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Centro de Asistencia Técnica

Para todas las solicitudes y asuntos técnicos:
*  Correo electronico:
TAC@TeladocHealth.com
. Teléfono: 877-484-9119
« Chat

Preguntas frecuentes

Mi proveedor no puede verme ni
escucharme. ;Qué debo hacer?

Asegurese de que no hay ninguna X roja en
los iconos de la camara y el microfono.

Mi proveedor sigue sin escucharme ni
verme. ¢Qué debo hacer?

Haga clic en el icono del engranaje ("*) y vea
si puede seleccionar otra cAmara u otro
microfono.

Me han enviado de vuelta a la sala de
espera. ¢Mi visita virtual ya finaliz6?

No. Su proveedor de salud lo puso en espera y
volvera pronto.

Practicas Recomendadas para Pacientes y
Dispositivos

Realizar un diagndstico previo a la visita
programada

Reiniciar el dispositivo antes de la visita
programada

Probar la velocidad de Internet

Asegurarse de que el navegador esté
actualizado

¢,Puedo recibir una llamada durante mi
visita virtual?

No. No acepte ni reciba llamadas o
videollamadas porque podrian finalizar su
visita virtual demasiado pronto.

Quiero finalizar mi visita virtual. ¢,Coémo lo
hago?

Haga clic en el icono rojo en forma de teléfono
(@) y luego haga clic en "End" (Finalizar).

¢Puedo usar otras aplicaciones durante mi
visita virtual?

No utilice ninguna otra aplicacion que use la
camara o el micr6fono, como Facebook, Zoom,
FaceTime, Skype o Google Hangouts.
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Tengo problemas para hablar. (Cémo
puedo comunicarme con mi proveedor?

Haga clic en el icono del chat (***) para
chatear con su proveedor de salud.

¢ Es obligatorio completar una encuesta
después de la visita?

No, pero le recomendamos que la complete.

¢,Como puedo programar una visita virtual
de seguimiento?

Comuniquese con su proveedor de salud.

¢Por qué es importante que mis
navegadores estén actualizados?

Teladoc Health y los navegadores de Internet
estan constantemente actualizando y
mejorando las capacidades, la funcionalidad y
la seguridad. Actualice sus navegadores para
asegurarse de que puede utilizar las funciones
mas nuevas y de mayor calidad.

¢, Qué sucede si el paciente tiene un
navegador desactualizado?

Aparecera en la pantalla un mensaje
emergente que le pedira que actualice su
navegador o que descargue la aplicacion para
poder realizar la sesion por video.

Practicas recomendadas para su visita: paciente

Antes de la visita:

» Actualice los navegadores y el sistema
operativo.

» Use navegadores/aplicaciones
compatibles.

» Active/habilite la camara y el micréfono.

« Permita que el equipo acepte las
"ventanas emergentes".

» Use el wifi para conectarse, no el servicio
celular.

+ Verifique los auriculares/el hardware
externo.

« Si utiliza el teléfono movil, péngalo en
modo "no molestar".

» Encuentre un area tranquila y no
conduzca mientras realiza la llamada.

* Busque buena iluminacion.

Mientras espera:

* No salga de la pagina ni minimice la
pantalla de la sala de espera o el
navegador mientras espera.

+ No atienda una llamada telefonica ni lea
mensajes de texto mientras espera o
durante la visita.

* No deje que se apague la pantalla del
teléfono/dispositivo.

* Toque la pantalla tan pronto como la
pantalla se oscurezca. Esto reinicia el
temporizador para mantener la pantalla
activa.

» Sidebe abandonar la visita, toque "EXIT"
(SALIR), no cierre la ventana del
navegador.

Durante la sesion:

* No actualice la pantalla.

* No atienda una llamada ni lea mensajes
de texto.

* No salga de la pagina.



¢, Qué sucede si el paciente se va de la pagina o minimiza la pantalla mientras espera?
¢Finaliza la visita?

« En la computadora: el paciente puede salir de la pagina (no cerrarla) sin finalizar la sesion. Sin
embargo, es posible que el paciente pierda la nocion del tiempo o no se entere cuando el
proveedor ingrese a la llamada.

