Melléklet - DSRM Altalanos Szerzédési Feltételekhez
Hatéalyos 2025.04.01. napjatol

Az Eurogrant Magyarorszag Zrt. (tovabbiakban: ,Szolgaltat6”) az alabbiakban
rogziti a DSRM szoftver hasznalatara vonatkozé arakat, rendelkezésre 4allasi és

terméktdmogatéasi rendelkezéseket.

A jelen melléklet a szoftverre vonatkozé ASZF részét képezi és csak azzal egyiitt

értelmezhetd.

1. Arlista

A DSRM szoftver haszndlata 2025. majus 1. napjaig dijmentes. Ezen idépontot

kovetden a szoftver haszndlata dijkotelessé valik, amirdl Szolgaltatd legkésébb a

dijmentes hasznélati id6szak utolsé napjat megelézé 30. napig értesiti az Ugyfelet.

2. Terméktamogatas, rendelkezésre allas

Problé
ma Ugy leirasa
tipus
Ugyfelek 75%-at meghaladé
felhaszndléi fiokra kihaté
1. és/vagy Felhasznal6 adatok
legaldbb 75%-at érinté
meghibasodas
A webes feliilet nem elérhet6
5 egy Felhaszndalé szamdara sem
’ szolgéaltatonak felréhatd
okbol
A szoftver tobb, gyakran
3. haszndlt funkcidinak egylittes
hibdja

Priorit

as

KRITIKUS

Valaszido Hibaelharita
(Rendelkezé S

sre allasi megkezdésé
idoszakban nek vallalt

09:00-17:00- kezdo
ig idopontja
munkanapok (Rendelkezé
on, sre allasi

amennyiben idészakban

a bejelentés 09:00-17:00-
16:00-ig ig
elkiilldésre munkanapok
keril) on)

24 6rén beliil
2 6ra megkezdi a
kijavitast

24 6ran belil
2 6ra megkezdi a
kijavitast

24 6rén beliil
2 6ra megkezdi a
kijavitast

Elharitasi
ido
(Rendelkezé
sre allasi
idoszakban;
09:00-17:00-
ig
munkanapok
on)

2
munkanapon
beliil
elhéritja, vagy
alacsonyabb
besorolasu
szintre
redukalja

2
munkanapon
belil
elharitja, vagy
alacsonyabb
besorolasu
szintre
redukalja

2
munkanapon
belul
elhéritja, vagy
alacsonyabb
besorolasu
szintre
redukalja




Ugyfelek 25%-at meghaladé
felhaszndléi fidkra kihato
és/vagy Felhaszndl6 adatok
25%-at érinté meghibasodas

A szoftver egyes funkcidira
vonatkozo hiba, és/vagy
adatok részben nem
elérhetéek vagy nem
lekérdezhet6ek

A webes feliilet lassu
elérhet6sége szolgaltaténak
felréhat6 okbdl

Ugyfelek 25%-at meg nem
halad¢ felhaszndléi fiokra
kihato és/vagy Felhasznald
adatok 25%-at el nem éré
meghibasodas

A szoftver egyes, ritkan
haszndlt funkcigjara
vonatkozo hiba

Jelsz6 frissitése és jelszd
emlékeztet kérése nem
lehetséges szolgaltatonak
felréhat6 okbdl

