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Este recurso es para los agentes de primer nivel de soporte
tecnico que brindan soporte para Office 365. Brinda facil
acceso para temas de ayuda y articulos de KB que te
ayudaran a resolver con rapidez los problemas mas
comunes que enfrentan los usuarios de Office 365. Tambien
encontraras herramientas y recursos para la solucion de
problemas adicionales.

Sobre esta guia

Este recurso es para los agentes de primer nivel de soporte técnico que brindan soporte para
Office 365. Brinda facil acceso para temas de ayuda y articulos de KB que te ayudaran a resolver
con rapidez los problemas mas comunes que enfrentan los usuarios de Office 365. También
encontraras herramientas y recursos para la solucién de problemas adicionales.

Solucién de problemas de Office 365

La herramienta para la solucion de problemas brinda asistencia para muchos de los temas de
Office 365, incluidos los siguientes:

m Exchange Online

m Proteccion de Exchange

m Delve

m Office 365 ProPlus

m Sway

m Administracion de identidad de Yammer
m SharePoint Online

m Skype Empresarial en linea

m Administracion de usuario y dominio Office 365
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http://aka.ms/o365troubleshooting

Temas comunes

Las secciones a continuacion te guian sobre los temas de ayuda y solucion de problemas mas
comunes. Si sos un administrador de Office 365, visita Obtener soporte para Office 365 para ver
mas informacién sobre las opciones de soporte.

Inicio de sesion

En la tabla a continuacion, se enumeran problemas y tareas comunes relativas al inicio de sesion
en Office 365. Si un usuario necesita ayuda con uno de los escenarios frecuentemente
mencionados enumerado a continuacion, hacé clic en el link para mostrar un articulo que
muestra la solucion de problemas o el paso a paso para resolverlo.

Problemas comunes

Me esta costando iniciar sesion en Office 365

Me esta costando iniciar sesion en Skype Empresarial

Olvidé mi contraseina

No puedo cerrar sesion en los servicios web de Office 365

Veo un mensaje de error "Tu organizacion no pudo iniciar tu sesion para este servicio”

Estoy teniendo problemas de conexion en Outlook con Office 365

¢Como hago...?

:Como inicio sesion en Outlook Web App?

;Como agrego una personalizacion de marca de empresa en mi pagina de inicio de sesion?

Mantenimiento y soporte de Office 365

Utilicen estos recursos para verificar el mantenimiento del servicio de Office 365, la conectividad
del monitor y revisar las opciones de soporte.

Links recomendados

Ver mantenimiento del servicio

Conectividad del monitor

Opciones de soporte
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https://support.office.com/
https://support.office.com/en-us/article/Where-to-sign-in-to-Office-365-for-business-e9eb7d51-5430-4929-91ab-6157c5a050b4?CorrelationId=e5642b6c-f636-42e5-8198-1d8c0c138e67&ui=en-US&rs=en-US&ad=US&ocmsassetID=HA103737871
http://office.microsoft.com/HA102892895.aspx
https://support.microsoft.com/es-es/help/2606983/a-user-or-an-administrator-forgot-his-or-her-password-in-office-365,-azure,-or-intune
https://support.microsoft.com/es-es/help/2507767/problems-when-signing-out-of-office-365,-azure,-or-intune-in-a-web-browser
https://support.microsoft.com/es-es/help/2615736/-sorry,-but-we-re-having-trouble-signing-you-in-error-when-a-user-tries-to-sign-in-to-office-365,-azure,-or-intune
https://portal.office.com/support/help.aspx?sid=sara
http://office.microsoft.com/en-us/web-apps-help/sign-in-to-outlook-web-app-HA102821290.aspx?CTT=1
https://msdn.microsoft.com/library/azure/dn532270.aspx
https://support.office.com/en-us/article/How-to-check-Office-365-service-health-932ad3ad-533c-418a-b938-6e44e8bc33b0?ui=en-US&rs=en-US&ad=US
https://support.office.com/en-us/article/Monitor-Office-365-connectivity-53cdb60c-a6b2-4848-b3ff-e7b75dc3fd1f?ui=en-US&rs=en-US&ad=US
https://support.office.com/en-us/article/Support-options-and-community-resources-3f57bd0a-3225-455c-90e7-becab7dea611?ui=en-US&rs=en-US&ad=US

