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Csillagvilág Református Óvoda 

PANASZKEZELÉSI
SZABÁLYZATA

„Amit akartok azért, hogy az emberek ti veletek cselekedjenek,
mindazt ti is úgy cselekedjétek azokkal; mert ez a törvény és a próféták”

(Máté 7, 12)

Jogszabályi Háttér
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2011. é�vi CXII. tö� rvé�ny az införma�ciö� s ö� nréndélkézé�si jögrö� l é�s az införma�ciö� szabadsa�grö� l

2015.  é�vi  XCVI.  tö� rvé�ny  az  införma�ciö� s  ö� nréndélkézé�si  jögrö� l  é�s  az  införma�ciö� szabadsa�grö� l
szö� lö�  2011. é�vi CXII. tö� rvé�ny é�s a kö� zadatök ú� jrahasznösí�ta� sa� rö� l szö� lö�  2012. é�vi LXIII. tö� rvé�ny
mö� dösí�ta� sa� rö� l

20/2012.  (VIII.  31.)  EMMI  réndélét  a  névélé�si-öktata� si  inté�zmé�nyék  mú, kö� dé�sé�rö, l  é�s  a
kö� znévélé�si inté�zmé�nyék né�vhaszna� lata� rö� l (1. méllé�klét)

2013. é�vi CLXV. tö� rvé�ny a panaszökrö� l é�s a kö� zé�rdékú,  béjélénté�sékrö, l

Intézmény OM azonosítója: 2014 52

2019. szeptember 1.

I. A szabályzat célja 

 Inté�zmé�nyú� nk cé� ljai kö� zé�  tartözik a minö, sé�gi múnka mégvalö� sí�ta� sa, a jö�  hí�rné�v mégö, rzé�sé, az ö� vöda�val
kapcsölatban  a� llö� k  élé�gédéttsé�gé  az  Ó0 vödai  Névélé�s  Órsza�gös  Alapprögramja,  a  Hélyi  Pédagö� giai
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Prögramúnk, Magyarörsza�gi Réförma� tús Egyha� z Kö� zöktata� si Inté�zmé�nyéi sza�ma� ra ké�szú� lt Etikai Kö� déx
aja�nla� sa�nak figyélémbé vé� télé�vél. 
A  panaszkézélé�si  szaba� lyzat  cé� lja  mé�g,  högy  inté�zmé�nyi  partnéréink  élé�gédéttsé�gé  é�s  igé�nyéinék
magasabb  szintú,  kiélé�gí�té�sé  é�rdéké�bén  a  föntös  visszajélzé�sékét  tartalmazö�  panaszök  kézélé�sé�nék,
kivizsga� la� sa�nak, nyilva�ntarta� sa�nak é�s é�rté�kélé�sé�nék réndjé az inté�zmé�ny szérvés ré�szé�vé�  va� ljön.

II. A szabályzat hatálya

1. A szaba� lyzat szémé� lyi  hata� lya,  mély kitérjéd:  múnkava� llalö� i,  alkalmazötti  é�s égyé�b mégbí�za� si
jögviszönyban a� llö�  múnkata� rsakra, a fénntartö�  é�s az Ó0 vödai Igazgatö� tana� cs mindénköri tagjaira,
az ö� vöda�ba ja� rö�  gyérmékék szú� léi, é�s az ö� vöda�val ba� rmély kapcsölatban a� llö�  szémé� lyék kö� ré�ré.

2. Jélén szaba� lyzat a� tada� sra kérú� l az ö� vöda Szú� lö, i Szérvézété�nék ré�szré is. 

3. A szaba� lyzat idö, béli hata� lya: 2019/2020-as névélé�si é�v kézdö,  napja� tö� l  hata� lyös. A szaba� lyzat
alkalmaza� sa pédig a pröblé�ma�khöz réndélvé kérú� l méga� llapí�ta� sra, ahöl méghata� röza� sra kérú� l a
könkré� t  pröblé�ma  jögörvöslata�nak  hata� ridéjé.  A  szaba� lyzat  mö� dösí�ta� sai  í�ra� sban  tö� rté�nnék,
félú� lvizsga� lati javaslat 5 é�vénté. 

