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Este documento describe de forma detallada la secuencia de 
pasos para acceder a la sección de Soporte Técnico dentro 

del portal de My Esri, para la creación y seguimiento de casos 
de soporte técnico de tu organización. 
 

My Esri 
Casos de Soporte 

Técnico 

Está prohibido distribuir o compartir el contenido bajo ningún medio oral o escrito (físico o digital). Se prohíbe la reproducción o distribución 

total o parcial (físico o digital) sin autorización expresa y por escrito por parte de Telemática, bajo sanción de ley. 
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ESCALAMIENTO DE CASOS DE SOPORTE  

A TRAVÉS DE MY ESRI 
 

 

 

1. ¿QUE ES MY ESRI? 

 

My Esri es su nuevo portal, un lugar centralizado, donde además de visualizar sus 

licencias y descargar el software (si dispone de los permisos necesarios en ambos 

casos), puede acceder a la sección de Soporte para crear nuevos casos y realizar 

su seguimiento. 

En caso no tenga activo el portal My Esri de su organización, siga los pasos que se 

encuentran en el documento “Cómo activar el Portal My Esri de su organización” 

 

 

2. ACCESO A 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 sesión con el usuario y contraseña de la cuenta global Esri de su 

organización 

 
 
 

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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4. SOPORTE EN MY ESRI 

 

Una vez que tiene su cuenta de My Esri creada y ha accedido de forma correcta 

al portal, podrá crear nuevos casos de soporte. 

 

En caso no cuente con los permisos para crear nuevos casos, podrá solicitarlos 

mediante la opción “Solicitar permisos” en Mis Organizaciones > Información 

general. 
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Si cuenta con los permisos necesarios, podrá acceder a la sección “Soporte”, 

haciendo clic en Mis Organizaciones, y luego en la pestaña “Soporte”. 

 

En esta sección encontrará un menú lateral que se encuentra en el lado izquierdo 

del portal desde el cual podrá 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 ingresará información del producto y 

la descripción del problema. 
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b. Casos de Soporte Técnico: Podrá realizar el seguimiento de los casos abiertos 

y visualizar el histórico de los casos de soportes ingresados. Para ello, deberá 

hacer clic en Casos de Soporte Técnico o en icono de la carpeta “Casos”. 

 

 
 

 

5. ABRIR UN CASO DE SOPORTE 

 

Para abrir un caso de soporte técnico debe hacer clic en la opción “Solicitar caso”, 

y se abrirá un formulario que consta de tres (03) pasos: 

 

a. INFORMACIÓN DEL PRODUCTO 

En este paso, proporciona toda la información relacionada con el producto  

de la Plataforma ArcGIS con el que está trabajando y está experimentando 

algún tipo de inconveniente. 

  Una vez que haya ingresado toda la información, pulse Siguiente. 
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b. DESCRIPCIÓN DEL CASO 

 

En este paso, describa el problema que se le presenta, es muy importante, 

brindar la mayor cantidad de información posible, de esta manera habrá un 

mejor entendimiento por parte del equipo de soporte técnico y la atención 

será la más adecuada posible. 

 

Por otro lado, tiene la posibilidad de adjuntar archivos para facilitar la 

explicación 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: El tamaño máximo del archivo adjunto no debe sobrepasar los 40 MB. 
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c. INFORMACIÓN DE CONTACTO 

 

En este paso, podrá ingresar información sobre el impacto que tiene el 

inconveniente para su organización o cliente/socio final a quien le afecta 

dicho problema. Este paso es opcional, es decir, si no desea agregar 

información, puede hacer clic en Siguiente. 
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d. RESUMEN 

 

Por último, se le mostrará una ventana con un resumen de toda la 

información que ha ingresado. Puede editarlo en caso desee adicionar o 

modificar la información brindada. 

 

Una vez que verificó la información proporcionada en el resumen, haga clic 

en Enviar Solicitud. 
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Luego de ello, recibirá un mensaje confirmando el proceso realizado. 
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Adicionalmente, recibirá un mensaje de correo desde customercare@esri.com 

(sólo correo de salida) indicándole la recepción del caso con su respectivo número 

de ticket de atención. 
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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 en icono de la carpeta Casos. 

 

CASOS 

 

En esta sección, puede visualizar el histórico de todos sus casos enviados a 

soporte técnico. Puede ordenar por fechas, hacer filtros, exportar el listado 

visualizado en los formatos PDF o Excel. 

 

 
 

a. DETALLES DEL CASO 

 

Al ingresar a los detalles del caso, podrá ver todo lo relacionado con ese 

caso, como el estado, fecha de apertura, analista asignado, etc. 

 

Acciones: 

 

 Agregar nota: Puede agregar notas o comentarios, estos se anexarán 

al caso automáticamente. 

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

 Cerrar: Puede solicitar cerrar su caso. 

 Volver a abrir: Puede solicitar abrir su caso si este se encuentra 

cerrado, siempre y cuando no hayan pasado 10 días desde la fecha de 

cierre. Si el caso es muy antiguo, puede abrir un nuevo caso adjuntando 

la información o indicando el número de ticket de su caso anterior. 
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