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Descripción del manual 

Este manual detalla el proceso de acceso a la sección de Soporte dentro de la 

plataforma My Esri, para la creación, seguimiento de casos y gestión de usuarios. 



  

Manual para apertura y seguimiento de casos vía My Esri                                                    Marzo 2023 

1 

 

CONTENIDO 

Introducción ................................................................................................................................................ 2 

Acceso A My Esri ........................................................................................................................................ 2 

Registro en My Esri ...................................................................................................................................... 3 

Con Cuenta de Esri ................................................................................................................................................ 3 

Sin Cuenta de Esri ................................................................................................................................................. 3 

Iniciar sesión en My Esri ............................................................................................................................. 6 

Gestion de usuarios .................................................................................................................................... 8 

Introducción .............................................................................................................................................................. 8 

Administrar usuarios ................................................................................................................................................. 8 

Invitar usuarios ....................................................................................................................................................... 10 

Autorizar el envio de casos A SOPORTE .................................................................................................................. 12 

Soporte en My Esri .................................................................................................................................... 14 

Introducción ............................................................................................................................................................ 14 

Dar de alta un CASO DE SOPORTE .......................................................................................................................... 15 

Información del producto ................................................................................................................................... 15 

Descripción del CASO .......................................................................................................................................... 16 

Información adicional (opcional) ........................................................................................................................ 17 

Resumen ............................................................................................................................................................. 17 

Realizar el seguimiento de los CASOS DE SOPORTE ............................................................................................... 19 

Casos de soporte técnico .................................................................................................................................... 19 

Detalles del caso ................................................................................................................................................. 20 

 

  



  

Manual para apertura y seguimiento de casos vía My Esri                                                    Marzo 2023 

2 

 

INTRODUCCIÓN 

 

Este manual detalla el proceso necesario para registrarse en My Esri, administrar e invitar usuarios, 

así como crear casos y realizar un seguimiento de éstos utilizando esta plataforma. 

My Esri es tu nuevo portal, donde además de descargar el software, puedes acceder a la sección 

de Soporte para crear casos y realizar su seguimiento. 

 

 

ACCESO A MY ESRI 

Esri te enviará un correo electrónico, que contiene una invitación para vincular tu cuenta a una 

organización en la plataforma de My Esri. 

En el correo que recibas, encontrarás las instrucciones detalladas para continuar el proceso tanto 

si no dispones aún de una cuenta pública como si ya la tienes. 
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REGISTRO EN MY ESRI 

El correo te redirige a My Esri (https://www.esri.com/es-es/my-esri-login) para crear una nueva 

cuenta pública o bien para iniciar sesión con la que tengas ya creada. 

CON CUENTA DE ESRI 

1. Inicia sesión en My Esri. Automáticamente se vinculará tu usuario con tu organización. Si 

este es tu caso, y ya dispones de una cuenta en My Esri, entonces, pulsa en este enlace 

para continuar con el proceso. 

 

 

SIN CUENTA DE ESRI 

 

2. Regístrate para crear una cuenta pública nueva en My Esri. Accede a través del enlace 

“¿No tiene cuenta? Crear cuenta pública de ArcGIS.” Tras esto, rellena los tres campos 

que se solicitan: nombre, apellidos y dirección de correo electrónico corporativo. 

También se deben aceptar el Contrato marco de Esri y la Política de privacidad de Esri 

ArcGIS Online. 

   

https://www.esri.com/es-es/my-esri-login
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Pulsa en “Siguiente” y automáticamente se mostrará un mensaje confirmando el envío de 

un correo electrónico a la dirección introducida. 

 

Una vez se muestre el mensaje, dirígete al correo para proceder a activar tu cuenta con 

el enlace disponible en el correo.  

 

El enlace de activación abre una página en la que podrás definir el nombre de usuario, la 

contraseña y la pregunta de seguridad. En la propia página verás los requisitos que deben 

cumplir tanto el nombre de usuario como la contraseña: 
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Una vez hayas completado la información, pulsa en “Crear una cuenta”. 
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INICIAR SESIÓN EN MY ESRI  

 

¡Felicidades! Ya has creado tu cuenta pública de Esri. 

Es el momento de volver al correo electrónico recibido con la invitación; en el paso 2 indica que 

se debe iniciar sesión en My Esri con el usuario y contraseña recién creado. 

