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1．不能连接上网处理
不能连接上网络，请先确认modem设备电源是否正常打开，电话线、网线是否连接正常。 
A． MODEM 状态处于不正常状态  
请根据modem状态灯指示查看modem是否处于正常状态。若处于不正常状态，您可以查看硬件设备连接，以确认modem是否连接正常。若modem还是不能显示正常状态，建议您致电上海电信客户服务热线10000号申告故障。
B． MODEM 状态正常，仍然无法连接上网
请先确认使用的是软件拨号方式登陆上网，还是使用路由方式登陆？ 
· 使用路由拨号上网不成功  
使用路由拨号上网不成功，建议先使用单机拨号上网，单机拨号可成功连接网络，可重新设置路由或检查路由器设备硬件方面故障。 
· 使用拨号软件方式登陆，无法拨号上网  
请核实电脑上出现的错误提示或代码，可参考如下常见的错误代码的处理方法。 
1) 错误691用户名密码错  
错误提示如图所示：
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解决方法：
出现691错误提示有可能是以下几种原因：
· 输入的上网帐号（上网用户名）或密码填写错误导致，首先请找出您的用户名和密码，核对一下，重新再输入一次。如下图显示：
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· 用户的ADSL欠费暂停。如果还是出现同样的691的提示，有可能是上网帐号欠费所导致。 
· 用户的上网帐号在非申请的线路上无法使用，请确认MODEM设备后接入的电话线路是不是申请ADSL的捆绑线路。
2) 错误678远程计算机没有响应  
错误提示如图所示
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解决方法：
· 先确认modem状态正不正常（modem的状态判断方法可参考modem设备介绍）。若modem状态不正常，请根据modem设备介绍指引排障，若modem状态正常，把modem断电5分钟并且重新启动电脑再试。
· 重启modem无效时，modem灯正常的情况下，建议您卸载网卡驱动程序和拨号软件重新安装。
3) 错误769找不到指定目标  
错误提示如图所示：
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解决方法：
769故障一般都是由于电脑里本地连接禁用了或者网卡驱动没装好： 
· 点击屏幕左下方的“开始”菜单，选择“控制面板”－>“网络和 Internet 连接”－>“网络连接”，进入“网络连接”窗口，鼠标右击“本地连接”选择“启用”，启用后尝试重新拨号上网。
· 若找不到“本地连接”图标，可在桌面上点击“我的电脑”图标按鼠标右键选择“属性”，点击“硬件”－>“设备管理器”－>“网卡或网络适配器”，若网卡标识出现红叉或打了一个黄色的“！”号，请右键点击它选择卸载，然后右键点击其中一个图标选择“扫描硬件改动”这时您就会看到发现新硬件的提示，网卡或网络适配器没有了红红叉或打了一个黄色的“！”号，确认后请尝试连接网络。
· 如若找不到“网卡或网络适配器”，表示电脑“网卡”没有正常工作或出现硬件故障，可对电脑进行重启，还是不行的话可打开电脑机箱把网卡拔出重新换一个插槽试试。如果使用的是品牌机建议您直接和电脑提供商联系处理。 
4) 错误734 PPP连接控制协议中止  
解决方法：
734错误常见于使用windows xp自带拨号软件上网时出现的一个故障提示，可重新建立拨号连接。
5) 错误619 指定的端口未连接  
错误提示如图所示：
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解决方法：
请先根据modem设备介绍排障，如果MDOEM正常，建议把MODEM断电重启，如果还是无法恢复正常，建议卸载干净任何PPPoE软件，重新安装，详细操作见上。
6) 错误718 等待远程计算机有效响应的连接超时  
解决方法：
718错误一般出现在服务器故障的时候，表示已经成功发送验证信息，但是无法接收到服务器返回的响应信息，线路连接正常。建议稍后再试，并确认modem状态是否正常，除了718错误之外是否有提示691错误，如果有，可以确认输入的用户名或密码是否正确。 
7) 错误797 ADSL MODEM连接设备没有找到  
错误提示如图所示：
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解决方法：
建议重新启动电脑和检查MODEM电源，如果还是无法恢复正常就卸载干净任何PPPoE软件，重新安装。
8) 错误692 调制解调器发生硬件错误  
错误提示如图所示：
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解决方法：
首先请您确认modem的电源是否已经打开，往往在modem设备没有打开电源就进行网络拨号会出现此故障。 电源确认没问题，请根据modem设备介绍排障，MODEM正常情况下，建议把MODEM断电重启。 
9) 错误633 调制解调器已在使用，或没有正确配置  
错误提示如图所示：
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解决方法：
出现633错误，表示网络已经连接上服务器，可以先将拨号连接断开，或重启modem，再进行宽带连接。
10) 其他错误提示  
如果你在以上的错误提示中，找不到你所对应的错误提示或代码，建议检查MODEM设备指示灯亮灯情况，以及对电脑拨号软件删除之后进行重装。如：错误602 指定的端口已经打开或者正在使用；错误638过了很长时间，无法连接到ISP的ADSL接入服务器；错误680没有拨号音等等。 
2.宽带账号及密码问题
2.1修改宽带密码

