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Consulta por video:

Guia de solucién de problemas para paciet
-

Practicas generales recomendadas

Si no puede conectarse, pruebe las siguientes sugerencias:

1. Compruebe su conexidn a Internet
2. Actualice su navegador
3. Compruebe que esté usando un navegador compatible

NAVEGADORES WEB
PLATAFORMA OS COMPATIBLES
Windows e Chrome (pre.ferldo)
o Edge Chromium
o Safari
Mac
@ e Chrome (preferido)
Chrome OS e No compatible
Android e Chrome movil
i0S S
iPhone, iPad o Safari movil

4. Cierre otros programas (Facetime, Microsoft Teams, Webex, camara,
Instagram)

Desconéctese de la VPN

Limpie la memoria caché y el historial de navegacion

Actualice el navegador

Reinicie el dispositivo

Ejecute actualizaciones de software

0.Asegurese de que su dispositivo esté cargado
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Problemas de conexion

Compruebe la conexidén a Internet

Si tiene algun problema para iniciar una consulta, primero verifique que esté
conectado al wifi.

Acérquese al enrutador

Después de confirmar que esta conectado a Internet, considere acercarse a su
enrutador.

Limite las transmisiones en casa

Si esta utilizando la red wifi de su hogar, se recomienda limitar el nUmero de
personas que utilizan el Internet durante las consultas. Por ejemplo, limite la
cantidad de personas que ven Netflix, juegan videojuegos, transmiten musica,
etc.

Pruebe la potencia de la conexion a Internet

Visite speedtest.net y haga clic en “Go” para probar su velocidad de Internet.
Las velocidades de carga y descarga de Internet deben ser superiores a 11
Mbps para soportar consultas por video. Si su conexiéon no cumple con estos
requisitos, comuniquese con su proveedor de servicios de Internet para
obtener mas ayuda y solucién de problemas.

Desconéctese de la VPN

Si se esta conectando desde una computadora, desconéctese de su conexion
VPN.

Vuelva a conectarse a la consulta

Si se desconecta de una consulta, haga clic en Unirse a la llamada para volver a
unirse. También puede utilizar el enlace de invitacién a la consulta que puede
recibir por correo electronico o mensaje de texto de su proveedor para volver a
conectarse.

Test Provider invited you to join
a secure telehealth call at
Implementation Test Portal.
Join the provider now: https://
conference.amwell.com/invite/
xr8Irvjpydij

You have a provider waiting for you on a call

Trouble connecting? Click here
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Problemas de camaray audio

No puede escuchar al proveedor

Si no puede escuchar a su proveedor, verifique que su dispositivo no esté
silenciado y que el volumen esté subido.

El proveedor no puede escucharlo

Si su proveedor no puede escucharlo, verifique que no haya hecho clic en el
boton Micréfono en la parte inferior de la ventana de video. Al hacer clic en el
botdn Micréfono, se silencia el micréfono. Utilice la aplicaciéon Chat para hablar
con su proveedor mientras soluciona el problema.

Microfono

El video esta congelado
Si su video esta congelado, verifique su conexién a Internet. Si estd usando un
teléfono celular, conéctese a una red wifi, acérquese a su enrutador y limite la
transmision en el hogar.

Solucion de problemas en una computadora

Permisos del navegador
Cuando se abra la consulta, haga clic en Permitir para darle permiso a su
navegador para acceder a su camara y micréfono. Si no le da permiso a su
navegador, no podra ver ni escuchar a su proveedor y recibird un error de
Permiso del navegador.
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Para corregir el error de Permiso del navegador, haga clic en el icono de la
camara en la parte superior derecha de la barra de herramientas y cambie la
configuracion a Permitir siempre. Refresque la pagina. Haga clic en Permitir
para dar acceso a su micréfono.

o

Camera blocked

A dev-next.aehr.dev/call/conference

This page has been blocked from accessing your
B dev-next.aehr.dev/call/conference
camera.
(@] Always allow https://dev-next.aehr.dev to access dev-next.aehr.dev wants to

yaur camera Use your microphone

dev-next.aehr.dev wants to

& Use your microphone ‘
W Use your camera ® Continueb ocking camera access
Allow

Camera: Microsoft® LifeCam Cinema(TM)

Block

Manage

Actualice el navegador de Internet

Si usa una computadora para unirse a la consulta, verifique que esté utilizando la
ultima version de su navegador de Internet. Para actualizar su navegador:

e Google Chrome: haga clic en el botén de menu (tres puntos) en la esquina
superior derecha. Haga clic en Actualizar Google Chrome. Haga clic en
Reiniciar. Si no puede encontrar este boton, esta utilizando la ultima
version.

e Safari: abrala App Store y haga clic en el icono del menu de Apple en la
esquina superior izquierda de su pantalla. Haga clic en la pestafia
Actualizaciones, luego haga clic para comenzar la actualizacion de Safari.
Reinicie Safari.

e Microsoft Edge: haga clic en el boton de menu (tres puntos horizontales) en
la esquina superior derecha. Sefiale Ayuda y comentarios y Acerca de
Microsoft Edge.

