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MANUAL PARA USUARIOS DE
SOPORTE (MY ESRI)

Plataforma Soporte Global

Descripcion del manual

Este manual detalla el proceso de acceso a la seccidn de Soporte dentro de
la plataforma My Esri, para la creacion y seguimiento de casos.

Basado en Guia generada por Esri Espana.
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INTRODUCCION

Este manual describe el proceso necesario para registrarse en My Esri, crear casos de soporte y
realizar un seguimiento de los mismos utilizando esta plataforma.

My Esri es tu nuevo portal, donde ademds de descargar el software (si dispones de los permisos
necesarios), puedes acceder a la seccién de Soporte para crear casos y realizar su seguimiento.

ACCESO A MY ESRI

Habrds recibido un correo electrénico, que contiene una invitacion para vincular tu cuenta a
una organizacioén en la plataforma de My Esri.

En el correo que recibas, pulsa en “Conectar con mi organizacion”.

@ esri
My Esri

Conectandole a My Esri

Un administrador de su organizacion, Esri Espana Soluciones Geoespaciales SL, le ha invitado a My Esri.

My Esri es un sitio web en el que puede administrar todos los aspectos de su relacion con Esri en un solo lugar.
Puede encontrar facil y rapidamente la informacion y las herramientas que necesita, como descargas,
actualizaciones e informacion sobre la autorizacion.

Puede conectarse usando uno de los dos métodos siguientes:

1.

Haga clic en el vincule Conectar con mi organizacion que aparece a continuacion e inicie sesién con su
cuenta de Esri cuando se le pida. Sino tiene una cuenta de Esri, busque 1a opcidn Crear en
la pagina de inicio de sesion para crear una. El vinculo siguiente contiene un token |ntegr3do q
conectara automaticamente a su erganizacion cuando inicie sesion.

ra

-0

Inicie sesion en My Esri (my.esri.com) e introduzca manualmente el token para conectarse a su
organizacion. Puede iniciar sesion con la cuenta de Esri ya existente o crear una cuenta en la pagina de
inicio de sesion. Para introducir manualmente el token, inicie sesion y vaya a la pestafia A i,
seleccione Conectar con su Organizacion y, a continuacion, seleccione Conectar con un
es 364a1c99-25f-4blc-bd62-88fbEdddeade.

Sitiene alguna pregunta o le surge algin problema, no dude en penerse en contacto con nosotros.

Un cordial saludo,
Servicio de atencian al cliente de Esri
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REGISTRO EN MY ESRI

El correo te redirige al portal de My Esri.

Tienes dos posibilidades dependiendo de si ya dispones o no de una cuenta My Esri.

CON CUENTA MY ESRI

1. Inicia sesidn en My Esri. Automdticamente se vinculard tu usuario, con tu organizacion. Si
este es tu caso, y ya dispones de una cuenta en My Esri, entonces, pulsa en este enlace
para continuar con el proceso.

_ . Sio
@ esri Industries ©  Products ©  Support & Services ©  About ©  Community Q

Esri Accounts

m Create an Account  Common Guestions

Sign In esri

Username

Password

SIN CUENTA MY ESRI

2. Registrate para crear una cuenta nueva en My Esri. Para ello, rellena los tres campos que
se solicitan: nombre, apellido y direccion de correo electrénico corporativo.

Esri Accounts

Sign in Create an Account Zommon Questions

Create an Esri Account

First Name
Last Name

E-mail Address
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Pulsa en “Create an Account” y automdticamente se mostrard un mensaje confirmando
el envio de un correo electronico a la direccidn introducida.

Sign In

°
@ esrl Industries Products Support & Services About Community Q

Esri Accounts

Sign In Common Questions

Thank you for signing up.

An e-mail has besn sent to sistemas@esries.

Una vez se muestre el mensaje anterior, dirigete al correo para confirmarlo y proceder a
activar tu cuenta.

Pulsa en “Activate Your Account”.

s, L]
@ esrl Understanding our world.

Esri Account

Activate Your Account

Thank you for signing up for an Esri Account. You are just one step from getting
started. Please click the button below to activate your account. Review the Terms of
Use.

Note: This activation email will expire in 30 days_Visit
https-//accounts esri com/signup to submit a new request.

If you have any questions, please contact us at:

E-mail: service@esri.com

Toll-free phone: 888-377-4575 (option 5)

Fax: 909-793-4801

Hours: 5:00 a.m. - 5:00 p.m. {Pacific Time), Monday - Friday

Outside of the US, contact your local Esri office

Regards,
Esn Customer Service
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Tras haber activado la cuenta, se te redirigird a My Esri. En el siguiente paso infroduce el resto
de la informacién necesaria para vincular tu usuario a la organizacion.

