PREGUNTAS FRECUENTES
TELEFONIA

¢CoOmo marco a un teléfono celular en México?

o Losteléfonoscelulares dentro de México a partir del 03 de agosto del 2019, se marcan a 10 digitos,
eliminando los prefijos 044 al marcar desde unteléfono de casaen una misma ciudad o 045 cuando se
marca a distinta ciudad. Porejemplo, unteléfono celularde la Ciudad de Querétaro se marcaria desde
la ciudad de Querétaro como 442-2160444 y desde la Ciudad de México como 442-2160444.

¢COomo marco a un numero de Larga Distancia Nacional?

e C(Casitodo el pais tiene 3 digitos como clave de larga distancia, menos la Ciudad de México, Monterreyy
Jalisco, los cuales tienen claves de 2 digitos. A partir del 03 de agosto de 2019, para llamar a cualquier
ciudad de la Republica Mexicana debes hacerlo eliminando el prefijo 01 y marcando los 10 digitos asi:

Clavede larga distancia + numero de teléfono.

¢COomo marco a un numero de Larga Distancia Internacional?

e Siquieresllamar a Estados Unidosy Canadatienes que marcar:

00 + 1 + Cddigo de larga distancia de la ciudad + Numero de teléfono

¢Cudles son los servicios de operadora y que precio tienen?

e Llama al 090 desde tuteléfono parahacer llamadas de larga distancia internacional o mundial con
cargo a tu linea wizzy recibe asistencia de una operadora bilinglie que podra darte el costo de tu
llamada. La tarifa depende deldestino alque quieras llamar, preguntaantes de realizar tu llamada.
Consulta las tarifas aqui:
https://www.wizzplus.mx/unity/wizzpm/legales/Terminos y condiciones legales wizz.pdf

o La consultade informacion se cobrard como una llamada local. Las llamadas de larga distancia
mundial realizadas por medio delservicio 090, tienen un cargo minimo de 3 minutos cuando tu
marcas directamente a este servicio para solicitar asistencia en la realizacidn de la llamada. Si el
destino al que marcaste estdincluido en tu paquete de telefonia, no tendras un cargo adicional
entu estado de cuenta.

e Llama al 020 desde tu teléfono parahacer llamadas de larga distancia nacional y recibe asistencia de
una operadorasobre como realizar tu llamada. La consulta de informacion se cobrard como una
llamada local.

e Llama al 040 para recibir apoyo de una operadoray obtenerinformacién de comercios / Directorio.

e Llama al 030 para obtenerla hora exacta.

e Llama al 070 para obtenerservicios de informacién.

e Llama al 050 para comunicarte a atencidn a clientes.

Llama al 911 para comunicarte con servicio de emergencia.
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¢Como configuro el Desvio de llamadas?

e Para activar tu servicio por primera vez marca 050 desde tulinea wizz, lldmanos al 800 120 5000 o, si lo
prefieres, acude a nuestras Tiendas wizz y con gusto te apoyaremos con la activacién delservicio.

¢éSi se va la luz hay servicio?
e Elservicio telefénico dejara de funcionardebido a que necesita corriente eléctrica.
¢ Qué significa portar mi nimero?

e El servicio de portabilidad te permite conservartu nimero actual de teléfonoalmomento de cambiarte
a nuestraofertawizz.

¢Qué documentos requiero para conservar mi numero actual?

e EI NIPy una identificaciéon oficial vigente (Credencialdel IFE o INE, CURP, Pasaporte o cualquier
identificacién con fotografiay firma, expedida porlas autoridades). Paraobtenertu NIP llama desde el
nuimero a portar al 051, y en 5 minutos recibiras una llamada donde te proporcionaremostu NIP de 4
digitos.

¢El proceso de portabilidad es inmediato en cuanto lo solicito?

e Unavez queingresestu NIPy validemos tu identificacidn, realizaremos la portabilidad en un lapso de
24 horas.

