SupportAssist para los sistemas de clientes de
negocios
User's Guide




Notas, precauciones y advertencias

©) | NOTA: Una NOTA sefiala informacién importante que lo ayuda a hacer un mejor uso de su producto.

Una PRECAUCION indica un potencial dafio al hardware o pérdida de datos y le informa cémo evitar el problema.

A\ | ADVERTENCIA: Una sefial de ADVERTENCIA indica la posibilidad de sufrir dafio a la propiedad, heridas personales o la muerte.

© 2019 Dell Inc. o sus filiales. Todos los derechos reservados. Dell, EMC, y otras marcas comerciales son marcas comerciales de Dell Inc. o de sus filiales.
Puede que otras marcas comerciales sean marcas comerciales de sus respectivos propietarios.

2019 - 05

Rev. AOO



Contenido

B I 21 0T (1 oo T o T 5
Al o al o (SR = a V4= [ a1 [T 1 (o TR 5
(O g=T0] (= g A (7= Tl =1V = TSR o)
(RO N[ =To TSIz o [[@] 0] aT= 1<t T TR 5
2 Introduccién a SupportAssist para los sistemas de clientes de NegoOCIOs.........c.ccevcrvrrrcrmmmcmmerrrr e 6

Interfaz de usuario de SupportAssist
Configuracién de cambio de idioma

DELAlIES GBI SISTEMIA. ... vttt bbbt h ket b bt b bt bbb bbbkttt 7
INOTITICACIONES. ...ttt bbb bbbk s bbb bbb b b et E b bttt b bt et b et ettt 7
Notificaciones en la VeNTaNa SUPPOITASSIST.......ciiiiiiiirieieiste sttt ettt ettt e bt e b e s be b te b eteare e srens 7
Notificaciones de la barra de tareas o del Centro de actividades de WINdOWS..........ccooeirrireiiensenceseeee 8
ANAISIS PrOGrAMATO0S. ....e.veviiereeterieeietestetestete et es e ste et estetestesesseseasesseseseesessesesseseaseseeseseesesseseasaseaseseesessaseseasessasenseseasesenseneas 8

3 Anélisis del hardware del sistema............oooiii i 9
Analizar un componente de hardware ESPECITICO. ....c.uviiiiiriei e 9
Ejecutar un andlisis rapido Al NArAWEIE..........cccciieiceeeee ettt sa s bt eetesnenas 9
EJeCUCION e UNA PrUBDEA T8 ESTIES....ccuiiiiiiiiii sttt bbbttt sb bbb b es 10

4 Optimizacion del SISTEMA..........ccccccrmrrcirmirirr it re s s s s s s s smessame s e e e e e e e e e erssressassas s sssssssnssnnsnnnnnmennenrnennns 1"
[ agTo] (=4 e LI 1ol 1Yot OSSPSR M
Ajuste del rendimiENtO Bl SISTEMA.........oiiiiiiie ettt ettt e et te et e e te et e e st e e teebeeatesbeeteeasesreereenns il

(@ o3l Teilo] g Te ST I =T USSP 12
ElIMINGCION A& VIFUS Y MBIWEAIE........ocui ettt ettt ettt et et e et e e te e te e s e steeetessaeareesaeasaeeteeneesreeareens 12
Eliminacion de programas potencialmente NO dESEAAOS. ........cvceiiiiiiie et e 13
Ejecucion de todos los andlisis y las optimizaciones del SISTEMA..........cvriiiiiiecece s 13
Notificaciones en el MOSAICO SUPPOITASSIST.......cirieiieiiiiieiesieie ettt seete b esessesesseseesessesessesessesens 4

5 Obtencién de controladores y desSCargas.........cccereiiuniueerrmmniniiseenremnieenr s e aans s 15
Clasificacion de importancia de [0S CONTIOIAAOIES.........cccoiiuiiriieiciic e 15
Instalacion de las actualizaciones de CONTIOIATON ... ...cu i 15
Desinstalacion de las actualizaciones de CONTIOIATON.......ccuiiiierierieerere e 16
Notificaciones en el mosaico Obtencion de controladores Y deSCargas........oouwreeirnieinneeere et 17

6 Problemas comunes de la solucion de problemas..............cccceircisiinsinsmcnmemremrenrereereesees s esssssssssssssssnssmssmmssamsens 18
Solucidon de problemas de error de PaNTAlla @ZUL.......cc.cviviiiici s 18

7 Descripcion general del hiStorial.........ccceeiiiiiiiiiiiiiie s e e s s s s s s s smmsnemerme s enesnns 20
8 ODtENCION dE SOPOITE.......coieiiiiiiiiiiiiisissssaissssses s smmsnearearrareerrererreesseassaaasasssssssnssmnsmmssmmsmmmsnnssnnssenssenssnesnansannnsn 21
INiciar SESION BN DEIICONNECT. ......c.ciiiiiicie ettt sttt ettt e st et e s b e ss et e b et et etesaeseebessete s ererans 21
Envio de archivos al Soporte tECNICO e DElL........ccviiviviiiiiiei e 22

Envio de archivos de registro al Soporte tECNICO A& DEll........cviieiiiicierciee e 22



9 Preguntas frecuentes



Introduccioén

Dell SupportAssist para sistemas de clientes empresariales automatiza el soporte de Dell mediante la identificacion proactiva y predictiva de
problemas de hardware y software en el sistema. SupportAssist aborda el rendimiento del sistema y los problemas de estabilizacion, impide
las amenazas de seguridad, monitorea y detecta las fallas de hardware y automatiza el proceso de participacion con el soporte técnico de
Dell. SupportAssist también le permite actualizar manualmente los controladores del sistema, analizar el hardware de su sistema y optimizar
su sistema.

SupportAssist esta configurado e implementado en su sistema por el administrador de Tl. Puede utilizar solo las funciones activadas por su
administrador de Tl para su sistema. En este documento se proporciona informacién sobre cémo utilizar el SupportAssist instalado en su
sistema por su administrador de TI.