.
@esrl' Industries ~  Products ~  Support & Services ©  About +  Community Q

Esri Accounts

SignIn Create an Account  Common Questions

Welcome, Esri Espaiia Departamento Tl

Your Account Login

Username

Password
Confirm Password

Password

[
Profile Information

Organization

Address

city

Country
United States v

state, Province or Region

Please selecta State, Province or Region v

Zip | Postal Code

Phone

Security Question

Identity Question

Selecta question for password recovery v

Answer

License Agreement

Terms of Use
IMPORTANT—READ CAREFULLY

Unless superseded by a signed license agreement between you and Esri, Esri is willing to license
Products to you only if you accept all terms and conditions contained in this License Agreement
Please read the terms and conditions carefully. Youmay not use the Products until you have
agreed to the terms and conditions of the License Agreement. If you do not agree to the terms and
conditions as stated, click "T do not accept the license agreement” belows youmay then requesta
refund of applicable fees paid.

LICENSE AGREEMENT
(E204 07/06/2016)

| accept the terms & conditions and have reviewed Esii’s privacy policy.

Una vez hayas completado la informacién, pulsa en “Create”.
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INICIAR SESION EN MY ESRI

iFelicidades! Ya dispones de cuenta de My Esri. El siguiente paso es acceder a la plataforma
utilizando tu nombre de usuario y fu contrasena. Pulsa en “Sign In”.

. ]
@esrl ndustries - Products ©  Support & Services - About - Community Q

Esri Accounts

Sign in Create an Account Common Questions.

Sign In esri

Usemame

Password

SOPORTE EN MY ESRI

INTRODUCCION

Ya tienes creada tu cuenta de My Esri y has accedido de forma correcta. Si no tienes permisos
para crear nuevos casos de soporte, puedes solicitarlos mediante la opcidn “Solicitar permisos”
en Mis organizaciones > Informacién general.
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My Esri ' esri Espana

Panel de informacién M perfil

E Wiz organizscicnas

Solicitar permisos

Solicitar permisos a su organizacicn Cuentas de prueba y para alumnos de Esri

o
Q
]
w

Fermulario de solicitud de permisos Nota
Una arganizacion en My

&q

ayor cantidad de informacidn posible para que podamos localizar adecuadaments su

Si tienes permisos, para comenzar debes pulsar en Mis Organizaciones y a continuacién en la
seccioén Soporte.

El menu lateral izquierdo permite acceder a distintas secciones. Las mds importantes son: Solicitar
caso y Casos.

= Solicitar casos: puedes acceder al formulario de solicitud de casos, bien pulsando en
el botén naranja, o en el mend lateral. (1)

= Casos: puedes visualizar todo tu histérico de casos, bien pulsando en el icono de la
carpeta de casos, o en el menu lateral. (2)

Manual para apertura y seguimiento de casos via My Esri Marzo 2022
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My Esri

informacisn |~ Mi peril

Iy Ezri / Miz crganizacicnes

Informacién general de soporte

Fax: +34 91 010 8&

Website Address: htuos/iwww.esri.es/sobre-esri‘soporte;

Solicitud en linea

Solicitar caze | ]

DAR DE ALTA UN CASO DE SOPORTE

Usted &3 una persona autorizada a llamar

Cuando hagas clic en el botdn “Solicitar caso”, se abre un formulario que consta de tres pasos

muy sencillos:

INFORMACION DEL PRODUCTO

En este punto proporciona toda la informacién relacionada con el producto ArcGIS con el que

estds trabajando.

La plataforma ofrece la posibilidad de guardar “perfiles del sistema”, esto es, configuraciones de
productos y plataformas habituales en tu organizacién para que no tengas que rellenar toda la
informacion relacionada con el entorno cada vez que crees un Nnuevo caso.

Una vez hayas completado toda la informacién, pulsa “Siguiente”.
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My Esri

Panel de inffermacien M perfil

Esri L ganizacicnes Soporte

Solicitar caso

descripcion del producto

Seleccione el producto en &l gue ha encormrado un problema

e ]

DESCRIPCION DEL CASO

Describe el motivo de tu consulta, este punto es muy importante, cuanto mds completa y precisa
sea esta descripcidn mejor entenderemos lo que necesitas y podremos redirigir el caso al técnico
mds adecuado. Dispones de listas desplegables y dos campos de texto para que puedas detallar
la cuestion.

Tienes también la posibilidad de adjuntar archivos para facilitar la resolucién del caso (videos,
capturas de pantalla, documentos de flujo de trabajo). El tamano mdximo de lo que adjuntes es
de 40MB y estdn aceptados los siguientes formatos: *.png, *.jpeg. *.jpg. *.gif, *.pdf, *.doc, *.docx,
*rif, *.ixt, *.gpk, *.zip.
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Una vez completados todos los campos pulsa “Siguiente”.

