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Este documento describe de forma detallada la secuencia de
pasos para acceder a la seccion de Soporte Técnico dentro
del portal de My Esri, para la creaciony seguimiento de casos
de soporte técnico de tu organizacion.

Esta prohibido distribuir o compartir el contenido bajo ningin medio oral o escrito (fisico o digital). Se prohibe la reproduccion o distribucion
total o parcial (fisico o digital) sin autorizacion expresay por escrito por parte de Telematica, bajo sancion de ley.
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ESCALAMIENTO DE CASOS DE SOPORTE
A TRAVESDE MY ESRI

1. ¢QUE ES MY ESRI?

My Esri es su nuevo portal, un lugar centralizado, donde ademas de visualizar sus
licencias y descargar el software (si dispone de los permisos necesarios en ambos
casos), puede acceder a la seccion de Soporte para crear nuevos casosy realizar

Su seguimiento.

En caso no tenga activo el portal My Esri de su organizacién, sigalos pasos que se
encuentran en el documento “Cémo activar el Portal My Esri de su organizacion”

2. ACCESOA MY ESRI
En caso no tenga acceso al portal de My ESRI, por favor enviar un correo a
success@telematica.com.pe

3. INICIAR SESION EN MY ESRI

a) Ingrese al portal de My Esri, haciendo clic en el siguiente enlace:
http://myesri.com

b) Inicie sesion con el usuario y contrasefia de la cuenta global Esri de su
organizacion


https://www.telematica.com.pe/wp-content/uploads/2020/03/Como-activar-el-Portal-My-Esri-de-su-organizacion.pdf
mailto:success@telematica.com.pe
http://myesri.com/
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Iniciar sesién con @esri
Inicio de sesién de ArcGIS ~
IE kriss_nv
-

() No cerrar sesién

Iniciar sesidn

Has clvidado el nombre de usuario? o bien,

b
&

;Olvidaste |z contrasefia?
La URL de su organizacién de ArcGIS v
~
O 0 G O

;Mo tiene cuenta? Cree una cuenta publica.

Privacidad

4. SOPORTE EN MY ESRI

Una vez que tiene su cuenta de My Esri creada y ha accedido de forma correcta
al portal, podré crear nuevos casos de soporte.

En caso no cuente con los permisos para crear nuevos casos, podra solicitarlos
mediante la opcion “Solicitar permisos” en Mis Organizaciones > Informacidn

general.
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My Esri

Panel de informacién = Mi perfil  [NEEECERECSIEGEE  Herramientas de personal =l el \ - Disuibuidor | #os8 Telematica v
) W k ’

My Esri / Mis organizsciones / Informscién geners|

Solicitar permisos

Perfil de la organizacion

Editar detalles de la organizacion 5
< ;Qué desea hacer? @ Explicar

Editer nombre de organizacién O Solicits permizos s una o n adicional. Indique la mayor cantidad de informacisn posible

@ Solicite permizas sdicionales a una erganizscion & s que ys esté consctade
Administrar comactos de distribuidor

Administrar contactos publicos de Descripcion de lz organizacion * @ Explicer
distribuidor

I Soliciter permisos

| = ‘ ;Qué permisos necesita? Marcar al menos uno *

Telematica

Comentarios

Si solicita que se le conecte a su organizacidn en My Esri, estd autorizando a Esri el uso interno para sus fines comerciales y compartir informacion

respecto a su nombre y perfil con los administraderes de su organizacidn. Ademas, también esté autorizando que sus datos, incluido el nombre de la
empresa y |a direccion de correo electrdnico, sean almacenados por Esriy compartides internamente con Esri y los distribuidores internacionales de
Esri.

Si cuenta con los permisos necesarios, podra acceder a la seccion “Soporte”,
haciendo clic en Mis Organizaciones, y luego en la pestafia “Soporte”.

