Problemas técnicos comunes

INDICE Y MANUAL PASO A PASO

Aqui puedes encontrar una lista de los problemas mas comunes al conectarte a las clases online de my.eli.es y la solucién que mejores
resultados esta dando desde que empezamos con las clases online.

NOTA: Este manual esta basado en la experiencia obtenida en la resolucién de incidencias técnicas desde que comenzamos con las
clases online.

Lo primero es saber qué dispositivo y/o sistema operativo tenemos, los dispositivos Apple tienen su propio sistema operativo, OS para
ordenadores e 10S para Ipads e Iphones, y su propio navegador, “Safari’, aunque recomendamos usar Google Chrome o Mozilla firefox.
Las tablets y moviles que no sean Apple funcionan en su mayoria con el sistema Android y los ordenadores, portatiles o sobremesa,
funcionan con Windows 10, los mas nuevos, y con Windowws 7, los mas antiguos (Por debajo de windows 7 no seria posible conectar-
se).

Recomendamos tener instalados los dos navegadores recomendados, Crome y Firefox. En caso de tener problemas al conectarte con
uno debes probar con el otro.

La mayoria de errores se solucionan borrando la caché del navegador, debe ser lo primero que hacemos si hay problemas de conexion.

Borrar caché en los distintos navegadores y Sistemas.........ccceovieviiiiiiiiiiii e 1
Si no podemos entrar porque nos da un numero de error o no nos acepta los datos de registro a pesar de que estan bien escritos.
Error “usuario 0 contrasefa iNCOMMECTA”...........ooeiiiiiii e 2
o o] ot 00 7 OO 2
Si el sonido o la camara no conecta bien, lo primero es
Comprobar y/0 CamMbIar PEIMISOS. ........uuuiiiiiie it e e e e e e e e e e e e e e e s e e eeeeeeeaaannneeeeeeens 2

Si no escuchas nada en la prueba de eco y al conectarte escuchas pero no puedes hablar.
= W glleige] (o] aTo X o0 V] a1 o] o F- TR 3

Si te aparece como camara un fondo gris y un icono de una camara tachada o dice que no encuentra el dispositivo.
=W or-Taat= =T aTo TR U1 o (o o] o T- TR 3

Si te conectas bien pero es imposible reconectar el sonido al volver de las salas de trabajo en grupo.
No reconecta al volver de 1as Salas d@ grUPO...........e eeeiieiiiiiiiiiiiieeee et 3

Si la prueba de eco se queda atascada o recibes un error al intentar conectar camara o sonido.
Problemas con sus dispositivos MUItMedia...........ooovvieiiiiiiii e 5

Si te conectas bien pero la conexién es inestable.
Problemas con su sefal de iNternet...... ... e 5

Si no te cargan bien los videos.
Problemas al reproducir VIdE0S A€ ClaS@.......cciiiiiiiiiiiiici e e e e e e e eeeeees 5
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Borrar caché y datos del sitio en Firefox

Muchos de los problemas de sonido y/o de errores como “usuario o contarsefia incorrecta”, aun estando seguros de que es correcta,
problemas de pantalla azul al entar y muchos otros errores se pueden solucionar borrando la caché y datos del sitio. Estos datos son
archivos temporales del navegador y borrarlos no borrara sus contarsefias. Puede que se cierre la sesion y tengas que entrar de nuevo
al borrar los datos.

Entar en opciones como se explica en “permisos” en la pagina 2, Opciones/Privacidad & Seguridad/Limpiar datos/Limpiar

wr e Limpiar datos X

Cookies y datos del sitio

Sus cookies, datos del sitio y caché almacenados ocupan actualmente un Limpiar todas las cookies y datos del sitio guardados por Firefox puede desconectarle de los sitios web y

Limpiar datos...