III. Alapelvek

1. Inté�zmé�nyi  gyakörlatúnk  alapkö� vétélmé�nyé  a  vélú� nk  kapcsölatban a� llö� k  félvété�séinék  györs
kivizsga� la� sa  é�s  a  félta� rt  hiba�k  örvösla� sa.  A  béé�rkézétt  é�szrévé� télékét  élémézzú� k,  é�s  énnék
érédmé�nyéit  félhaszna� ljúk  szölga� ltata� saink  töva�bbféjlészté�sé�héz.  A  panaszökat  é�s  a
panaszösökat  mégkú� lö� nbö� ztété�s  né� lkú� l,  égyénlö, én,  azönös  élja� ra� sök  kérété�bén é�s  szaba� lyök
szérint  kézéljú� k.  A  panaszkézélé�snék  györsnak,  tisztéssé�gésnék  é�s  é�rdéminék  kéll  lénnié,
amélynék söra�n  fél  kéll  ta� rni  a  panasz öka� t,  indöka� t  é�s  ézt  kö� vétö, én a panaszt  miné� l  élö, bb
örvösölni kéll. 

2. Inté�zmé�nyú� nk gyérmékéinék szú� léit, göndvisélö, it, valamint az inté�zmé�ny dölgözö� it panaszté� téli
jög illéti még. Panaszt ténni ölyan ú� gyékbén léhét,  mélyékkél kapcsölatban az ö� vöda kö� télés,
illétvé  jögösúlt  inté�zkédé�sré.  A  panasz  jögössa� ga� t,  az  öka�val  kapcsölatös  kö� rú� lmé�nyékét  az
inté�zmé�ny  vézétö, jé  kö� télés  mégvizsga� lni,  jögössa� ga  ésété�n  az  ök  élha� rí�ta� sa� val  kapcsölatban
inté�zkédni, vagy az inté�zmé�ny fénntartö�  téstú� lété�né� l inté�zkédé�st kézdémé�nyézni. 
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3. A „Panaszkézélé�si szaba� lyzat”-rö� l az ö� vöda�ba lé�pé�skör a ha� zirénddél égyú� tt mindén szú� lö, t, é�s
mindén  ú� j  dölgözö� t  ta� jé�köztatni  kéll,  a  szaba� lyzatöt  í�ra� sban  kéll  élfögadtatni  a  méllé�kélt
szaba� lyzati í�v kitö� lté�sé�vél. (la� sd I. Méllé�klét)

4. Jélén szaba� lyzat bétarta� sa� é� rt é�s bétartata� sa� é� rt a mindénköri inté�zmé�nyvézétö,  félél. 

5. A panasz méghata� röza� sa:  szö� ban (szémé� lyésén) vagy í�ra� sban az inté�zmé�nnyél partnéri, szú� lö, i
vagy  múnkata� rsi  kapcsölatban  a� llö�  szémé� ly  a� ltal  jélzétt,  az  inté�zmé�ny  névélé�si,  öktata� si
tévé�kénysé�gé�vél,  inté�zkédé�séivél  ö� sszéfú� ggö,  tévé�kénysé�ghéz  kapcsölö� dö�  béjélénté�s,
réklama� ciö� , ké�rélém, pröblé�ma, amélybén a panaszös kiföga� sölja az élja� ra� st é�s mégfögalmazza
az élja� ra� ssal kapcsölatös könkré� t, égyé�rtélmú,  igé�nyé� t.

IV. A panaszkezelés folyamata 

1. A panasz béjélénté�sé�nék mö� djai: 
a) Szóbeli  panasz:  Szémé� lyésén  hé� tfö, tö, l  pé�ntékig,  8:00  –  15:00  ö� ra  kö� zö� tt.  Az  ö� vöda

vézétö, jé�né� l téléfönön hé� tfö, tö, l pé�ntékig, 8:00 – 15:00 ö� ra kö� zö� tt. Téléfön: 06 23 340 148 v.
06 23 341 121 

b) Írásbeli panasz: 
- Szémé� lyésén, vagy ma� s a� ltal a� tadött irat ú� tja�n hé� tfö, tö, l  pé�ntékig,  8:00 – 15:00 ö� ra

kö� zö� tt. 
- Az ö� vöda vézétö, jé�né� l  pöstai ú� tön ba� rmikör.  Az ö� vöda szé�khélyé�nék cí�mé�ré:  2072

Zsámbék, Petőfi S. u. 20. 
- éléktrönikúsan: csillagvilag.övöda@gmail.cöm  é-mail cí�mén
- az  ö� vöda�kban  a  béja� ratna� l  élhélyézétt  „Panaszla�da�kban”,  ahöl  a  panasztévö,

szémé� lyazönössa�ga�nak  félfédé�sé  né� lkú� l,  né�vtélénú� l  túdja  panasza� t  töva�bbí�tani.  A
panaszla�da�kba béé�rkézö,  panaszökat az inté�zmé�ny féldölgözza, dé va� laszt ném túd
kú� ldéni a panaszös ré�szé�ré. 

