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1. 개요

뉴타닉스 제품 및 지원 서비스를 선택해 주셔서 감사합니다. 뉴타닉스 월드와이드 지원은 고객사의 기술 

요구 사항을 충족시킬 수 있는 세계적 수준의 프로그램을 제공하고 있습니다. 당사 제품에 대한 

고객사의 투자를 중요하게 여기고 있으며, 고객사의 비즈니스 성공을 보장하기 위해 응답성이 높은 

고품질 지원 서비스로 이를 보완하고자 합니다.

Nutanix는 고객사에 드린 약속의 일환으로 지원 서비스 및 기능 관련 질문에 답변하기 위해 이 지원 

프로그램 가이드를 제작하였습니다.

1.1 하이라이트
• 미국(동부 해안의 노스캐롤라이나 더럼 및 서부 해안의 캘리포니아 산호세), 호주 시드니, 중국 

베이징, 일본 도쿄, 멕시코 멕시코시티, 네덜란드 암스테르담, 인도 방갈로 및 푸네에 위치한 지원 

센터에서 전 세계 고객사에 서비스 제공

• 다년간 데이터 센터 솔루션 지원 경험을 풍부하게 쌓은 VCP, vExpert, CCIE, MSFT, Linux 및 

뉴타닉스 플랫폼 프로페셔널로 구성된 최고 수준의 기술 전문가

• 미션 크리티컬 애플리케이션을 보유한 고객사를 위해 4시간 내 부품 교체를 비롯하여 365일 24시간 

연중무휴 지원 서비스 제공

• 사전 대응식 지원 외에 제품, 기술 자료 문서, 설명서, 다운로드 및 FAQ에 대한 최신 정보를 제공하는 

Nutanix 지원 포털 액세스

• 빠르고 효과적인 지원 요청 처리를 위해 모든 주요 지역에 최첨단 연구소 설립
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2. 월드와이드 뉴타닉스 지원(시스템 안전성 

엔지니어) 서비스팀

Nutanix SRE 팀은 호주, 일본, 중국, 인도(방갈로 및 푸네), 네덜란드, 멕시코(멕시코시티), 미국(동부 

해안의 노스캐롤라이나 더럼 및 서부 해안의 캘리포니아 산호세)에 있습니다. Nutanix는 "시차 없는 

지원"을 통해 하루 24시간 연중무휴로 고객사에 지원 서비스를 제공합니다.

San Jose CA

Amsterdam, NL

Mexico City-MX

Durham, NC

Bangalore, IN

Pune, IN

Sydney, AU

Tokyo, JP

Beijing, CN

지원 등급 설명

운영(플래티넘) 비즈니스 크리티컬 워크로드에 적합

미션 크리티컬(플래티넘 플러스) 미션 크리티컬 워크로드에 적합

추가 특징으로는 짧은 응답 주기, 수석 엔지니어의 직접 

지원, 고급 분석, 신속한 부품 배송 및 근본 원인 분석 

등이 있습니다.
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3. 운영 지원 프로그램(플래티넘)

Nutanix의 운영 지원 프로그램은 비즈니스와 관련해 중요도가 높은 작업을 하루 24시간 연중무휴로 

운영하는 중소기업 및 대기업에 맞춰 설계되었습니다. 운영 지원 프로그램을 이용하는 고객사는 24시간 

내에 고객 지원 담당자 배정 및 전문 상담 전화 및 케이스 처리, 다음 영업일 현장 방문 지원을 통해 

Nutanix 어플라이언스의 문제 해결 서비스를 받을 수 있습니다. 본 프로그램은 1년~5년 단위 패키지로 

제공됩니다.

3.1. 특징
• 연중무휴 24시간 전화 및 웹 지원: 뉴타닉스의 시스템 안전성 엔지니어가 하루 24시간 언제든지 기술 

관련 문의에 답변하며 설비 운영을 지원해 드립니다. 글로벌 지원 서비스팀의 연락처는 다음 

웹사이트를 참조하십시오. https://www.nutanix.com/kr/support-services/product-support/

support-phone-numbers

• 전문 상담 전화 처리: 고객사에서 Nutanix에 전화한 경우 전문 지원 엔지니어가 신속한 상담 서비스를 

제공합니다.

• 소프트웨어 구독 프로그램: 고객사는 지원 계약의 유효 기간 내에 공개된 버그 수정, 패치 출시, 주 

버전 출시 등을 비롯하여 모든 버전의 소프트웨어 출시를 이용할 수 있습니다. 신규 버전에 구현된 

추가 기능을 사용하려면 새로운 기능 사용에 필요한 추가 라이센스를 구입해야 할 수도 있습니다. 

현재 소프트웨어 구독을 이용 중인 고객사에는 신규 출시 버전과 관련된 알림을 보내드리고 있으며, 

뉴타닉스 지원 서비스팀에서 제공해 드린 위치에서 신규 출시 버전을 다운로드할 수 있습니다. 자세한 

내용은 "소프트웨어 지원 중단(EOL) 정책" 섹션(27-28페이지)을 참조하십시오. 또한 다음 

웹사이트에서 최신 하드웨어 및 소프트웨어 정책을 확인할 수 있습니다. https://www.nutanix.com/

support-services/product-support/policies

• 알림 및 펄스 모니터링: 자동 경고 시스템은 뉴타닉스 지원 서비스팀에 정기적으로 시스템 상태를 

보고하거나 중요한 시스템 이벤트 발생 시 알림을 보냅니다. 뉴타닉스 지원 서비스팀의 엔지니어는 

이러한 알림의 정보를 활용하여 잠재적인 문제에 대응하거나 이를 예방하고, 감지한 문제를 신속하게 

해결합니다. 하드웨어 부품 오류가 확인되면 뉴타닉스는 부품 및 기술 지원 담당자를 파견하여 문제를 

해결해 드립니다. 펄스 및 알림 모니터링 작동 원리에 대한 자세한 내용은 다음 웹사이트를 

참조하십시오. http://go.nutanix.com/rs/뉴타닉스/images/pulse-datasheet.pdf 

펄스 모니터링은 다음과 같은 이벤트를 사전에 감지합니다.