« En dispositivos moviles: salir de la pagina esencialmente mantendré la sesion en modo
"segundo plano”. Este paciente se mostrara como ausente/retirado sin ser visto por el
proveedor después de algun tiempo. Si el proveedor se une mientras el paciente no est4, puede
creer que el audio/video no funciona o que el paciente no puede unirse a la llamada. Cuando el
paciente vuelva a la aplicacion, la sesion le pedira que se vuelva a conectar. Lo mas
recomendable es NO salir de la pagina, ya que se ha demostrado que esto causa problemas en
el flujo de trabajo tanto para el paciente como para el proveedor.

¢, Qué sucede si el paciente atiene una llamada telefonica o responde un mensaje de texto
durante la visita?

» Antes de que se una el proveedor (en la sala de espera): se podria repetir la experiencia
anterior; el sistema creera que el paciente se ha alejado debido a que el teléfono mévil da
prioridad a las llamadas telefénicas sobre todas las demés aplicaciones. Recomiende al
paciente que ponga el teléfono en modo "no molestar" antes de comenzar la visita.

» Enviar mensaje de texto durante la visita con el proveedor: no afectara si el paciente no sale de
la pagina para responder el mensaje.

» Atender una llamada telefénica durante la sesién: causa problemas de audio/video/conexién.
Recomiende el modo "no molestar".

¢ Permitir las ventanas emergentes se refiere a la experiencia en computadoras de escritorio o
en dispositivos moviles?
» Dispositivos de escritorio y moviles
» Las organizaciones que utilizan aplicaciones necesitaran ver la ventana emergente para
descargar la aplicacién en la visita inicial.

¢, Qué sucede si el paciente actualiza la pantalla?

Misma experiencia en dispositivos de escritorio y moviles:

» Visita programada en la que el médico no ha salido
o El paciente vuelve a la pantalla de registro y luego vuelve a la sesion.

» Visita programada en la que el médico ha salido
o El paciente vuelve al registro y luego vuelve a la sala de espera.
o Si el proveedor termind la sesion para todos, es posible que se les notifique 0 no (segun la

configuracion de la sala de espera).

» Visita no programada

o El paciente vuelve al registro y debe volver a hacer el proceso de registro.

¢ Qué sucede si el paciente deja que se apague la pantalla? ¢ Solo deben desbloquearla de
nuevo?

Hemos implementado una funcion que impide que el teléfono se suspenda; esto permite que el
paciente permanezca en la sala de espera aunque "se vaya".



Practicas recomendadas para su visita: proveedor

Antes de la visita;

Actualice los navegadores y el sistema
operativo.

Use navegadores/aplicaciones
compatibles.

Active/habilite la camara y el micréfono.
Permita que el equipo acepte las
"ventanas emergentes".

Use el wifi para conectarse, no el servicio
celular.

Cierre todas las aplicaciones que puedan
generar conflictos con la camaray el
microfono (Zoom, Skype, etc.)

Verifique los auriculares/el hardware
externo.

Si utiliza el teléfono movil, pdngalo en
modo "no molestar".

Minimice el tiempo de espera del
paciente.

* Encuentre un area tranquila y no
conduzca mientras realiza la llamada.
* Busque buena iluminacion.
Mientras se conecta/durante la sesion:

* No se una a la llamada antes que el
paciente.

* No atienda una llamada durante la visita.

* No llame a al paciente al dispositivo
desde el que esté intentando unirse a la
sesion de Telehealth.

* No actualice la pagina.

» Corte la llamada para todos una vez que
haya terminado; no se limite a cerrar el
navegador/la ventana/la aplicacion.

Centro de Recursos para Proveedores y Pacientes

Acceda a las practicas recomendadas, guias utiles y otra informacién relevante para ofrecer o recibir
la mejor atencidn virtual, visite este enlace: https://intouchhealth.com/support/



https://intouchhealth.com/support/

Problemas Frecuentes de Audio y Video: mi navegador esta blogueando la camara o el
microfono

Revise la configuracion de su navegador para asegurarse de que *.visitnow.org tiene permiso para
acceder a la cAmara y el microfono. Si esta utilizando auriculares, asegurese de que no esté
silenciado.