Correo electronico y calendario en Office 365

En la tabla a continuacion, se enumeran los problemas y tareas comunes relacionados con el
correo electronico y calendarios en Office 365. Si el usuario necesita ayuda con uno de los
escenarios frecuentemente mencionados enumerado a continuacion, hacé clic en el link para
mostrar un articulo que muestra la solucion de problemas o el paso a paso para resolverlo.

Problemas comunes

No puedo recibir correos electronicos

Los correos no estan llegando a los destinatarios esperados

Estoy teniendo problemas con el correo electronico después de agregar un dominio personalizado

Cuando intento acceder a la carpeta de buzdn de correo particular de alguien, veo el error “No
se puede abrir las carpetas predeterminadas-no hay permisos para iniciar sesiéon”

¢Como hago...?

:Como configuro Outlook para Office 3657

;Como configuro Office 365 en mi celular o tableta?

;COmo paso el correo electréonico v los contactos a mi nueva cuenta de Office 365?

:Como conecto Outlook Web App a otras cuentas de correo electronico?

;COmo reenvio correos electronicos a otra cuenta de correo electréonico?

;COmo uso mis programas de escritorio de Office 2010 con Office 3657

:Como configuro mi correo electrénico en Outlook para Mac 2011?

:Como puedo recuperar un item eliminado en Outlook?

;Como administro el correo electronico vy calendario de otra persona en Outlook?

:Como le permito a otra persona administrar mi correo electrénico y calendario en Outlook?

;COmo crear v agregar una firma de correo electronico?
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http://www.office.com/redir/HA104046004.aspx
https://support.microsoft.com/gwt/10056
https://support.microsoft.com/en-us/help/2796317/error-message-when-an-office-365-user-tries-to-access-another-user-s-mailbox-folder-in-outlook-unable-to-open-default-folders-you-do-not-have-permissions-to-logon
http://www.office.com/redir/HA104046004.aspx
http://office.microsoft.com/en-us/office365-suite-help/HA102818686.aspx
https://support.office.com/en-us/article/Migrate-email-and-contacts-to-Office-365-for-business-a3e3bddb-582e-4133-8670-e61b9f58627e
https://support.office.com/en-us/article/Connect-email-accounts-in-Outlook-on-the-web-Office-365-d7012ff0-924f-4f78-8aca-c3912d886c4d?ui=en-US&rs=en-US&ad=US
https://support.office.com/en-us/article/Forward-email-from-Office-365-to-another-email-account-1ed4ee1e-74f8-4f53-a174-86b748ff6a0e?CorrelationId=b2439939-e7b0-4048-b066-4372183163c2&ui=en-US&rs=en-US&ad=US&ocmsassetID=HA103532434
http://office.microsoft.com/en-us/office365-suite-help/use-my-current-office-desktop-apps-with-office-365-HA102817827.aspx?CTT=5&origin=HA102823160
http://office.microsoft.com/en-us/web-apps-help/redir/HA102823162.aspx?CTT=5&origin=HA102823155
https://portal.office.com/support/help.aspx?sid=recdelitems
http://www.office.com/redir/HA102749416.aspx
http://www.office.com/redir/HA102749417.aspx
https://support.office.com/es-ES/article/Buscar-y-solucionar-problemas-de-entrega-de-correo-electr%C3%B3nico-como-administrador-de-Office-365-para-empresas-e7758b99-1896-41db-bf39-51e2dba21de6
https://support.office.com/es-ES/article/Crear-y-agregar-una-firma-de-correo-electr%C3%B3nico-en-Outlook-Web-App-0F230564-11B9-4239-83DE-F10CBE4DFDFC

Sharepoint online y OneDrive para la empresa

En la tabla a continuacion, se enumeran los problemas y tareas comunes relacionados con
compartir archivos en Office 365 con OneDrive para la empresa. Si el usuario necesita ayuda
con uno de los escenarios frecuentemente mencionados enumerado a continuacion, hacé clic
en el link para mostrar un articulo que muestra la solucién de problemas o el paso a paso para resolverlo.

