
Havok Confidential. © Copyright 2011 Havok.com (or its licensors). All Rights Reserved. Confidential Information of Havok.  1 

서포트 엔지니어에게 듣는  

게임 엔진 서포트 이야기  

김학현 - Havok 

Lead Korean Support Engineer 
Last Update September 2011 
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강연자 소개 

2001년 부터 콘솔, 모바일, 온라인 게임 개발 등 

다양한 프로젝트에 참여 

2008년 부터는 여러 나라에서 프로젝트 참여 

2010년에는 서포트 엔지니어 시작 

메일 주소 : harry.kim@havok.com 

이력(링크드인): http://goo.gl/KddnS 

mailto:harry.kim@havok.com
http://goo.gl/KddnS
http://goo.gl/KddnS
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개요 
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강연동기 
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강연 동기 

 – 미들웨어 사용 리스크 

미들웨어 구매 

오 이것도 되고 저것도 
되네 

근데 우리 게임과 잘 안 맞아 

이 기능을 수정하는데 
너무 많은 시간이 걸려 

우리가 이걸 왜 샀을까? 
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강연 동기 

- 서포트를 받았더라면 

미들
웨어 
구매 

오 이것도 되
고 저것도 되
네 

근데 우리 게임
과 잘 안 맞아 

서포트!! 

이 기능을 수정하
는데 너무 많은 시
간이 걸려 

서포트 
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강연 동기 

서포트 요청을 

보내도 답변이 

오질 않아 



Havok Confidential. © Copyright 2011 Havok.com (or its licensors). All Rights Reserved. Confidential Information of Havok.  8 

강연 동기 

난 바로바로 

오던데 
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강연 동기 

난 이렇게 멋지게 

보냈는데, 



Havok Confidential. © Copyright 2011 Havok.com (or its licensors). All Rights Reserved. Confidential Information of Havok.  10 

강연 동기 

이러면 답변 

안 와 
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서포트 엔지니어 소개 
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서포트 엔지니어는? 

 

개발팀과 미들웨어사 사이의 레이어 

(개발팀=프로그래머 이외에도 미들웨어의 

소스와 툴을 사용하는 모든 사람) 

 

실제 게임 개발 경험자 분들이 많음 

 

사용자의 행복이 서포트 엔지니어의 행복 
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서포트 엔지니어 궁금증 

- 어떤 일을 하는건가요? 
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서포트 엔지니어는 

- 버그와의 전쟁 

버그 
리포트 

버그 
재현 

버그 
수정 
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서포트 엔지니어는 

- 기능 추가 요청 처리 

기능 
요청 

기능 
확인 

- 기능 추가- 
샘플 작성 
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서포트 엔지니어는 

- 모르는 질문이 온다면? 

마누:그럼 제가 

처리하겠습니다. 

팀장:해리(발
표자)가 또 

모른데 
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기술 서포트 언제 받을까? 
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기술 서포트 – 사기 전에 

리스크 

필요성 

서포트 
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기술 서포트 – 사고 나서 

 

 

미들웨어 문서와 포럼 내용을 확인한다.  

 

서포트 엔지니어에게 마음 껏 질문한다. 
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서포트의 시작 : 메일 



Havok Confidential. © Copyright 2011 Havok.com (or its licensors). All Rights Reserved. Confidential Information of Havok.  21 

서포트 메일 쓰기 
 - 우선순위가 관건 

•겸손이나 추측 표현…X 

•확실히 버그 임을 명시…O 
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서포트 메일 쓰기 
 - 우선순위가 관건 

프로젝트 지연 

•예:이 부분 때문에 2주후테
스트 데모 일정에 무리가 
가고 있습니다. 
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서포트 메일 쓰기 
 - 우선순위가 관건 

기능 추가 요청  
“자세히” 
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서포트 메일 쓰기 
-  기능 추가 요청 예시 

메쉬를 자르
려면 어떻게 
해야 하나요? 

 추가 

왜 : 캐릭터 코스튬 

어떻게: 기술/데모
링크/동영상 

중요도: 한국에서 

현재 유행하고 많
이 쓰임 
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서포트 = 핑퐁 게임 
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서포트 메일 쓰기 
- 서포트는 끊임없는 핑퐁게임 

서포트를 요
청했는데 답
변이 없습니
다. 이제 포기
해야 할까요? 
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서포트 메일 쓰기 
- 서포트는 끊임없는 핑퐁게임 

이것은 핑퐁게
임이라고 불리
우는 험난한 과
정입니다. 메일 
한 번 더 쓰세요. 



Havok Confidential. © Copyright 2011 Havok.com (or its licensors). All Rights Reserved. Confidential Information of Havok.  28 

서포트 메일 쓰기 
- 서포트는 끊임없는 핑퐁게임 

이번엔 말도 안
되는 서포트 답
변을 보내왔습니
다. 이 문제에 대
해서 전혀 모르
는 거 같습니다. 
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서포트 메일 쓰기 
- 서포트는 끊임없는 핑퐁게임 

팀장님: 서포트 
하는 분들은 내
부 팀에 물어볼 
수 있습니다. 
또 쓰세요. 
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커스토마이징(엔진 수정) 
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Customizing 
- 미들웨어 내부 수정은 필수인가? 

미들웨어 수정을 해야 할때 

•미들웨어는 우리 게임에 2% 부족
하다. 

•기능 추가,속도 개선 등이 필요 
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Customizing 
- 엔진 수정 후 생기는 문제들 

엔진 수정 이후 생기는 문제들 

엔진 업데이트  
할 때마다 재 적용 

이 기능을 미리 알
았더라면 
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Customizing 
- 엔진 수정 하기 

엔진 수정 전 기능 상의 

기능 구현이  

예정에 있는가? 

인터페이스가  

있는가? 
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Customizing  
- 엔진 수정 후 

엔진 수정 후 서포트 받기 

유연한 인터페이스 요청 
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비전 서포트 
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비전 서포트 실제  

– 기능 추가 요청? 
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비전 서포트 실제 

- 문제 확인 요청 
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비전 서포트 실제 

- 서드 파티 미들웨어 질문 
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비전 서포트 

상황별 문제 : 물리 
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비전 서포트 

상황별 문제 : 그래픽 문제 
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비전 서포트 

상활별 문제 : 익스포터 

 

익스포터 문제는 그래픽 디자이너가 직접 서포트 

엔지니어와 얘기하도록 통로 마련 

 

노멀값등이 잘 못 되는 경우가 많은 엔진 내 툴을 

이용해 노멀이나 탄젠트 값 확인 
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비전 서포트  

상활별 문제 : 프로파일링 
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비전 서포트 

-상황별 문제 종합 

 

커스토머 사이드 문제 해결/버그 수정/기능 추가 

인지 빠르게 구분 

 

문제를 직접 재현하는 것이 첫 번째 목표 

 

문제 직접 재현이 어려운 경우 

- 툴을 이용한 데이타 요청 
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기술 서포트의 의의 
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미들웨어 회사에서 

서포트의 의의 

 

    

사용자 
피드백 

서포트 제공 

향상된 
미들웨어 
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정리 

 

 

 

 

 

 

바로 

이거야 

서포트 
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참고 

 

하복 비전 엔진 서포트 사이트 

http://helpdesk.trinigy-support.de/home 

 

게임 엔진 2011 

http://www.slideshare.net/cagetu/game-engine-

2011 
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질문 

Email : 
harry.kim@havok.com 