• 드라이브 고장

• 팬 고장

• 전원 공급 모듈 고장

• 소프트웨어 이벤트

• 온도 문제

https://www.nutanix.com/support-services/product-support/support-phone-numbers
https://www.nutanix.com/support-services/product-support/support-phone-numbers
https://www.nutanix.com/support-services/product-support/policies
https://www.nutanix.com/support-services/product-support/policies
http://go.nutanix.com/rs/nutanix/images/pulse-datasheet.pdf
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• 예비 부품 지원 및 통합 물류 계획: 다음 영업일(오전 8시-오후 5시)에 문제를 해결할 수 있도록, 

Nutanix는 북미, EMEA(유럽, 중동, 아프리카)와 APJ(아시아태평양 및 일본)의 전략적 위치에 예비 

부품을 재고로 보유하고 있습니다.

• 온라인 리소스: 뉴타닉스의 지원 웹 포털에서는 광범위한 제품 설명서 외에도 소프트웨어, 패치, 기술 

자료에 대한 액세스, 전례 없는 검색 기능 및 기타 유용한 정보를 제공합니다. 고객사는 언제든지 지원 

웹사이트 portal.nutanix.com에 케이스를 입력하여 지원 케이스를 생성할 수 있습니다. 지원 계정이 

필요한 경우 portal.nutanix.com에서 직접 계정을 등록하시기 바랍니다. 계정 생성 시 문제가 발생한 

경우 portal-accounts@nutanix.com으로 이메일을 보내주십시오. 긴급 지원이 필요한 경우에는 

글로벌 지원 서비스팀으로 문의해 주십시오. 글로벌 지원 서비스 전화번호는 다음 웹사이트를 

참조하십시오. https://www.nutanix.com/kr/support-services/product-support/support-

phone-numbers/

mailto:mailto:portal-accounts%40nutanix.com?subject=
https://www.nutanix.com/support-services/product-support/support-phone-numbers
https://www.nutanix.com/support-services/product-support/support-phone-numbers
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4. 미션 크리티컬 지원 프로그램(플래티넘 

플러스)

뉴타닉스의 미션 크리티컬 프로그램은 하루 24시간 연중무휴로 뉴타닉스 제품을 실행 중이며 

다운타임이 발생해서는 안 되는 대기업용으로 설계되었습니다. 미션 크리티컬 서비스 프로그램을 

이용하는 고객사는 전문 상담 전화 및 매일 24시간 케이스 처리, 수석급 엔지니어의 직접 지원, 최대 4

시간의 현장 지원 서비스를 받을 수 있습니다. 본 프로그램은 1년~5년 단위 패키지로 제공됩니다.

4.1. 특징
• 연중무휴 24시간 전화 및 웹 지원: 뉴타닉스의 시스템 안전성 엔지니어가 하루 24시간 언제든지 기술 

관련 문의에 답변하며 설비 운영을 지원해 드립니다. 글로벌 지원 서비스팀의 연락처는 다음 

웹사이트를 참조하십시오.  https://www.nutanix.com/kr/support-services/product-support/

support-phone-numbers

• 전문 상담 전화 처리: 고객사에서 Nutanix에 전화한 경우 전문 지원 엔지니어가 신속한 상담 서비스를 

제공합니다. 응답 시간 SLA는 다른 서비스 수준보다 2배 더 빠릅니다. 또한 이 수준의 서비스를 

이용할 경우 수석급 엔지니어의 직접 지원이 보장됩니다.

• 4시간 이내의 부품 배송: 현장에 하드웨어 서비스가 필요한 경우 Nutanix는 공인 서비스 담당자를 

고객사 현장으로 파견하여 설비를 정상 작동 상태로 복원해 드립니다. 기술 지원 담당자는 Nutanix

에서 결함 부품을 진단한 후 4시간 이내에 현장에 도착합니다. 이 서비스는 하루 24시간 연중무휴로 

제공됩니다. 현장 수리를 기다릴 만한 여력이 없는 고객사는 교체가 필요할 것으로 예상되는 부품이 

포함된 예비 부품 키트를 구매할 수 있습니다.

• 소프트웨어 구독 프로그램: 고객사는 지원 계약의 유효 기간 내에 공개된 버그 수정, 패치 출시, 주 

버전 출시 등을 비롯하여 모든 버전의 소프트웨어 출시를 이용할 수 있습니다. 신규 버전에 구현된 

추가 기능을 사용하려면 새로운 기능 사용에 필요한 추가 라이센스를 구입해야 할 수도 있습니다. 

현재 소프트웨어 구독을 이용 중인 고객사에는 신규 출시 버전과 관련된 알림을 보내드리고 있으며, 

뉴타닉스 지원 서비스팀에서 제공해 드린 위치에서 신규 출시 버전을 다운로드할 수 있습니다. 자세한 

내용은 "소프트웨어 지원 중단(EOL) 정책" 섹션(27-28페이지)을 참조하십시오. 또한 다음 

웹사이트에서 최신 하드웨어 및 소프트웨어 정책을 확인할 수 있습니다. https://www.nutanix.com/

support-services/product-support/policies

• 알림 및 펄스 모니터링: 자동 경고 시스템은 뉴타닉스 지원 서비스팀에 정기적으로 시스템 상태를 

보고하거나 중요한 시스템 이벤트 발생 시 알림을 보냅니다. 뉴타닉스 지원 서비스팀의 엔지니어는 

이러한 알림의 정보를 활용하여 잠재적인 문제에 대응하거나 이를 예방하고, 감지한 문제를 신속하게 

해결합니다. 하드웨어 부품 오류가 확인되면 뉴타닉스는 부품 및 기술 지원 담당자를 파견하여 문제를 

해결해 드립니다. 펄스 및 알림 모니터링 작동 원리에 대한 자세한 내용은 다음 웹사이트를 

참조하십시오. http://go.nutanix.com/rs/뉴타닉스/images/pulse-datasheet.pdf

https://www.nutanix.com/support-services/product-support/support-phone-numbers
https://www.nutanix.com/support-services/product-support/support-phone-numbers
https://www.nutanix.com/support-services/product-support/policies
https://www.nutanix.com/support-services/product-support/policies
http://go.nutanix.com/rs/nutanix/images/pulse-datasheet.pdf
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펄스 모니터링은 다음과 같은 이벤트를 사전에 감지합니다.

• 드라이브 고장

• 팬 고장

• 전원 공급 모듈 고장

• 소프트웨어 이벤트

• 온도 문제

• 예비 부품 지원 및 통합 물류 계획: 적시에 문제를 해결할 수 있도록 Nutanix는 북미, EMEA(유럽, 

중동, 아프리카)와 APJ(아시아태평양 및 일본)의 전략적 위치에 예비 부품을 재고로 보유하고 

있습니다.