FIREFOX
| B hitps://patient.demo.visitnow.org/check-in/bcb94e23:

. Will you allow patient.demo.visitnow.org to use your
camera and microphone?

Camera to share:

Integrated Camera >

Microphone to share:
Microphone Array (Realtek High Definition Audi... ~
Remember this decision

Qon’t .

CHROME

patient.demo.visitnow.org wants to
& Use your microphone

B Use your camera

Allow Block

SAFARI

Allow “patient.demo.visitnow.org” to use your camera and
microphone?

You can change this setting in Safari Websites preferences.

Never for This Website Don‘t Allow Allow
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Solucion de Problemas de Audio/Video para Chrome

1.

Si su profesional médico u otro participante dice que no puede verlo u oirlo durante una sesion
de video, compruebe que puede verse a usted mismo en la miniatura del video y verifique los
iconos del micréfono y la camara en el lado derecho de la pagina para asegurarse de que
estan encendidos (sin la marca de la barra roja).

. Si no puede verse en la miniatura o ve barras rojas sobre los iconos del micr6fono o la camara

(como se indica arriba), haga clic en los iconos para asegurarse de que estén activados.

. Si aparece un mensaje indicando que su navegador no tiene acceso al microfono o a la

camara, siga estas instrucciones:

» + = O X

rfﬁﬁ °®P O H O 6

patient.demo.visitnow.org wants to
& Use your microphone

B Use your camera

®

Block

5. Haga clic en

6. Haga clic en la X para cerrar la ventana emergente y volver a la visita virtual.

7. Haga clic en el botén de actualizar.



Solucion de Problemas de Audio/Video para Firefox

1. Si su profesional médico u otro participante dice que no puede verlo u oirlo durante una sesion
de video, compruebe que puede verse a usted mismo en la miniatura del video y verifique los
iconos del micréfono y la camara en el lado derecho de la pagina para asegurarse de que
estan encendidos (sin la marca de la barra roja).

2. Sino puede verse en la miniatura o ve barras rojas sobre los iconos del micr6fono o la camara
(como se indica arriba), haga clic en los iconos para asegurarse de que estén activados.

3. Si aparece un mensaje indicando que su navegador no tiene acceso al micr6fono o a la
camara, siga estas instrucciones:

Your microphone and camera are blocked

4. Haga clic en el icono de la camara.

< Cc @ O am patie emo.visitnow.org

Will you allow patient.demo.visitnow.org to use your
camera and microphone?

TEST Cor: N E q Camera to share:

Integrated Camera v

Microphone to share:

Microphone Array (Realtek High Definition Audi... v

[[]Remember this decision

Don't Allow -

Please allow yo z
video preview of yourself, you may n¢



6. Seleccione "Remember this decision” (Recordar esta decision) y haga clic en "Allow"
(Permitir) para regresar a la visita virtual.

6c6ad862a4

<« c @ © & W httpsy//patient.demo.visitnow.org/check

‘ Will you allow patient.demo.visitnow.org to use your
camera and microphone?

T EST CO N N Ec Camera to share:

Integrated Camera v

Microphone to share:

Microphone Array (Realtek High Definition Audi...

G,H [ Remember this decision

Please allguip+ Allow Don't Allow :
o video preview of yourself, you may n

7. Haga clic en el boton de actualizar.

- 2 Online Check-In X

< C @ ©

8. Haga clic en los iconos de la camara y del micréfono situados en la parte derecha de la visita
virtual y asegurese de que las barras rojas desaparezcan y de que pueda verse en la
miniatura de la parte inferior de la pagina.

9. Ya esté todo listo para la sesion de video con su profesional médico.
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Solucién Avanzada de Problemas para Firefox
Si aun tiene problemas con el audio o la conexién de video, siga estos pasos.

1. Haga clic en las tres lineas horizontales en la esquina superior derecha de la ventana del
navegador y seleccione "Options"” (Opciones).

v n o &

@ Sign in to Firefox >

W Privacy Protections

B New Window Ctrl+N
&2 New Private Window Ctrl+Shift+P

E_I Restore Previous Session
Zoom — 1w + A2
Edit b4 o 8

W

I\ Library
w0 Logins and Passwords

M Add-ons Ctrl+Shift+A

i} Options I}

,/ Customize...