Temas:

Version de lanzamiento
Caracteristicas clave
Recursos adicionales

Version de lanzamiento

201

Caracteristicas clave

Deteccion y notificacion predictivas y proactivas de problemas.

Verifigue de manera manual o automatica las actualizaciones de controlador disponibles para el sistema.

Analice de manera manual o automatica el hardware del sistema para identificar problemas, si los hubiera.

Limpie archivos temporales, optimice la conectividad de red, ajuste el rendimiento del sistema y elimine virus y malware.

@| NOTA: La funcién de eliminacién de virus y malware no esté disponible en ciertas regiones como, por ejemplo, China.
Solucione problemas comunes del sistema mediante las instrucciones paso a paso o tutoriales en video.
Vea los detalles de todos los eventos y actividades SupportAssist que se llevaron a cabo en un dia, una semana o0 un mes en particular.

Pbngase en contacto con el servicio de soporte técnico de asistencia remota de Dell y envieles archivos, por ejemplo, el registro de
actividad del sistema.

® | NOTA: Puede utilizar solo las funciones activadas por su administrador de Tl para su sistema.

® | NOTA: Las funciones de SupportAssist disponibles para un sistema varian segun el plan de servicio Dell del sistema.

Recursos adicionales

Ademas de esta guia, también puede consultar los siguientes recursos:

Si tiene alguna pregunta sobre SupportAssist, vaya a la Comunidad Dell SupportAssist.

Para los tutoriales en video sobre las diferentes funciones de SupportAssist, consulte la lista de reproduccion de SupportAssist para los
sistemas de clientes de negocios en YouTube.


https://www.dell.com/community/SupportAssist/bd-p/supportassist-pcs
https://www.youtube.com/playlist?list=ple5xhhyfjdpfe7y1sg40uq5rtt5vj8u_x
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Introduccion a SupportAssist para los sistemas de
clientes de negocios

Puede acceder a la interfaz del usuario de SupportAssist solo si el administrador de Tl la activo para su sistema. Ademés, puede utilizar solo
las funciones activadas por su administrador de TI.

Temas:

Interfaz de usuario de SupportAssist
Configuraciéon de cambio de idioma
Detalles del sistema

Notificaciones

Analisis programados

Interfaz de usuario de SupportAssist

Haga clic en Iniciar ahora para ejecutar todos los anélisis y las optimizaciones desde la pagina de inicio. Sin embargo, si hay una notificacion
pendiente o si SupportAssist requiere que se realice una accion, se muestra la vista de mosaicos cuando abre SupportAssist.

Una vez que los anélisis y las optimizaciones se hayan completado, los siguientes detalles se muestran en la pagina de inicio:

Cantidad de espacio en la unidad de disco duro recuperado
Numero de actualizaciones de controlador instaladas
NUmero de virus o malware eliminados

(D | NOTA: La péagina de inicio muestra los detalles de los andlisis y las optimizaciones que se han llevado a cabo durante los Gltimos
90 dias.

Para ir a la vista de mosaicos, haga clic en la W

Segun el plan de servicio, se muestran los siguientes mosaicos en la pagina principal:

Obtener controladores y descargas
Andlisis del hardware

Limpiar archivos

Ajustar el rendimiento
Optimizacién de la red

Quitar virus y malware

Configuracién de cambio de idioma

Acerca de esta tarea

SupportAssist estéa disponible en 25 idiomas. De manera predeterminada, SupportAssist esta configurado en el mismo idioma que el del
sistema operativo. Puede cambiar el idioma de acuerdo a su preferencia.

Pasos

1 Abra SupportAssist.

2 Enlaesquina superior derecha de la interfaz del usuario de SupportAssist, haga clic en el icono de configuraciones y, a continuacion,
haga clic en Seleccionar idioma.



Se mostrara la lista de idiomas.

Seleccione su idioma preferido.
4 Haga clic en Si para reiniciar SupportAssist en el idioma seleccionado.

SupportAssist se reinicia en el idioma seleccionado y un v/ se muestra al lado del idioma seleccionado.

Detalles del sistema

Cologue el puntero sobre el modelo del sistema o etiqueta de servicio que se muestra en la esquina superior derecha de la interfaz de
usuario de SupportAssist para ver los detalles del sistema. La siguiente tabla describe los detalles del sistema que se muestran:

Tabla 1. Detalles del sistema

Campo Descripcién
Modelo del sistema El modelo del sistema, por ejemplo, Latitude E7440.
Tipo de plan de servicios El tipo de plan de servicios de Dell y su fecha de caducidad.

(© | NOTA: Cuando su plan de servicios venza, el tipo de plan de
servicios y la fecha de caducidad se mostraran en color rojo.

Etiqueta de servicio El identificador Unico del sistema. La etiqueta de servicio es un
identificador alfanumérico.

Cédigo de servicio rapido El identificador numérico que puede utilizarse durante la ayuda
automatizada, por ejemplo, 987-674-723-2.

Memoria La memoria RAM instalada en el sistema, por ejemplo, 16 GB como
maximo.

Procesador El tipo de procesador instalado en el sistema, por ejemplo, Intel Core i5
6200U.

Sistema operativo El sistema operativo instalado en el sistema, por ejemplo, Microsoft

Windows 10 Pro.

Notificaciones

De estar activado por el administrador de Tl, SupportAssist mostrara las notificaciones sobre actualizaciones de controladores y
optimizacion de software.

Notificaciones en la ventana SupportAssist

La siguiente tabla ofrece un resumen de las notificaciones que aparecen cuando se abre SupportAssist:

Tabla 2. Notificaciones en la ventana SupportAssist

Cuando se muestra la notificacion Accién

Sino ha optimizado el sistema en los ltimos 14 dias - Haga clic en Ejecutar todos para ejecutar todos los andlisis y las
optimizaciones en el sistema.

Haga clic en Recordarmelo mas tarde para ver la notificacion
cuando vuelva a abrir la ventana SupportAssist después de
24 horas.

