wireless
yang terdeteksi seperti gambar di bawah ini untuk
cek.

WhatsApp Video 2020-04-22 at 19.37:21

C.

Pilih ikon notifikasi yang dalam lingkaran ada
angka-3, untuk memastikan dan melanjutkan
proses Sign In-nya.
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d.

Kondisi ini biasanya terjadi pada network yang menggunakan SSO (Single Sign On) yang biasa terjadi pada network Hotel. Selain itu terjadi pada pelanggan yang

NIBC @i WHA has no intemet access
INDONESIA You gre connectad 10 8 Wi-Fi netwark that does

¢  SenDisk USB drive
Tap® sntwp

¥ Signinto WHA network
TRANSVISION XSTREAM

Selanjutnya pilih kembali Sign In to Wi-Fi Network
pada proses ini maka akan meminta Sign In via web
Jika ternyata proses ini masih berada pada layar
Sign In, maka masuk dulu dengan menggunakan
tethering mobile phone atau access point lain yang
bukan merupakan Captive Network.




17. Gamepad Bluetooth bermasalah (tombol tidak berfungsi
normal)

SRR
P ‘l‘ o 3 -,Jil:_u? )
v Qﬁ;%“ R

a. Ada beberapa tipe gamepad yang tidak dapat berjalan dengan normal dari fungsi tombolnya jika menggunakan koneksi Bluetooth
untuk merk dan tipe di bawah ini :
e |pega 9063
e Ipega 9069
Tetapi jika menggunakan koneksi kabel masih berjalan normal.
Untuk gamepad Ipega ini secara koneksi Bluetooth berhasil akan tetapi tombolnya tidak berfungsi dengan normal.
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18. Cara mereset STB
(mengembalikan ke Pengaturan Awal Pabrik/Default Settings/Factory Default)

TR, NS ISION HONAY 9.5

" 1.3 B = A o
= SP GmﬂB - ¢ Settings Device Preferences
H
T o - - E e ; Screen saver

MAR 13, FRI @ 4:30PM
)

HOME LIVETV  TVGUIDE CATCHUP VOD APPS&GAMES  YOUTUBEPLAYLIST ~ Q ®00

a. Ketika STB harus dilakukan Reset / Pengaturan Awal b.  Pilih Device Preferences c. Pilih Reset.
Pabrik, maka lakukan langkah-langkah sebagai
berikut: = Pilih Setting
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18. Cara mereset STB
(mengembalikan ke Pengaturan Awal Pabrik/Default Settings/Factory Default) (sag 2)

d. Konfirmasi ulang untuk memastikan. Pilih Reset dan tekan OK. e. Pilih Erase everything dimana akan menghapus semua
pengaturan dan aplikasi yang sudah terinstalasi sebelumnya.
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18. Cara mereset STB
(mengembalikan ke Pengaturan Awal Pabrik/Default Settings/Factory Default) (a2

Searching for accessories...
—

g. Tekan tombol BACK dan APP secara bersamaan, hingga LED merah
pada RCU berkedip-kedip. Jangan arahkan RCU ke STB pada saat
menekan kedua tombol ini, karena akan mengakibatkan infra red
. . RCU berfungsi dan mengubah layar menjadi layar APPS & GAMES.
Selanjutnya ac.IaIah ta-hap pairing,ulangauntuk re et Setelah LED merah pada RCU berkedip-kedip lanjut ke proses di bawah berikutnya
Proses pencarian device

f.
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Handling Complain Internet




Tampak Depan Atas

Bentuk Fisik ONT ZTE

Lampiran Lampu indicator ONT ZTE Normal

A,
FIBERSTAr

Connecting Indonesia

1 2 3\\ lnﬂmot Lg1 L§N2 LZN3 LANS n’g"e' F'Jm'ol VJ"J \J:Z ll’a
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O NEOR (N, Q0EIN =X

Power
PON
LOS
Internet
LAN 1
LAN 2
LAN 3
LAN 4
Phone 1

. Phone 2
. Wi —-Fi

. WPS

. USB




Bentuk Fisik ONT ZTE

Port Pada ONT ZTE

Lan 1

Lan 2

Lan 3

Lan 4

Phone 1

Phone 2

Tombol Power On/Of

Port Adaptor Power ONT
Port untuk Kabel Patchord

- I-—
RS abilee Ee

© QNN P 0Ny

Tampak Belakang
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Bentuk Fisik ONT ZTE