• 온라인 리소스: 뉴타닉스의 지원 웹 포털에서는 광범위한 제품 설명서 외에도 소프트웨어, 패치, 기술 

자료에 대한 액세스, 전례 없는 검색 기능 및 기타 유용한 정보를 제공합니다. 고객사는 언제든지 지원 

웹사이트 portal.nutanix.com에 케이스를 입력하여 지원 케이스를 생성할 수 있습니다. 지원 계정이 

필요한 경우 portal.nutanix.com에서 직접 계정을 등록하시기 바랍니다. 계정 생성 시 문제가 발생한 

경우 portal-accounts@nutanix.com으로 이메일을 보내주십시오. 긴급 지원이 필요한 경우에는 

글로벌 지원 서비스팀으로 문의해 주십시오. 글로벌 지원 서비스 전화번호는 다음 웹사이트를 

참조하십시오. https://www.nutanix.com/kr/support-services/product-support/support-

phone-numbers/ 

https://portal.nutanix.com/
mailto:mailto:portal-accounts%40nutanix.com?subject=
https://www.nutanix.com/support-services/product-support/support-phone-numbers
https://www.nutanix.com/support-services/product-support/support-phone-numbers
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5. 제품 지원 프로그램 비교 

* 시스템 가용성에 영향을 주는 문제가 발생할 경우, 고객의 요청에 따라 1급 우선순위 지원 요청 시 근본 원인 분석을 제공합니다.

소프트웨어 지원

생산 지원 미션 크리티컬 지원

기술 지원 하루 24시간 연중무휴 하루 24시간 연중무휴

1급 우선순위 1시간 30분

2급 우선순위 4시간 2시간

3급 우선순위 8시간 4시간

소프트웨어 지원: 대규모 및 소규모 

유지 보수, 패치 출시, 업그레이드

수석급 엔지니어의 직접 지원으로 전환

근본 원인 분석*

펄스 고급 성능 분석

자동 지원 모니터링

계약당 최대 지원 관리자 수 6 무제한
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뉴타닉스 엔터프라이즈 클라우드 OS 소프트웨어를 구매할 때, 고객사는 뉴타닉스 NX 어플라이언스를 구매하거나 타사 공급업체에서 검증된 하드웨어 

플랫폼을 직접 선택할 수 있습니다.

* 지역별 다음 영업일 배송(NBD delivery)에 대한 자세한 설명은 다음 웹사이트를 참조하십시오. https://www.nutanix.com/support-services/

product-support/faqs/

** 일부 지역에서는 4시간 이내 배송 보장 조건이 적용되지 않습니다.

*** 영업시간 이후 지원의 경우, 제품 지원의 부가기능으로 구매하실 수 있습니다. 자세한 정보는 다음 웹사이트를 참조하십시오. https://www.

nutanix.com/support-services/product-support/faqs/

클라우드 서비스 지원

NUTANIX NX용 하드웨어 지원

커뮤니티 지원 생산 지원

기술 지원 next.nutanix.com 하루 24시간 연중무휴

응답 목표 시간

1급 우선순위 해당 없음 1시간

2급 우선순위 해당 없음 4시간

3급 우선순위 해당 없음 다음 영업일

수석급 엔지니어의 직접 지원으로 전환 next.nutanix.com

계약 기간 무료 평가 기간 월간, 연간 

또는 다년간

생산 지원 미션 크리티컬 지원

하드웨어 교체: 문제 진단 후 부품의 

현장 도착 시간

다음 영업일(오전 8시~

오후 5시)*

4시간 내 부품 교체**

부품 교체를 위한 현장 엔지니어 지원 다음 영업일(오전 8시~

오후 5시)***

https://www.nutanix.com/support-services/product-support/faqs/
https://www.nutanix.com/support-services/product-support/faqs/
https://www.nutanix.com/support-services/product-support/faqs
https://www.nutanix.com/support-services/product-support/faqs
https://next.nutanix.com/
https://next.nutanix.com/
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6. 추가 지원 서비스

6.1. 미국 연방 지원 서비스 
미국 연방정부, 연방정부의 서비스 제공업체, 시스템 통합업체, 연방정부 하청업체를 위해 특별히 

설계되어 미국 정부만의 고유한 요건을 충족하는 지원 서비스가 제공됩니다. 자세한 정보는 다음 

웹페이지를 참조하십시오. https://www.nutanix.com/content/dam/nutanix/resources/support/

federal-support-service.pdf 

6.2. 담당 지원 엔지니어(DSE)
Nutanix의 담당 지원 엔지니어(DSE) 지정 서비스는 고객사 IT 환경에 대해 잘 알고 있는 수석급 기술 

전문가의 직접적인 맞춤형 지원을 제공하는 추가 지원 서비스입니다. DSE(Designated Support 

Engineer)는 지난 6년 평균 순수추천고객지수(NPS) 90점 이상을 달성하였으며 화려한 수상 경력을 

자랑하는 지원 부서의 지원을 받고 있습니다. 고객사의 지원 솔루션에 DSE 서비스를 통해 다음과 같은 

도움을 받을 수 있습니다.

• Nutanix 기술 제품에서 미션 크리티컬 워크로드 실행 시 심각한 문제로 야기되는 영향을 최소화

• 이전 경험에서 얻은 지식을 바탕으로 가이드를 제공하고 소프트웨어 업데이트 및 업그레이드를 

비롯한 사전 대응적 지원을 통해 시스템 가용성 향상

• 고객사의 운영팀과 함께 맞춤형 방식으로 문제 해결 시간을 단축 

전담 DSE는 화려한 수상 경력을 자랑하는 뉴타닉스 지원 부서의 구성원으로 뉴타닉스 솔루션의 

전문가입니다. DSE는 심층적인 제품 지식을 활용하여 운영팀의 추가 구성원 역할을 하는 동시에 

뉴타닉스 솔루션의 모든 특징 및 기능, 하이퍼바이저, 컴퓨팅, 스토리지, 네트워킹 등 뉴타닉스의 전체 

스택을 지원합니다.