Consultael proceso de portabilidad aqui:
https://www.wizzplus.mx/unity/wizzpm/legales/ProcesoDePortabilidadwizz.pdf

¢Qué compaiiias de teléfono se pueden portar a wizz?

e Todas las compaiiias de teléfono pueden ser portadas a wizz.

éDe qué regiones de la republica se pueden migrar los teléfonos?

e Sepuede solicitar portabilidad en cualquier regién o ciudad. Pero sélo pueden solicitar el servicio de
portabilidad los nimeros telefdnicos que se encuentren enla mismaregién que se desea portar. Por
ejemplo, puedes portar un nimero de Tijuana de una compaiiia a otra, pero que sea de la misma
ciudad de Tijuana.

Quiero cambiar mi numero de otra compaiia a wizz, pero el teléfono esta
a nombre de mi mama y el cable a mi nombre. ¢ Puedo hacerlo?
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Si, es posible. El usuario de la linea telefdnica puede solicitar la portacién delnimero telefdnico, aun
sin ser titular.

INTERNET

¢Qué hago si mi médem no enciende?

Situ médem no enciende, sigue estos pasos para resolverlo.

1. Asegurate que elcablemédem esté conectado correctamentetantoala corriente eléctrica como al
cable coaxial.

2. Valida que otros dispositivos eléctricos de tu casa estén funcionando correctamente.

3. Intentaconectando elcablemédem directamente ala corriente eléctrica; no es recomendable usar
multicontactos o extensiones.

4. Finalmente, verifica que el adaptadoreléctrico no esté dafiado o en mal estado.

¢Como puedo extender mi seiial WiFi dentro de mi hogar?

Muchas veces es necesario incrementar el alcance de tu sefial WiFi. Para ello, requieres un amplificador
de red WiFi, el cual debes conectara una tomade corriente de energia eléctrica en el lugar donde
deseasampliar la sefialde tu servicio. De esta forma, el adaptadorampliard automaticamente lared de
Internet. Este dispositivo se puede adquirir en tiendas de aparatos electrdnicos.

¢Qué hago si mi seiial de internet es muy baja o no tengo seiial?

En caso de tenerunasefialde internetbaja o no tenersefial, realiza lo siguiente:

1. Verifica que tu cablemdédem esté prendido.

2. Valida que el servicio WiFi esté habilitado en tu dispositivo.

3. Asegurate de estar conectado a la red WiFi de tu Internet wizz.

4. Verifica que estésdentrodelperimetro de la sefial. La distancia ideal es de 10 a 15 metrosde tu
cablemodem.

5. Evita conectar dispositivos eléctricos cerca de tu cablemédem como radios u hornos de
microondas.

6. Reinicia tu mdédem, desconectandolo unos segundos y vuélvelo aconectara la corriente eléctrica.

7. Como ultima opciodn, intentaconectarte a tu red usando un cable ethernet.

¢Como puedo saber si mi servicio esta operando correctamente?

Tu equipo mdédem cuenta con indicadores que muestran el estatus de tu servicio; segiin el modelo del

equipo que tengas, puede variarel color o iconos en el equipo. Para proceder, realiza lo siguiente:

1. Revisaque tu médem esté encendido. Tu equipo mostrard el indicador de "power" encendido.

2. Asegurate que losindicadores de upstream /downstream (flechitas) de tu equipo estén encendidos

y no parpadeen, lo cual te indica que la senales enviadasy recibidas son correctas.

Revisa que el identificador de "online" o el icono del mundo esté fijoy no parpadeando.

4. Observaquelosfocosdelineal olinea 2 esténencendidossin parpadear.Sila luz estd
parpadeando, estoindica que: estas utilizando tu linea, tu teléfono esta descolgado o no cuentas
con servicio de telefonia.

w




LUI

Revisa que el identificador de WiFi tenga actividad, lo cual indica que esté encendido o
parpadeando.