Pin Reset
Port USB
Tombol WPS
Tombol Wi - Fi

o IOeR

Tampak Samping




INTERNET

Indikator Lampu ONT

PHONE 1-2

ON HUAU

BLUNKHUAU

ON KUNING

ON MERAH

BLINK MERAH

OFF

PowerOn

Tidak adaPower

Registrasi ONT
berhasil

Registrasi ONT
sedang
berlangsung

X

Registrasi ONT
gagal atau
perangkat tidak
aktif

X

Optical
transmitter dari
PON interface
mati

Optical power
yang diterima
ONT lebih rendah
dari optical
sensitivity dari
perangkat
penerima

Optical power
yang diterima
ONT normal atau
perangkat sedang
tidak menyala

Konesi WAN ke
internet sudah
terbangun dan
perangkat
mendapatkan IP
Address
Datasedang
dikirimkan via
koneksi WAN ke
internet

X

Jaringan sudah
terhubung
kondisiiddle

Datasedang
dikirimkan

Perangkatsedang
tidak menyala
atau jaringan

tidak terhubung

Jaringan sudah
terhubung
kondisi iddle

Data sedang
dikirimkan

Perangkat sedang
tidak menyala
atau jaringan
tidak terhubung
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Interface wireless
enable

Data sedang
dikirimkan

Perangkat tidak
menyala atau
interface wireless
disable

Negosiasi
berhasil

Negosiasi sedang
berlangsung

Overlapping
session atau
negosiasi gagal

Interface USB
sedang
terhubung
kondisiiddle

Datasedang
dikirimkan

Perangkat mati
atau USB tidak
terhubung




Top 5 Case Broadband

Lampu Indikator Berwarna Merah / LOS Merah
High LOS

Lampu Indicator Internet OFF

Intermitten

Vlan Problem

1.
2.
3.
4.
5.




1. Lampu Indikator Berwarna Merah / LOS Merah

Definisi : lampu Indicator berwarna merah artinya ada gangguan pada jalur FO atau ada kabel yang tertekuk di sisi Indoor atau Outdoor.

Untuk langkah awal penanganan yang dapat diedukasi ke pelanggan vaitu :

e 1

v’ Restart Perangkat ONU/ONT ' ‘ "..._"
Menekan tombol power ON / OFF atau plug unplug kabel power pada Adaptor :
Pastikan/Lihat Lampu Indikator ONT dan catat lampu apa saja yang menyala,

bila tidak ada lampu yang menyala pastikan ONT mendapatkan power supply (
Listrik On )

»
.
-
»

-

-

v’ Pastikan kabel patchcord ( Warna Kuning ) tidak ada yang tertekuk/Terikat
Kuat atau terjepit

v’ Cek kembali lampu LOS apakah sudah menyala atau tidak.

v’ Coba lakukan Re-Start ONT & Router Wifi :

v’ Bila setelah Re-Start tapi koneksi layanan masih bermasalah, laporkan /
kepada pusat Layanan ( Call center ) beserta Informasi Lampu ONT yang R

b
e ke .'\':'?"1"1’1"9—‘!“‘!‘
.

menyala atau Photo Lampu indicator pada ONT 4
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2. High LOS

Definisi : Kendala High LOS terjadi karena redaman yang tinggi / signal / sudah diambang batas. Keluhan dari
pelanggan biasanya Koneksi internet sangat lambat dan putus — putus.
Langkah-langkah yang diambil pada saat pelanggan complain :
1. lakukan langkah-langkah First Handling seperti :
* Restart Perangkat ONT

Pastikan ONT menyala (Pastikan ONT mendapatkan power listrik)

Pastikan kabel Patchcoard (warna kuning) tidak ada yang tertekuk atau terjepit

Restart ONT & Router Wifi

Apabila setelah restart ONT masih bermasalah, laporkan kepada SPV beserta informasi lampu ONT yang
menyala (photo lampu indicator)

2. Fiberstar akan melakukan pengecekan lebih lanjut ke sisi pelanggan.
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3. Lampu Indicator Internet OFF

Apabila lampu indikator Internet berwarna hijau maka koneksi ﬁﬁ;brga'el;i?]r?pu indikator internet mati maka ada kendala pada koneksi internet

internet terhubung. - ONT ZTE tidak dapat menerima IP DHCP, terkait hal ini dapat di cek terlebih
dahulu dari sisi ISP dan di follow up ke sisi FS (Infrastruktur) untuk
pengecekan status link dari sisi layer 2.
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Check PPPOE Status