자세한 내용는 다음 웹사이트를 참조하십시오. https://www.nutanix.com/content/dam/nutanix/

resources/support/nutanix-designated-support-engineer-service.pdf

https://www.nutanix.com/content/dam/nutanix/resources/support/federal-support-service.pdf
https://www.nutanix.com/content/dam/nutanix/resources/support/federal-support-service.pdf
https://www.nutanix.com/content/dam/nutanix/resources/support/federal-support-service.pdf
https://www.nutanix.com/content/dam/nutanix/resources/support/nutanix-designated-support-engineer-service.pdf
https://www.nutanix.com/content/dam/nutanix/resources/support/nutanix-designated-support-engineer-service.pdf
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7. 반환 불가 드라이브 

(NRDK) 프로그램

뉴타닉스 NRDK 지원 옵션은 데이터 보안 규정 준수 관련 규제를 따르기 위해 결함이 있어서 교체해야 

하는 하드 드라이브(HDD 또는 SSD)를 보관해야 하는 고객을 대상으로 제공됩니다.

NRDK 프로그램은 기존 지원 패키지의 선택적 부가기능으로, Nutanix 제품의 모든 기존 모델에 

적용됩니다. 고객사는 자체 데이터 보안 규정 준수 요구 사항 및 기타 관련 법률에 따라 교체한 

드라이브를 폐기해야 합니다.

서비스 약관:

• NRDK 옵션은 Nutanix의 지원 프로그램 중 하나를 이용하는 경우에만 구입 가능합니다.

• NRDK는 뉴타닉스 지원 프로그램 중 하나의 1년~5년 단위 선택형 부가기능으로 구입할 수 있으며 

모든 뉴타닉스 제품 모델을 대상으로 제공됩니다.

• NRDK는 블록 구성 내의 모든 드라이브(SSD, HDD, NVMe)를 대상으로 구입해야 합니다.

• NRDK는 자산 구매 시점에 구입해야 합니다.

• NRDK는 자산 구매와 동일한 조건으로 구입해야 합니다. 

드라이브와 노드를 계속 보유하고자 하는 고객의 경우 NRDK 및 NRNODE 옵션이 모두 필요하다는 

점에 유의하시기 바랍니다.

7.1. 반환 불가 노드(NRNODE) 프로그램
뉴타닉스는 고객사가 전체 노드를 교체해야 할 경우 자체 규정 준수 요건에 따라 노드를 사내에서 

관리하고자 할 수 있다는 점을 이해합니다. 이에 따라, 뉴타닉스에서는 고객사가 전체 노드를 반환할 

필요가 없는 뉴타닉스 NRNODE 옵션을 제공하고 있습니다. 

NRNODE 프로그램은 기존 지원 패키지의 선택적 부가 기능으로, 뉴타닉스 제품의 모든 기존 모델에 

적용됩니다. 고객사는 자체 데이터 보안 규정 준수 요구 사항 및 기타 관련 법률에 따라 교체한 노드(

모든 구성요소 포함)를 폐기해야 합니다. 

서비스 약관:

• NRNODE 옵션은 뉴타닉스의 지원 프로그램 중 하나를 이용하는 경우에만 구입 가능합니다.

• NRNODE는 1년~5년 단위 계약으로 구입할 수 있으며 모든 뉴타닉스 제품 모델을 대상으로 

제공됩니다.

• NRNODE는 노드별로 구입할 수 있습니다.

드라이브와 노드를 계속 보유하고자 하는 고객사의 경우 NRDK 및 NRNODE 옵션이 모두 필요하다는 

점에 유의하시기 바랍니다. 
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8. 케이스 우선순위의 이해

뉴타닉스에 보고되는 모든 문제에는 우선 순위가 할당됩니다. 이 우선 순위에 따라 목표 초기 대응 

수준이 설정됩니다. 고객은 지정된 시간 내에 뉴타닉스에서 문제 초기 분석 서비스를 받을 수 있어야 

합니다. 하지만 이러한 목표 대응 수준이 설정된다고 해서 해당 기간 내에 서비스가 제공됨이 보장되는 

것은 아닙니다.

8.1. 우선순위 수준 및 초기 대응 목표 시간 정의 
뉴타닉스는 다음 지침에 따라 문제를 평가한 다음 문제의 우선 순위 수준에 따라 시기적절하게 초기 

대응을 제공합니다. 

우선순위  
수준

설명 대응 목표 시간 수준(SLA)

P1 긴급. 프로덕션 시스템을 현재 상태에서 사용할 수 없습니다. 
절차적인 해결 방법이 존재하지 않습니다. 
 
서비스 중단이 발생했거나 중요 기능을 사용할 수 없습니다. 
미션 크리티컬 데이터의 전부 또는 상당 부분이 손실 또는 
손상될 위험이 큽니다. 모든 데이터를 사용할 수 없거나 
데이터 손실 문제가 발생한 경우 이 우선 순위 수준이 
지정됩니다.

1시간 이내 
(미션 크리티컬 지원 
프로그램의 경우 30분)

P2 심각. 매우 불편한 상황입니다. 프로덕션 시스템을 사용할 
수 있지만, 상당한 기능 저하 또는 성능 저하를 경험하고 
있습니다. 비즈니스 운영 환경 일부에 직접적인 영향을 
미치는 문제입니다. 시스템의 중요한 기능을 사용할 수 
없으며 용인되는 해결 방법이 존재하지 않습니다. 단, 
제한된 방식으로 운영을 지속할 수는 있습니다.

4시간 이내 
(중요 업무용 지원 
프로그램의 경우 2시간)

P3 일반. 다소 불편한 상황입니다. 시스템에서 해결해야 하는 
문제가 가끔 발생했지만 문제가 중대하지 않으며 생산성에 
크게 영향을 미치지는 않습니다. 사용 중단이 발생하지만 
중대하지 않으며 중간에서 낮은 수준의 영향을 미칩니다. 
단기적 해결 방법이 존재합니다.

다음 영업일 이내 
(미션 크리티컬 지원 
프로그램의 경우 4시간)

P4 낮음. 설명서, 프로세스, 절차, 신규 계정 설정 또는 구성 
관련 문의 사항이거나 일반적인 정보 요청입니다.

다음 영업일 2일 이내

RFE 해당 없음 5일 이내
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9. 효과적인 지원 관계의 모범 사례 

컨버지드 인프라를 사용하는 엔터프라이즈급 고객을 지원한 풍부한 경험을 바탕으로 뉴타닉스는 매우 

효과적인 지원 관계를 구축하는 데 활용할 수 있는 몇 가지 추천 사항과 모범 사례를 공유하고자 합니다. 