En esta seccion encontrara un menu lateral que se encuentra en el lado izquierdo
del portal desde el cual podra acceder a distintas secciones, siendo las principales:

a. Solicitar Casos: Permite acceder al formulario de solicitud de casos, haciendo

clic en “Solicitar Caso”. En este formulario ingresara informacién del producto y
la descripcion del problema.

Y —
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My Esri

Panel de informacién | Mi perfil [UIRVSEREEEREN Herramientas de personal Distribuidor | #9868 Telematica w

Lista de organizaciones |  Informacién general ~ Ususrios  Transscciones Licenciss Descargas Formascion  Soporte  Eventos Informes

Crear mi pégina predeterminads

My Esri / Mis organizaciones

Soporte técnico 5
B Usted es una persona autorizada a llam

Resumen de Soporte técnico o e oz

Resumen de Soporte técnico

My Esri Helo

Actividad reciente

= o "

Casos de Soporte técnico _ f
Casos Bugs Mejoras Hot Fixes

Administrar perfiles de sistema

Errores y mejoras 2 461 3 17 1 0 0 0

Hot Fixes Abierto Cerrado Abierto Cerrado Abierto Cerrado Abierto Cerrado

b. Casosde Soporte Técnico: Podrarealizar el seguimiento de los casos abiertos
y visualizar el histérico de los casos de soportes ingresados. Para ello, debera
hacer clic en Casos de Soporte Técnico o en icono de la carpeta “Casos”.

My Esri

Panel de informacién Mi perfil Mis organizaciones |[EsERETIERIERR ERT DL Distribuidor | #0868 Telematica v

Lista de organizaciones |  Informacién general  Usuarios  Trensacciones  Licencias Descargss  Formacién  Soporte  Eventos  Informes

Crear mi pégina predeterminads I

My Esri / Mis organizaciones

Soporte técnico %
R Usted es una persona autorizada a llam

Resumen de Soporte técnico o wmey

| Resumen de Soporte técnico

Mv Esri Helo

Actividsd reciente

Soliciter caso B \.ﬁ &

| Casos de Soporte técnico
Casos Bugs Mejoras Hot Fixes

Administrer perfiles de sistema

Errores y mejoras 2 46 1 3 ‘l 7 1 O O O

Abierto Cerrado Abierto Cerrado Abierto Cerrado Abierto Cerrado

Hot Fixes

5. ABRIR UN CASO DE SOPORTE

Para abrir un caso de soporte técnico debe hacer clic enla opcion “Solicitar caso”,
y se abrirq un formulario que consta de tres (03) pasos:

a. INFORMACION DEL PRODUCTO
En este paso, proporciona toda la informacién relacionada con el producto
de la Plataforma ArcGIS con el que esta trabajando y esta experimentando

algun tipo de inconveniente.
Una vez que haya ingresado toda la informacién, pulse Siguiente.

Y
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My Esri ( ---:'" N NS ) (=

Panel deinformacien | Mi perfil [MEEEISERESSELEEN Herramientas de personal Telematica =

Lists ds organizaciones Informacién general  Usuarios  Transacciones Licencizs Descargas  Formacion  Sopome  Eventos  Informes

Wy Es
Solicitar caso

i Mis orgsnizscionss / Soparts
Soporte técnico =

Resumen de Sopone téonico

Pasos: | 12 Informacidn del preducto 2 3 4

Paso 1A: envio del producto

£Como desea enviar su case?
(@ Describienda su products

O Uiilizande un perfil del sistema

Paso 1B: descripcidn del producte

Seleccione el producto en el que ha encontrado un prablema.

Categoris de producto *

Seleccionar categoria de producto &
Wizitar suppert.esri.com [

Subcstegoria de preducto *

‘ Mzz infarmacién sobre Esr

Community

¥

g
e

Introduzca la configuracidn de sistema del equipo.

Sistema cperativo *

Versién de sistems operative *

Configuracidn regional de sistems operstivo *

Englizh - Unitad States - (2n-US)

Cenesler

b. DESCRIPCION DEL CASO

En este paso, describa el problema que se le presenta, es muy importante,
brindar la mayor cantidad de informacion posible, de esta manera habra un
mejor entendimiento por parte del equipo de soporte técnico y la atencién
sera la més adecuada posible.