（1）登录上海电信网上营业厅宽带服务专区（http://sh.189.cn/），密码修改入口。

（2）如果您在家里登录宽带服务专区，可使用“快速登录”方式登录，无需输入宽带账号、密码。

（3）如果不在家里登录宽带服务专区，需要输入宽带账号、密码进行登录

（4）登录成功后进入密码管理页面，点击“密码管理”卡片

（5）点击“拨号密码”修改，输入原密码和新密码，点击确认按钮即可。【特别说明，新密码必须为6位纯数字】

（6）密码修改成功

2.2宽带时长及费用查询
（1）登录上海电信网上营业厅宽带服务专区（http://sh.189.cn/），时长查询修改入口。

（2）如果您在家里登录宽带服务专区，可使用“快速登录”方式登录，无需输入宽带账号、密码。

（3）如果不在家里登录宽带服务专区，需要输入宽带账号、密码进行登录

（4）进入详单查询界面，选择LAN终端或ADSL产品类型，并设置查询开始和结束时间。

2.3宽带密码重置

如果您是家庭或个人用户，可以通过如下方式找回或重置宽带密码

（1）使用您宽带的绑定电话，拨号10000热线宽带人工服务，您需要提供宽带账号和身份证号码等验证信息，若信息正确客服人员帮助您重置密码，然后您登录上海电信网上营业厅进行密码修改；

（2）携带您有效证件（您开户时登记的）到当地各电信营业厅进行密码重置。

2.4处理691或12691错误代码

错误代码691或12691，是因为用户名和/或密码在此域上无效，所以访问被拒绝。主要原因是：
（1）宽带拨号账号输入不正确；

（2）密码输入不正确；

（3）宽带账号已欠费或无余额；

（4）端口绑定错误，即本次使用地方和上次不一致；

（5）没有正确安装专用拨号客户端软件

解决方法：
（1）核实您输入的宽带账号、密码，建议在通过计算机内记事本编辑账号、密码后复制到输入窗口，避免因电脑键盘、大小写、全半角问题导致输入错误；

（2）核实您本次使用地方和上次使用地方是否一致
（3）拨号10000热线核实是否欠费

（4）检查您是否正确安装天翼宽带客户端软件

2.5获取WiFi账号、密码

（1）如果您是中国电信天翼手机用户，手机号就是WIFI账号

（2）如果您是中国电信我的e家（含e8和e9）用户，即下图的电信账号用户。您的宽带账号、密码就是WIFI账号、密码，如果登录失败请登录上海电信宽带专区进行密码修改；

（3）如果您是中国电信天翼宽带无线上网卡用户，可以使用天翼宽带客户端的统一认证直接登录WIFI网络
（4）非中国电信手机用户每月可以免费获得2小时WiFi体验时长

2.6宽带账号查询
（1）您在申请中国电信宽带业务时，我们会为您分配一个宽带拨号账号，具体格式如下：如果您申请了中国电信天翼手机或中国电信固定电话，您的宽带账号将设置为“手机号码”（形如18918001079）或“区号+固定电话”（形如0215123456）；如果有多部手机或固定电话，您可以在其中选择一个号码作为您的宽带账号；如果您没有安装中国电信固定电话，我们将为您生成一串类似固定电话号码的11 数字作为您的宽带账号。

（2）如果您忘记了你的宽带账号，可拨号我们的客服热线10000号或到营业厅查询。

2.7宽带账号用途

（1）宽带账号是您接入中国电信宽带互联网时拨号的用户名；

（2）宽带账号可直接登录上海电信网上营业厅、上海互联网星空、上海热线等网站；

（3）宽带账号可以注册中国电信通行证，免费享用189邮箱、天翼Live、爱音乐、天翼视讯等精彩互联网服务。

2.8宽带账号会发生盗用吗？
使用手机号码或固定电话号码作为宽带账号不会被盗用的，目前中国电信宽带（ADSL和LAN）都做了精确绑定，即为了防止您的账号被盗用，您的账号只能在您家中或者单位的宽带端口上使用，如果您申请了无线宽带WIFI功能，需要在公众WIFI热点区域使用，中国电信在账号和密码方面增加了安全保护措施，同时为了加强密码的安全性，建议尽量不要使用简单的数字作为密码，并定期修改密码。
3.宽带猫安装及线路故障
3.1 常见猫接口：
常见ADSL猫接口示意图：

[image: image9.jpg]



常见光猫接口示意图：
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3.2 ADSL猫指示灯显示
ADSL 猫种类很多，下面以目前主流中国电信定制的e8-b ADSL终端中兴ZXV10 H608B型号为例，详细说明ADSL 猫指示灯含义：

   （1）ADSL 猫前面板
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   指示灯的含义如下表：
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特别说明的是DSL指示灯是ADSL猫最为重要的指示灯,它是判断ADSL是否能联网的第一步。DSL指示灯常亮，表示ADSL猫物理线路连接正常，或者说同步正常；如果DSL指示灯慢闪，表示ADSL猫与网络设备正进行连接，连接时间大约30秒左右，若长期闪烁表示线路连接失败；如果DSL指示灯不亮，表示线路未正常连接或ADSL设备故障。

（2）ADSL猫接口面板
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  DSL接口连接分离器后的电话线