= -
@ e'srl ndustrias Products Support & Services About Community Q,

My Esri

Panel de informacién M perfil

Wiz organizacicnes / Soporte

Solicitar caso

nformacidn general de soporte

Subcat

nztallation

Adjuntos
Dispone de datos complementarios o de otros archivos que puedan ayudamos con su solicitud?

4

2
&

Adjuntar archivo

=

RESUMEN

Por Ultimo, se muestra un resumen de toda la informacién que has introducido, puedes editarlo
en caso de que algo no sea correcto.
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Una vez esté todo listo, pulsa “Enviar Caso”.

My Esri

Panel de inform:

Lista de organizec

cign

Mi perfil

Soporte
armacién gensral d= soperte
Activided recients
Sclicitar caso
Adm oerfiles de zigten
201
Bugs
Hot Fixe
| Wisital om [Gid |
ndsd @ |

Soparte

Mia organizacicnes / Soporte

Solicitar caso

Paso 3: Resu

Descripcion d

men

el problema

Problema con ArcGIS

at

ion and Inztallation

cuando esté listo

I Paso 3: Resumen

Manual para apertura y seguimiento de casos via My Esri

Marzo 2022




& esri chile

THE SCIENCE OF WHERE™

REALIZAR EL SEGUIMIENTO DE LOS CASOS DE SOPORTE

Puedes consultar todo el histérico de casos asociadas a tu cuenta pulsando “Casos”.

CASOS

En esta seccidon dispones de herramientas para filtrar y buscar en el histérico de casos,
facilitdndote asi la localizacién de la consulta deseada. Puedes también ordenar por fecha e
incluso puedes exportar el listado que estds visualizando a PDF o Excel hayas o no aplicado filtros.

.
@ esr' Industries Products Support & Services About Community Q

My Esri

Panel de informacién ~ Mi perfil NIERSISERFEISISHES]

Lista de organizaciones Informacion general  Licencias ~ Descargas ~ Soporte  Informes

My Esri / Mis organizaciones / Soporte

Soporte
CaSOS @ Mas informacion

Informacion general de soporte

Actividad reciente
Exportar: PDF | Excel

‘019‘\7’71 X Ordenar por: Mas recientes ~

Solicitar caso
Administrar perfiles de sistema ® 18Abjerios  + 1982 Cerrado Remitente ~  Analista~  Producto~  Mas filtros ~
Casos

#01919171 Instalacion y configuracion de ArcGIS Pro v Cerado Jose Migue: AreGls Pro Detalles
Bugs . - Guijarro Ayala =la

Ultima actualizacion: 19/04/2017 (hace 12 hora(s)
Hot Fixes

15~ | elementos por pagina 1-1de 1 elementos
Visitar support.esri.com 4 ‘ Para obtener informacion sobre casos antiguos, contacte con su distribuidor lecal o con los Servicios de soporte de Esri.

&Y

Hablar con la comunidad

Manual para apertura y seguimiento de casos via My Esri Marzo 2022
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DETALLES DEL CASO

Al pulsar en un caso en particular, podrds ver todo lo relacionado con el mismo. El estado, fecha
de apertura, detalles del producto asociado o el analista asignado, entre oftros.

Dispones de un menu con distintas funcionalidades:

= Agregar nota: Puedes agregar notas, que se anexardn automdticamente a toda la
conversacién, incluyendo adjuntos. Estas le llegardn al analista asignado a tu caso.

= Escalar: Puedes solicitar elevar la prioridad de fu Caso.
= Cerrar: Puedes solicitar el cierre del Caso de forma manual.
» Volver a abrir: Si el caso estd cerrado, puedes solicitar volver a abrirlo siempre y cuando

no hayan pasado mds de 10 dias desde la fecha de cierre. Si es un caso mds antiguo
envianos un correo con el niUmero de caso a soporte@esri.es solicitando la reapertura.

@esri e rode

My Esri

ormacian  Mi perfil

Cason

= Detalles del caso

#01920967 PROBLEMA CUENTA ESRI/DESCARGA ARCGIS PRO

Abiertos
a,
; Correo electrénico enviede s los Servicios de soporte ]
Se agregd una neta el 24/04/2017 9:42:19
; Correo electrénico envisde s los Servicios de soporte @
Se agrego una nota el 24/04/2017 9:42:19

Finalmente, todas estas acciones quedan reflejadas en un registro de actividad, donde podrds
revisar toda la comunicacién asociada al caso, pudiendo en todo momento realizar las
operaciones anteriores y quedando constancia de ellas.
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