Problemas comunes

Estoy teniendo problemas con el comando "Abrir con Explorer”

Necesito recuperar un archivo eliminado

Me estoy encontrando con limites de almacenamiento

¢Como hago...?

;Como actualizo mi perfil para que sea facil para otras personas encontrarme?

;Como comparto items en OneDrive para la empresa?

2Como creo un sitio de equipo en SharePoint Online?

;COmo muevo un documento de una biblioteca a otra?

;Como sincronizo una biblioteca en mi computadora?

.Como comprendo los permisos en SharePoint Online?

;COmo agreqgo una aplicacion a mi sitio de SharePoint?

Programas de escritorio en Office 365 ProPlus

En la tabla a continuacion, se enumeran los problemas y tareas comunes relacionados con los
programas de escritorio en Office 365 ProPlus. Si el usuario necesita ayuda con uno de los
escenarios frecuentemente mencionados enumerado a continuacion, hacé clic en el link para
mostrar un articulo que muestra la solucion de problemas o el paso a paso para resolverlo.

Problemas comunes

Estoy teniendo problemas para instalar Office

;Por qué la instalacion de Office esta tardando tanto?

La configuracion de Office 2013 o de Office 365 dejo de responder
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https://support.microsoft.com/en-us/help/2629108/how-to-use-the-open-with-explorer-command-to-troubleshoot-issues-in-sharepoint-online
http://office.microsoft.com/en-us/sharepoint-server-help/empty-the-recycle-bin-or-restore-your-files-HA104037369.aspx
http://office.microsoft.com/en-us/office365-sharepoint-online-enterprise-help/sharepoint-online-software-boundaries-and-limits-HA102694293.aspx
https://support.office.com/en-US/article/View-and-update-your-profile-in-Office-Delve-4e84343b-eedf-45a1-aeb9-8627ccca14ba
http://office.microsoft.com/en-us/sharepoint-server-help/HA102788380.aspx?CTT=5
https://support.office.com/en-us/article/Create-a-team-site-in-SharePoint-Online-ef10c1e7-15f3-42a3-98aa-b5972711777d?ui=en-US&rs=en-US&ad=US
https://support.microsoft.com/en-us/help/2629108/how-to-use-the-open-with-explorer-command-to-troubleshoot-issues-in-sharepoint-online
http://office.microsoft.com/redir/HA102832401.aspx
https://support.office.com/en-US/article/Understanding-permission-levels-in-SharePoint-87ecbb0e-6550-491a-8826-c075e4859848
http://office.microsoft.com/en-us/office365-sharepoint-online-small-business-help/add-an-app-to-a-site-HA102772361.aspx?CTT=5&origin=HA102772362
http://support.microsoft.com/kb/2822317/en-us
http://office.microsoft.com/redir/HA103478444.aspx
https://support.office.com/en-us/article/Office-is-taking-long-to-install-0f09f357-3fef-42a6-b8aa-cef4c6c44bdf?ui=en-US&rs=en-US&ad=US

Veo los errores de activacién para Office 365 ProPlus

Veo el error "Algo no funciond y no podemos iniciar tu sesion en este momento”

No puedo instalar Office 2013 u Office 2016 en Windows XP o Windows Vista

No puedo instalar ninguna de las versiones de 32 bits ni 64 bits de Office

¢Como hago...?

;COmo creo un archivo de datos de Outlook (.pst) para guardar mi informacion?