  LAN1接口连接上网电脑

  LAN2接口连接iTV，即机顶盒

  LAN3和LAN4 接口连接上网电脑

WI-FI是开启和关闭家庭WiFi功能开关

WPS是开启和关闭WPS功能按钮的开关

3.3 处理ADSL猫线路指示灯闪烁

ADSL猫线路指示长时间灯闪烁或不亮表明表明ADSL猫与网络设备物理连接已经断开。出现这种情况可能是因为如下因素导致电话线路上有强干扰;电话线路上某个接头没接好,有松动 现象;分离器前有电话终端设备线路故障，ADSL设备故障等，建议解决措施如下：

（1）ADSL线路上不能并分机,电话只能从分离器PHONE端口引出,否则会引起ADSL猫连接失败

（2）检查线路上的接头是否接好,是否受到强外力挤压，特别是用户房屋内部的接头、电话插座等节点需要重点检查

（3）如果从电话线路分线盒内出来电话线太长,应将电话线换成双绞线,提高线路抗干扰能力

（4）ADSL猫有时会受到天气原因的干扰,比如大雨、雷电等，可以稍等等片刻就会自然恢复
3.4 光猫线路指示灯含义
	设备型号

指示灯名称
	大亚DB120-WG
	贝曼元脉HA910
	中兴H608B
	华为HG522

	电源状态灯
	指示灯名称为

Power；

供电状态绿色

常亮表示设备

正常上电；

熄灭表示设备

未上电或故

障；

红色显示为异

常状态。（双

色灯）
	指示灯名称为

Power；

供电状态绿色常

亮表示设备正常

上电；

熄灭表示设备未

上电或故障；

（绿色）
	指示灯名称为

Power；

供电状态绿色

常亮表示设备

正常上电；

熄灭表示设备

未上电或故

障；

（绿色）
	指示灯名称为

Power；

供电状态绿色

常亮表示设备

正常上电；

熄灭表示设备

未上电或故

障；

（绿色）

	DSL状态灯
	指示灯名称为
DSL；

熄灭：表示设

备未上电，或

电话线未插，

或 DSL线路无

信号；

常亮：表示
DSL 链路已经

激活；

闪烁：试图建立连接。（绿

色）
	指示灯名称为
DSL；

熄灭：表示设备

未上电，或电话

线未插，或 DSL 

线路无信号；

常亮：表示 DSL 

链路已经激活；

闪烁：试图建立

连接。（绿色）
	指示灯名称为
ADSL；

熄灭：表示设

备未上电，或

电话线未插，

或 DSL线路无

信号；

常亮：表示
DSL 链路已经

激活；

闪烁：试图建立连接。（绿

色）
	指示灯名称为
ADSL；

熄灭：表示设

备未上电，或

电话线未插，

或  DSL 线路

无信号；

常亮：表示
DSL链路已经

激活；

闪烁：试图建立连接。（绿

色）

	WAN连接状态灯
	指示灯名称为

Internet；

熄灭表示连接

未建立；

常亮：表示连

接已建立；

闪烁：表示有

数据传输；

红色常亮表示

异常状态。（双

色灯）
	指示灯名称为

Internet；

熄灭表示连接未

建立；

常亮：表示连接

已建立；

闪烁：表示有数

据传输；（绿色）
	指示灯名称为

Internet；

熄灭表示连接

未建立；

常亮：表示连

接已建立；

（绿色）
	无

	LAN状态灯
	指示灯名称为

LAN1 ， LAN2

iTV ， LAN3 ，

LAN4；

熄灭：表示设

备未上电或者

网口未连接网

络设备；

常亮：表示网

口已连接，但

无数据传输；

闪烁：表示有

数据传输。（绿

色）
	指示灯名称为

LAN4，LAN3，iTV，

LAN1；

熄灭：表示设备

未上电或者网口

未连接网络设

备；

常亮：表示网口

已连接，但无数

据传输；

闪烁：表示有数

据传输。（绿色）
	指示灯名称为

LAN4 ， LAN3 ，

iTV，LAN1；

熄灭：表示设

备未上电或者

网口未连接网

络设备；

常亮：表示网

口已连接，但

无数据传输；

闪烁：表示有

数据传输。（绿

色）
	指示灯名称为

LAN1，LAN2，

LAN3，LAN4；

熄灭：表示设

备未上电或者

网口未连接网

络设备；

常亮：表示网

口已连接，但

无数据传输；

闪烁：表示有

数据传输。（绿

色）

	USB状态灯
	指示灯名称为

USB1，USB2；

熄灭：表示系

统未上电或者USB 口未连接；

常亮：表示USB

口已连接且工

作于 Host 方

式，但无数据

传输。

闪烁：表示有

数据传输。（绿

色）
	指示灯名称为

USB；

熄灭：表示系统

未上电或者USB口未连接；

常亮：表示USB

口已连接且工作

于Host方式，但

无数据传输。

闪烁：表示有数

据传输。（绿色）
	指示灯名称为

USB1，USB2；

熄灭：表示系

统未上电或者USB 口未连

接；

常亮：表示USB

口已连接且工

作于 Host 方

式，但无数据

传输。

闪烁：表示有

数据传输。（绿

色）
	指示灯名称为

USB；

熄灭：表示系

统未上电或者USB 口未连

接；

常亮：表示USB

口已连接且工

作于 Host 方

式，但无数据

传输。

闪烁：表示有

数据传输。（绿

色）