최신 상태로 프로필 유지: 고객사의 포털에서 프로필을 작성하고 정보를 최신 상태로 유지하는 것이 

좋습니다. 이렇게 하면 고객의 케이스 처리 시 발생하는 오버헤드가 최소화되므로 고객 요청에 신속하고 

효과적으로 대응할 수 있습니다.

관리자 교육: 관리자 및 IT 직원용으로 마련된 뉴타닉스 교육 과정에 투자한 고객사의 경우 문제 상황을 

정의하고 뉴타닉스와 협력해 근본적인 문제를 해결할 때 훨씬 효과적으로 대응한다는 점이 

확인되었습니다. 교육 비용과 다운타임으로 인해 발생하는 비용을 비교해보면 교육 투자에 따른 수익은 

거의 즉각적으로 나타납니다. 뉴타닉스의 nu.school은 플랫폼 프로페셔널 인증 과정을 비롯하여 다양한 

학습 강좌로 구성된 교육 포털입니다. 뉴타닉스의 교육 및 인증 프로그램에 대한 자세한 내용은 다음 

웹사이트를 참조하십시오. https://www.nutanix.com/support-services/training-certification/ 

사전 계획: 뉴타닉스 제품을 배포하기 전에 뉴타닉스 릴리스 노트와 현재 환경에 적합한 기타 관련 기술 

자료를 검토해야 합니다. 이러한 자료는 뉴타닉스 고객 포털에서 이용 가능합니다. 또한 신중하게 

프로젝트 계획을 정의하고 적절한 테스트 시간을 포함시키고 "위기" 상황 시 관리자가 관련 

공급업체에게 연락할 방법을 파악할 수 있도록 대응 계획도 세워두는 것이 좋습니다.

적절한 리소스 할당: 뉴타닉스 솔루션을 배포하는 담당자는 하드웨어 설치, 운영, 유지 보수 경험이 

있어야 합니다. 설치 시 타사 제품의 부품 및 소프트웨어로 인해 문제가 발생하는 경우가 많기 

때문입니다.

자체 지원 도구 활용: 고객사는 뉴타닉스 포털을 통해 뉴타닉스 자체 지원 도구를 최대한 활용할 수 

있습니다. 포털에서 기술 관련 설명서와 기술 자료 솔루션을 찾아볼 수 있습니다. 또한 뉴타닉스 토론 

포럼을 통해 다른 관리자와 문제에 대해 논의할 수 있으며, 뉴타닉스 백서, 기술 노트 및 호환성 가이드를 

참조할 수도 있습니다.

알림 및 원격 터널 액세스 활성화: 조직의 보안 정책에 의해 허용되는 범위 내에서 뉴타닉스는 제품의 

펄스 및 알림(이메일 홈) 기능을 사용할 것을 권장합니다. 이 기능을 사용 설정하면 모든 알림이 중앙 

케이스 관리 시스템으로 전송되므로, 지원 서비스팀이 수정 조치를 활용해 선행적인 방식으로 대응할 

수 있습니다. 원격 터널을 사용 설정하면 지원 서비스팀 직원은 보안 SSH 터널을 통해 원격 로그인하여 

선행적인 방식으로 Acropolis 운영 체제(AOS)를 진단하고 펄스 및 알람 또는 고객사에서 트리거되는 

알림을 통해 해결할 수 있습니다. 펄스에 대한 정보는 다음 웹사이트를 참조하십시오.  

http://go.nutanix.com/rs/nutanix/images/pulse-datasheet.pdf 

완전하고 정확한 정보 제공: 다른 문제 해결 프로세스와 마찬가지로, 정확한 정보가 시기적절하게 

제공되어야 문제를 빠르게 비정상 종료, 중단 또는 레이턴시 문제가 발생한 경우 SRE는 운영 상황의 

상관관계를 파악하기 위해 다양한 로그를 요청하여 문제의 근본 원인을 찾습니다. 시기적절하게 

제공된 정보는 문제 해결을 위한 프로세스 진행에 큰 도움이 됩니다.

https://www.nutanix.com/support-services/training-certification/
http://go.nutanix.com/rs/nutanix/images/pulse-datasheet.pdf
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10. 뉴타닉스 팀의 역할과 책임 

뉴타닉스의 월드와이드 지원 서비스는 다양한 역할을 담당하고 있습니다. 고객사가 어떤 그룹과 

소통하고 있고, 그 그룹에서 담당하는 업무가 무엇인지 이해하면 문제 해결 절차를 간소화하는 데 큰 

도움이 됩니다.

 

시스템 안정성 엔지니어(SRE): 고객사의 지원 케이스는 SRE에게 배정되며 SRE는 기술 지원 및 가이드를 

제공하는 주요 담당자의 역할을 합니다. SRE의 담당 업무는 다음과 같습니다.

• 지원 케이스에 전화 및 이메일로 응답

• 고객사의 기술 환경 재현

• 제품의 기술 문제를 연구, 확인 및 해결

• Nutanix 내부 부서 간 협력을 통해 문제 해결

• 케이스 노트를 정확하게 문서화하고 기술 자료를 위한 솔루션 개발

고객 서비스 지원 담당자(CSA): CSA의 담당 업무는 다음과 같습니다.

• Nutanix 제품에 대한 라이선스 및 포털 지원 제공

• 통화 추적 시스템으로 (비기술적) 문제를 정확하게 기록했는지 확인

• 지원 계약을 토대로 초기 대응 시간에 대한 적절한 기대치 설정

• Nutanix 내부 부서 간 협력을 통해 문제 해결

• 모든 관련 정보를 이용하여 고객 프로필 및 지원 케이스 업데이트

현장 엔지니어(FE) – 부품 배송 및 FE 파견 시 현장의 고객사 담당자가 서명하여 부품 배송을 받았으며 

FE가 도착했음을 확인해야 합니다. 이러한 모든 조치는 약속한 부품 배송 시간 내에 FE가 현장에 

도착했는지 확인하기 위한 것입니다. 현장 엔지니어가 고객사 현장에서 제공하는 서비스는 다음과 

같습니다.