131 MB del espacio en disco. Saber mas
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a Privacidad &
05...

Seguridad

Eliminar cookies y datos del sitio cuando cierre Firefox Administrar permisos...

uede ser desconectado de los b si se desmarca

/| fontenido web en caché (129 MB)
Requerira que los sitios web recarguen las imagenes y datos

Limpiar

Borrar caché y datos del sitio en Chrome

X
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3 usar Fir... BASS TABS Nueva pestafia Ctrl +
Nueva ventana ctl+N

Pulsar en los 3 puntos/Configuracion
/Privacidad y seguridad/Borrar datos de navegacion/Borrar datos

Nueva ventana de incognito  Ctrl + May(s + N

Historial »
Descargas cul+)
Marcadores »
Zoom - 100% i
Imprimir... P

Enviar...
Buscar...

Configuracion
Mas herramientas
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2 Googleyti

Configuracion Privacidad y seguridad

E Autocompletar

o

@  Aspecto Configuracion de sitios web

Salir Borrar datos de navegacion

Privacidad y seguridad ) Borra el historial, las cookies, la caché y mucho mas

Q,  Buscador
Borrar datos de navegacion

BN Navegador predeterminado . .
Basico Configuracion avanzada

e Al ahrie

Intervalo de tiempo Desde siempre -

Historial de navegacion
Borra el historial de todos los dispositivos en los que hayas iniciado sesion.

D Es posible que tu cuenta de Google tenga otros tipos de historial de
navegacién en myactivity.google.com

Cookies y otros datos de sitios
Se cerrara la sesion de la mayoria de los sitios web. La sesion de tu cuent;
| de Google seguira abierta para que los datos sincronizados se puedan
borrar.

Archivos e imégenes almacenados en caché
Libera 12,9 MB. Algunos sitios web pueden tardar mas en cargarse |
proxima vez que accedas a ellos.

Gancelar

Para borrar los datos de navegacion solo de este dispositivo, pero no de tu cuenta
de Google, cierra la sesion.

Para borrar caché y datos del sitio en android:
https://support.google.com/accounts/answer/320507?co=GENIE.Platform%3DAndroid&hl=es&oco=1
https://bit.ly/borracache

Para borrar caché y datos del sitio en 10S (Iphones e Ipads):
https://support.google.com/accounts/answer/320507?co=GENIE.Platform%3D%3DiOS&hl=es&oco=1
https://support.apple.com/es-es/HT201265

Para borrar caché y datos del sitio en ordenador Apple:
https://es.guides.instructure.com/m/70283/1/344644-como-limpio-mi-memoria-cache-del-navegador-en-un-mac

NOTA: Puede que se cierre la sesion y tengas que entrar de nuevo.
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Error “usuario o contrasena incorrecta”

El error mas comun al introducir contrasefias es que haya, sin saberlo, un espacio en blanco al principio o al final, suele ocurrir al copiar
y pegar. Si, apesar de todo, te sigue diciendo que es incorrecta puede ser un error.

Este error se soluciona entrando a https://my.eli.es desde este enlace:
https://my.eli.es?utm_campaign=eli-nervion-eli-online-class-empieza-hoy&utm_medium=email&utm_source=acumbamail
O su version corta para copiarla a mano en el navegador

https://bit.ly/Myeli

Error 1007

Este error es provocado por el firewall que esta bloqueando la conexion. Puedes probar apagando el firewall de tu antivirus y/o de
windows Defender. En la mayoria de los casos se soluciona cambiando una caracteristica en su router. Cada compafiia usa un router
propio, si deseas configurar tu router por ti mismo busca ayuda en internet, sino puedes llamar a tu compafia y que cambien
esta configuracion remotamente. https://www.adslzone.net/operadores/routers/

Lo que hay que cambiar es el nivel de seguridad del firewall del router de Alto a Medio, en caso necesario deshabilitar el firewall
totalmente aunque no es recomendable.

Comprobar y/o cambiar permisos.

