
Confidential*

Messages with a vision
Работа с  разделом «Техническая поддержка» на сайте http://cc.tpvision.ru. 
Инструкция для сотрудников АСЦ Philips ТВ 



РАЗДЕЛ «ТЕХНИЧЕСКАЯ ПОДДЕРЖКА»
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Создание запросов из трекинга
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Создание любых типов запросов из трекинга необходимо при следующих типах ремонтов: 
все гарантийные, дотационный, списание по сроку службы (т.е. всех тех, по которым будет 

осуществлена компенсация)



Раздел «Техническая поддержка»
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Начало работы 

Запросы, требующие комментариев АСЦ, находятся в пункте меню «Обработка 
созданных запросов»
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Редактирование контактных данных при создании 
запроса
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В случае, если в учетной карточке сотрудника указана неверная или неактуальная 
информация, при создании запроса можно указать актуальные данные сотрудника для 

связи с инженером тех. поддержки.  



Редактирование созданных запросов
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После того, как АСЦ оставляет комментарии, необходимо нажать кнопку «ЗАПРОС 
ОТРЕДАКТИРОВАН»:

Иначе инженер тех. поддержки  Ваш запрос не увидит, и Ваш запрос останется без ответа!



Пример неправильной работы с запросами . 
                            Запрос Q27130
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Пример неправильной работы с запросами . Запрос 
Q27130
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Пример неправильной работы с запросами . Запрос 
Q27130
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Как прикрепить фото к запросу 

• Обязательно в поле текст ввести хотя бы 1 слово
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Статус запроса «Отмена ASC»
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Отменять запрос можно только в том случае, если запрос был 
создан ошибочно. Если инженер тех. поддержки дал 
рекомендации по запросу, отменять такие запросы нельзя.



Статус запроса «ASC ответ»
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Статус запроса «ASC ответ» означает, что запрос закрыт. Если по какой-то причине Вы 
хотите возобновить рассмотрение запроса, необходимо создать НОВЫЙ ЗАПРОС.



Отмена запроса TPV
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По истечении 5 дней с момента возвращения запроса на сторону АСЦ запрос 
закрывается (статус Отмена NSO). Если необходимо возобновить рассмотрение 
запроса, следует создать новый запрос на тех. поддержку.



Правила кодировки в отчете по  ремонту по бюллетеню 
SCC_106572 (симптом "не работают кнопки "Home", 
"Source", "St-by” для платформ TPM14.1 и TPM14.2)

1. Код кондиции должен соответствовать документу «2.2 IRIS coding detailed instruction_V3.12» 
(лист Condition Short list).
2. Код симптома должен быть 150 или 17P или 723.
3. Код секции только SYS.
4. Код дефекта только 13.
5. Код ремонта только I.
6. В позиционном номере (Location) должен быть указан номер микросхемы 
flash (например, U4052), либо, в случае ее отсутствия в ВОМ, SSB (например, 1053), важно, 
чтобы указанное в отчете значение было взято строго из BOM-листа, соответствующего 
ремонтируемой модели ТВ.
7. В поле «Сервисный бюллетень» должен быть обязательно указан номер использованного 
сервисного бюллетеня SCC_106572 – это поле должно быть таким с 
точностью до символа!
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• Фото шильдика ТВ
• Фото шильдика SSB (неисправность SSB, брак, пересорт)

Обязательные данные, которые следует указывать 
при создании запроса

Вопрос о гарантии (залитие влагой, см. новость «Следы коррозии на LCD панелях. 
Документирование»
№ 00305  от  17.07.2012):

•Общий фронтальный вид стекла LCD (желательно подсветить сбоку фонариком).
•Фото пораженных коррозией участков
•Фото нижней части стекла LCD крупно!
•Фото шильдика LCD
•Фото шильдика ТВ
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Обязательные данные, которые следует указывать 
при создании запроса
При любых неисправностях ТВ или аксессуара

• Фото шильдика ТВ (чтобы было видно option codes)

• Подробное описание симптомов и процедуры проведенной диагностики (указать 
напряжения питания, проходит ли процедура  обновления ПО  и принудительного 
обновления ПО)

• Фото дефекта (если можно оценить визуально (обязательно при проблемах с 
изображением, подсветкой)

• Фото CSM1-2-3 (или указать причину, почему невозможно сделать фото, если нет 
изображения  - файл CSM.txt)
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Обязательные данные, которые следует указывать 
при создании запроса
Не работает пульт повторно после выполнения бюллетеня 
SCC_106572.