• 현장 담당자와 미팅하고 올바른 부품이 배송되었는지, 설비에 액세스할 수 있는지 확인

• 작동 중인 하드웨어를 수리하고 교체하기 전에 뉴타닉스 SRE에 연락. FE는 하드웨어 또는 소프트웨어 

문제를 직접 해결하지 않으며 소프트웨어와 관련된 전문 지식이 필요하거나 하드웨어 교체를 위한 

환경을 준비해야 하는 경우 원격으로 뉴타닉스 SRE와 연락합니다.

• 하드웨어 수리가 완료되었고 시스템 복원이 시작되었는지 뉴타닉스 SRE와 확인합니다.

• 결함 있는 부품을 포장하여 고객사 또는 현장 담당자가 반환할 수 있도록 제공. FE는 현장 외부로 

부품을 반출하지 않습니다. 부품을 반환할 책임은 고객에게 있습니다.

• 고객사 확인 후 지원 업무 종료

개발 엔지니어링: 새로운 기능을 비롯한 신규 출시뿐만 아니라 버그 수정, 유지 보수, 패치 출시 등을 

시장 내 코드 라인을 유지하는 업무를 담당합니다.

제품 관리: 고객의 의견을 요청하고 업계 트렌드를 관찰하여 신규 출시에 포함할 새로운 기능을 

정의하는 업무를 담당합니다. 제품 로드맵은 요청에 따라 고객사에 공유할 수 있습니다.

지원 관리자: 뉴타닉스의 지역 지원 센터 내 지원 관리팀의 구성원으로서 책임 관리자 역할을 하고 

필요한 경우 고객 에스컬레이션을 진행합니다.
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11. 지원 케이스 수명 주기 

웹 또는 전화를 통해 개설된 모든 지원 케이스는 일관된 수명 주기에 따라 처리됩니다. 지원 케이스의 

수명 주기 단계는 다음과 같습니다. 

1. 제품 일련번호로 프로필 생성

2. 문제 해결을 위한 정보 수집

3. 지원 케이스 생성

4. 시스템 안정성 엔지니어(SRE) 및 뉴타닉스 조직 내 다른 부서와 함께 문제 해결

5. 지원 케이스 스케줄링

6. 지원 케이스 에스컬레이션

7. 지원 케이스 해결 및 종결

11.1. 프로필 생성
뉴타닉스 지원 서비스를 처음 사용하는 경우, 고객 포털에서 개인 프로필을 생성해야 합니다. 프로필을 

생성하려면 뉴타닉스 고객 포털 웹사이트 www.portal.nutanix.com 에서 "Sign up now(지금 

가입하기)”를 클릭하십시오.

https://portal.nutanix.com
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다음 페이지로 이동하며 my.nutanix.com 계정을 등록할 수 있습니다. 이 계정을 통해 Nutanix에서 

제공하는 다양한 온라인 웹 속성 툴에 접속할 수 있습니다.

https://my.nutanix.com
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계정 또는 프로필 생성에 문제가 발생하면 portal-accounts@nutanix.com으로 이메일을 보내주십시오. 

이제 새 프로필에서 사용 설정된 웹 속성 목록이 표시됩니다. "지원 포털"의 "Activate(활성화)"를 선택해 

"지원 포털"에서의 사용자 활성화를 완료합니다.

활성화 프로세스를 완료하려면 올바른 “Serial Number(일련번호)”, “S/W Registration ID(S/W 등록 

ID)” 또는 “Subscription ID(구독 ID)”가 필요합니다. 

mailto:mailto:portal-accounts%40nutanix.com?subject=
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로그인하면 메인 페이지로 이동합니다. 탐색 메뉴에서 Assets(자산) > Blocks(블록) 및/또는 “Assets(

자산) > Clusters(클러스터) 탭으로 이동해 설치 위치와 연락처 정보를 수정하여 현재 상태를 

확인합니다. 이렇게 하면 뉴타닉스 SRE가 고객사의 케이스를 해결할 때, 현재 환경을 신속하게 파악하고 

교체용 부품이 정확한 주소로 배송되는지 확인할 수 있습니다.

11.2. 문제 해결을 위한 정보 수집
진단이 필요한 대다수의 문제는 고급 문제 해결을 위해 다음 정보가 필요합니다.

• 시스템 일련번호 또는 S/W 등록/구독 ID

• 클러스터 ID

• 모든 관련 소프트웨어(Nutanix OS 및 하이퍼바이저)의 소프트웨어 버전

• 시간 시스템 사용 불가능 여부

• 문제 상황의 재현 가능성

• 지금까지 문제 해결을 위해 취한 조치

• NCC(Nutanix Cluster Check) 결과

• 워크로드 특성 - 실행 중인 애플리케이션 및 블록당 VM 수

케이스 생성 시 다음 페이지의 파일 선택 버튼을 통해 위의 정보를 함께 제출해 주십시오. 또는 FTP 서버에 

업로드하셔도 됩니다.
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11.3. 지원 케이스 생성
웹에서 케이스를 제출할 때 입력해야 할 필드 대부분은 별다른 설명이 필요하지 않습니다. "Priority(

우선순위)" 및 "Issue(문제)" 필드에는 풀다운 메뉴가 있습니다. "Subject(제목)" 및 "Problem 

Description(문제 설명)" 필드는 문제를 정의합니다. 문제에 관해 자세히 설명해 주시기 바랍니다. 이 

정보를 토대로 즉각적으로 도움을 줄 수 있는 알려진 문서가 있는지 지원 서비스팀에서 확인할 수 

있으며, SRE가 초기 문제를 해결하고 지원 담당자에게 연락하기 전에 문제를 살펴볼 수도 있습니다.

본 문서의 앞부분에서 설명한 정의에 따라 "Priority(우선순위)" 필드를 사용하면 적시에 응답을 받고 

고객사에 미치는 영향에 대한 기대치를 설정할 수 있습니다.

전화 이용

전화를 통해서 케이스를 생성할 수도 있습니다. 뉴타닉스 지원 센터의 주요 국제전화 번호는 

+1-855-NUTANIX, 내선번호 3번입니다.

기타 현지 수신자 부담 번호는 다음 뉴타닉스 제품 지원 웹사이트에서 확인할 수 있습니다.  

http://www.nutanix.com/support

전화 문의 시 지원 가능한 SRE가 있으면 해당 SRE가 직접 전화 문의에 응답합니다. 문의 전화가 많으면 

해당 통화는 고객 서비스팀으로 전달되며, 고객 서비스팀에서 대신 지원 케이스를 기록하게 됩니다. 