	WLAN无线状态灯
	指示灯名称为

WLAN；

熄灭：表示系

统未上电或者

无线接口被禁

用；

常亮：表示无

线接口已启

动；

闪烁：表示有

数据传输。（绿

色）
	指示灯名称为

WLAN；

熄灭：表示系统

未上电或者无线

接口被禁用；

常亮：表示无线

接口已启动；

闪烁：表示有数

据传输。（绿色）
	指示灯名称为

WIFI；

熄灭：表示系

统未上电或者

无线接口被禁

用；

常亮：表示无

线接口已启

动；

闪烁：表示有

数据传输。（绿

色）
	指示灯名称为

WLAN；

熄灭：表示系

统未上电或者

无线接口被禁

用；

常亮：表示无

线接口已启

动；

闪烁：表示有

数据传输。（绿

色）

	WPS状态灯
	指示灯名称为

WPS；

熄灭：表示空

闲或者加密方

式不是

WPA-PSK/WPA2

/PSK；常亮（300秒）：

表示协商成

功；

闪烁：表示WPS

过程在处理

（绿色）
	指示灯名称为

WPS；

熄灭：表示空闲

或者加密方式不

是

WPA-PSK/WPA2/P

SK；常亮（300秒）：

表示协商成功；

闪烁：表示WPS

过程在处理（绿

色）
	指示灯名称为

WPS；

熄灭：表示空

闲或者加密方

式不是

WPA-PSK/WPA2

/PSK；常亮（300秒）：

表示协商成

功；

闪烁：表示WPS

过程在处理

（绿色）
	指示灯名称为

WPS；

熄灭：表示空

闲或者加密方

式不是

WPA-PSK/WPA2

/PSK；常亮（300秒）：

表示协商成

功；

闪烁：表示WPS

过程在处理

（绿色）

	设备运行状态灯
	无
	无
	指示灯名称为

Run；

闪烁：设备正

常运作；

熄灭：设备运

行故障。
	无


3.5处理678或12678错误代码

错误代码678或6678，错误678，是因为拨入网络没有应答。678错误是最常见的线路、设备或网卡等链路故障。导致该现象的主要原因有：

（1）ADSL猫、路由器等拨号设备故障或线路连接不正确

（2）ADSL猫或路由器、交换机、集线器到电脑网卡的网线故障

（3）计算机网卡驱动程序或拨号客户端软件虚拟网卡程序故障

（4）网卡被禁用或硬件故障

（5）ADSL猫或路由器、交换机、集线器参数配置不正确

解决方法如下：（1）检查ADSL猫、路由器等拨号设备或线路连接

（2）恢复检查ADSL猫、路由器等拨号设备初始化设置

（3）启用禁用网卡

（4）重新安装网卡驱动程序或拨号客户端软件

（5）重新启动电脑，以确保所有最近所作的配置更改都能生效。

3.6连接不上WiFi网络

连不上WiFi信号的原因很多，请按照如下步骤进行检查：

（1）确认您电脑上无线网卡的WiFi设备正确安装，而且驱动程序安装正常，具体检查步骤：控制面板->网络和Internet连接->网络连接，查看是否有无线网络连接。
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如果在网络连接没有无线网络连接，按如下步骤检查无线网卡硬件是否正常：我的电脑->属性->硬件->设备管理器->网络适配器
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如果无线网卡设备出现黄色感叹号或红叉图标，表明无线网卡驱动程序或硬件出现异常。

（2）确认您电脑的WiFi设备的硬件开关或软件开关正常开启；

（3）确认您电脑上WIFI信号没有被其他无线信号管理程序接管，如果已经被其他无线信号管理器接管，尝试退出；

（4）确认您所在的区域有“ChinaNet”无线信号

4.网速问题

4.1正确理解网速

首先在了解网速之前，先温习一下几个关于网速的两个关键概念。

（1）网速，即网络数据传输速率，在数值上等于每秒种传输的二进制比特数，单位为比特/秒(bit/second)，记作bps，如果在通信信道上发送一比特0、1信号所需要的时间是0.001ms，那么信道的数据传输速率为1000bps；

（2）下载速度，在上网是在使用“网页另存为”或网络快车等下载工具下载软件时显示的速率为Byte/s（字节/秒），即每秒传输了多少字节内容，其中字节和比特之间的关系为1Byte=8Bits。

下面将详细解释bps和Byte/s的区别：

　   (1)bit/second (b/S 比特每秒)是线路单位是bps，表示bit per secnod (b/s 比特每秒），注意是小写字母b；Byte/s (B/S 字节每秒)是用户在网上下载时显示的速率单位往往是Byte/s，注意是大写字母B。字节和比特之间的关系为1Byte=8Bits；再加上IP包头、HTTP包头等因网络传输协议增加的传输量，显示1KByte/s下载速率时，线路实际传输速率约10kbps。例如：下载显示是50KByte/s时，实际已经达到了500Kbps的速度。切记注意单位。

(2)中国电信提供的宽带产品（如4M ADSL宽带）是指宽带业务速率指技术上所能达到的最大理论速率值，但实际上网时还受到电脑软硬件的配置、所浏览网站的位置、对端网站带宽等情况的影响，故上网时的速率会略低于理论速率值；