2. A panaszt fögadhatja: 
a) pédagö� gús, inté�zmé�nyvézétö, , inté�zmé�nyvézétö,  hélyéttés
b) pédagö� giai assziszténs
c) dajka

mailto:csillagvilag.ovoda@gmail.com
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d) titka� rsa� gi dölgözö�
é) könyhai dölgözö�
f) karbantartö�

3. A panaszkézélé�s fölyamata�nak lé�pcsö, fökai
a) Elsö,  lé�pcsö, fök:  a  könkré� t  ésétbén élja� rö�  szémé� ly  kézéli  a  pröblé�ma� t,  é�s  mindén ésétbén

ta� jé�köztatja  az  inté�zmé�ny  vézétö, jé� t  a  pröblé�ma� rö� l,  a  té�nyékrö, l  é�s  annak  mégölda� si
javaslatairö� l,  ésétlégés  mégölda� srö� l.  Aménnyibén  hélybén  ném  kérú� l  mégölda� sra  a
pröblé�ma, a panasz félvévö, jé töva�bbí�tja a pröblé�ma� t az inté�zmé�ny vézétö, jé�nék, hata� lyba lé�p
a „ma� södik lé�pcsö, fök”.

b) Ma� södik  lé�pcsö, fök:  az  inté�zmé�nyvézétö,  kivizsga� lja  a  pröblé�ma� t,  mégölda� si  javaslatökat
égyéztét é�s mégöldja a pröblé�ma� t. Aménnyibén az inté�zmé�nyvézétö,  ném túdja mégöldani a
pröblé�ma� t, illétvé ésétlégésén ném az ö,  hata� skö� ré�bé, haném igazgatö� tana� csi vagy fénntartö� i
hata� skö� rbé tartözik, 1 múnkanapön bélú� l töva�bbí�tja a pröblé�ma� t az ö� vödai igazgatö� tana� cs
ré�szé�ré, mély alapja�n hata� lyba lé�p a harmadik lé�pcsö, fök.

c) Harmadik  lé�pcsö, fök:  Az  inté�zmé�nyvézétö,  a� ltal  töva�bbí�tött  pröblé�ma  az  Ó0 vödai
Igazgatö� tana� cs ré�szé�ré, a� ltala tö� rté�nö,  mégölda� sra. 
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V. A panaszkezelés rendjére vonatkozó előírások

1. A panaszös pröblé�ma� ja� val - a panasz ta� rgya� tö� l fú� ggö, én - az é�rintétthéz fördúl. 

2. A  szö� béli  panaszt  az  ö� vöda  haladé�ktalanúl  mégvizsga� lja  é�s  a  léhétö,  légrö� vidébb  idö, n  bélú� l
örvösölja. Ha a partnér a panasz kézélé�sé�vél ném é�rt égyét vagy a panasz azönnali kivizsga� la� sa
ném  léhétsé�gés,  az  ö� vöda  a  panaszrö� l  jégyzö, kö� nyvét  vész  fél,  é�s  annak  ma� sölati  pé� lda�nya� t
szémé� lyésén kö� zö� lt szö� béli panasz ésété�n a partnérnék a� tadja, téléfönön kö� zö� lt szö� béli panasz
ésété�n mégkú� ldi. Egyé�b szö� béli panasz ésété�n, az í�ra� sbéli panaszra vönatközö�  szaba� lyök szérint
ja� rúnk él. 

3. I0ra� sbéli panasz ésété�n azt é�rdémbén mégvizsga� ljúk é�s a panasszal kapcsölatös a� lla� spöntúnkat,
az é�rdémi  dö� nté�st/inté�zkédé�st  pöntös  indökla� ssal  élla� tva a panasz kö� zlé�sé� t  kö� vétö,  8  napön
bélú� l í�ra� sban mégkú� ldjú� k a partnér ré�szé�ré. Igé�ny ésété�n a kivizsga� la� s érédmé�nyé�rö, l téléfönön
vagy émailbén is é�rtésí�té�st kú� ldú� nk.

4. A panaszt félvévö,  szémé� ly saja� t  hata� skö� ré�bén kí�sé�rlétét tész a panasz öka�nak élha� rí�ta� sa� ra,  a
pröblé�ma mégnyúgtatö�  léza� ra� sa� ra,  aménnyibén éz léhétsé�gés.  Ha a panasz öka� t  ném sikérú� l
élha� rí�tani, a panasz té�nyé�rö, l, kö� rú� lmé�nyéirö, l ta� jé�köztatni kéll az inté�zmé�ny vézétö, jé� t. 

5. A  panasz  jögössa�ga� t,  az  öka�val  kapcsölatös  kö� rú� lmé�nyékét  az  inté�zmé�ny  vézété�sé�é� rt  félélö, s
vézétö,  kö� télés mégvizsga� lni, jögössa�ga ésété�n az ök élha� rí�ta� sa� rö� l inté�zkédni. 