지원 케이스 기록 시 아래와 같은 정보가 필요합니다.

• 계정 이름

• 성명

• 전화 번호

• 이메일 주소

• 문제가 서비스에 영향을 미치는지 여부(우선순위 1)

• 케이스 제목: <문제/증상에 대한 간략한 설명>

• 케이스 설명: <문제에 대한 자세한 설명>

지원 포털 이용

http://www.nutanix.com/support
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11.4. 문제 해결
SRE가 케이스에 배정되며, 고객과 뉴타닉스가 문제가 해결되어 케이스를 종결할 수 있다고 상호 간에 

합의할 때까지 전담으로 문제를 해결해드립니다. SRE가 문제 해결 진행 도중 이메일 및/또는 유선 

전화를 통해 연락을 드릴 것입니다. 고객사는 지원 계약서에 정의된 대로 서비스 기간 동안 SRE와 

협력할 수 있는 담당자와 리소스를 배치할 책임이 있습니다. 뛰어난 기술 전문가에게 재할당하거나 더 

적절한 시간대로 배치해야 하는 경우, 뉴타닉스에서 해당 사항을 알려드립니다.

SRE는 초기에 문제를 진단하고 해결책을 찾기 위해 필요한 조치를 취하여 문제를 해결합니다. 이러한 

조치에는 다음이 포함될 수 있습니다.

• 자세한 정보 요청

• 특정 소프트웨어 및/또는 패치 설치 요청

• 머신에서 발생한 특정 디버그 데이터 요청

• 테스트 머신에서 문제 재현 시도

• 엔지니어링 팀과 소프트웨어 버그 확인

• 문제를 피할 수 있는 해결 방법을 제안하고 테스트하도록 요청

• 문제 해결을 위해 직원을 참여시키도록 요청

• 관련된 타사 소프트웨어 또는 하드웨어 공급업체를 참여시키기 위해 고객사와 협력(제품에 문제가 

있을 경우)

• 고객 포털을 통해 케이스 상태를 조회하고 주석 추가 가능
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11.5. 지원 케이스 스케줄링
가장 편리한 시간에 지원을 받기 위해 뉴타닉스 지원 서비스팀에 연락하여 케이스 서비스 시간을 예약할 

수 있습니다. 고객사는 케이스 생성 시점 또는 지원 케이스의 수명 주기 중 언제든지 케이스 서비스 

일정을 생성, 조회, 수정 또는 삭제할 수 있습니다.

• 프로덕션 또는 상위 수준의 계약에 적용됩니다.

• 케이스 우선순위는 P3 이하여야 합니다.

• 예약한 시간은 7일 이내여야 합니다.

• 다음 시간대에는 예약하실 수 없습니다.

a. 주말 - 현지 시간 기준, 금요일 오후 3시부터 월요일 오전 9시까지

b. 공휴일 

케이스 지원 시간을 예약하시려면 지원 포털(Support Portal)  > Edit(수정)으로 이동하기만 하면 

됩니다. 그런 다음 "Schedule Time(시간 예약)"을 선택합니다. 원하는 날짜와 현지 시간대를 선택해 

케이스 처리 일정을 예약합니다.

고객 또는 뉴타닉스 지원 서비스팀이 케이스 처리 일정을 예약할 때마다 지원 케이스에 제공한 고객사 측 

담당자에게 이메일을 발송합니다. 알림 이메일의 예시는 아래와 같습니다.



©2020 Nutanix, Inc. All Rights Reserved | 23

11.6. 지원 케이스 에스컬레이션
지원 포털에서 케이스를 선택하고 "Escalate(에스컬레이션)"을 클릭하면 지원 케이스가 언제든지 

에스컬레이션됩니다. 또는 전담 SRE에게 문의하거나 현지 지원 매니저에게 연락하여 요청하셔도 

됩니다. 지원 에스컬레이션은 일반적인 해결 프로세스의 실행 계획 및 기간이 문제 해결에 대한 고객의 

기대와 부응하지 않을 때 취하는 조치입니다.

두 경우 모두 문제 상황을 뉴타닉스 월드와이드 기술 지원 관리팀으로 에스컬레이션할 수 있습니다. 

그러면 에스컬레이션을 담당하는 관리자는 기술 지원, 엔지니어링, QA, 제품 관리팀의 리소스로 

이루어진 대책을 구성하고 문제를 해결하기 위한 실행 계획을 세웁니다. 

실행 계획 구상이 완료되면 고객사에 공유해드리며, 체크포인트 일정 및 중요 달성 목표를 설정한 다음 

에스컬레이션의 종결 기준에 대해 합의하게 됩니다. 문제가 해결될 때까지 진행 상황에 대한 업데이트를 

제공합니다.

11.7 지원 케이스 종결
지원 대상 문제가 해결되었음을 고객이 확인하거나 뉴타닉스에서 정보를 요청한 후 2주일 내에 고객이 

답변하지 않았으며 이 기간 동안 고객에게 여러 번 연락을 시도한 경우 사례가 종료됩니다. 또한 문제가 

최종적으로 해결되지 않아도 고객이 승인 및 동의하면 사례가 종료될 수 있습니다.

고객 만족도 설문조사

지원 케이스가 종결되면 서비스 경험에 대한 간단한 설문조사 작성을 요청하는 이메일을 발송합니다. 

뉴타닉스는 고객의 의견을 중요하게 생각하며, 제공하신 의견은 월드와이드 뉴타닉스 기술 서비스 팀이 

고객의 기대치에 얼마나 잘 부응하고 있는지 평가하는 귀중한 정보로 사용됩니다. 고객 만족도 

설문조사를 통해 고객과의 소통을 개선할 수 있는 방법과 더불어 제품 개선을 제안하실 수 있습니다.
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12. 소프트웨어 지원 중단(EOL) 정책, 

뉴타닉스 버전 관리 및 호환성 매트릭스 

뉴타닉스는 고객사에 고품질의 지원 가능한 제품을 제공하기 위해 최선을 다하고 있습니다. 급변하는 

기술은 신제품 출시 및 통합을 가속하고, 구형 제품을 폐기해야 할 필요성을 증가시키고 있습니다. 이를 

고려하여 뉴타닉스는 지원 중단(EOL) 정책을 제공하여 고객사와 파트너가 제품 출시 및 지원 주기를 

이해하고, 하드웨어 호환성 목록에서 하드웨어 플랫폼의 하드웨어 호환성과 서로 어떻게 관련되는지를 

파악할 수 있도록 지원하고 있습니다. 본 EOL 정책은 유효하고 활성 상태인 지원 계약("지원")을 보유한 

고객사에만 적용됩니다. 자세한 내용은 다음 웹사이트를 참조하십시오. https://www.nutanix.com/

support-services/product-support/policies

12.1. 확장 지원 정책
확장 지원은 지원 기간이 하드웨어 플랫폼의 EOL 내에 속하는 경우 표준 지원 기간을 최대 5년에서 7

년으로 연장해 드리는 특별한 제품입니다. 고객사에서 확장 지원을 구매하면 뉴타닉스는 표준 지원 

가이드에 설명된 대로 서비스의 일부를 제공합니다. 확장 지원 기간(지원 6년 및 7년차) 동안 

뉴타닉스는 소프트웨어 출시와 관련해 기타 업데이트나 업그레이드를 제공할 의무가 없습니다.