Por otro lado, tiene la posibilidad de adjuntar archivos para facilitar la
explicacion del caso. Puede agregar documentos, videos, capturas de
pantallas, etc. Los formatos permitidos son los siguientes: PNG, JPEG,
JPG, GIF, PDF, DOC, DOCX, RTF, TXT, GPK, ZIP.

Nota: Eltamafio maximo del archivo adjunto no debe sobrepasar los 40 MB.

T
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My Esri

Panel de informacién ~ Miperfil [EIEET-ELFEIGLENE  Herramientas de personal Telematica w

Lista de organizaciones |  Informacién general  Usuarios  Transacciones  Licenciaz  Descargas  Formacién  Soperte  Eventos  Informes

My Esri / Miz arganizacionss / Sopors

Solicitar caso

Soporte técnico

Resumen de Scpors téenico

Actividad recienie Pasos: 1 = | 2: Descripcién del problems | 3 4

Solicitar cazo

Casos de Soporte téonico
Paso 2A: detalles del problema

Categoria de problema *

Administrar perfiles de sistema

Erraresy mejoraz - .
Seleccione una categoria de probleme #

Hot Fixes
Subcstegoria de problems *
Senvicio de atencion al cliente Seleccione una categoria de problema

Descripcin ganarsl dal Servicio de
atencién al cliente Titulo de sclicitud* @ Explicar

Cazos de Servicio d= sencidn 2l ciens |

- : * alic.
Visitar support.ssr.com ? | Describir los problemas * @ Explicar

* A4 | Format - B I U =iz <

Més informacién sobre Esr
Community et

Adjuntos

;Dispone de datos complementarics o de otros archives que puedan ayudarnos con su solicitud?

& Adjunar archivo

cepiades: *png, *jeeg, Fipa, ".ah, .o, "doc, *doox, ", Text, “.gok, " zip

Tamsfo maxime de carge: 40 M3

c. INFORMACION DE CONTACTO

En este paso, podra ingresar informacién sobre el impacto que tiene el
inconveniente para su organizacion o cliente/socio final a quien le afecta

dicho problema. Este paso es opcional, es decir, si no desea agregar
informacion, puede hacer clic en Siguiente.

-
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My Esri

Panel de informacién | Mi perfil [EUESH-ERIFEERERE Herramientas de personal Distribuidor Telematica v

Lista de organizaciones |  Informacién general  Usuarios  Transscciones  Licencias Descargas Formacién  Soporte  Eventos  Informes

My Esri / Mis organizaciones / Soporte

Solicitar caso

Soporte tcnico

Resumen de Soporte técnico

Actividad reciente Pasos: 1 — 2 — | 3 Informacién de contacto 4

Solicitar caso
Casos de Soporte téenico . .. .
Paso 3A: Informacion adicional (opcional)

Administrar perfiles de sistema

Los campos de esta seccion son opcionales y ofrecen infermacion adicional sobre este caso y sobre el impacto que tiene este problema en la

Errores y mejoras organizacion.

Hot Fixes . . -
Seleccionar contacto adicional @ Explicar

, Seleccionar contacto adicional -
Servicio de atencion al cliente

Descripcion general del Servicio de Nimero de casointerno @ Explicar
atencion al diente ‘

Casos de Servicio de atencién al cliente

Nombre de organizacion de cliente final @ Explicar

Visitar support.esricom [ ‘ ‘ ‘

Mas informacién sobre Esri
Community >

Numero de cliente final @ Exolicar

d. RESUMEN

Por Ultimo, se le mostrara una ventana con un resumen de toda la
informacion que ha ingresado. Puede editarlo en caso desee adicionar o
modificar la informacion brindada.

Una vez que verifico la informacién proporcionada en el resumen, haga clic
en Enviar Solicitud.