Haga clic en Cancelar para ocultar la notificacion.




Notificaciones de la barra de tareas o del Centro de actividades
de Windows

Segun el tipo de sistema operativo instalado en su sistema, SupportAssist muestra las notificaciones en la barra de tareas o en el Centro de
Acciones de Windows.

En Microsoft Windows 7, 8 u 8., las notificaciones se muestran en la barra de tareas.
En Microsoft Windows 10, las notificaciones se muestran en el Centro de actividades de Windows.

La siguiente tabla proporciona un resumen de los tipos de notificaciones que se muestran en la barra de tareas o en el Centro de Acciones
de Windows.

Tabla 3. Notificaciones de la barra de tareas o del Centro de actividades de Windows

Cuando se muestra la notificacién Accién
Durante un anélisis programado, se detecta una actualizacion Haga clic en la notificacion para ver la pagina de detalles del
urgente del controlador controlador. Para obtener instrucciones sobre cémo instalar las

actualizaciones del controlador, consulte Instalacion de las
actualizaciones de controlador.

Los programas potencialmente no deseados (PUP) se detectan Haga clic en la notificacion para revisar y quitar los PUP detectados

durante un andlisis iniciado manualmente o programado. durante el andlisis. Para obtener instrucciones sobre cémo eliminar
los PUP, consulte Eliminacion de programas potencialmente no
deseados.

Los virus o0 malware se detectan durante un analisis iniciado Haga clic en la notificacion para ver los detalles de los virus o

manualmente o programado. malware que fueron detectados durante el analisis.

Analisis programados

Dependiendo del intervalo establecido por el administrador de Tl, SupportAssist inicia automaticamente un anélisis de su sistema para
detectar las actualizaciones de controlador, problemas de hardware y las optimizaciones necesarias para el sistema.

Antes del inicio del analisis, aparecera un mensaje para confirmar si desea que SupportAssist ejecute el andlisis. Si no desea que
SupportAssist ejecute el andlisis, haga clic en Ejecutar mas tarde para posponer el analisis. Cuando pospone el analisis, SupportAssist lo
realiza después de 24 horas. Puede posponer el analisis programado tres veces. Al posponer el analisis programado por tercera vez,
SupportAssist realiza automéaticamente el andlisis en la siguiente fecha programada.

(D | NOTA: SupportAssist realiza una exploracion programada solo cuando el sistema esta conectado a una toma de corriente
eléctrica y no esta en uso durante el inicio de la exploracién programada.

Si se detecta una actualizacion urgente de controlador, un virus o malware durante el anélisis, se muestra una notificacion. El tipo de
notificacion depende del sistema operativo. Para obtener més informacion sobre los tipos de notificaciones que se muestran con
SupportAssist, consulte Notificaciones.

Si se detecta un problema de hardware durante el analisis, se creara una solicitud de soporte automaticamente.

Si esta activado por su administrador de Tl, SupportAssist optimizara automaticamente el sistema una vez realizado el analisis.



Analisis del hardware del sistema

La ejecucion de un analisis del hardware le permite detectar los problemas de hardware en el sistema. SupportAssist analiza el hardware del
sistema en funcién de un programa predefinido. También puede realizar manualmente lo siguiente para identificar un problema de hardware:

Analizar un componente de hardware especifico
Ejecutar un anélisis rapido del hardware
Ejecucion de una prueba de estrés

(D | NOTA: Si se detecta un problema durante un anélisis y requiere la creacién de una solicitud de asistencia, se creara una solicitud
de asistencia automaticamente. Si SupportAssist no puede crear automéaticamente la solicitud de asistencia, la opcién Reparar
ahora aparecera en el mosaico Analizar hardware. Debe hacer clic en Solucionar ahora para reintentar la creacion de la solicitud
de asistencia.

Temas:

Analizar un componente de hardware especifico
Ejecutar un anélisis rapido del hardware
Ejecucion de una prueba de estrés

Analizar un componente de hardware especifico

Acerca de esta tarea
Segun las necesidades, se puede analizar un componente de hardware especifico.

®

NOTA: Los siguientes pasos son aplicables para el analisis de la unidad de disco duro. Los pasos para ejecutar un anélisis pueden
variar dependiendo del componente de hardware que se seleccione.

Pasos
1 Abra SupportAssist y haga clic en la pestaria Solucién de problemas.
2 Haga clic en Deseo verificar una pieza especifica de hardware.
Se mostrara la lista de los componentes de hardware que estan disponibles en el sistema.

®| NOTA: Haga clic en Actualizar sistema lista de hardware para actualizar la lista.
3 Enla seccion Dispositivos de almacenamiento, haga clic en Disco duro.
4  Seleccione una prueba y haga clic en Ejecutar prueba.

Una vez que el andlisis se haya completado, se mostraré alguno de los siguientes:

Si no se detecta ningun problema, se muestra el estado Aprobado y un \/

Si se detecta un problema que no requiere la creaciéon de una solicitud de soporte, se muestran el estado Fallido y el icono °

Si se detecta un problema de hardware que requiera crear una solicitud de soporte se creara una solicitud de soporte automaticamente
y se mostrara la pagina de resumen del problema. También se envia una notificacion a su administrador de TI.

Ejecutar un analisis rapido del hardware

Acerca de esta tarea

Puede ejecutar un analisis répido en el sistema para detectar problemas en los componentes de hardware como, por ejemplo, el disco duro,
el procesador, etc.



Pasos

1 Abra SupportAssist y haga clic en la W
2 En el mosaico Anélisis del hardware, haga clic en Ejecutar ahora.

Una vez que el andlisis se haya completado, se mostrara alguno de los siguientes:

Si no se detecta ninglin problema, se muestra la notificacidon adecuada en el mosaico.

Si se detecta un problema y es necesario crear una solicitud de soporte, se creara una solicitud de soporte automaticamente, los
mosaicos de optimizacion se deshabilitan y se muestra la pagina de resumen del problema. También se envia una notificacion a su
administrador de TI.