 

Al entrar en la plataforma se muestra de forma automática la pantalla “Conectar con su 

organización”. No hace falta realizar ningún trámite aquí, deja abierta la sesión para continuar. 

 

Se llega al paso 3 del correo electrónico en el que se debe pulsar sobre el botón “Conectarse a 

My Esri” 

 

De forma automática el sistema vincula tu cuenta pública de Esri con la organización de My Esri 

que te envió la invitación; ya podrás ver la siguiente pantalla. 
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GESTION DE USUARIOS 

INTRODUCCIÓN  

Cuando se dispone de permisos de administrador en una organización de My Esri, se tiene acceso 

a una serie de funcionalidades que explicaremos a continuación. 

Los usuarios administradores se encargan de gestionar qué usuarios tendrán acceso a My Esri, los 

permisos asociados a éstos y, por tanto, cuáles de ellos tendrán la posibilidad de abrir casos a 

través de este canal. 

 

ADMINISTRAR USUARIOS  

Accediendo al menú “Usuarios > Administrar los usuarios existentes” tienes la posibilidad de 

consultar qué usuarios de vuestra organización están conectados a My Esri, así como la 

posibilidad de gestionar los permisos que tiene cada uno de ellos. 
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Para consultar y configurar los permisos de un usuario, basta con hacer clic sobre el botón “Editar 

permisos, etiquetas y límites de tiempo”          . De esta forma se accede al menú “Editar permisos” 

donde se pueden modificar una serie de privilegios para los usuarios: Permisos de administrador, 

Permisos de descarga, etc. 

La descripción junto a cada permiso te ayuda a determinar fácilmente qué permisos conviene 

asignar a cada uno de tus usuarios en función de sus necesidades. 
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Una vez hayas llevado a cabo las modificaciones correspondientes, pulsa sobre el botón 

“Actualizar permisos” y el usuario recibirá un correo notificándole que sus permisos han sido 

actualizados. 

 

INVITAR USUARIOS  

Para que un usuario pueda acceder a la plataforma de My Esri es preciso que los administradores 

de la organización le hayan enviado previamente una invitación. Dicha solicitud se lleva a cabo 

desde “Usuarios > Agregar usuarios (Invitar a usuarios)”. 

 

 

En primer lugar, se requiere el correo electrónico del usuario al que se quiere invitar. Rellena este 

campo y pulsa “Agregar correo electrónico” para poder continuar con el proceso. Una vez 

agregado el correo electrónico se despliegan los permisos que se pueden otorgar al usuario. 
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Con el fin de que los usuarios tengan acceso a las funcionalidades de Soporte, activa siempre la 

opción “Ver información de soporte técnico”. En este mismo momento puedes, si quieres, asignar 

al usuario permiso para abrir casos de soporte marcando la opción “Llevar a cabo acciones de 

interlocutor autorizado”. 

En la parte inferior, podrás definir el idioma en el que le llegará la invitación al usuario, así como 

definir notas de uso interno relacionada con esta invitación. También podrás escribir un 

mensaje que se añadirá al texto por defecto de la invitación. Pulsa el botón “Enviar invitación” 

para finalizar el proceso. El usuario recibirá un correo electrónico para vincularse a la cuenta de 

My Esri de vuestra organización. 
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AUTORIZAR EL ENVIO DE CASOS A SOPORTE  

Para poder abrir casos en Soporte es necesario que el administrador determine qué usuarios 

dispondrán de esta funcionalidad.  

Esta acción se realiza desde el menú “Usuarios > Administrar los usuarios existentes”. 
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Selecciona el contacto de la lista de usuarios y haz clic sobre el botón “Editar permisos, etiquetas 

y límites de tiempo” . Modifica los permisos del apartado Soporte a “Ver información de 

soporte técnico” y “Llevar a cabo acciones de interlocutor autorizado”; pulsa sobre Actualizar 

permisos. El usuario recibirá un correo informando de que sus permisos en My Esri han sido 

actualizados.  A partir de este momento el usuario tiene la posibilidad de crear casos al 

departamento de Soporte Técnico de Esri. 