I
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Mi perfil  IETESERG-CIIIEE Herramientas de personal
lizts Cmorganizacisnes | Informacidn genersl  Ususrics  Transscsionss  Licsnciss  Dlescargss  Formacidn Soports  Suentes  Informes
My Eari / Wiz orgenzacones  Scoams

Soporte técnico

Solicitar caso

Reaumen 2= Sopare tenics

Adminiatrar parfies 32 satems

Pazo 4: Resumen

Revize |a siguiente informacién y haga dlic en "Enviar zolicitud” cuando esté lista.

Erroresy mejarss

Haz Fixea

Informacién del preducto

Servicio de atencién al cliente

Diescripcién general del Servicic de

=tencidn al cliente

cidn al clie

Casos ce Servicio de &

Visitsr support.esricom [

Mas informacién sobre Ezr
Community [

ArcGIS Desktop

Su

10.0 &4 Bit

Informacién de contacio

Descripcién del problems

Thulz

d

TM: Error al instalar AreGIS Pro

Administration and Installation Performance

Luego de ello, recibira un

mensaje confirmando el proceso realizado.

R
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My Esri

Panel de informacisn [UERUCREEIEUEEE  Herramientas de personal Distribuider

Official
Distributor

Telematica v

Mi perfil

Lista de erganizaciones Usuarios  Transacciones  Licencias Formacién ~ Soporte  Eventos  Informes

Informacisn general Descargas

My Esti # Mis organizaciones / Soporte

Solicitar caso

Soporte técnico

Resumen de Soporte técnico

Actividad reciente ' Ha enviado correctamente la solicitud de soporte. Su nuevo nimero de caso es: 02747191,

Solicitar caso
Vamos a trabajar en ella de inmediate y un miembro del equipo de soporte de Esri se pondrd en contacto con usted lo antes posible.

Casos de Soporte téenice
Administrar perfiles de sistema

;Qué quiere hacer a continuacién?

Errores y mejoras
Solicitar otro caso

Hot Fixes
Ver todos sus casos

Servicio de atencién al cliente
Ver este caso

Descripcion general del Servicio de
atencién al cliente

Casos de Servicio de atencién al cliente

[ verspponesricon @ |
Més informacién sobre Esri
Community ]

Adicionalmente, recibird un mensaje de correo desde customercare@esri.com
(sélo correo de salida) indicandole la recepcidn del caso con su respectivo nimero

de ticket de atencion.

Esri Case #02747191 - TM: Error al instalar ArcGIS Pro D Recibidos x =
Esri Customer Care mar, 23 feb 17:35 (hace 18 horas) Yy 4
parami ~
Hello Luis

Thank you for contacting us with your request. Case number: 02747191 has been created, and a representative from our Technical Support team
will be contacting you shortly. In the meantime, if you have any additional information or questions regarding this case, please feel free to reply to

this email. Your reply will be added to the case automatically.
Updates to this case can be viewed in My Esri: hitps (/my.esri com/#/suppori/cases/02747191

For your records, this is a copy of the request submitted

Contact Information:

Name: Luis Anicama

Phone:

Email: lanicama@telematica.com.pe
System Profile Information:

Product: ArcGIS Pro

Version: 2.7.1

Problem Description:
El wizard se muestra congelado y no avanza.

Attachments- 146751234_3761236673924539_724181463008577994_n jpg

Thank you for contacting Support.

Please visit our website for the contact details of your Technical Support Team.

-
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6. REALIZAR EL SEGUIMIENTO DE LOS CASOS DE SOPORTE

Puede consultar sus casos o realizar el seguimiento de su caso abierto haciendo
clic en Casos de Soporte Técnico o enicono de la carpeta Casos.

CASOS
En esta seccion, puede visualizar el histérico de todos sus casos enviados a

soporte técnico. Puede ordenar por fechas, hacer filtros, exportar el listado
visualizado en los formatos PDF o Excel.