Permisos en Firefox Pulsar icono de candado para ver permisos,
si no salen pulsar en “datos del sitio”.
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https://www.onlinemictest.com/es/configuracion-del-microfono/windows-7/
chrome://settings/clearBrowserData
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Entrar siempre pulsando en micréfono, si se pulsa en oyente (los auriculares) solo podras escuchar pero no hablar. Para la prueba de
eco debes decir algo y escucharas tu voz de vuelta, si eso no pasa puede que haya un problema con el micréfono. Si la prueba de eco
falla pulsar en “NO”. Probar con las distintas opciones que salgan en “fuente del micréfono”, para probar los altavoces o auriculares
pulsar en “reproducir sonido”, debe escuchar un timbre. Al terminar, pulsar en “intentar de nuevo” para volver a la prueba de eco.
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El microfono no funciona

Si tienes problemas para que el profesor te escuche puede que no tengas correctamente configurados los permisos del micréfono.

Lo primero es comprobar estos permisos en el navegador como se explica en la pagina 2. Los navegadores que recomendamos son
Google chrome y Mozilla Firefox, es aconsejable que instales los dos en tu ordenador y que, en caso de que uno falle probar con el otro.
Los puedes instalar desde aqui:

https://lwww.google.com/intl/es/chrome/ https://www.mozilla.org/es-ES/firefox/new/?redirect_source=firefox-com
Al aceptar permisos de micréfono y camara asegurarse de que “recordar” esta activo si existe esta opcion. Esto ayuda al volver de las
salas privadas pero puede volver a preguntar al entrar en una clase de nuevo.

NOTA: En el caso de los dispositivos Apple puede que no permita usar estos navegadores sino el navegador propio de Apple,
Safari.

Si los permisos estan correctos y el problema persiste:
En windows 10 existe un solucionador automatico de problemas que corrige casi siempre los problemas con el micréfono, su uso se
explica en la pagina siguiente.
En otros sistemas seguid la ayuda de esta pagina
https://www.onlinemictest.com/es/
En ésta pagina podemos hacer una prueba de micréfono, de camara y de altavoces o auriculares.
Buscad en “Guias técnicas” cémo configurar sitemas antiguos de windows y sistemas Apple OS
En mébiles y tablets Android seguid la guia de permisos de la pagina anterior.

La camara no funciona

Si al conectar la camara(recuerde elegir la camara frontal del dispositivo antes de pulsar en compartir camara) aparece el recuadro de
imagen con fondo gris y un icono de una camara tachada es que ha desconectado la camara accidentalmente. En las teclas de la parte
superior del teclado(solo ordenadores), las teclas que van de F1 a F12 o encima de éstas, debe haber una con un icono de una camara
tachada, aqui es donde se enciende y apaga la camara desde el teclado.

Si el problema es que no reconoce ninguna camara puede hacer la prueba en esta pagina fuera
de tu horario habitual de clase e ir cambiando la configuracion :
https://www.onlinemictest.com/es/prueba-de-camara-web/

Lo recomendable es comprobar y actualizar los drivers como se explica en estos enlaces:
https://support.microsoft.com/es-co/help/13753/windows-10-camera-does-not-work
https://support.microsoft.com/es-es/help/4028443/windows-10-update-drivers

Esto generara una ventana que permite visualizar los dispositivos conectados a tu equipo

y su estado actual, si todo esta correcto, veras una imagen muy similar a la de la derecha.

Si vemos algun signo de exclamacién es que hay algun problema.

El sonido esta en “Controladoras de sonido y video” y la camara en

“Controladoras de imagen”

No reconecta al volver de las salas de grupo

Este es un error que ocurre habitualmente en el navegador safari en dispositivos I0S y OS de Apple.

Esto se soluciona abriendo una pestafia nueva y copiando la direccion de la clase en nuestra nueva pesatia para seguir con la clase
pero cambiando de pestafia. Aunque se reinicie la clase el problema persistira mientras no cambies de pestafia.

Teclas rapidas para copiar y pegar: WINDOWS Ctrl+C(copiar)/Ctrl+V(pegar) / Apple manzana+C(copiar)/manzana+V(pegar)
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Solucionador de problemas de audio de Windows 10

Windows 10 tiene una herramienta para solucionar problemas de sonido. Esto suele solucionar los problemas mas comunes con el
microéfono.