Nutanix의 소프트웨어 제품 출시(AOS) 및 유지 보수 로드맵은 플랫폼 출시에 따른 OEM 플랫폼 

테스트와 함께 확장 지원을 제공합니다. OEM 공급업체가 EOL 기간을 넘어 하드웨어 지원을 

확장한다고 해서 Nutanix가 OEM 플랫폼에서의 소프트웨어 제품 테스트를 EOL 기간 이상으로 자동 

확장한다는 의미는 아닙니다.

12.2. 타사 하드웨어 및 소프트웨어 정책
뉴타닉스 장치에서 타사 부품을 사용할 때 다음과 같은 정책을 적용합니다.

a. 고객사가 Nutanix 장치에서 타사 부품을 사용한 경우 해당 요소의 사용으로 인해 결함이 발생했다면 

Nutanix의 재량에 따라 지원 및 보증 서비스를 보류할 수 있습니다.

b. 제품 결함이 타사 부품의 사용과 관련이 없는 것으로 판단되면 Nutanix는 표준 지원 정책에 따라 

고객사에 계속해서 지원 서비스를 제공합니다. 

c. 어떤 경우에도 타사 부품을 대상으로 한 하드웨어 RMA 지원은 제공되지 않습니다. 하드웨어를 

교체한 경우 타사 부품의 설치로 인해 결함이 발생한 것으로 판단되면 뉴타닉스는 제공된 서비스에 

대해 합리적인 수준에서 시간 및 재료 비용을 청구할 수 있습니다.

https://www.nutanix.com/support-services/product-support/policies
https://www.nutanix.com/support-services/product-support/policies
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12.3. 반환 물품 승인 정책
결함 있는 부품의 교체품을 받으려면 뉴타닉스 지원 서비스팀에 문의해야 합니다. 교체용 제품 및 

부품은 사용자 및 VAR(Value Added Reseller)에게 배송되며, 뉴타닉스 지원 서비스팀 직원이 생성한 

배송 지침을 따릅니다. 부품은 현장 배송 센터에서 제공합니다. 뉴타닉스의 제한 보증 이용약관에서 

보증하는 뉴타닉스 제품 및 부품("보증 제품")을 뉴타닉스로 반환할 경우 뉴타닉스의 사전 승인을 

획득한 후 RMA 번호를 포장 외부에 기입해야 합니다. 배송 요금은 선불로 결제하고, 안전하게 배송될 

수 있도록 보험 가입 및 적절한 포장 등의 조치를 취해야 합니다. 뉴타닉스의 수신 부서 또는 지정된 수리 

파트너는 배송용 상자나 포장용 봉투 및 배송 서류 외부에 RMA 번호가 기입된 배송품만 받습니다. 기타 

모든 배송품은 수신 거절됩니다.

엔드 유저 지원: 뉴타닉스 지원 담당자가 교체용 부품이 필요하다고 결정하면 교체품이 배송됩니다. 

사용자는 배송 번호를 받게 되며, 해당 번호는 RMA 번호로도 사용할 수 있습니다. 고객사에서 뉴타닉스 

지정 운송업체를 이용한 경우 반환된 보증 제품 또는 부품의 배송료의 전액을 뉴타닉스가 부담합니다.

VAR 지원: VAR이 고객사 현장에 결함 있는 부품이 있다고 판단하면, 가능한 경우 예비 부품 재고에서 

교체품을 제공합니다. VAR은 뉴타닉스 지원 서비스팀에 문의해 교체품을 요청합니다. 결함 있는 제품을 

반환받기 전에 먼저 VAR에 교체용 제품이나 부품을 배송합니다. VAR은 배송 번호를 받게 되며, 해당 

번호는 RMA 번호로도 사용할 수 있습니다. VAR은 10일 이내에 결함 있는 부품을 반환할 책임이 

있습니다. 또한 반환된 보증 제품의 배송료를 부담해야 합니다. 

규정 비준수: 뉴타닉스 또는 지정된 수리 파트너가 배송 후 15일 이내에 부품을 배송받지 못한 경우 

당사자(엔드 유저 또는 VAR)에게 해당 시점에 적용되는 뉴타닉스의 가격표에 따라 비용을 청구합니다. 



뉴타닉스 솔루션을 사용하면 인프라를 관리할 필요가 없으므로 IT 
담당자가 업무를 추진하는 데 필요한 애플리케이션과 서비스 관리를 
중점적으로 수행할 수 있습니다. 웹-스케일 엔지니어링 및 소비자급 
설계를 활용하는 뉴타닉스 엔터프라이즈 클라우드 OS 
소프트웨어에는 풍부한 기계 지능을 제공하는 탄력적인 소프트웨어 
정의 솔루션에 컴퓨팅, 가상화 및 스토리지가 기본적으로 통합되어 
있습니다. 따라서 성능 예측이 가능하고, 인프라를 클라우드처럼 
사용할 수 있으며, 보안을 강화하고, 광범위한 엔터프라이즈 
애플리케이션과 서비스에 걸쳐 애플리케이션을 원활하게 이동할 수 
있습니다. 자세한 내용을 확인하려면 www.nutanix.kr 을 
방문하거나 트위터에서 @nutanix를 팔로우하십시오.

info@nutanix.com | www.nutanix.kr |  @nutanix

http://www.nutanix.kr
https://twitter.com/nutanix
mailto:info%40nutanix.com?subject=
http://www.nutanix.kr
https://twitter.com/nutanix