My Esri

Panel de informacién | Mi perfil

[VIER-FUGEISCLEE  Herramientas de personal #9868 Telematica v

Lista de organizaciones nformacién general  Usuarios  Transacciones  Licencias  Desca Formacion  Soporte  Eventos  Informes

My Esri / Mis organizaciones / Soporte

= Casos de Soporte técnico © Mss informacion

Soporte téenico
Resumen de Soporte técnico

Actividad reciente
Blsqueda rapida a, Ordenar por: Actualizados recientemente + Exportar: Excel
Solicitar caso

Casos de Soporte técnico |
@® 3 Abiertos s 461 Cerrsdo Envisdopor ~  Se haenviedopara ~  Anslista~  Producto =  Contacto adicional = Mas filtros ~

Administrar perfiles de sistema

Errores y mejoras | #02747191 TM: Error al instalar ArcGIS Pro © Abjerios N ssignado ArcGIS Pro

Enviado por Luis Anicama
Enviado el 23/02/2021
Fecha de altima actualizacion 23/02/2021 (solo ahora)

Hot Fixes

Servicio de atencién al cliente B »
#02721304 Utility Network - Apply Asset Package OAES (St 0 bEiB
Descripcién general del Servicio de S¢ ha enviado para Kristel Nufez Electric Utlities
e a
Enviado el 20/01/2021
Casos de Servicio de atencion al cliente Fecha de Gltima actualizacion 19/02/2021 (hace 4 dia(s))

atencion al cliente

a. DETALLES DEL CASO

Al ingresar a los detalles del caso, podra ver todo lo relacionado con ese
caso, como el estado, fecha de apertura, analista asignado, etc.

Acciones:

e Agregar nota: Puede agregar notas o comentarios, estos se anexaran
al caso automaticamente.

e Escalar: Puede solicitar elevar la prioridad de su caso.

e Cerrar: Puede solicitar cerrar su caso.

e Volver a abrir: Puede solicitar abrir su caso si este se encuentra
cerrado, siempre y cuando no hayan pasado 10 dias desde la fecha de
cierre. Si el caso es muy antiguo, puede abrir un nuevo caso adjuntando
la informacion o indicando el nimero de ticket de su caso anterior.

10
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Panel de informaci Mi perfil [REEEILELELISOELN  Herramientas de personal stribuider | #0868 Telematica +

Liswade organizacionss |  Infermacién genersl  Usuzrios  Transaccionss  Licenciss Descargas  Formacén  Soporte  Evenmtes  Informes

My Eari / Mis organizaciones / Soporte / Casos de Soporte técnico

Detalles del caso

#02747191 TM: Error al instalar ArcGIS Pro

Soporte técnico

Resumen de Soports técnico

Actividad reciente

Solicitar cazo
Acciones:
" Cases de Sopen= tanice Abiertos ArcGIS Pro
- Estado Producte &F NOta

Administrar perfiles de sistems

orres y meioras No asignado 2.7.1 ‘ - |

Errores y mejoras Escelar
Anelista Wersian

Hot Fixes c
Luis Anicama Spanish - Peru - (es-PE) ‘ = |
Enviado por Configuracién regionsl de SO

Servicic de atencidn al cliente ‘ € |
23/02/2021

Descripeién general del Servicio de -

atencién al cliente Envisde

(Czseos de Servicio de sencidn 2l cliems & Archivo adjunto

Visitar support.esri.com # o
Descripcidn del problema
Més informeacién sobre Esr El wizard se muestra congelado y no avanzs
Community [
Attachments- 146751234_3761236573924539_724181463008577994_n jpg
Registro de actividad Busqueda répida | Q ‘
Expandir/contraer todos Mostrar/ccultsr notas internas
[ ] \ Correo electrénico enviado a los Servicios de soporte @ |
| Se agregé una nota el 23/02/2021 17:35-44
[ ] Correo electrénico enviado a los Servicios de soporte (2]

Se agreg6 una nota el 23/02/2021 17:34:57

Versiéon 1.0

Marzo del 2021

Derechos Reservados por Esri Inc.

Material traducido por Telematica S.A. - Unico distribuidor Oficial en el Pert de Esri Inc.
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