Pulsar icono del altavoz con 3 lineas,
Abrir Configuracion de sonido donde se ve el volumen del ordenador
y abrir la configuracion de sonido.

Abrir mezclador de volumen
Sonido espacial (Desactivado}

Solucionar problemas de sonido

6:11
E

27/04/2020

Entramos en la configuracion de sonido, primero vemos la salida de sonido que son los altavoces o auriculares. Un poco mas abajo
vemos la entrada de sonido, que es el micréfono. Donde pone “probar el micréfono” debe moverse la linea azul al hablar, esto muestra
que el micréfono si recibe sonido.

Pulsamos en “solucionar problema” y si nos pregunta elegir el dispositivo que tiene el problema, elegir el micréfono, suele ser el predeter-
minado, y esperar a que termine. Si al final le dice que no ha encontrado el problema tendriamos que buscar otra solucion.

Configuracion - u} X
® Inicio Sonido
Buscar una configuracion s | Administrar dispositivos de sonido
Sistema
Entrada
ganal Elige el dispositivo de entrada X
4) Sonido Varios micréfonos (Realtek High... @] Reproduccién de audio
= . 1 Algunas aplicaciones pueden estar configuradas para usar
NotiiSs v 2cCiofy dispositivos de sonido diferentes al seleccionado aqui. Personaliza Detectando problemas
los volimenes y dispositivos de las aplicaciones en las opciones
J Asistente de concentracién avanzadas de sonido.
Propiedades
@ Inicio/apagado y suspensién .
Probar el micréfono
3 Bateria @ —_—
= Almacenamiento A Solucionar problemas
[8 Modo tableta
S RMUlarea Opciones avanzadas de sonido
&1 Proyecci6n en este equipo % Preferencias de dispositivo y volume #1 Grabacion de audio
=4
Personaliza los volimenes de la aplicacié|
- ; dispositvos que usan
2 Experiencias compartidas . ) . _
;Cual de estos dispositivos tiene problemyis que desea solucionar ¢
[f) Portapapeles

Auriculares con micréfono - Bluetooth music Hands-Free AG AudioNo hay informacidn de...
Auriculares con micréfono - MDR-ZX330BT Hands-Free AG AudioNo hay informacion de c...
Mezclz csd i ible.
ulares con micréfono - Bluetooth music Hands-Free AG AudioNo hay informacion de..”

Varios micréfonos - Realtek High Definition Audio (Dispositivo predeterminado actual)No...

—

IMPORTANTE: Sino vemos estos menus debemos tener una version anterior de windows, posiblemente Windows 7.
Pulsa estos enlaces para ver como configurar permisos y/o configuracion de sonido en windows 7
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Problemas con sus dispositivos multimedia

Cuando vemos este error lo primero seria probar otro de los navegadores recomendado y/o borrar la caché y datos del sitio, como se
explica en la pagina 1. Si no se soluciona debemos probar reiniciando el dispositivo o reinstalando los drivers (Sélo en ordenadores)
como se explica en la pagina 3 en “La camara no funciona”.

Problemas con su sefal de internet

En muchos casos, cuando el problema es intermitente en la clase y en el tiempo, el problema es que la sefal de wifi no llega correcta-
mente al dispositivo. Recomendamos estar lo mas cerca posible del router, conectado al router con cable de red (sélo ordenadores)si
fuera posible, mantener al minimo el numero de dispositivos conectados a la misma red de wifi, mobiles, televisores inteligentes, conso-
las, etc.

Problemas al reproducir videos de clase
En caso de no poder ver los videos que se reproducen en clase, podemos comprobar que tenemos permisos de reproduccion automatica

como se explica en la pagina 1. Si el problema persiste podemos pedir al profesor/a que también escriba el link al video en el chat de
clase y reproducirlo en una pestafia nueva.