En caso de que se requiera utilizar un puerto ethernet, revisa que elidentificador de "ethernet" se
encuentre encendido.

¢Como me conecto a izzi WiFi?

e Paraconectarte a izzi WiFi, realiza lo siguiente:

1
2.
3.

Asegurate que tu equipo cuente con tarjeta para comunicaciones de red inalambricas.

Busca izzi WiFidentro de las redes disponiblesy selecciénala para conectarte.

Ingresatu usuarioy contrasefa que utilizas actualmente para accedera Mi cuenta. Si aln no tienes
tu usuario, registrate aquiy comienza a navegar: http://www.wizz.mx/registro

¢Como configuro un nombre y/o password en mi red WiFI?

e Para configurar tu red de WiFi, realiza los siguientes pasos:

1
2.

Conectatu computadoraa tu cablemddem con un cable ethernet.

Abre tu navegador preferido (Safari, Chrome, IE o Mozilla) e ingresaen la busquedaelIP de enlace
al cablemddem. Paraconocerla direccidn IP de tu equipo entraa: http://www.wizz.mx/registro
Ingresacon el usuario y contrasefa correspondiente almodelo de tu cablemddem.

En las opciones de "Redinaldmbrica" configuralos campos de "Nombre de Red" (SSID)y "Pre -
shared key" (password).

Guardalos cambios realizados.

¢Como cambio o recupero mi usuario o contraseia de mi red de WiFi?

e Paracambiar o recuperartunombre de usuario o la contrasefiade tu red de WiFi, realiza lo siguiente:

1
2.

Conectatu computadoraal cablemédem usando un cable ethernet.

Abre tu navegador preferido (Safari, Chrome, IE 0o Mozilla) e ingresaen la busquedaelIP de enlace
al cablemddem. Paraconocerla direccidn IP de tu equipo entraa https://whatsmyip.com/
Ingresa con el usuarioy contrasefia correspondiente almodelo de tu cablemddem.

Guarda los cambios realizados.

¢Como puedo ocultar el nombre de mired en WiFi?

e Tunombredered puede estaroculto para evitar que desconocidos se conecten aella. Para ocultarlo,
realiza lo siguiente:

1
2.

Conectatu computadoraal cablemdédem usando un cable ethernet.

Abre tu navegador preferido (Safari, Chrome, |IE 0 Mozilla) e ingresaen la busquedael IP de enlace
al cablemddem. Paraconocerla direccion IP de tu equipo entraa https://whatsmyip.com/
Ingresa con el usuarioy contrasefia correspondiente almodelo de tu cablemddem.

En las opciones de "Seguridad", desactivala casilla "Enable SSID" o "Show SSID" dependiendo de lo
que quieras hacer.

Guarda los cambios realizados.

éCuales son las velocidades de bajada / subida de internet?
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e 5 Mbpsde bajadapor 1 Mbps de subida.
e 10 Mbpsde bajadapor 1 Mbps de subida.

¢Cuantos lugares y donde se encuentran los puntos de izziWiFi.mx en la
Zona Metropolitana?

e La red WiFi de izziWiFi.mx esta disponible en mds de 8 mil sitios a nivel nacional, incluyendo
aeropuertos, restaurantes, cafeterias, centros comerciales, parquesy mas. Puedes consultarla
coberturaen https://www.izzi.mx/coberturaizziwifi

¢Qué es y como funciona el Extensor de Red?

e Extensor WiFi es unasolucién facil y rapida para ampliar el alcance de la seiial WiFi de tu médem,
utilizando el cableado eléctrico de tu casa como unared de datos, evitando interferencias de otras
sefalesinaldambricas u obstaculos como paredes o largas distancias. La solucidn consiste en: Un equipo
Base, que se conecta al modem wizz para obtenerla sefialde internet, y uno o hasta 5 equipos
Extensores, que amplian elinterneta donde se requiera.