Minden egyéb, kiilon fel nem
sorolt probléma

KOZEPES

ALACSONY

4 déra

4 b6ra

4 déra

1 munkanap

1 munkanap

1 munkanap

1 munkanap

1
munkanapon
belil
megkezdi a
kijavitast

1
munkanapon
belil
megkezdi a
kijavitast

1
munkanapon
belil
megkezdi a
kijavitast

2
munkanapon
belil
megkezdi a
kijavitast

2
munkanapon
belil
megkezdi a
kijavitast

2
munkanapon
belul
megkezdi a
kijavitast

2
munkanapon
belil
megkezdi a
kijavitast

3
munkanapon
belul
elharitja, vagy
alacsonyabb
besorolastu
szintre
redukalja

3
munkanapon
belil
elharitja, vagy
alacsonyabb
besorolasu
szintre
redukalja

3
munkanapon
belil
elharitja, vagy
alacsonyabb
besorolasu
szintre
redukalja

5
munkanapon
beliil
elhéritja, vagy
alacsonyabb
besorolasu
szintre
redukalja

5
munkanapon
belil
elharitja, vagy
alacsonyabb
besorolasu
szintre
redukalja

5
munkanapon
belil
elhéritja, vagy
alacsonyabb
besorolasu
szintre
redukalja

5
munkanapon
belil
elharitja, vagy
alacsonyabb
besorolasu
szintre
redukalja




Alapszinta (L1)
terméktamogatas
- Bejelentések feldolgozésa és
a megoldéas tamogatésa
- Felhasznélasi és
dokumentéacids kérdések
feldolgozdsa és a megolddas
tamogatasa (feltéve, ha nem
igényli a szoftver médositasat
vagy mas egyedi fejlesztést)
- szoftver karbantartds és
Ujabb verzidk, frissitések (ha
harmadik fél szoftvere vagy
adatbazisa kozelg6 stabilitasi
verziéfrissitése miatt
sziikkséges)
- kritikus biztonsagi 2 oran beliil
frissitések valaszol /
visszajelez
Bejelentés mddjai
- elsédleges kapcsolattarto
telefonon is jelenthet be hibat
vagy terméktamogatasi
igényt, amit legalabb
emailben Ugyfél/Felhasznal6
szamara vissza kell igazolni
- minden egyéb esetben csak
emailen keresztiil lehet hibat
vagy terméktdmogatasi
igényt bejelenteni

Id6keret (L1
Terméktdmogatds)

- minden Ugyfél esetében
legfeljebb havi 10 6ra

Prémium (L2)
terméktamogatas

- L1 szinti Terméktamogatas
- egyedi, ugyfélspecifikus
hiba kivizsgalasa és
megoldasi javaslat nyudjtasa
(pl. egyedi konfiguracids,
telepitési problémdk)

- ha a probléma csak a
Szoftver médositasaval kiilon

Terméktamogatas

6 oran beliil
megkezdi

kulon

24 orén belul
(ha az
elharitas
értelmezhetd)

kulon

megoldhato, ennek megallapodas megallapodds megallapodas

kivizsgalasa és egyedi szerint
arajanlat kiildése

(de L2 Terméktdmogatéas
legfeljebb arajanlat adasat
foglalja magdba, egyedi
fejlesztést nem)

- L1 terméktamogatas havi
idékeretének meghaladéasa
esetén

szerint

szerint




Egyedi szoftverfejlesztés kilon kilon kilon
3. - csak kiillon megallapodas megallapodds megallapodds megdllapodas
alapjan szerint szerint szerint

3. Terméktamogatas Altalanos Szerzédési Feltételek

3.1. Altaldnos terméktdmogatdsi rendelkezések

3.1.1. Ugyfél részérdl csak a megjelolt kapcsolattartok jogosultak igényt bejelenteni.
Terméktamogatas esetén végfelhasznal6 csak akkor jelenthet be hibat vagy igényt
(tovabbiakban egyiittesen: hibajegy), ha Szolgaltaté és Ugyfél kozotti irasbeli
megallapodds ezt lehetévé teszi, és annak alapjan Ugyfél ezt a végfelhasznéald
részére engedélyezi

3.1.2. Szolgéltat6 az Ugyfél altal kijeldlt kapcsolattartd személlyel kommunikal abban az
esetben is, ha a végsé felhaszndld hibajegyet kiild, de arra nem jogosult, vagy az
igény a terméktamogatas korébe tartozik.

3.1.3. Szolgéltaté irdsban visszajelez az Ugyfélnek az aladbbi esetekben:
o ha a bejelentett probléma (terméktamogatasi igény) L2 Terméktdmogatasba
tartozik, vagy nem a terméktamogatasba tartozik,
o barmely esetben, ha kiilon megallapodas, illetéleg dijfizetés sziikséges a tovabbi
kivizsgdalashoz,
o ha Ugyfél barmely ok miatt mar nem vagy még nem rendelkezik érvényes
terméktamogatasi szolgaltatassal

3.1.4. Ugyfél elfogadja, hogy Szolgéaltaté jogosult szakmailag eldénteni, hogy az adott
probléma L1 vagy L2 szinti Terméktdmogatashoz tartozik.

3.2. Terméktdmogatds kérébe tartozé szolgaltatdsok

3.2.1. 3.2.2. A Terméktamogatas a Szoftverrel kapcsolatos telepitési, paraméterezési és
kezelési kérdések, valamint a hibabejelentések megvalaszolasara terjed ki.