B | - Akses IP 192.168.1.1 via browser
- User : admin; Password : admin

Password Login

Path:Status-Network Interface-WAN Connection 4 i Logout

Device Information

-Network Interface
©2008-2017 ZTE C B X v -
008-2017 ZTE Corporaten. Al nghts reserved ST ey e
3G/4G WAN E
Connection Connection Name TRANSVISION
z?r?nlﬁggsl IP Version IPv4
gin4 Tutr_mel NAT Enabled
onnection
- Klik menu Status -> Network Interface -> P 1005613265

R MehilStNELwork Subnet Mask 255.255.255.255
WA N CO nnection e il Gateway 100.96.0.1

VoIP Status
DNS 100.96.0.1/103.49.223.243/0.0.0.0

= Kondisi normal IPv4 Connection Status = +Network

+Security

CO n n ectEd +Application IPv4 Online Duration 128820 sec

+Administration Disconnect Reason None

- Apabila statusnya Not Connected maka
langkah selanjutnya adalah screenshoot/foto
layar tersebut dan eskalasi ke SPV untuk
dilanjutkan ke DIJ y /

©®2008-2020 ZTE Corporation. All rights reserved.
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4. Intermitten

Definisi : Koneksi Internet pelanggan putus — putus/tidak stabil

Langkah-langkah yang diambil pada saat pelanggan complain :

1. Pastikan koneksi pelanggan menggunakan WIFI atau kabel LAN (Compare)

2. Jika menggunakan WIFI, jarak device dengan perangkat ONT maksimal 10 Meter

3. Pastikan jumlah device yang terhubung dengan ONT (Sarankan sesuai dengan standar)

4. Jika masih terjadi Intermitten, laporkan kepada SPV beserta informasi lampu ONT yang menyala (photo lampu

indicator) Pihak Fiberstar akan melakukan pengecekan yang menyebabkan pelanggan menjadi kurang baik
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Pengecekan Interkoneksi

BN C\Windows\system32\cmd.exe I.E

from .76.80. time=3ms TTL=63
from .96 .80. time=3ms TTL=63
from .96.80. time=3ms TTL=63
from .96 .80. time=6ms TTL=63
from .96 .80. time=3ms TTL=63
from .96 .80. time=3ms TTL=63
from .96 .80. time=5ms TTL=63

i e il Cla S e 1. Pengecekan interkoneksi ke Gateway DI
from hyt33f32 t::urmfiims TTLfBS ) @
£ am A g il 4 T - Klik Start -> All Program -> Command Prompt ﬁ
from hyt53f32 t:i.meiiims ITLfES ] .
htes35 timo—dme TTI-63 - Ketik ping 203.190.246.225 lalu enter
bhytes=32 time=3Ims TTL=63

from
from
hytes—33 time—ing 1TL-€3 Kondisi normal statusnya adalah Reply sedangkan kondisi tidak

from
hytes=32 time=4ns ITL=63 normal statusnya akan banyak Request timed out

from
from
bhytez=32 time=4m=z TTL=63

Request timed out.
from 1868.96.
from 180.96.

P o o e o ok o ek ke ke

from 180.96 .80,
from 180.96.80.1

bhytez=32 time=3Im=z TTL=63
bytez=32 time=4m=z TTL=63

from 1688.96.80. ; bhytez=32 time=4m=z TTL=63

Pi statistics for 180.96.80.1: i 1
1ngPac§e;s=1§entDl= 57. Received = 56, Lost =1 (1% loss>. 2 Pengecekan |nterkonek5| ke Internet

Approximate round trip times in milli-seconds:

= 30z, Haidimun = i2ns, Auetags - Sas - Klik Start @ -> All Program -> Command Prompt ﬁ

e

H

aeliseralenguoztracent. Wui,gobgle. com - Ketik tracert www.google.com lalu enter
Tracing route to forcesafesearch.google.com [216.239.38.1281

puss = maidnun of 30 Hops: Kondisi normal setiap hope menginformasikan waktu dan ip,

* Request timed out. dog ng g q 0
ms 4 106.96.86.1 sedangkan kondisi tidak normal disimbolkan dengan * sampai hope
ms 3 172.31.2.29 [172.31.2.29]
ms ? 203.198.244 .17
ms 15 117.118.117.1 ke 30
ms 15 117.118.116.165
ms 16 72.14.243.150
ms 16 185.178.248.225
ms 18 188.178.235.289
i8 ms 16 any—in—-2678.1e1B8.net [216.239.38.120]

S0 SR =T LT i G B

Trace complete.