Limpiar la cachéy el historial de navegacion

Si usa una computadora para unirse a la consulta, se recomienda limpiar la
cachéy el historial de navegacion para ayudar a resolver problemas técnicos.
Para hacerlo:

e Google Chrome: haga clic en el botdn de menu (tres puntos) en la esquina
superior derecha. Haga clic en Historial y luego en Borrar datos de
navegacion. Se abrira un cuadro pequefo. Establezca el rango de tiempo a
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Todo el tiempo. Marque las tres casillas de verificacion a la izquierda y haga
clic en Borrar datos.

e Safari: haga clic en Historial, haga clic en Borrar historial, seleccione "Todo
el tiempo”.

e Microsoft Edge: haga clic en el boton de menu (tres puntos horizontales) en
la esquina superior derecha. Haga clic en Configuracién y luego en
Privacidad, busqueda y servicios. En Borrar datos de navegacion,
seleccione Elegir qué borrar. En Rango de tiempo, seleccione Todo y luego
seleccione Borrar ahora.

Solucidén de problemas en dispositivos méviles

Android: Desbloquear la camara

1. Vaya a la configuracion del navegador en su dispositivo mévil.
2. Seleccione Configuracién del sitio.
3. Seleccione Camara.

QB =l 12%

* ® c Settings

Site settings

New tab

Advanced

All sites
New incognito tab Homepage
On
Bookmarks i

Accessibility Allowed

Search or type web Recent tabs

Site settings Location

fi=to:y sk first

Languages
Downloads

. Camera
Lite mode X
Desktop site 0ff Ask first

Settings Downloads Microphone

Ask first

Help & feedback About Chrome

4. Seleccione el sitio web de Amwell (.avizia.com).
5. Seleccione Permitir. Repita estos pasos para el Micréfono.
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6. Asegurese de que ambos muestren Permitir.

9:51 e 3=l 127 9:51

& Microphone Q Site settings

Microphone
sk first before allowing sites to use your microphone [ ]
(recommended)

https://awnowedge.telehealthuideo.com
Blocked - | ‘
Usage

[ | https://awnowedye.telehealthvideo.com
5.3 kB stored data

Allowed - 1 v
Permissions

*Your Website ‘ Sound
name could differ O  HAllow <) e
Update the Camera
@ Rlock and Microphone to
"Allow" Access your camera
Rllouw ‘

Cancel

Access your microphone
Rllow

iOS: Desbloquear la camara
1. Sise le pide que acceda a su camara antes de la consulta, seleccione
Permitir.
2. Sila camara o el micréfono estan bloqueados, recibira una notificacion.

Is your video
connection ready?

“mychartvideovisit- c Test
demo.avizia.com” Would Like amera les

to Access the Camera - U . =

Permission is blocked

and microphone so that others can

see and hear you.

3. Vaya a Configuracion general y seleccione Safari.
4. Seleccione Camara.
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5. Seleccione Permitir y repita estos pasos para el Micréfono.

1:15 il T 116 all 0 1:15 ol T
Settings £ Settings Safari { Safari Camera
Fraudulent Website Warning [ @)
g Passwords & Accounts T
Check for Apple Pay C o
£) wai Ask
| Contacts About Safari & Privacy.. Deny
-
+ Calendar Allow v
Clear History and Website Data
Notes
Reminders SETTINGS FOR WEBSITES
%) Phone Page Zoom
\J Messages Request Desktop Website
) FaceTime Reader
Cyg Maps Camera
ya
& Safari N—1 Microphone
¥ Health Location

Configuraciéon del navegador Safari en iOS: Desbloquear la camara
1. Utilice su navegador Safari para ir a la pagina de Amwell. Elija AA.
2. Seleccione Configuracion del sitio web.
3. Asegurese de que la opcién Permitir esté seleccionada tanto para la
camara como para el micréfono.

Settings for

Request Desktop Website
Hide Toolbar

Use Reader Automatically

Request Desktop Website

> Website Settings
Camera

Privacy Report
m On Cross-Sit Microphone

visit with Kristen Location

Please Allow Access to your camera and
microphone when prompted. You can
refresh your browser at any point to
resolve audio or video issues.

‘our Name *
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iOS: Desbloquear todas las cookies

1. Vaya a Configuracion general y seleccione Safari.

2. Desplacese hacia abajo para encontrar la configuraciéon Bloquear todas
las cookies.

3. Asegurese de que el botén esté apagado.

PRIVACY & SECURITY

Prevent Cross-Site Tracking
Block All Cookies

Fraudulent Website Warning

ole

Check for Apple Pay
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