;Como importo items de Outlook desde un archivo de datos de Outlook (.pst)?

;Como desinstalo Office 201372

Skype empresarial en linea

En la tabla a continuacién, se enumeran los problemas y tareas comunes relacionados con las
conferencias web y las reuniones en linea con Skype Empresarial. Si el usuario necesita ayuda
con uno de los escenarios frecuentemente mencionados enumerado a continuacion, hacé clic
en el link para mostrar un articulo que muestra la solucién de problemas o el paso a paso para resolverlo.

Problemas comunes

Obtengo un error cuando intento iniciar sesion en Skype Empresarial

No puedo conectarme a un usuario de Skype

No puedo conectarme con otro usuario publico de Ml

¢Como hago...?

;COmMo configuro mi cliente de Skype Empresarial?

:Como configuro mi dispositivo mévil? Android | iOS | Windows Phone

;COmo me uno a una reuniéon de Skype Empresarial?

;Cdmo configuro una reuniéon de Skype Empresarial?

:Como cambio mi foto en Skype Empresarial?

;Como agrego un contacto en Skype Empresarial?

;COmo llamo a una reuniéon de Skype Empresarial?
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https://technet.microsoft.com/library/gg702620.aspx
http://support.microsoft.com/kb/2811180/
http://office.microsoft.com/redir/HA103462811.aspx
http://office.microsoft.com/redir/HA103523746.aspx
http://www.office.com/redir/HA102809683.aspx
http://www.office.com/redir/HA102919679.aspx
https://answers.microsoft.com/es-es/msoffice#31609269-0-32001967-32054697-32054700
http://office.microsoft.com/HA102892895.aspx
https://answers.microsoft.com/es-es/msoffice
https://support.office.com/en-US/article/Install-Skype-for-Business-8a0d4da8-9d58-44f9-9759-5c8f340cb3fb
https://support.office.com/article/Download-install-and-sign-in-to-Skype-for-Business-for-Android-devices-95be9226-2d72-4e94-8a17-bc3c9edf445b
https://support.office.com/en-us/article/Download-install-and-sign-in-to-Skype-for-Business-for-iOS-devices-3239c8a3-cf55-4ff0-a967-5de51911c049
https://support.office.com/article/Download-install-and-sign-in-to-Skype-for-Business-for-Windows-Phone-52d8008e-ebf0-4b2a-afd9-f05614c8e9d7
https://support.office.com/en-US/article/Join-a-Skype-for-Business-meeting-3862be6d-758a-4064-a016-67c0febf3cd5
https://support.office.com/en-US/article/Set-up-a-Skype-for-Business-meeting-in-Outlook-b8305620-d16e-4667-989d-4a977aad6556
https://support.office.com/en-US/article/Add-or-update-your-picture-in-Skype-for-Business-2a09cc64-85f1-48f7-af4f-e26e1a763618
http://office.microsoft.com/en-us/redir/HA102828922.aspx
https://support.office.com/en-US/article/Call-into-a-Skype-for-Business-meeting-on-your-mobile-or-other-phone-9fc51fc3-f201-49b1-b2d3-97fe6f9da238
https://support.office.com/en-us/article/Allow-users-to-contact-external-Skype-for-Business-users-b414873a-0059-4cd5-aea1-e5d0857dbc94

;COmo agreqo audio a una conversacion de Ml en Skype Empresarial?

:Como cambio las configuraciones de los participantes para las reuniones de Skype Empresarial?