(3)实例换算一下这两个速率单位，如2M（即2Mb/s）宽带理论速率是256KB/s（即2048Kb/s），实际速率大约为150-256kB/s(其原因是受用户计算机性能、网络设备质量、资源使用情况、网络高峰期、网站服务能力、线路衰耗，信号衰减等多因素的影响而造成的)。4M（即4Mb/s）的宽带理论速率是512KB/s，实际速率大约为307-512kB/s；

（4）速度越高，下载的速度也就越快，打开网页的时间也会越短，但具体使用应用感知速率跟应用服务器都有很大的关系

4.2上网速度慢处理
如果您觉得您的宽带网速比较慢，请按照如下步骤进行检查和判断：

将您的电脑直接接入ADSL猫或LAN线路，即排除网络内其他电脑、设备干扰因素导致您网速变慢，如果测试网速正常，可能因网络设备故障或多台电脑使用导致网速变慢。

关闭您ADSL猫或路由器等网络设备无线功能，防止他人盗用或攻击您的无线网络导致网速变慢，您若需要使用无线功能，需要设置无线密码并定期更换密码。

关闭您电脑上后台程序，尤其是一些P2P下载软件，这些软件在“盗用”您的网络带宽，建议关闭一些陌生的进程。

如果您已经完成上述3步操作，请您登录上海电信网厅宽带专区进行下载测试。请根据测速结果跟如下表进行对比。

	 速率
	测速参考值

	1M
	76KB/S-128KB/S

	2M
	150KB/S-256KB/S

	3M
	228KB/S-384KB/S

	4M
	307KB/S-512KB/S

	10M
	700KB/S-1100KB/S

	100M
	3MB/S-11MB/S


如果您的测速结果在上述表格范围内，但是您感觉到访问一些网站、下载一些软件或看电影比较卡，那可能是因为对方服务器太慢或网络环境不好，建议更换中国电信网络内的其他服务器再试。同时，中国电信提供天翼视讯PC版，具有丰富高清影视资源和100多个电视直播频道，您可以通过安装天翼Live、天翼宽带和天翼视讯客户端免费收看。

4.3 ADSL是否影响电话通话质量，打电话是否会导致上网速率？ 

中国电信ADSL宽带使用了频分复用技术将话音与数据分开，虽然在同一条电话线上，但是打电话和上网业务在不同的频带上运行，所以互不干扰。即使边打电话边上网，也不会发生上网速率下降，通话质量下降的情况。

5.宽带掉线及使用故障

5.1上网经常断线

上网会遇到网页打不开、下载中断、或者在线视频、音频流中断、qq掉线、游戏掉线等现象。ADSL掉线涉及到几个方面的问题，包括线路故障(线路干扰)、ADSL Modem故障(发热、质量、兼容性)、网卡故障(速度慢、驱动程序陈旧)等。当您使用ADSL遇到频繁掉线时，请确认是单机上网，还是多机共享上网。若是多机共享上网，请使用单机拨号上网检测。 
· 网络掉线后modem同步灯出现闪烁或不亮状态  
MODEM状态是否正常可以参考modem状态灯指示，出现modem同步灯闪烁可做以下检查：
· 线路问题 
1) 检查一下家里线路，看屋内接头是否接好，线路旁边是不是有放置功率比较大电器设备，比如空调、冰箱、电视等，尽量与这些用电设备保持一定的距离。也可以自行把室内的线路使用抗干扰能力更强的网线代替。
2) 各连接点、接线盒和水晶头有没有接触不良以及是否与其它电线串绕在一起。
3) 电源线不可与adsl线路并行，以防发生串扰，导致adsl故障。
4) 手机这一类辐射大的东西一定不要放在ADSL Modem的旁边。 

· ADSL Modem同步异常问题  
检查一下自己的电话线和ADSL连接的地方是否接触不良，或者是电话线出现了问题，如果怀疑分离器坏或ADSL Modem坏，尝试不使用分离器而直接将外线接入ADSL Modem。分离器与ADSL Modem的连线不应该过长，否则不能同步。排除上述情况，只要重起ADSL Modem就可以解决同步问题。
· 网络掉线后modem状态仍处于正常状态  
单机拨号上网时时仍出现此现象可以做如下几方面的检查：
· 网卡问题  
网卡质量差可能造成上网质量欠佳。另外，许多机器共享上网，使用双网卡，这也是引起冲突同样值得关注，应当拔起连接局域网或其它电脑的网卡，只用连接ADSL的网卡上网测试，如果故障恢复正常，再检查两块网卡有没有冲突。 
· ADSL MODEM问题  
MODEM发热异常也会造成网络经常断线，由于MODEM长时间没关闭，导致MODEM过热也会产生上网不稳定的现象，建议您在不上网的时候，尽量把MODEM电源断开。 
· 操作系统，病毒问题  
建议：
1）查杀病毒，如果有能力的话，重新安装系统。 
2）如机器使用有双网卡，卸载一块网卡。
3）对电脑不是很熟悉的用户不要随意安装各种防火墙软件。 
· 防火墙，IE浏览器设置不对  
检查安装的防火墙、共享上网的代理服务器软件、上网加速软件等，停止运行这类软件后，再上网测试，看速度是否恢复正常。如果上网不稳定，可以尝试先关闭防火墙，测试稳定与否，在进行相应的设置。另外防火墙引起或IE浏览器出现故障，也可导致可以正常连接，但不能打开网页。 
5.2 网页打不开