¢Cuantos equipos Extensores puedo conectar al equipo base?

e Podrasconectar hasta 5.

TELEVISION

¢Qué canales estan incluidos en mi servicio de video de wizz?

e Entraa http://www.wizz.mx, seleccionalaciudad de tu servicio, dirigete al producto que tienes
contratadoy da clic en “Consulta canalesaqui” o “Vercanales”.

No tengo audio, la imagen de la television no es clara o no puedo ver
ningun canal. En caso de tener alguno de estos problemas, te sugerimos
hacer lo siguiente:

1. Asegurate que tu cable de servicio esté bien colocado.

Revisa que tu cable HDMI, RCA o Coaxial esté bien conectado.

3. Asegurate que eldecodificador esté encendido; puedes hacerlo con el botédn de "Power" de tu
control.

4. Confirmaque tu television no esté en modo "Mute".

Revisa el volumen de tu televisiény el del decodificador utilizando los controles correspondientes.

6. Verificala entradade videoentu televisidon; puede ser HDMI o componente auxiliar.

N

v

¢Qué hago si mi decodificador no prende?

1. Reinicia tu decodificador.
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2. Desconectaelcable de alimentacidén de la parte posterior del decodificador o directamente de latoma
de corriente eléctrica.

3. Verifica que tuinstalacion eléctrica no tenganinguna falla.

4. Espera5 minutosy vuelve a conectartu decodificadorde nuevo; esperaotros 10 minutos para que se
pueda reiniciar.

5. Confirmaque tu decodificador puedaencenderse.

En caso de seguirteniendo problemas, llamaal 050 desde tu linea telefénica wizz o al 800 120 5000 desde
cualquier teléfonofijo o celular.

Mi control remoto no me permite cambiar de canal o no funciona.

e Confirmaque las pilas todavia tengan energia.
1. Escomun que la sefal del control no sea recibida correctamente siestds muy lejos. Intenta
acercandote al decodificador.
2. Confirmaque estés utilizando el control correspondiente al decodificador que tengas en ese
momento.

Para mas informacién descarga el manual de configuracidn de control remoto dando clic
https://www.wizzplus.mx/unity/wizzpm/legales/Manual control remoto.pdf

BLIM

é¢Qué es blim?

e El servicio de entretenimiento paradisfrutar de la mejorseleccién de contenidoy producciones
originales en espafiol: estrenos exclusivos, cine mexicano e internacional, series, novelas, caricaturas y
programas en tus dispositivos con Internet.

e Accedesa blim con tu mismo usuarioy contrasefia de wizz.mx

éCuanto cuesta el servicio de blim?

e blim tiene una tarifa regular de $109 pesos al mes, con cargo a tu estado de cuenta wizz.
¢Como pago blim en wizz?

e Al contratar en wizz, blim se cobrara con cargo a tu estado de cuenta.

¢COmo me registro en linea?

e Ingresaa http://www.blim.com/ y registrate conizzi connect a través del botdn "¢éEres cliente izzi?"
Accede con tu usuario y contrasefa de wizz.mxy estaras listo para disfrutarla ex periencia blim.

é¢Cuantos dispositivos puedo registrar?
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e Puedesregistrarhasta5 dispositivos y, ademads, de manerasimultanea, podras disfrutar del contenido
en 2 dispositivos.

¢Qué es una clave de acceso?

e Estuclave personaly privada que sirve para el acceso a tu cuenta blim (correo electrénico registrado)
con la que podras disfrutar de servicios exclusivos.
e Siyaerescliente de wizz, accede a blim con tu usuario y contrasefia de wizz.mx

¢En qué dispositivos puedo disfrutar blim?

e Equiposde computo con conexién a Internet (desde elnavegador) Smartphonesy Tablets Androidy
i0S, Android TV.

éDAnde descargo el App?

e Ingresandodesde tu dispositivo al App Store para iOS o al Play Store para Android. Buscala como blim.