Kit de herramientas para la administracion
del servicio

Estos recursos te ayudaran a mantenerte informado acerca del estado actual del servicio,
alertarte sobre los futuros cambios y te permitiran adelantarte a los cambios.

lm  Monitorear el Panel de Mantenimiento del servicio para el estatus actual del servicio >

©  Visitar el mapa de ruta de Office 365 para ver las caracteristicas v los lanzamientos futuros >

/> Visitar el blog de Office para revisar anuncios y novedades >

B Adelantarse al cambio con el centro de mensajes de Office 365 >

ﬂ? Mantenerse al tanto sobre la marcha con la aplicacion de Administrador de Office 365 >

Q Conocer los limites del servicio de Office 365 con la descripcién del servicio >

Herramientas avanzadas para la solucion de
problemas de Office 365

Estos recursos te ayudaran a mantenerte informado acerca del estado actual del servicio,
alertarte sobre los futuros cambios y te permitiran adelantarte a los cambios.

Herramientas para el personal de Soporte

Guias detalladas de Office 365 > Las guias detalladas de Office 365 (GWTs por sus siglas en
inglés) son asistentes en linea que te guian hacia la solucién adecuada. Hay dos tipos de GWTs
disponibles en varios productos.

Una guia detallada “solucionadora de problemas” te ayuda a diagnosticar y resolver problemas
en tu entorno. Una guia detallada “cdmo hago” contiene informacion paso a paso para ayudarte
a realizar una tarea como configurar un aspecto particular de tu entorno.

Asistente de Soporte y Recuperacién de Office 365 > El asistente de Soporte y Recuperacion
de Office 365 ayuda a los usuarios a solucionar problemas de cuenta o relacionados con sus

perfiles de Outlook. El asistente realiza una serie de pruebas de diagndstico para identificar el
origen del problema, como verificar las credenciales del usuario, licencias, actualizaciones de
clientes de Outlook y ver si los servidores de Outlook estan accesibles. En funcion de los
resultados de las pruebas, puede ofrecer solucionar los problemas automaticamente por los

Los links de este documento estdn en inglés, para traducirlos al espafiol hacer click en el pie del sitio. 6.


http://office.com/redir/HA104042277.aspx
https://support.office.com/en-US/article/Change-participant-settings-for-Skype-for-Business-meetings-9175e297-de5f-43b2-8e0f-85cc05e24986
https://blogs.office.com/2015/06/22/improved-communications-and-tools-help-you-stay-better-informed-during-service-incidents/
https://blogs.office.com/
https://blogs.office.com/2015/05/05/manage-change-and-stay-informed-in-office-365/
https://blogs.office.com/2015/03/13/administer-on-the-go-with-the-updated-office-365-admin-app/
https://technet.microsoft.com/library/office-365-service-descriptions.aspx
https://support.microsoft.com/en-us/help/2934107/guided-walkthroughs-and-wizards-for-exchange,-lync,-sharepoint,-and-office-365
https://testconnectivity.microsoft.com/?tabid=client
https://products.office.com/en-us/business/office-365-roadmap

usuarios o brindar instrucciones de soluciones recomendadas. Todos los resultados de los
diagndsticos se guardan en un archivo de registro que los usuarios pueden compartir con sus
administradores de Outlook o ingenieros de soporte para que lo investiguen mas a fondo. Cada
vez que se activa el Asistente de Soporte y Recuperacion de Office 365, se actualiza
automaticamente a su version mas reciente, de modo tal que se puedan solucionar todos los
nuevos problemas de Outlook.

Conectividad de Outlook en Office 365 > Una guia detallada que te ayuda a resolver los
problemas de conectividad o rendimiento cuando conectéas tu cliente de Outlook al buzén de
correo de Office 365.

Solucion de problemas de la Comunidad de Office 365 > Un solucionador de problemas
para uno mismo te ayuda a encontrar articulos y herramientas relacionadas con una pregunta
0 un problema especifico.

Analizador de configuracion de Office > Una herramienta descargable para el personal de
soporte que analiza varios programas de Office para identificar configuraciones comunes que
podrian causar problemas.

Herramientas para Administradores de Tl
Analizador de Conectividad Remota de Microsoft (RCA) > Un conjunto de herramientas que

prueban DNS de Office 365, el inicio de sesion, Exchange y la conectividad de Outlook.