 

 

 

 

 

 

  



  

Manual para apertura y seguimiento de casos vía My Esri                                                    Marzo 2023 

14 

 

SOPORTE EN MY ESRI 

INTRODUCCIÓN  

Ya tienes creada tu cuenta de My Esri y has accedido de forma correcta. Lo siguiente que debes 

hacer es ponerte en contacto con el administrador de tu organización para que te autorice a 

crear casos. También puedes realizar la solicitud mediante la función “Solicitar permisos”, en  

Información general. 
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DAR DE ALTA UN CASO DE SOPORTE  

Para comenzar, debes pulsar en Soporte. El menú desplegable permite acceder a distintas 

secciones. Las más importantes son: Contactar con Soporte técnico y Casos.  

▪ Contactar con Soporte técnico - Solicitar caso: esta opción inicia un asistente que te 

ayudará a describir tu consulta.  

 

▪ Casos: puedes visualizar todo tu histórico de casos.  

 

 

 

 

 

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

muy sencillos: 

INFORMACIÓN DEL PRODUCTO  

 

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

estás trabajando. 

La plataforma ofrece la posibilidad de guardar “perfiles del sistema”, esto es, configuraciones de 

productos y plataformas habituales en tu organización para que no tengas que rellenar toda la 

información relacionada con el entorno cada vez que crees un nuevo caso. 

Una vez hayas completado toda la información, pulsa “Siguiente”. 
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DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA 

 

Describe el motivo de tu consulta. Este punto es muy importante, cuanto más completa y precisa 

sea esta descripción, mejor entenderemos lo que necesitas y podremos redirigir el caso al técnico 

más adecuado. Dispones de listas desplegables y dos campos de texto para que puedas detallar 

la cuestión. 

Tienes también la posibilidad de adjuntar archivos para facilitar la resolución del caso (vídeos, 

capturas de pantalla, documentos de flujo de trabajo). El tamaño máximo de lo que adjuntes es 

de 40MB y están aceptados los siguientes formatos: *.png, *.jpeg, *.jpg, *.gif, *.pdf, *.doc, *.docx, 

*.rtf, *.txt, *.gpk, *.zip. 

Una vez completados todos los campos pulsa “Siguiente”. 
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INFORMACIÓN ADICIONAL (OPCIONAL)  

 

En este paso puedes seleccionar un contacto adicional para que esté informado de las 

comunicaciones que se realicen en el caso. También podrás definir el nombre de la 

organización y cliente final si es que estás creando un caso relacionado con otra organización. 

Pulsa “Siguiente” cuando hayas rellenado la información que te interese o directamente sin 

completar nada para saltarte este paso. 

 

RESUMEN 

 

Por último, se muestra un resumen de toda la información que has introducido, puedes editarla 

en caso de que algo no sea correcto o necesites completar algo más. 

Una vez esté todo listo, pulsa “Enviar solicitud”. 
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REALIZAR EL SEGUIMIENTO DE L OS CASOS DE SOPORTE  

 

Puedes consultar todo el histórico de casos asociadas a tu cuenta pulsando “Soporte > Casos“. 

CASOS DE SOPORTE TÉCNICO 

 

En esta sección dispones de herramientas para filtrar y buscar en el histórico de casos, 

facilitándote así la localización de la consulta deseada. Puedes también ordenar por fecha e 

incluso puedes exportar el listado que estás visualizando a PDF o Excel, hayas aplicado o no filtros. 
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DETALLES DEL CASO 

 

Al pulsar en el botón + de un caso en particular, podrás ver todo lo relacionado con el mismo. El 

estado, fecha de apertura, detalles del producto asociado o el analista asignado, entre otros. 

 

 

Dispones de un menú con distintas funcionalidades: 

▪ Agregar nota: Puedes agregar notas, que se anexarán automáticamente a toda la 

conversación, incluyendo adjuntos. Éstas le llegarán al analista asignado a tu caso. 

 

▪ Escalar: Puedes solicitar elevar la prioridad de tu caso. 

 

▪ Cerrar: Puedes solicitar el cierre del caso de forma manual. 

 

▪ Volver a abrir: Si el caso está cerrado, puedes solicitar volver a abrirlo siempre y cuando 

no hayan pasado más de 10 días desde la fecha de cierre. Si es un caso más antiguo 

envíanos un correo con el número de caso a soporte@esri.es solicitando la reapertura. 

 

 

 

mailto:soporte@esri.es
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Finalmente, todas estas acciones quedan reflejadas en un registro de actividad, donde podrás 

revisar toda la comunicación asociada al caso, pudiendo en todo momento realizar las 

operaciones anteriores y quedando constancia de ellas.  