Si se detecta un problema y no es necesario crear una solicitud de soporte, el titulo del problema se muestra sobre los mosaicos y se
muestra una notificacion en el mosaico Andlisis de hardware. Los mosaicos de optimizacion se también se deshabilitan. Haga clic en
Omiitir para activar los mosaicos de optimizacion.

Ejecucién de una prueba de estrés

Acerca de esta tarea
Una prueba de estrés le ayuda a detectar problemas en los componentes de hardware como la tarjeta madre del sistema, unidades pticas,
camara y los componentes de hardware que se analizan durante un analisis rapido.

AN | ADVERTENCIA: Durante una prueba de esfuerzo, es posible que vea destellos en la pantalla y que no pueda usar el sistema.

Pasos
1 Abra SupportAssist y haga clic en la pestafia Solucién de problemas.
2 Haga clic en Deseo analizar toda mi PC y luego haga clic en Iniciar.
SupportAssist le solicitara que guarde sus archivos y que cierre todas las aplicaciones.
3 Haga clic en Aceptar para iniciar la prueba.

Una vez finalizado el andlisis, se puede observar lo siguiente:

Si no se detecta ninglin problema, se muestra la notificacion adecuada en el mosaico.

Si se detecta un problema y es necesario crear una solicitud de soporte, se creara una solicitud de soporte automaticamente, los
mosaicos de optimizacion se deshabilitan y se muestra la pagina de resumen del problema. También se envia una notificacion a su
administrador de TI.

Si se detecta un problema y no es necesario crear una solicitud de soporte, el titulo del problema se muestra sobre los mosaicos y se
muestra una notificacion en el mosaico Andlisis de hardware. Los mosaicos de optimizacién se también se deshabilitan. Haga clic en
Omitir para activar los mosaicos de optimizacion.



Optimizacion del sistema

SupportAssist le ayuda a optimizar el sistema al ejecutar una serie de pruebas de diagndstico que identifican cambios en los archivos y la
configuracion del sistema. Las optimizaciones de SupportAssist le ayudan a mejorar la velocidad del sistema, la disponibilidad del espacio de
almacenamiento y la estabilidad del sistema a través de:

Limpieza de archivos temporales

Ajuste del rendimiento del sistema

Optimizacién de la red

Eliminacion de virus, malware y programas potencialmente no deseados (PUP)

® | NOTA: Puede ejecutar solo las optimizaciones activadas por su administrador de Tl para su sistema.

Temas:

Limpieza de archivos

Ajuste del rendimiento del sistema

Optimizacion de la red

Eliminacion de virus y malware

Ejecucion de todos los anélisis y las optimizaciones del sistema
Notificaciones en el mosaico SupportAssist

Limpieza de archivos

Requisitos previos
Debe tener privilegios de administrador en el sistema.

Acerca de esta tarea
Puede eliminar archivos redundantes, carpetas temporales y otros elementos innecesarios del sistema.

Pasos
1 Abra SupportAssist y haga clic en la W
2 En el mosaico Limpiar archivos, haga clic en Ejecutar ahora.
Si cancela la optimizacién mientras esta en progreso, no se revertiran los cambios que se hayan
aplicado.

Después de que ha finalizado la optimizacion, se muestra la notificacion correspondiente en el mosaico. La cantidad de espacio en el
disco duro recuperado también se muestra en la pagina Inicio y en la pagina Historial.

| NOTA: La notificacién que se muestra en el mosaico cambia de manera automatica segun la hora en la que se llev6 a
cabo la optimizacién. Para obtener més informacién sobre el tipo de notificaciones que se muestran en el mosaico,
consulte Notificaciones en el mosaico SupportAssist.

Ajuste del rendimiento del sistema

Requisitos previos
Debe tener privilegios de administrador en el sistema.

Acerca de esta tarea
Ajuste la configuracion de alimentacion, el registro y la asignacion de memoria para maximizar la velocidad de procesamiento del sistema.



Pasos

1 Abra SupportAssist y haga clic en la W
2 En el mosaico Ajustar el rendimiento, haga clic en Ejecutar ahora.

Si cancela la optimizacién mientras esta en progreso, no se revertiran los cambios que se hayan
aplicado.

Después de que ha finalizado la optimizacion, se muestra la notificacion correspondiente en el mosaico.

| NOTA: La notificacién que se muestra en el mosaico cambia de manera automatica segun la hora en la que se llevé a
cabo la optimizacién. Para obtener mas informacién sobre el tipo de notificaciones que se muestran en el mosaico,
consulte Notificaciones en el mosaico SupportAssist.

Optimizacion de la red

Requisitos previos
Debe tener privilegios de administrador en el sistema.

Acerca de esta tarea
Optimice los valores de red en el sistema para mantener una conectividad de red confiable y eficaz.

Pasos

1 Abra SupportAssist y haga clic en la W
2 En el mosaico Optimizar la red, haga clic en Ejecutar ahora.

Si cancela la optimizacién mientras esta en progreso, no se revertiran los cambios que se hayan
aplicado.

Después de gque ha finalizado la optimizacion, se muestra la notificacion correspondiente en el mosaico.

(| NOTA: La notificacién que se muestra en el mosaico cambia de manera automatica segun la hora en la que se llevé a
cabo la optimizacién. Para obtener mas informacién sobre el tipo de notificaciones que se muestran en el mosaico,
consulte Notificaciones en el mosaico SupportAssist.

Eliminacion de virus y malware

Acerca de esta tarea

Aislar y quitar archivos infectados por virus y malware para mantener protegido el sistema. También, detectar y quitar programas
potencialmente no deseados (PUP) instalados en el sistema, si es necesario. Para obtener instrucciones acerca de cémo eliminar PUP,
consulte Eliminacion de programas potencialmente no deseados.

