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소개

이 문서에서는 TAC 지원 팀으로부터 빠른 응답을 받는 Cisco 지원 케이스를 생성하기 위한 모범 사
례에 대해 설명합니다.

사전 요구 사항

요구 사항

Cisco TAC(Technical Assistance Case)를 열려면 지원 계약 또는 보증 대상 제품이 있어야 합니다.

사용되는 구성 요소

이 문서는 특정 소프트웨어 및 하드웨어 버전으로 한정되지 않습니다.

이 문서의 정보는 특정 랩 환경의 디바이스를 토대로 작성되었습니다. 이 문서에 사용된 모든 디바
이스는 초기화된(기본) 컨피그레이션으로 시작되었습니다. 현재 네트워크가 작동 중인 경우 모든 
명령의 잠재적인 영향을 미리 숙지하시기 바랍니다.

배경 정보

TAC 엔지니어가 하루에 수백 명의 시스코 사용자를 지원합니다. 문제에 대한 답변 및 정보를 받을 
수 있는 한 가지 방법은 지원 엔지니어에게 가능한 한 많은 정보와 데이터를 제공하는 SR 케이스를 
생성하는 것입니다.



팁: 심각한 업무 중단이 발생한 긴급 상황인 경우 Cisco Tech Support에 문의하여 심각도가 
높은 지원 케이스를 즉시 개설하는 것이 가장 좋습니다.

새 케이스 열기

Contact Support 페이지로 이동합니다.

Open a New Case(새 케이스 열기)를 클릭합니다.

다양한 입력 필드가 표시됩니다. 이를 통해 지원 팀에 해당 사례의 우선순위, 영향 및 적절한 할당에 
대한 정보를 제공합니다.



문제 설명

문제의 유형, 수신한 오류 메시지, 이 문제의 원인과 관련하여 가능한 한 구체적으로 설명하십시오.

지원 엔지니어가 케이스 작업을 시작할 때 TAC에 대한 추가 정보가 제공되므로 반복이 줄어듭니다
.

가능한 알려진 기존 로그 또는 오류 메시지를 확인합니다. 해당 출력을 제공하거나 이미지로 캡처
합니다.

Problem Description(문제 설명)에서 다음 질문에 대한 답변을 제공합니다.

이 문제의 영향을 받는 서비스는 무엇입니까?1. 
영향을 받는 사용자 수2. 
가동 중단이 핵심 비즈니스 또는 고객에게 미치는 영향은 무엇입니까?3. 
서비스 및 비즈니스에 영향을 미친 지 얼마나 되었습니까?4. 
소프트웨어/펌웨어의 버전 번호는 무엇입니까?5. 
그 문제는 재현될 수 있습니까?6. 
문제가 발생한 날짜와 시간7. 



기술/하위 기술/문제 영역

이러한 메뉴는 문제를 겪은 기술에 대해 자세히 설명하고 식별하는 데 도움이 됩니다.

TAC 엔지니어는 대개 하향식 방식으로 작업하여 다음 사항을 파악합니다.

주요 기술 제품.•
주요 기술과 관련된 하위 기술입니다(문제가 의심될 수 있음).•
TAC에서 어떤 도움을 받을 수 있는지 지정하는 문제 영역입니다.•

이러한 필드에 대한 선택 사항을 주의 깊게 살펴봅니다.

이러한 서비스는 요청을 처리하고 케이스에 대한 가장 빠른 응답을 제공할 수 있는 최상의 TAC 팀
을 파악하는 데 매우 중요합니다.

이를 위해 문제가 있는 기능에 집중하는 것이 모범 사례다.

활용 사례

예 1: Unified Communications Manager 및 Unity Connection이 사전 설치된 Cisco Business 
Edition 7000 서버를 고려해 보십시오.  



CUCM에 연결된 SIP 트렁크를 통한 전화 통화에 문제가 있습니다.

이러한 상황에서 어떤 기술 > 하위 기술을 선택하시겠습니까?

데이터 센터 컴퓨팅 > UCS-C 네트워크 연결1. 
Voice - Communications Manager > Business Edition 6000/7000 시리즈2. 
Voice - Communications Manager > Communications Manager SIP 트렁크3. 

가장 좋은 방법은 오류가 있는 기능에 집중하는 것입니다.

3. Voice-Communications Manager > Communications Manager SIP 트렁크

케이스는 Unified Communications Manager 기술의 SME(Subject Matter Expert)인 TAC 엔지니어
에게 할당됩니다.

그런 다음 엔지니어는 Business Edition 또는 Data Center Computing 팀의 추가 지원이 필요한지 
확인하고 그들과 협업할 수 있습니다.

예 2: UCS-E 블레이드가 설치된 ISR 4451 라우터를 고려해 보십시오. UCS-E 블레이드에 Cisco 
Expressway-E VM 어플라이언스가 설치됩니다.

일부 네트워크 연결에 장애가 발생하면 Expressway-E VM에 문제가 발생합니다.

이러한 상황에서 어떤 기술 > 하위 기술을 선택하시겠습니까?

엔터프라이즈 라우팅 > ISR 40001. 
데이터 센터 컴퓨팅 > UCS-E2. 
Telepresence > Expressway-C 및 E3. 

답은 오류가 있는 기능에 초점을 맞추는 것입니다.

3. 텔레프레즌스 > Expressway-C 및 E. 

케이스는 Expressway VM 어플라이언스 및 작동 방식에 대한 전문가인 TAC 엔지니어에게 할당됩
니다. 그런 다음 엔지니어는 데이터 센터 또는 엔터프라이즈 라우팅 팀의 추가 지원이 필요한지 확
인하고 그들과 협업할 수 있습니다.

TAC에 제공할 정보

가장 좋은 방법은 물리적 및 논리적 네트워크 설정에 대한 자세한 설명과 함께, 해당되는 경우 문제
와 관련된 모든 요소를 제공하는 것입니다.

모든 하드웨어 펌웨어 및 소프트웨어 애플리케이션의 버전 번호•
통합 애플리케이션 또는 타사 제품•
IP/음성 게이트웨이•
운영 체제 버전•
모든 Cisco IOS®, Cisco IOS® XE 또는 Nexus의 경우 show tech 명령의 출력을 제공합니다.•
스위칭의 경우 VLAN 컨피그레이션을 제공합니다.•
음성의 경우 다이얼 플랜 체계 및 통화 경로 경로를 제공합니다.  Visio나 기타 자세한 다이어•



그램이나 이미지를 제출하는 것이 좋습니다.
UCS 서버 제품의 경우 Tech Support Data 번들을 다운로드하여 제공합니다.•

Cisco TAC 지원 사례에 대한 최상의 경험을 얻으려면 다음 지침을 사용하십시오.

관련 정보

Cisco 기술 지원 및 다운로드•

https://www.cisco.com/c/en/us/support/index.html?referring_site=bodynav
https://www.cisco.com/c/en/us/support/index.html?referring_site=bodynav


이 번역에 관하여
Cisco는 전 세계 사용자에게 다양한 언어로 지원 콘텐츠를 제공하기 위해 기계 번역 기술과 수작업
번역을 병행하여 이 문서를 번역했습니다. 아무리 품질이 높은 기계 번역이라도 전문 번역가의 번
역 결과물만큼 정확하지는 않습니다. Cisco Systems, Inc.는 이 같은 번역에 대해 어떠한 책임도
지지 않으며 항상 원본 영문 문서(링크 제공됨)를 참조할 것을 권장합니다.