如果出现这种现象，处理步骤如下：

（1） 判断是否拨号成功，拨号成功后使用ipconfig命令查看电脑是否获取网络地址，如果IP地址是以169.X.X.X,说明拨号不正常，需要重启拨号设备、电脑后重新拨号。

（2） 检查您是否是多台电脑共享上网，将电脑直接链接网线或ADSL猫进行测试

（3） 尝试访问本地一些网站如上海热线、中安在线等，登录QQ，如果可以打开或登录使用，但是不能打开其他网页，可能原因是因为您存在多电脑共享上网导致，请致电我们客服热线10000咨询

（4） QQ、游戏等应用使用正常，但是不能打开网页。建议使用ping命令ping 202.96.209.133（上海电信DNS），如果正常，可能是因为您的电脑浏览器故障，建议更换浏览器或重新恢复电脑操作系统

（5） 如果拨号正常，而且使用ping命令ping 202.96.209.133（上海电信DNS）也正常，任何上网应用都不能使用，可能是因为您电脑故障，建议检查您电脑操作系统。

5.3我的e家多终端上网故障

A． 有些电脑可以上网，有些电脑不可以上网  
将能上网的电脑先断开拨号连接。将不能上网的电脑所插的网线拔下，插入能上网的电脑所接的网线（即把能上网的电脑替换成不能上网的电脑，其它保持不变）。拨号看能否上网。 
· 对换端口和网线后能正常上网  
说明电脑软硬件配置没有问题。检查是否为原来的网线问题，或是原来的MODEM端口坏。如网线问题，换一根网线再试。如果排除网线问题，则换一个MODEM端口再试。如仍不正常，建议您致电上海电信客户服务热线10000号申告故障。 
· 对换端口和网线后不能正常上网  
则判断为电脑硬件或拨号软件问题。看查看网卡状态和重装拨号软件。 
B． 有线网络能上网，无线网络不能上网  
检查modem的WLAN灯是否亮。
· MODEM状态处于不正常状态  
请根据modem状态灯指示查看modem是否处于正常状态。若处于不正常状态，您可以查看硬件设备连接，以确认modem是否连接正常。 

· MODEM状态正常，仍然无法连接上网 
查看无线网络连接是否正常。
· 无线连接不正常  
如“无可用连接”或者“被禁用”，则鼠标右键单击“无线网络连接”选启用。 

· 无线连接正常  
查看无线信号强度，将鼠标停留在无线连接图标上数秒，出现如下图：
[image: image16.jpg]TP ERE




· 信号强度：“低”、“非常低”  
则建议移到信号强度不错的位置上网。 
· 信号强度：“好”、“非常好”  
查看是否与正确的无线网络相连，鼠标右键单击无线网络连接图标，选择“查看可用的无线网络”，查看是否连接的自己的无线网络，如不是，请连接自己的无线网络。
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6.宽带硬件设备安装     
6.1网卡安装、设置及查询  
· 网卡状态查询  
我们以Windows XP系统为例，介绍操作的步骤：
1) 鼠标右键选中“我的电脑”－>“属性”－>“硬件”，打开如下界面[image: image18.jpg]SEIAI RO, TE
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2) 点击“设备管理器”后，在如下界面中查看网络适配器的工作状态：
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如网卡上无问号、惊叹号或红叉即为硬件工作正常。如果有问号或者感叹号，或什么都没有，说明网卡驱动没有装好，请重装网卡驱动。若不成功，请联系电脑公司人员来协助处理。 
· 网卡禁用及启用操作  
参照“网卡状态查询”的步骤进入“设备管理”窗口，鼠标右键点击网卡，在弹出的右键菜单上进行禁用及启用。
禁用：
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启用：
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· 网卡及驱动程序安装  
Windows XP以下操作系统如果网卡有问题需要重装网卡驱动，网卡分为集成网卡和单独配置的网卡。鼠标右键”我的电脑”－>“属性”－>“硬件”－>“设备管理器”，在“操作”中选择“扫描检测硬件改动”并按提示进行相应操作。
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· 网卡端口模式设置  
将网卡强制为10M全双工模式。鼠标右键选中“网上邻居”－>“属性”出现如下界面：
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双击“本地连接”，选择需要配置的网卡，再点击“配置”出现网卡配置窗口：
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选择“高级”配置页，按图示方法修改网卡为10M全双工模式。
修改网卡工作模式后，如果不再掉线，则可能是网卡与Modem兼容性不好，如果无法解决则进行下一步。 
· 无线网卡状态查询  
1) 查看电脑无线网卡指示灯是否正常。
[image: image25.jpg]EAMGER