©) | NOTA: La funcién de eliminacién de virus y malware no esta disponible en ciertas regiones como, por ejemplo, China.
Pasos

1 Abra SupportAssist y haga clic en la W
2 En el mosaico Eliminar virus y malware, haga clic en Ejecutar ahora.

Si cancela la optimizacién mientras esta en progreso, no se revertiran los cambios que se hayan
aplicado.

Después de que ha finalizado la optimizacion, se muestra la notificacion correspondiente en el mosaico.
| NOTA: La notificacién que se muestra en el mosaico cambia de manera automatica segun la hora en la que se llevé a

cabo la optimizacién. Para obtener mas informacion sobre el tipo de notificaciones que se muestran en el mosaico,
consulte Notificaciones en el mosaico SupportAssist.



Eliminacion de programas potencialmente no deseados

Acerca de esta tarea
Los programas potencialmente no deseados (PUP) son programas que se instalan de forma silenciosa en el sistema mientras se instala una
aplicacion. Los PUP incluyen spyware, adware, etcétera, que pueden reducir el rendimiento del sisterna o mostrar anuncios no deseados.

SupportAssist detecta los PUP que se encuentran en el sistema durante un analisis de malware o virus de forma automatizada o manual. Si
se detectan PUP, aparece el icono del mosaico Quitar virus y malware en color rojo y el nimero de PUP que se detectaron se muestran en
el mosaico. Puede revisar y eliminar estos PUP.

(D | NOTA: Si los PUP se detectan durante un anélisis automatizado, se muestra una notificacién adecuada. Para obtener mas
informacion sobre los tipos de notificaciones que se muestran con SupportAssist, consulte Notificaciones.

Pasos

1 Abra SupportAssist.

2 En el mosaico Quitar virus y malware, haga clic en Ver.
Se muestran los detalles de los PUP.

®

NOTA: De manera predeterminada, se seleccionan todos los PUP. Puede analizar y deseleccionar los PUP que no quiere
quitar del sistema.

Si es necesario, haga clic en el vinculo Hacer clic aqui para mas detalles para obtener méas informacion sobre un PUP.
4 Haga clic en Quitar y luego en Confirmar.

Los PUP seleccionados se quitan del sistema.
5  Haga clic en Aceptar.

El nUmero de PUP eliminados se muestra en la pagina Inicio y en la pagina Historial.

Ejecucion de todos los analisis y las optimizaciones del
sistema

Acerca de esta tarea

Ejecutar varios analisis uno por uno para comprobar las actualizaciones de controlador disponibles, detectar problemas de hardware e
identificar optimizaciones necesarias en su sistema. Una vez finalizado un andlisis, se inicia el siguiente. Vea los detalles de todos los anélisis
y optimizaciones en la pagina Historial.

Paso
Realice una de las siguientes acciones:

Abra SupportAssist y haga clic en Comenzar ahora.

Abra SupportAssist, haga clic en la ~ y, @ continuacién, haga clic en Ejecutar todos.

Si cancela la optimizacién mientras esta en progreso, no se revertiran los cambios que se hayan
aplicado.

Una vez que el analisis se haya completado, se mostrar4 alguno de los siguientes:

Si no se detecta ninglin problema y no hay actualizaciones, aparecera el mensaje correspondiente en cada mosaico. La cantidad de
espacio en la unidad de disco duro recuperada y el nimero de virus o malware que eliminado se muestran en la pagina Inicio y en la
pagina Historial.

Si se detectan las actualizaciones de los controladores durante el analisis, el tipo de actualizacion y el nimero de actualizaciones se
notifican en el mosaico Obtener controladores y descargas. Para obtener instrucciones sobre cémo instalar las actualizaciones del
controlador, consulte Instalacion de las actualizaciones de controlador.

Si se detecta un problema de hardware que requiera crear una solicitud de soporte se creara una solicitud de soporte
autométicamente y se mostrara la pagina de resumen del problema. También se envia una notificacion a su administrador de TI.

Si se detecta un problema y no se requiere crear una solicitud de soporte, el titulo del problema se muestra sobre los mosaicos, se
muestra una notificacion en el mosaicoAnélisis del hardware y los mosaicos de optimizacion se deshabilitan. Haga clic en Omitir
para activar los mosaicos de optimizacion.



Si se detectan programas potencialmente no deseados (PUP), se muestra una notificacion en el mosaico Eliminar virus y
malware. Para obtener instrucciones acerca de como eliminar PUP, consulte Eliminacion de programas potencialmente no

deseados.

Notificaciones en el mosaico SupportAssist

La notificacion mostrada en el mosaico de SupportAssist depende de cuando se ha realizado el Ultimo anélisis u optimizacion. La siguiente
tabla describe la notificacion mostrada en el mosaico dependiendo de cuando se realizé el Ultimo analisis.

Tabla 4. Notificaciones en los mosaicos SupportAssist

Tiempo transcurrido desde la
dltima ejecucién

Notificacion

Menos de tres horas

Se mostraran el resultado del anélisis u optimizacion llevada a cabo y Hace un momento; por ejemplo,
PC configurada: Hace un momento

Més de tres horas, pero menos
de veinticuatro horas

Se mostraran el resultado del andlisis u optimizacion llevada a cabo y Hoy; por ejemplo, PC
configurada: Hoy

Mas de veinticuatro horas, pero
menos de cuarenta y ocho horas

Se mostraran el resultado del andlisis u optimizacion llevada a cabo y Ayer; por ejemplo, PC
configurada: Ayer

Més de cuarenta y ocho horas

Resultado y fecha de cuando se realizd el analisis u optimizacion; por ejemplo, 120 MB guardados: 16
de marzo de 2018

Menos de siete dias

Se muestra en color verde.

Mas de siete dias, pero menos de
treinta dias

Se muestra en color naranja.

Mas de treinta dias

Se muestra en color rojo.




Obtencién de controladores y descargas

Un controlador es un software que permite que el sistema operativo se comunique con los componentes de hardware en el sistema. Los
componentes de hardware como tarjetas de video, tarjetas de sonido 0 mddems requieren controladores para trabajar de forma eficiente. A
veces, el sistema operativo incluye controladores para el sistema, pero, en general, estos se deben descargar e instalar por separado.