¢Como puedo resolver una duda de blim?

e Ingresaa la seccidon de preguntas frecuentes de http://www.blim.com/ ollama al teléfono: 55 7031
0000

Estamos a tus 6rdenes de lunesa domingoen un horario de 8 AMa 11 PM (Horario de la Ciudad de México).

e E-Mail: ayuda@blim.com
Twitter: twitter.com/AyudaBlimMX
e Facebook: facebook.com/AyudaBlimMx
e Chatenlineaa travésde nuestrositio web http://www.blim.com/

MI CUENTA

¢Como doy de alta “Mi cuenta” wizz?

e Lo primero que debeshaceresentrara "Mi cuenta" en https://www.wizz.mx/mi-cuenta/login e
ingresar tu nimero de cuenta, nombre deltitular registrado en el contrato y los campos adicionales del
formulario. Recuerdaaceptar los términosy condiciones, de lo contrario no podras crear tu cuenta.

No recuerdo mi nombre de usuario, écomo lo recupero?

e Recuperartu usuarioes muy sencillo. Entra a "Mi cuenta" en https://www.wizz.mx/mi-cuenta/loginy
haz clic en "Olvide mi contrasefia"y después selecciona "Recuperar usuario". Te pediremos que
ingresestu nimero de cuenta. Una vez hecho esto, te enviaremos tu nombre de usuario al correo
electrénico que registraste.
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Perdi mi contraseia, ¢{cOmo puedo recuperarla?

e Ingresaa "Micuenta" en https://www.wizz.mx/mi-cuenta/login haz clic en "Olvidé mi contrasefia".
Elige si quieresrecuperarlavia tu preguntasecretao a travésde un correo electrénico. Si seleccionaste
la pregunta, ingresatu nombre de usuarioy responde correctamente ala pregunta que registraste. En
ese momento recibirds un correo con tu nueva contrasefia.

e Siseleccionaste "Correo electrénico”, ingresatu correoy numero de cuenta. En ese momento
enviaremos un correo con la clave de acceso para que puedasingresara tu cuentasin problemas.

Quiero cambiar mi contraseia, écomo lo hago?

e Ingresa"Micuenta" en https://www.wizz.mx/mi-cuenta/login y haz clic en "Mi perfil". Introduce la
contrasefia que tienes actualmente, asicomo la nueva contrasefia que quieres. No olvides hacerclic en
"Finalizar" para registrar el cambio.

¢Como puedo pedir el cambio de domicilio de mi servicio?

e Ingresaa "MiCuenta" en https://www.wizz.mx/mi-cuenta/login y haz clic en "Mis tramites". Selecciona
la opcién "Cambio de domicilio" y completa el formulario para solicitar elcambio. Una vez hecho esto,
nos pondremos en contacto contigo para iniciar el cambio. También puedes solicitarlo al 800 120 5000
o acudiendo a cualquiera de las Tiendas wizz Encuentrala mas cercana dando click aqui
http://www.wizz.mx/sucursales

éDonde y como puedo cancelar mi cuenta?

e Sideseascancelar tu cuenta, marca al 050 desde tu linea telefdnicawizz, al 800 120 5000 desde
cualquier teléfonofijo o celular o acude tu Tienda wizz mas cercana. No olvides llevar tus aparatos en
buenas condiciones para que no se generen cargos adicionales. iNos dard muchapenaverteir!

FACTURACION

¢Como consulto mi saldo?

e Todoslos meseste enviaremos la cardtula de tu estado de cuenta por correo electrdnico, asi como un
mensaje de texto (SMS) atu nimero celular con el saldo del mesy la fechalimite de pago. También
puedes consultartu estado de cuentacompleto ingresando en "Mi Cuenta" en
https://www.wizz.mx/mi-cuenta/login o llamando al 800 120 5000 o directamente en unade nuestras
Tiendas wizz.