C:~\Users:Lenovo >
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Pengecekan Interkoneksi

L] v diioa

] vdliwazg ¥ Yion

* . s a2 = >
PingTools i = Ping 5o PingTools
Info google.com m Info gaagle.com
Watchar PingAgooglnl.cnm Watcher Tracarouts 10 googhe.com
£ 30
Lecal-Area Network Lecal - Area Network
G R From bud0Zs21-in 114, 1100001 422 ms -~
. s 2 9 = : | 1 192.168.1.1
PingTeools Network Utilities ‘. Ping A bytes 11§ v Fing \
StreamBof Toos 00000000 wwidid x E bud2521-in114.16100 t 575 : )
w & GeoPing IO@ U ‘ in114,10100, 0! 575ms GeoPing & ) \ B
54 tritess (13 57 \ <)
Tracecoute Tracecoute
From bud02521-in-114.10100.001 471 ms o
u ' P . 3 BL151,118.114
iPet o by, 11157 L iPert .
» . .'\"\.
Pemindsl port fing al.':..infcn. . ole Pemndsl port 4 B
Pemindai UPr# Time slatistics Pemindai UPnP
& u e 81 5 100,640
Bonouw browser Bonou browser
0O 0 O ]

1.Download 2. Klik Menu di pojok kiri atas dan pilih 4. Klik Menu di pojok kiri atas dan pilih
Aplikasi PingTools Sub Menu PING Sub Menu Traceroute
3. Ketik IP 203.190.246.225 lalu klik 5. Ketik www.google.com lalu klik
tombol PING Tombol trace
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http://www.google.com/

Pengecekan Bandwidth

Akses URL speedtest.net atau nperf.com via ; ©
browser
Lakukan Speedtest Lokal (l1X) dengan cara
memilih Server Tujuan yang ada di Indonesia
‘7) Latency
“'5.435

1. Akses URL speedtest.net atau nperf.com via
browser

s ve 2. Lakukan Speedtest Internasional (IX) dengan
o cara memilih Server Tujuan yang ada di luar
) Lateny Indonesia

71933 ..
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Pengecekan Bandwidth

E5 Ll Ll = GO coe B9 Ll Ll =

(M SPEEDTEST X (® SPEEDTEST () SPEEDTEST
& DOWNLOAD Mbps Mbps & DOWNLOAD Mbps ) UPLOAD Mbps

0.39

Ping 3ms Jitter 2ms Loss —% Ping Zms Jitter 2ms Loss —%

eee B29) il Ll =

(™ SPEEDTEST,
@ DOWNLOAD Mbps @ UPLOAD Miyps

0.39 0.60

Ping 3ms Jitter 2ms Loss 7.6%

4

o 100

0.40

)y Connections ®
MULTI

PT Adi Inti Mandiri = PT Adi Inti Mandiri

PT. Detik Ini JUga (=) PT. Detik Ini JUga = ) PT. Detik Ini JUga

Speedtest

1. Download Aplikasi 2. Klik “GO” untuk memulai 3. Proses 4. Hasil cek speedtest 5. Hasil cek speedtest
Speedtest Download Upload
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5. Vlan Problem

Terjadi dikarenakan pada saat proses aktivasi yang mana proses service Vlan yang

diinformasikan didata request aktivasi berbeda sehingga ISP dan infrastuktur berbeda saat

proses registrasi / aktivasi

Vlan problem juga dapat terjadi saat upgrade service atau perubahan paket dari ISP yang
membutuhkan pergantian Vlan dari kedua sisi, hal ini dapat dikordinasikan antara ISP dan

Infrastruktur (Fiberstar dan Detik Ini Juga)
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BANDWIDTH

. ONT -> Gateway
. Router -> ISP

. ISP — Local

. ISP — International

TRAFFIC

. ONT -> Gateway
. Router -> ISP

WEBSITE

RESPONSE

INTERNET
SPEED

Internet Speed

NETWORK
. Quality
. Route
- Local
- International




Thank You
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