El firmware es un software que esté integrado en el hardware del sistema. Esta programado para dar instrucciones para comunicarse con
otros componentes de hardware y realizar funciones como tareas de entrada/salida bésicas.

Los controladores y el firmware del sistema deben actualizarse por varios motivos, como, por ejemplo, mayor rendimiento del sistema,
prevencion de riesgos de seguridad o mayor compatibilidad. SupportAssist le permite actualizar los controladores y el firmware.

©) | NOTA: En este documento, el término “controladores” se refiere a controladores y firmware.

Como parte del monitoreo rutinario del sistema, SupportAssist analiza su sistema cada 7 dias para detectar las actualizaciones de
controladores disponibles para el sistema. Si hay una actualizacion urgente disponible, se muestra una notificacion. Para obtener mas
informacion sobre los tipos de notificaciones que se muestran con SupportAssist, consulte Notificaciones.

Temas:

Clasificacion de importancia de los controladores

Instalacion de las actualizaciones de controlador

Desinstalacion de las actualizaciones de controlador

Notificaciones en el mosaico Obtencion de controladores y descargas

Clasificacion de importancia de los controladores

SupportAssist clasifica los controladores y el firmware en funcién de su gravedad. Segun la gravedad, los controladores se dividen en las
siguientes categorias:

Urgente: actualizaciones que pueden prevenir amenazas potenciales a la seguridad de su sistema.
Recomendado: actualizaciones que pueden mejorar significativamente el rendimiento de su sistema.

Opcional: actualizaciones que puede elegir instalar, si es necesario.

Instalacion de las actualizaciones de controlador

Requisitos previos
Debe tener privilegios de administrador en el sistema.

Acerca de esta tarea

SupportAssist analiza el sistema y sugiere de forma proactiva las actualizaciones de controladores necesarias para el sistema. Antes de
instalar una actualizacion, SupportAssist crea automaticamente un punto de restauracion. Puede utilizar el punto de restauracion para
desinstalar la actualizaciéon y restaurar el sistema para que vuelva a su estado anterior. En un periodo de tiempo determinado, SupportAssist
solo puede retener tres puntos de restauracion. Cuando se cree un nuevo punto de restauracion, el mas antiguo seréa eliminado.

® | NOTA: Si instala una versién mas reciente de BIOS disponible para el sistema, no podra desinstalar la actualizacién.

(D | NOTA: De manera predeterminada, la configuracion de creacién de puntos de restauraci6n estara deshabilitada en el sistema
operativo Windows. Para habilitar a SupportAssist para crear un punto de restauracién, debe habilitar la configuracién de
creacion del punto de restauracién en Windows.



Pasos

1 Abra SupportAssist y haga clic en la W

2 Enel mosaico Obtencién de controladores y descargas, haga clic en Ejecutar ahora.
Si existen actualizaciones disponibles para el sistema, el tipo de actualizacion y el nUmero de actualizaciones disponibles se
mostraran en el mosaico Obtener controladores y descargas.

®| NOTA: La notificacién en el mosaico depende de la gravedad de la actualizacién. Para obtener mas informacion
sobre los tipos de notificaciones que se muestran en el mosaico, consulte Notificaciones en el mosaico
Obtencién de controladores y descargas

Si SupportAssist no puede detectar actualizaciones disponibles para el sistema, se mostrara el mensaje correspondiente.
3 Haga clic en Actualizar ahora.
Se muestra la pagina de controladores.

® NOTA: De manera predeterminada, se seleccionan todas las actualizaciones. Puede revisar la lista y borrar las
actualizaciones que no desea instalar.

4 Haga clic en Instalar.

Para las actualizaciones que se instalan de manera automatica, el icono \/ y el estado Realizado se muestran en la
columnaEstado.

Si la actualizacion se debe instalar de forma manual, se muestra el vinculo Instalar en la columna Estado una vez finalizada la
descarga. La actualizacion se puede instalar haciendo clic en el vinculo Instalar.

®| NOTA: Es posible que tenga que reiniciar el sistema para completar la instalacion de algunos controladores.

®|NOTA: Sila descarga de una actualizacion esta en curso, haga clic en X para cancelar la descarga. No se puede
cancelar una actualizacién mientras la instalacion esta en curso.

5  Siuna actualizacion requiere un reinicio, realice los siguientes pasos:
a Haga clic en Reiniciar ahora para reiniciar el sistema inmediatamente.
SupportAssist le solicitard que guarde los archivos y cierre todas las aplicaciones antes de reiniciar.
b Haga clic en Reiniciar para completar la instalacion.
6 Haga clic en Finalizar.

Se muestra la pagina principal. La cantidad de controladores que estan instalados se muestra en la pagina de inicio.

Desinstalacidn de las actualizaciones de controlador

Requisitos previos
Debe tener privilegios de administrador en el sistema.

Acerca de esta tarea
Si tiene problemas con el sistema después de actualizar un controlador, puede desinstalar la actualizacién y restaurar el sistema a su estado
anterior.

Pasos
1 Abra SupportAssist y haga clic en la pestafia Historial.
2 Enla péagina Historial, haga clic en el vinculo Restaurar sistema.
Se muestra un mensaje que indica que el sistema volvera al estado en el que se encontraba cuando se cred el punto de restauracion.

3 Haga clic en Restaurar.

El sistema se reiniciara y la actualizacion sera desinstalada.



Notificaciones en el mosaico Obtencidon de
controladores y descargas

La siguiente tabla describe los diferentes estados de notificaciones que se muestran en el mosaico Obtencién de controladores y

descargas:

Tabla 5. Notificaciones de mosaico Obtencion de controladores y descargas

Icono de actualizacién

Icono de mosaico

Tipo de actualizacién

Descripcién

No se muestra ningun icono.

Se muestra el mensaje
Ninguno disponible.