3.2.2. A Terméktamogatas nem vonatkozik az aldbbiakra (kivéve, ha a L2
Terméktdmogatasi feltételek vagy a Felek kiilon irasbeli megallapodéasa
kifejezetten masként nem rendelkezik):

o szoftver integraldsa az Ugyfél rendszerébe

o nem a szoftver rendellenes miikédésére visszavezethet6 rendszer vagy
adatjavitdsok elvégzése (kilonosen, de nem kizarélagosan: rendszer vagy
adatbdzis sériilés, nem rendeltetésszerli haszndlat, téves adatrogzités)

o nem megfelel6 infrastruktira, internetkapcsolat bekovetkezé lassulas,
problémaék kivizsgalasa, megoldasa;

o barmilyen virusfert6zés miatt adat vagy rendszerhelyredllitds; helyszini

kiszallas; mentésvizsgalat;

oktatds, konzultacio;

Uj hardverre torténd telepités, konvertalds, ebben valé kozremiikodés

harmadik fél altal tortént beavatkozas miatti probléma kivizsgalasa, elharitasa;

harmadik fél altal szdllitott rendszereken tortént valtozasok atvezetése;

hardver vagy hdalézati probléma miatt bekovetkezett probléma kivizsgalasa,

megoldasa;

o jogszabdlyvaltozdsok miatt sziikséges hardveres beavatkozds, az ezekkel

kapcsolatos alkatrész, munkadij és kiszallasi koltség;

o barmely olyan iigyféligény kielégitése, amely jogszabalyvaltozasbol ered.

O O O O O



3.2.3. A Terméktdmogatds keretében az Ugyfél részére eljuttatott barmely
kommunikacié nem vonatkozik és nem is értelmezhet6 kijavitasra, fejlesztésre vagy
barmely dijkoteles tevékenységre vonatkozé ajanlatként vagy vallalasként.

3.3. Felel6sség

3.3.1. Barmely szinti Terméktamogatas keretében a Szolgaltaté nem garantalja, hogy
az Ugyfél szamara megfeleld, illetve elfogadhaté valaszt ad az Ugyfél kérdésére, és
nem vonhatd felelésségre, ha az Ugyfél altal megjel6lt problémat nem tudja
felderiteni, és / vagy megoldani.

3.3.2. A Szolgaltaté az Ugyfél részére eredményt csak kiilon fejlesztésre vonatkozé
szerzddés alapjan vallal, az elérni kivant eredményt pontosan meghatarozé kiilon
megallapodds vagy elfogadott megrendelés alapjan. Mas esetben eredmény
véallaldsa a Terméktamogatasnak nem része.

3.3.3. Ugyfél kizarolagos feleléssége (i) a kapcsolattarté személy és admin hataskoroket
gyakorld személy kijelolése és (ii) a kapcsolattartok és admin személyek
magatartasa és az altaluk Szolgaltaté felé kiildott értesitések és kérések tartalma.

3.4. Terméktdmogatdsi Altaldnos Szerzddési Feltételek egyoldali médositdsa

3.4.1. A Szolgdltaté fenntartja a jogot, hogy a Terméktdmogatasra vonatkozé altalanos
szerzOdési feltételeit, beleértve az annak részét képezd és igénybe vehetd
szolgaltatdsokat, egyoldalian moddositsa. A moddositds a Szolgaltatdé honlapjan
torténd kozzétételt6l vagy a szerzddési feltételekben megjelolt naptél kezddédden
hatdlyos. A valtozasrél a Szolgdltatd a szoftverre vonatkozd él6 szolgaltatasi
szerz6déssel rendelkezd Ugyfeleket a hatdlyba 1épést megel6z6 15 nappal e-
mailben értesiti.

3.4.2. Amennyiben az Ugyfél részére a modositds kevesebb vagy hatranyosabb
feltételekkel igénybe vehetd szolgaltatdsi szintet jelent, és Ugyfél a
Terméktdmogatdsért kiilon dijat fizet Szolgéaltaténak, akkor az adott
terméktamogatasi szerzédés az értesitéstdl szamitott 15 napon belil felmondhaté
az Ugyfél altal. A szolgaltatasi id6vel aranyos mértékii terméktamogatasi dij ebben
az esetben az Ugyfélnek visszajar.

3.5. Vegyes rendelkezések

3.5.1. A jelen terméktdmogatasi szerzodési feltételekben nem szabdlyozott kérdésekben
a Felek kozotti egyedi Szolgaltatasi Szerzédés és az annak részét képezé DSRM
ASZF rendelkezései irdnyaddak.