Open File... Ctrl+O
Save Page As... Ctrl+5

E Print...

2. En la barra lateral izquierda, seleccione "Privacy & Security” (Seguridad y privacidad).

a Privacy & Security N

.G Sync
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3. Haga clic en "Settings” (Configuracion) en la fila de Micr6fono o Cadmara, segun

corresponda.
'ﬁ' General
Permissions
0 Home
© Location Settings...
Q Search
WM Camera Settings...
Privacy & Security g
“ i s & Microphone Settings...
~ 5
K/ Sync &) Notifications Learn more Settings...
Pause notifications until Firefox restarts
) Autoplay Settings...
o Virtual Reality Settings...
V| Block pop-up windows Exceptions...
/| Warn you when websites try to install add-ons Exceptions...

Prevent accessibility services from accessing your browser Learn more

4. Sitiene problemas de audio y video, asegurese de haber seleccionado "Allow" (Permitir)
para la URL utilizada para sus visitas virtuales.

Settings - Camera Permissions x

The following websites have requested to access your camera. You can specify which websites are allowed to

access your camera. You can also block new requests asking to access your camera.

I visitnow| <]
Website Status =
https://patient.demo.visitnow.org Allow v

te Remove All Websites

Block new requests asking to access your camera

This will prevent any websites not listed above from requesting permission to access your camera. Blocking
access to your camera may break some website features.

Cancel Save Changes

Si aun tiene problemas de audio, de video o de ambos, asegurese de que esté utilizando la ultima version de
Firefox.
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Solucion de Problemas de Audio/Video para Safari

1. Si su profesional médico u otro participante dice que no puede verlo u oirlo durante una
sesion de video, compruebe que puede verse a usted mismo en la miniatura del video y
verifique los iconos del micréfono y la camara en el lado derecho de la pagina para
asegurarse de que estan encendidos (sin la marca de la barra roja).

2. Sino puede verse en la miniatura o ve barras rojas sobre los iconos del micréfono o la
camara (como se indica arriba), debera hacer clic en los iconos para asegurarse de que estén
activados.

3. Siaparece un mensaje indicando que su navegador no tiene acceso al micréfono o a la
camara, siga estas instrucciones:

Your
microphone
and camera

are blocked




4. Haga clic en el icono con las letras "AA" en la parte superior de la pantalla y luego en
"Website Settings" (Configuracidn del sitio web).

A

5. En la seccion de "Camera" (Camara), verifique que la opcion "Allow" (Permitir) esté
seleccionada.

Settings for patient.demo.visitnow....

Request Desktop Website

Use Reader Automatically ®

Camera
Ask
Deny

Allow

Microphone

Location




6. En la seccién de "Microphone" (Microfono), verifiqgue que la opcion "Allow" (Permitir) esté
seleccionada.

Settings for patient.demo.visitnow....

t Desktop Website .

ader Automatically .

Camera
Microphene
Ask
Deny
Allow

Location

7. Para volver a la visita virtual, haga clic en "Done" (Listo) en la parte superior izquierda.

8. Haga clic en el boton de actualizar.

= 100% @)

rg e M + O

®

9. Haga clic en los iconos de la camara y del micréfono situados en la parte derecha de la visita
virtual y asegurese de que las barras rojas desaparezcan y de que pueda verse en la
miniatura de la parte inferior de la pagina.

10. Ya esta todo listo para la sesion de video con su profesional médico.

MAS INFORMACION: TeladocHealth.com | engage@teladochealth.com

Sobre Teladoc Health: Teladoc Health esta transformando la experiencia de atencién médica y ayudando a las personas de

todo el mundo a llevar una vida mas saludable. Reconocida como lider mundial en atencién virtual integral, Teladoc Health T I d

cuenta con més de una década de experiencia y conocimientos impulsados por datos para satisfacer las crecientes e Q OC
necesidades de atencion virtual de consumidores y profesionales de la salud. HEALTH

MA-20216-001