B
)

Actualizacion opcional o no
disponible

No hay actualizaciones o una
actualizacion opcional disponible.

A

.:5] Recomendado Solamente se encuentran disponibles
+ B . . .
- los tipos de actualizaciones
recomendados.
Urgente Solamente se encuentran disponibles

los tipos de actualizaciones multiples
0 urgentes.




Problemas comunes de la solucion de problemas

La pagina de Solucién de problemas ofrece instrucciones paso a paso para ayudarlo a resolver problemas comunes por su cuenta sin la
ayuda del soporte técnico de Dell. En la pagina Solucién de problemas, también puede acceder a los cursos en video para ver problemas
comunes de hardware, software y sistema operativo.

(O | NOTA: Dependiendo de las preferencias seleccionadas por el administrador de Tl, puede acceder a los enlaces que se hayan
habilitado en la pagina Solucién de problemas.

Si se detecta un problema de hardware durante un anélisis o se crea una solicitud de soporte para un problema de hardware, se muestran
los siguientes vinculos en la pagina Solucién de problemas.

Deseo verificar una pieza especifica de hardware
Deseo analizar toda mi PC
Mi PC ha dejado de responder o se reinicié de forma inesperada (Creo que fue un error de “pantalla azul)

Si inici6 sesion en el sistema sin privilegios de administrador, solo puede utilizar los siguientes enlaces y los enlaces de la seccion Videos
explicativos:

Deseo verificar una pieza especifica de hardware
Deseo analizar toda mi PC

Solucién de problemas de error de pantalla azul

A veces, el sistema se reinicia automaticamente o deja de responder y muestra una pantalla azul. Esto se conoce como el error de pantalla

azul. Aparece un error de pantalla azul cuando se dafian algunos datos importantes en el sistema, se detecta una falla de hardware, o se

detecta un problema en el sistema y el sistema debe reiniciarse de manera inmediata.

Requisitos previos

Debe tener privilegios de administrador en el sistema.

Acerca de esta tarea

Solucione un error de pantalla azul mediante la ejecucion del andlisis y la optimizacion de SupportAssist.

Pasos

1 Abra SupportAssist.

2 Haga clic en la pestaria Solucién de problemas y haga clic en Mi PC no responde o se reinicié de forma inesperada. (Tengo un error
de pantalla azul).

3 Haga clic en Solucionar ahora.
Se abre la pagina de inicio y se inicia un sistema. Una vez que el analisis se haya completado, se mostrara alguno de los siguientes:

Si no se detecta ningun problema y no hay actualizaciones, aparecera el mensaje correspondiente en cada mosaico. La cantidad de
espacio en la unidad de disco duro recuperado y el nimero de virus o malware eliminado se muestran en la pagina de inicio.

Si se detectan las actualizaciones de los controladores durante el andlisis, el tipo de actualizacién y el nimero de actualizaciones
disponibles se mostrarén en el mosaico Obtener controladores y descargas. Para obtener instrucciones sobre como instalar las
actualizaciones del controlador, consulte Instalacion de las actualizaciones de controlador.

Si se detecta un problema de hardware que requiera crear una solicitud de soporte, se creara una solicitud de soporte
automaticamente y se mostrara la pagina de resumen del problema.

Si se detecta un problema que no requiere crear una solicitud de soporte, el titulo del problema se muestra sobre los mosaicos y se
muestra una notificacion en el mosaico Anélisis de hardware luego de que todos los analisis estan completos.

®| NoTa: EI tipo de notificacion depende de la gravedad del problema de hardware. Para obtener mas informacién
sobre los tipos de notificaciones que se muestran con SupportAssist, consulte Notificaciones. Haga clic en
Omitir para ocultar la notificacién.



Si se detectan programas potencialmente no deseados (PUP), se muestra una notificacion en el mosaico Eliminar virus y
malware. Para obtener instrucciones acerca de como eliminar PUP, consulte Eliminacion de programas potencialmente no
deseados.
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Descripcion general del historial

La pagina Historial proporciona los detalles de las actividades de SupportAssist que se realizaron en el sistema en un orden cronolégico. Las
actividades que se muestran incluyen optimizaciones de software, tareas de solucion de problemas, actualizaciones de controladores,
escaneos de hardware, entre otras.

En la lista Seleccionar vista de historial, seleccione un tipo de actividad para ver los detalles de dicho tipo de actividad.

De manera predeterminada, se mostraran las actividades que se han realizado durante la semana actual. Haga clic en Dia o Mes para ver los
eventos que se llevaron a cabo en un dia especifico o durante el mes. Se muestra por encima de la cronologfa un resumen del nimero de
actualizaciones de controladores instaladas, la cantidad de espacio en la unidad de disco duro recuperado y virus o malware detectados.

® | NOTA: La pagina Historial muestra los detalles de las actividades y eventos realizados durante los dltimos 90 dias.

Si tiene problemas con el sistema después de actualizar un controlador, haga clic en el vinculo Restaurar sistema para desinstalar la
actualizacion y hacer que el sistema vuelva a su estado anterior. Para obtener instrucciones acerca de como desinstalar las actualizaciones
del controlador, consulte Desinstalacion de las actualizaciones de controlador.



Obtencién de soporte

La pagina Obtener soporte le permite acceder a las opciones de soporte y ayuda disponibles para el sistema. Las opciones de soporte y
ayuda que pueden ser accedidas varian en funcion del plan de servicio del sistema vy la region. Si hay una conexion a Internet disponible, los
nimeros de contacto del soporte técnico de Dell para su region se mostraran.

©) | NOTA: La pagina Obtener soporte se muestra solo si cuenta con privilegios de administrador en el sistema.

La siguiente tabla describe las funciones de soporte y ayuda que se muestran en la pagina Obtener soporte:

Tabla 6. Pagina Obtener soporte

Funcién Descripcion

Iniciar sesion en DellConnect Permita que un agente de soporte técnico acceda al sistema de forma
remota para solucionar un problema. Para obtener informacion sobre
DellConnect, consulte Iniciar sesion en DellConnect.