Analizador de Conectividad de Microsoft > Un programa de cliente descargable que
identifica problemas de conectividad entre clientes de correo electronico y Office 365 o
Exchange Server.

Analizador de Conectividad de Skype Empresarial > Un programa de cliente descargable
que determina si Skype Empresarial es compatible con conexiones de clientes.

Analizador de Rendimiento del Cliente de Office 365 > Se puede usar la herramienta de
Analizador de Rendimiento del Cliente de Office 365 para identificar problemas que afecten el
rendimiento de la red entre las computadoras del cliente de tu empresa y Office 365.

Herramienta de solucion de errores IDFix DirSync > Una herramienta para los
administradores de Active Directory que realiza la deteccion y correccion para identificar objetos
que se preparan para la migracion desde el entorno local de Active Directory a Office 365.

Configuracion XML de Hacer clic y ejecutar en Office > El editor también alojado en el
repositorio GitHub es un editor basado en la Web para la version Hacer clic y ejecutar de la

herramienta de implementacion de Office. Esta pagina te permite generar y editar graficamente
el archivo de configuraciéon utilizado con las implementaciones de Hacer clic y Ejecutar de
Office. A continuacion figura el link para esta pagina.

Nuevo Office 365 y AD FS/DirSync > Informacién acerca de las herramientas del Nuevo Office

365: Desarrollador de directivas para acceso del cliente, herramienta de actualizacion de
metadatos de federacion para Office 365 y cuenta total de objetos sincronizados con DirSync.
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http://aka.ms/outlookconnectivity
http://community.office365.com/en-us/tools/troubleshooting.aspx
http://www.microsoft.com/en-us/download/details.aspx?id=36852
https://testconnectivity.microsoft.com/?tabid=client
https://testconnectivity.microsoft.com/?tabid=client
https://support.office.com/es-es/article/Analizador-de-rendimiento-del-cliente-de-Office-365-e16b0928-bd38-423b-bd4e-b8402bc106aa?ui=es-ES&rs=es-ES&ad=ES
http://www.microsoft.com/en-us/download/details.aspx?id=36832
http://officedev.github.io/Office-IT-Pro-Deployment-Scripts/XmlEditor.html
https://blogs.technet.microsoft.com/askds/?m=20126
https://testconnectivity.microsoft.com/

URLs Y direccién de IP de Office 365 > Informacién acerca de las direcciones IP y URLs que
usan los servicios basados en la nube de Office 365 para empresas.

Guiones Utiles

PowerShell.Office.com | PowerShell para Office 365 > Un conjunto de guiones de ejemplo de
Windows PowerShell se pueden utilizar para automatizar una cantidad de tareas de
implementacion y administracion de Office 365.

Guiones de implementacion de Office para profesionales de Tl > Para mejorar el proceso de
implementacion de Office 2016 y Office 365 ProPlus, se cred un repositorio de GitHub con un
conjunto de guiones y de otros proyectos. El repositorio tiene el objeto de ser un lugar para que
los profesionales de la Tl visiten y encuentren soluciones que facilitan las tareas relacionadas con
la implementacion y el mantenimiento de Office.

Corregir atributo de MostrarNombre vaci6 para Grupos locales habilitados para correo >
Un guion que verifica la propiedad de mostrarNombre para los grupos habilitados para correo.

Corregir nombre principal del usuario duplicado para Usuarios de Active Directory local >
Un guion que permite exportar los usuarios de Active Directory que tienen nombres de usuario
principal duplicados o vacios, de modo que se puedan corregir e importar.
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https://support.office.com/es-es/article/URL-de-Office-365-e-intervalos-de-direcciones-IP-8548a211-3fe7-47cb-abb1-355ea5aa88a2?ui=es-ES&rs=es-ES&ad=ES
http://powershell.office.com/
http://officedev.github.io/Office-IT-Pro-Deployment-Scripts/
http://gallery.technet.microsoft.com/scriptcenter/Fix-Empty-DisplayName-1516deef
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