¢Como puedo ver o descargar mis estados de cuenta de meses anteriores?

e Parahacerlo, debesingresara "MiCuenta" en https://www.wizz.mx/mi-cuenta/login, donde podras
descargarlos estados de cuentade hasta 3 meses anteriores.

¢Como puedo consultar mi fecha limite de pago?
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e Enla caratula delestado de cuenta que recibes mescon mesen la cuentade correo que nos
proporcionaste al momento de contratar, encontrards tu fecha limite de pago, asi como en el mensaje
de texto (SMS) que enviamos mensualmente atu ndmero celular con tu saldo a pagar.

o Encasode noencontrarla fechalimite de pago, ingresa a "Mi Cuenta"en
https://www.wizz.mx/mi-cuenta/login para consultarla. También puedesverlaentu pantalla
de television, seleccionando "Menu"y eligiendo la opcidn "Mi factura".

éDAnde puedo pagar mis servicios?

e Pagar tus servicios wizz es muy fécil. Te recomendamos que realices tu pago con cargo recurrente a
alguna tarjeta de crédito o débito. Registrala en "Mi Cuenta" en https://www.wizz.mx/mi-cuenta/login
o lldmanos al 800 120 5000 para darla de alta. Si deseas pagar de otra forma, ponemos atu disposicién
varias alternativas para que escojas la que se adapte a ti.

¢Cuanto tiempo tarda en verse reflejado mi pago? ¢En cuanto tiempo se
reestablece mi servicio?

e La aplicacion de tu pago dependerd del medio porel cual lo hayas realizado:
1. Sirealizaste tu pago con cargo atu tarjetade crédito o débito, éste se verareflejado de manera
inmediata.
2. Sihiciste tu pago en nuestras Tiendas wizz, éste se verareflejado de manerainmediata.
3. Sipagaste en Bancos o Tiendas de autoservicio o Farmacias con los que tenemos convenio, tu pago
severareflejadoenunlapso de 1 hora. Excepto en tiendas de grupo Walmart y pagos en banca
electrénica realizados fuera de horarios habiles, los cuales se reflejaran en 1 dia habil

éDAnde puedo modificar la tarjeta de crédito o débito que estoy utilizando
para realizar mis pagos?

e Puedeshacerloviainternet, ingresando a "Mi Cuenta" en https://www.wizz.mx/mi-cuenta/login, y
luego a la seccidon de "Editar perfil". Si prefieres, puedes hacer lamodificacion marcando al 050 desde
tu linea telefénicawizz o al 800 120 5000 desde cualquierteléfonofijo o celular o directamente en
cualquiera de nuestras Tiendas wizz.

é¢Puedo tener saldo a favor o abonar a mi cuenta?

e Si. Porejemplo, sivas a salir de viaje, puedes dejar pagado poradelantado tu servicio
DONDE PAGAR

wizz app

e Laforma mas fécil, segura y comoda de realizar tus pagos. Descargala sin costo. Tu pago se vera
reflejado inmediatamente.
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Pago en Linea

e Pagatus servicios wizz enlinea ingresando a "Mi Cuenta" en https://www.wizz.mx/mi-cuenta/login. Tu
pago se verareflejadoinmediatamente.

Bancos y establecimientos

e Utiliza tu nimero de teléfono wizz o tu referencia de pago, asegurate que lo capturen correctamente.
Tu pago se vera reflejado de acuerdo con el lugar donde lo realices:

1
2.
3.

4.
5.

Tiendas wizz: inmediatamente.

Bancosy establecimientos: 1 hora después.

Tiendas Grupo Walmart (Walmart, Bodega Aurrera, Superama, SAM’s, Suburbia): 1dia habil
después.

Banca en Linea en horario inhdbiles: 1 dia habil después.

Algunos establecimientos pueden cobrar comisién.

Tiendas wizz

e Tiendaswizz, consultasu ubicacién en https://www.wizz.mx/sucursales.
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