Enviar archivos al soporte técnico Envie archivos al soporte técnico de Dell que describan un problema en
el sistema, o enviar archivos solicitados por un agente de soporte
técnico.

(® | NOTA: El tamafio maximo del archivo que puede enviar es
4 MB.

Para obtener instrucciones acerca de cOmo enviar archivos, consulte
Envio de archivos de registro al soporte técnico de Dell.

Cargar archivo de registro Si se lo solicita el agente de soporte técnico, envie el archivo de registro
de actividad del sistema al soporte técnico de Dell. Para obtener
instrucciones acerca de como enviar archivos de registro, consulte
Envio de archivos de registro al soporte técnico de Dell.

Owner's Manual Vea y descargue los manuales disponibles para el sistema.

Informacioén sobre la garantia Vea los detalles de la garantia del sistema.

Foros de asistencia de la comunidad Acceda a cualquier tema que se trata en el foro de SupportAssist.
Temas:

Iniciar sesion en DellConnect
Envio de archivos al soporte técnico de Dell
Envio de archivos de registro al soporte técnico de Dell

Iniciar sesidn en DellConnect

Prerrequisitos

Debe tener privilegios de administrador en el sistema.
Asegurese de que el agente del soporte técnico de Dell haya iniciado una sesion de DellConnect.

Acerca de esta tarea

En algunas circunstancias, el agente del soporte técnico tiene que acceder de forma remota al sistema para solucionar el problema. En ese
caso, permita que el agente del soporte técnico acceda de forma remota al sistema mediante DellConnect.



(D | NOTA: Inicie una sesion de DeliConnect luego de que el agente del soporte técnico lo habilite. Si intenta iniciar DellConnect antes
de que el agente del soporte técnico lo habilite, aparecera un mensaje de error.

Pasos

1 Abra SupportAssist y haga clic en la pestafia Obtener soporte.

2 Enlaseccion Iniciar sesién de DellConnect, haga clic en Iniciar sesién.
Se muestra la pagina de Términos y condiciones de DellConnect.

3 Seleccione Acepto los términos y condiciones y haga clic en Finalizar.

Se inici6 sesidon en DellConnect.

Envio de archivos al soporte técnico de Dell

Acerca de esta tarea
Envie archivos que describan el problema en su sistema o cualquier archivo especifico solicitado por el agente de soporte. Puede enviar los
siguientes archivos:

ZIP
RAR
TXT
JPEG
PNG
GIF
DOCX
DOC
oDT
PDF
XLS
XLSX

©) | NOTA: El tamafio maximo del archivo que puede enviar es 4 MB.
® | NOTA: Puede enviar solo tres archivos en un dia. Si tiene varios archivos, comprima y envie los archivos como un archivo ZIP

Pasos

1 Abra SupportAssist y haga clic en la pestafia Obtener soporte.

2 En el panel derecho, haga clic en Cargar archivos.

3 Haga clic en Navegar, seleccione el archivo necesario y luego haga clic en Cargar.

Una vez enviado el archivo, se muestra el \/ y el estado Archivo cargado correctamente.

Envio de archivos de registro al soporte técnico de
Dell

1 Abra SupportAssist y haga clic en la pestafia Obtener soporte.
2 En el panel derecho, haga clic en Cargar archivo de registro.

Una vez enviado el archivo, se muestra el e y el estado Archivo cargado correctamente.



Preguntas frecuentes

¢ Cuéles son los idiomas que admite la interfaz de usuario de SupportAssist?

La interfaz del usuario de SupportAssist admite 25 idiomas. Los idiomas admitidos son: arabe, chino (simplificado), chino (tradicional),
checo, danés, neerlandés, inglés, finés, francés, aleman, griego, hebreo, hiingaro, italiano, japonés, coreano, noruego, polaco,
portugués (brasilefio), portugués, ruso, esparol, sueco y turco. Para obtener instrucciones sobre como cambiar la configuracion de
idioma, consulte Configuracion de cambio de idioma.

¢ Dénde puedo comprobar los detalles de las optimizaciones que se han realizado durante una optimizacién programada o
iniciada de forma manual?

SupportAssist conserva los detalles de todos los eventos y las actividades del sistema que se han realizado durante los Ultimos 90 dias.
Es posible ver los detalles de un mes, una semana o un dia especifico en la pagina Historial.

¢ Por qué SupportAssist tarda mas tiempo en realizar las optimizaciones que la duracién que se especifica en los mosaicos?
El tiempo que se muestra en el mosaico de optimizacion del sistema es solo una estimacion basada en la configuracion del sistema. El
tiempo real necesario para realizar las optimizaciones puede variar con respecto al tiempo estimado.

Cuando ejecuto un anélisis de hardware, el resultado del anélisis se muestra como Configurado erréneamente en la pagina
Historial. Sin embargo, no aparece ninguna notificacién en el mosaico Analizar hardware. ¢Por qué?

Si SupportAssist no pudo escanear un componente durante el anélisis de hardware, se muestra el estado de Configurado
errébneamente. Por lo tanto, ninguna notificacion se muestra en el mosaico Analizar hardware. SupportAssist analiza el componente
nuevamente durante la préxima exploracion iniciada manualmente o automatizada.

Puedo ver la interfaz de usuario de SupportAssist. Sin embargo, los mosaicos Limpiar archivos y Optimizar red estan
deshabilitados. ¢ Por qué?

El SupportAssist instalado en su sistema es administrado por su administrador de TI. Ciertas funciones pueden quedar deshabilitadas
por el administrador de TI, por lo que los mosaicos podrian estar desactivados.

Cuando intento abrir SupportAssist desde el menu de programas, se muestra un mensaje para ponerse en contacto con mi
administrador de TI. ¢ Por qué?

El SupportAssist instalado en su sistema es administrado por su administrador de Tl. Puede ver la interfaz de usuario de SupportAssist
solo si se fue activada por el administrador de Tl para su sistema.
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