RS
2 iR

2 gEgErasiEe

ey
b TRERRS

S BEEERRT

o BRETOR

HEHFELRS

FORELAMTAFS

iposs

FORELAMOTARSS
ZEDSLSIIBTI-A9A3AB

FRRELAMTARS

SpeciStrem

FORELAMOEAAS
NG5205
FRRELAMOTRRS
wrons





2) 查看电脑桌面右下脚的无线网卡标示的信号强度。
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3) 查看电脑是否与电信提供我无线网络相连：右击电脑桌面右下脚的无线网卡标识，选择“查看可用的无线网络”。
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4) 查看网卡是否被禁用：右击电脑桌面右下脚的无线网卡标识－>选择“打开网络连接”，灰色：禁用；非灰色：未禁用。
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7.拨号软件安装和网络故障简单诊断    
7.1拨号软件安装
WINDOWS XP系统自带拨号软件安装举例：
1st. 点击桌面上的“开始”－> “程序”－> “附件”－> “通讯”－> “新建连接向导”，在打开的界面中点击“下一步”，进入如下图所示的“新建连接向导”界面。选择“连接到Internet”，点击“下一步”；[image: image30.jpg]HRERAS
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2nd. 选择“手动设置我的连接”，点击“下一步”；
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3rd. 选择“用要求用户名和密码的宽带连接来连接（基于PPPoE协议）”，点击“下一步”；
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4th. 输入一个连接的名称，一般填“adsl”就可以了，此处不用区分大小写，点击“下一步”；
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5th. 填写“用户名”（即为宽带帐号）和“密码”、“确认密码”。注意：用户名、密码是区分大、小写字母的。接着的选项可以按照您的需要自行选择是否勾选，再点击“下一步”；
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6th. 把“在我的桌面上添加一个到此连接的快捷方式”打勾，这样在您的电脑桌面上就会有一个叫“adsl”的拨号连接图标，点击“完成”以结束本次安装。
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7th. 双击您桌面上的adsl图标，系统会打开“连接 adsl”窗口，点击窗口左下角的“连接”按钮。
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8th. 如果电脑右下角的显示“adsl现在已连接”，则可连接上网。
7.2常用命令
Ping使用方法 
假设：需要ping的ip地址为202.96.209.5
1) 点击电脑左下角“开始”－>“运行”。
2) 在打开文本框中输入command，点击“确认”后进入DOS命令操作窗口。
3) 输入ping 202.96. 209.5 –t 
4) 判断ping结果：
Reply from 202.96.209.5: bytes=32 time<10ms TTL=251

Reply from 202.96.209.5: bytes=32 time<10ms TTL=251

Request time out

Request time out

Reply from 202.96.209.5: bytes=32 time=10ms TTL=251

如上， 第一、二、五行为正常，第三、四行丢失，此现象为丢包现象。 
8.建立拨号连接和无线wifi的连接
8.1 window Vista下建立宽带拨号连接 

首先建议您使用中国电信提供的免费拨号软件天翼宽带客户端，操作简单，而且提供免费短信、天翼视讯等丰富的应用。下面介绍在window Vista系统如何建立拨号连接。

（1）控制面板 --> 网络和共享中心 --> 设置连接或网络。（也可以右击桌面上的网络，左键点击属性 ）
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（2）选择“连接到internet”。
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（3）点击“下一步”后出现下列对话框，选择“宽带PPPOE连接”，和把下面的钩打上
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（4）选择“宽带（PPPoE）”后直接输入用户名和密码，可以给连接起名字，如ADSL，输入您的宽带账号和密码，并在记住此密码前打钩 ，也可以重新命名宽带连接的名称，默认为宽带连接。
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（5）基本设置完成后，Vista会先测试下网络。如果测试未成功的话，会有如下界面：
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（6）最后将宽带连接图标放置在桌面上：仍打开网络和共享中心界面-》点击管理网络

用鼠标左键点击创建好的图标不松，直接拖拽到桌面。
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8.2 window 7下建立宽带拨号连接

首先建议您使用中国电信提供的免费拨号软件天翼宽带客户端，操作简单，而且提供免费短信、天翼视讯等丰富的应用。下面介绍在window 7系统如何建立拨号连接。

（1）打开“开始”菜单，点击“控制面板” 
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（2）点击“网络和Internet”；
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（3）点击“网络和共享中心” 
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（4）点击“设置新的连接或网络”
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（5）选择“连接到Internet”，点击“下一步” 
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（6）单击“宽带（PPPoE）” 
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（7）选择“宽带（PPPoE）”后直接输入用户名和密码
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给连接起名字 ，如ADSL，输入您的宽带账号和密码，并在记住此密码前打钩 ，也可以重新命名宽带连接的名称，默认为宽带连接。
8.3 无线连接配置

“我的  E 家”智能家庭网关默认无线设置均以粘纸形式粘贴在设备底部。如下图红线

划出部分。一般均为 ChinaNet­（大小写英文字母和数字组成 4 位后缀名）SSID，ChinaNet 

不可修改，而“­”右侧部分可进行修改。无线加密形式默认为  WPA­PSK 模式，密钥为小

写英语字母和数字组成，总 8位。无线加密形式和密钥均可调整。
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无线连接设置

