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1. 고객지원 프로세스 고객지원 카테고리 및 범위

• AWS 서비스 및 기능에 대한 사용법 문의
•모범 사례 제공
• API 및 AWS SDK 문제 해결
• AWS 리소스의 운영 또는 시스템 문제 해결
• Managed Console 또는 기타 AWS 도구
관련 문제

• EC2 상태 확인에서 감지 된 문제

지원내역

•코드 개발
•맞춤형 소프트웨어 디버깅
•시스템 관리 업무
•데이터베이스 쿼리 튜닝 
•계정 간 지원

미지원 
내역

기술지원 비용문의

•청구/납부/미납 내역 제공
•청구서 또는 세금계산서 재발송
•베스핀글로벌 계좌 사본 제공
•환불 처리
•고객 정보 변경 

지원내역

• 위 기술지원 내역은 최소 “developers” 이상의 Support Plan에 해당 됩니다. 
• Basic Support의 경우, 기술지원에  제약이 있습니다. Support 선택 가이드

시스템관리/DB 영역은 Managed Service 가입 권고
•시스템 관리가 필요하다면, Managed Service (IMS)
•데이터베이스 관리가 필요하다면, Database Managed Service (DMS)
=> 자세한 사항은 [링크] 참고 해주세요.

https://blog.bespinglobal.com/post/compare-aws-support-plans/
https://www.bespinglobal.com/managed-services-definition/
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1. 고객지원 프로세스 고객지원 절차

베스핀 고객지원포털을 통해서 접수 하게 되면, AWS Support까지 함께 받으실 수 있습니다.

A 개발담당

B 비용담당자

C 운영담당

빌링서비스팀

클라우드
기술지원팀

DB 지원팀

E-Mail

Portal

베스핀글로벌
고객지원포털

Erro
r

SR

Ticket

담당자 배정

베스핀글로벌  클라우드  기술지원  센터 AWS Support Center

AWS Support 
Engineer

2차 지원
Escalation

1차 지원
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2. 고객지원 포털 사용자 로그인 (기존사용자)

고객지원 포털은 OpsNow 계정을 통해서 접속되며, 두가지 접속 방법이 있습니다.

베스핀글로벌  홈페이지를 통해 접근

고객지원 포털 직접 접근

A

1. 베스핀글로벌  홈페이지 (https://www.bespinglobal.com)

2. 오른쪽 상단 [고객센터] / [고객지원] => Support Portal 바로가기

● OpsNow 계정으로 로그인 하실 수 있습니다.
● 로그인 하신 상태라면, 별도 로그인 절차 없이 SSO를 통해 고객지원 포털로 접근 됩니다.

B

URL : https://support.bespinglobal.com

https://support.bespinglobal.com/
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2. 고객지원 포털 사용자 추가

회사 내 다른 사용자를 추가 하기 위해서는 아래와 같은 절차로 진행 합니다.

OpsNow 로그인 Service Portal User Group User Invitation
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2. 고객지원 포털 포털 구성 (로그인 화면)

https://support.bespinglobal.com



3. 티켓 작성 가이드
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3. 지원 티켓 생성 방법 티켓 가이드

고객 기술 지원 포털 접속

URL : https://support.bespinglobal.com/

https://support.bespinglobal.com/support/home
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3. 지원 티켓 생성 방법 티켓 가이드

티켓 작성

제목 핵심 내용만 요약해서 작성

요청자 기본 본인 메일 외에, 해당 티켓의 참조자 추가 가능

서비스 문의 내용에 관련 된 AWS 서비스를 선택

긴급도

낮음 / 중간 / 높음 중에서 선택

+ 낮음 : 일반적인 문의 (기능, 사례문의)

+ 중간 : 중요하지 않은 기능이 비정상  

작동하거나, 민감한 개발 문제.  빠른 처리가 

필요한 경우

+ 높음 : 서비스에 영향이 있는 상태.  성능 

저하나 기능을 사용 할 수 없는 경우

Account 
ID 리소스가 있는 Account ID 입력
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3. 지원 티켓 생성 방법 티켓 가이드

• 이슈 상태 : 티켓 내 템플릿을 활용한 상황 및 리소스에 대한 설명 필요        
• 서비스 문의 : 문서나 링크를 참고하면서  작업 중에 안되는 것이라면 참고 내용 포함

설명 : 최대한 상세하게 적어주셔야 빠르게 정확한 답변이 가능 합니다.

글로 설명하는데 어려움이 있으시다면, 그림 형태로 그려서 첨부 해주시면 좋습니다. 

로그 파일이 있는 경우, 로그 첨부

경우에 따라 Outbound Call을 통해서 내용을 파악할 수 있습니다. 

상세한 설명이 필요한 경우에는 전화번호를 요구할 수 있습니다.



3. Ticket 작성 예시
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3. 지원 티켓 생성 예시 EC2 - Status check failure

제목에 EC2 상태 검사 실패를 입력하면 우측에 관련된 문서를 확인하실 수 있습니다.
티켓에 필요한 정보를 입력하시고, 영향을 받는 Account ID를 함께 기입합니다.
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3. 지원 티켓 생성 예시 EC2 - Status check failure

이슈에 관한 상세하고 자세한 내용을 티켓 설명란에 기입 후 제출.
오류가 발생한 Screenshot 혹은 로그 파일을 함께 첨부해주시면 문제를 해결하는데 큰 도움이 됩니다.



Copyright © 2020 BESPIN GLOBAL, Inc. All rights reserved   |  Confidential 
http://www.bespinglobal.com 15

3. 지원 티켓 생성 예시 RDS 성능 지연 이슈

제목 : RDS 처리 속도가 갑자기 느려졌습니다 .
설명 : 

안녕하세요  무한도전 서비스개발팀  홍길동입니다 .
  
무한상사 서비스의 지연으로 확인 결과 RDS의 높은 사용량과 불규칙한 
지연시간이  발생하고 있습니다. 
      
슬로우 쿼리가 확인 해보았으나 , 별 다른 특이점은 없었습니다 . 
인프라 영역에서의  문제가 없는지 확인 바랍니다.
슬로우 쿼리 로그를 첨부 합니다.

* Account ID : 123456789012
* Region : Seoul(or ap-northeast-2)
* RDS : test-rds
* Timeline(KST) : 2020-01-01 10:00 ~ 2020-01-10 10:00

예시