• Фото шильдика ТВ (чтобы было видно option codes)

• Фото шильдика  пульта

• Фото CSM1-2-3 (или указать причину, почему невозможно сделать фото, если нет 
изображения  - файл CSM.txt)

• Описание дефекта 
• Что неисправно 
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Обязательные данные, которые следует указывать 
при создании запроса
Определение партномера детали
• Фото шильдика ТВ
• Фото общего вида детали
• Фото всех шильдиков на детали (SSB, LCD, блок питания)

или
• Фото буквенно-цифровой маркировки на детали (все, что есть на детали)
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Обязательные данные, которые следует указывать при 
создании запроса 

Списание по сроку службы

• Перед созданием запроса необходимо проверить, есть ли в АСЦ списанные ТВ, с помощью 
которых можно отремонтировать ТВ. Если такие аппараты уже утилизированы или з/ч 
использована для другого ремонта, указать это в запросе!

• Подробное описание симптомов и процедуры проведенной диагностики, причина 
невозможности ремонта. 

• Фото шильдика ТВ 

• Шильдика неисправной детали (SSB , LCD, PSU, IR board и др.)

• Фото дефекта (если можно оценить визуально, обязательно при проблемах с изображением, 
подсветкой)

• Имеющихся у клиента документов о покупке и его заявления  о желании получить акт НРП в 
свободной форме на имя директора АСЦ
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Обязательные данные, которые следует указывать при 
создании запроса

Проблемы при работе ТВ с внешними устройствами (CAM-модули, USB 
и HDD накопители, домашние кинотеатры, ресиверы, сабвуферы и т.д.)

 • Наименование устройства с указание модели
• Фото устройства (для CAM-модулей  – фото с обеих сторон + фото карты доступа с 

обеих сторон ) и шильдика устройства
• Подробное описание проблемы
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Обязательные данные, которые следует указывать при 
создании запроса

Проблемы при приеме цифрового ТВ
 

• Название стандарта цифрового вещания (DVB-T2/S2/C)
• Название провайдера телевидения, сайт, телефон
• Запросить у провайдера транспортный поток (TS)
• CAM-модулей  – фото с обеих сторон + фото карты доступа с обеих сторон
• Подробное описание проблемы, проведенной диагностики
• Фото CSM1-2-3 , 
• Фото силы сигнала (по кнопке Option – Инфо о сигнале)
• Указать, оператор работает с CAM-модулем, картой  или без
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Обязательные данные, которые следует указывать при 
создании запроса

Трещины на LCD в “безрамочных” ТВ. Гарантийность случая.

См. файл Трещины на LCD в “безрамочных” ТВ_ Гарантийность случая.pdf

Важно:

Прикрепить фото наработки!

В случае списания предторгового аппарата по причине разбитой LCD-панели в Акте НРП 
должна быть указана строгая комбинация IRIS-кодов:

Код условия - 1
Код симптома - 160
Код секции - LCD
Код дефекта - D
Код ремонта - Z0
Позиционный номер - SET (как при любом списании)



Бюллетени TPV 

• Вводятся стандартные номера бюллетеней  созданные 
техподдержкой в Санкт-Петербурге.

• TPV00870  -  временный номер 
• TPVbull00870 – данный номер проходит согласования и будет в 

дальнейшем утвержден.
• Данные номера будут указываться на коробке с деталью(крайняя 

правая графа)
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Бюллетени TPV 
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Бюллетени TPV 
• Для поиска номера бюллетеня , вводим только цифры из номера 

бюллетеня и нажимаем кнопку “Показать”
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