1）启用无线网卡（打开无线网卡硬件开关），确保笔记本计算机上的无线网络硬件控制

开关打开。部分笔记本计算机采用的较为直观的无线开关设置，只要找到带类似下图天线标

致的开关，将其置于打开的状态的即可。另一种笔记本计算机，无线开关为功能键打开方式，

按住键盘 fn键盘和该无线开关功能键位置方能打开。
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确保操作系统中无线网卡状态处于启用状态。关于无线网络连接设置详细步骤参见终端
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2）无线连接

确保无线网卡 TCP/IP 的 IP 地址设置为 DHCP，自动获取网关所分配的地址。参见 3.1.1 

网卡设置部分。打开“无线网络连接”寻找对应无线标识——双击连接——输入正确的密钥

(XP SP2 系统中为重复输入两次密钥，VISTA系统中为一次)——连接至相对应的无线网关。
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9.IPTV常见故障原因及自助处理方法
	故障描述
	自助处理方法

	非常抱歉，线路连接异常！请检查网线是否脱落或网络接入设备是否加电。（错误代码：1901）
	1）检查网线是否插上
2）查看网线口是否松动
3）如果仍不能解决，请拨打10000号进行故障报修。

	系统正忙，请稍后再试
	1）建议用户重启机顶盒
2）重启后如果故障现象仍然存在，请拨打10000号进行故障报修

	机顶盒电源指示灯不亮，无电源
	1）检查电源线是否正确连接。
2）如正确连接电源线后故障仍未消失，请拨打10000号进行故障报修

	无图像显示
	请检查：
1）视频输出接口是否插错。
2) 视频电缆连接是否正常，应将视频输出电缆正确牢固连接。
3）电视机是否损坏。
4) 电视机设置是否正确：应将TV输入模式切换为AV或S端子模式。
如上述操作后故障未消失，请拨打10000号进行故障报修。

	节目无声音
	请检查：
1) 音频输出接口是否插错
2) 是否将音频输出电缆正确牢固连接。
3) 音量是否被调至最低，或按下静音键：应将音量调高，或再按一次静音键。
如上述操作后故障未消失，请拨打10000号进行故障报修。

	遥控器不灵或无法操作
	请检查：
1) 请把遥控器对准机顶盒操作：遥控器必须对准机顶盒操作，不能对着电视机操作。
2) 检查遥控器电池：检查电池是否用完或未放电池，装入新的电池
3) 检查遥控器电池极性是否装反：将电池按正确极性安装（正极对正极、负极对负极）。
4)  检查遥控器与机顶盒之间是否有障碍物：移开障碍物。
5)  检查遥控器与机顶盒距离太远：将遥控器移至有效范围内。
如上述操作后故障未消失，请拨打10000号进行故障报修。

	影片卡或者有马赛克，或有时出现等待信号
	请检查：

1）在观看时是否同时使用电脑下载，若是应告知请尽量错开观看iTV和电脑下载的时间。
2）是否偶然、短暂的卡片，如是则可能是瞬间的网络问题导致丢包、抖动，属于正常情况。
3）是否某一个频道或影片出现卡片现象，若是，则记录频道名或节目名，拨打中国电信10000进行报修。
若不是偶尔出现短暂的卡片现象，请拨打10000进行报修。

	突然出现页面切换缓慢的现象（平时使用正常）
	请重启机顶盒及Modem(在有Modem的情况下)，并注意在不观看电视时，及时关闭机顶盒和Modem的电源。
如果故障依然存在，请拨打10000进行报修。


10.温馨提示和上网安全常识

	标题
	内容

	及时正确关闭电源
	宽带下线时，请务必先断开宽带拨号软件的宽带连接，然后关掉电脑及MODEM电源，防止账号出现异常掉线及帐号挂死，影响后续正常上网。

	
	在关闭iTV时，首先关闭iTV节目，点击摇控器上的“电源”键，指示灯为橘红色后，再将电源拔掉，这样正常地断开连接，就不会影响下次开机观看节目。

	
	请在不使用电脑时，及时关闭宽带路由器或ADSL MODEM电源，避免终端设备长时间在线引起的老化损耗、缩短使用寿命和直接暴露在互联网下的危险，同时也可节约用电。

	防雷

小窍门
	雷雨天气时请将LAN网线、电话线或电源线从电脑网卡、ADSL MODEM或电源插座上拔出，防止因雷击引发的电脑或终端设备损坏，导致宽带上网故障或经济损失。

	软件故障
	因第三方软件不能使用的情况出现（比如：迅雷、炒股软件、各类专业软件等不能使用的）应卸载重新安装或与电脑及软件供应商联系处理。

	保护好

上网密码
	请妥善保管您的上网密码，定期进行上网密码修改，防止因密码被盗而产生的经济损失。

	安装杀毒软件
	及时在使用互联网的计算机终端上安装防病毒、防火墙软件，定期进行杀毒扫描，及时更新病毒库代码，并对操作系统、浏览器及相关应用软件，经常做安全补丁更新，提高计算机稳定性，确保宽带上网正常。

	防毒

小窍门
	不要轻易执行附件中的EXE和COM等可执行程序。这些附件极有可能带有计算机病毒或是黑客程序，轻易运行，很可能带来不可预测的结果。

	
	不要轻易打开附件中的文档文件。对方发送过来的电子函件及相关附件的文档，首先要用“另存为…”命令保存到本地硬盘，待用查杀计算机病毒软件检查无毒后才可以打开使用。
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