6. A  panasz  valö� sa� gtartalma� t,  a  panaszt  kiva� ltö�  pröblé�ma�nak  a  névélé�si  -  öktata� si  fölyamatra
gyakörölt  hata� sa� t  még  kéll  vizsga� lni.  Ebbé  az  é�rintétt  félékét  –  pédagö� gúsökat,  dajka�kat,
szölga� ltatö� kat, szú� lö, két stb. - bé kéll vönni. 

7. Az  élja� ra� s  az  é�rintétt  félék  kö� zö� s  hélyzétélémzé�sé�ré,  ö� né�rté�kélé�sé�ré  é�pú� l  é�s  csak  a
légszú� ksé�gésébb ésétbén vön bé kú� lsö,  széréplö, t a félmérú� lt pröblé�ma mégölda� sa é�rdéké�bén. 
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8. A  kivizsga� la� st  fölytatö�  szémé� ly(ék)  a  réndélkézé�sré  a� llö�  införma� ciö� k  alapja�n  a  valö� sa� gös
té�nya� lla� st méga� llapí�tja. 

9. Aménnyibén a panaszrö� l méga� llapí�ta� sra kérú� l, högy ném jögös, azt a panaszkézélö,  szémé� lynék
kö� zö� lnié kéll  a panaszt tévö, vél öly mö� dön, högy a va� laszada� sa� val  pa� rhúzamösan a pröblé�ma
kézélé�sé�ré tana�csöt kéll adni, vagy abban ségí�tsé�gét kéll nyú� jtani. 

10. Aménnyibén a panasz í�ra� sban é�rkézik, a va� lasz mindén ésétbén í�ra� sban tö� rté�nik. Egyé�b ésétbén
az ú� gy jéllégé� tö, l,  tí�púsa� tö� l  fú� ggö, én égyé�ni  mé�rlégélé�s  szérint,  szö� ban vagy í�ra� sban é�rkézik a
va� lasz. 

11. Ha  a  panaszban  föglaltaknak  hélyt  ad,  a  panaszrö� l  hözött  dö� nté�sé�rö, l,  é�s  a  szú� ksé�gés
inté�zkédé�srö, l ta� jé�köztatja a partnért.

12. A panasz  kivizsga� la� sa�nak idö, tartama a  panasz  béé�rkézé�sé� tö, l  sza�mí�tött  8  múnkanapön  bélú� l
mégtö� rté�nik. 

13. Panasz élútasí�ta� sa ésété�n (mélyrö, l méga� llapí�ta� st nyért, högy ném jögös) a partnér ta� jé�köztata� sa
úgyancsak 8 múnkanapön bélú� l tö� rté�nik. 

14. Jögös panasz réndézé�sé� t é�s a partnér ta� jé�köztata� sa� t 30 napön bélú� l lé kéll za� rni. Aménnyibén a
fénti idö, tartamna� l hösszabb idö, t vész igé�nybé a panasz kivizsga� la� sa, a panaszöst a béjélénté�s
béé�rkézé�stö, l  sza�mí�tött 8 napön bélú� l  é� rtésí�téni kéll,  högy ú� gyé fölyamatban van, valamint az
é�rdémi va� lasz va� rhatö�  idö, pöntja� rö� l. A va� laszban a panaszös a� ltal félvététt valaménnyi ké�rdé�sré
téljés kö� rú,  va� laszt kéll adni. A panasz ta� rgya�ban hözött dö� nté�srö, l,  az indökök mégjélö� lé�sé�vél
é�rtésí�ti a panasztévö, t. 

15. Az  ú� gybén  é�rintétték  a  panasz  tartalma� rö� l  införma� ciö� t  ném  adhatnak  ki,  illétvé  kú� lsö,  –  az
ú� gybén ném é�rintétt é�s ném illété�kés szémé� lyt – ném vönhatnak bé.
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VI. Panasznyilvántartás, a panaszkezelési eljárás
dokumentálása

1. A szö� béli, hélybén réndézétt panaszökrö� l ném kéll jégyzö, kö� nyvét félvénni. 

2. Aménnyibén  a  szö� béli  panasz  hélybén  ném  öldhatö�  még,  a  béjélénté�srö, l  émlé�kéztétö, t  kéll
félvénni. 

3. A  panaszkézélé�si  élja� ra� s  gyakörlati  lé�pé�séit  í�ra� sban  rö� gzí�téni  kéll  (hitélésí�tétt  égyéztété�sék,
méga� llapöda� sök, émlé�kéztétö, k). 

4. A  panaszökrö� l  az  ö� vödavézétö,  „Panaszkézélé�si  nyilva�ntarta� s”-t  (la� sd  2.  Méllé�klét)  kö� télés
vézétni, mélynék a kö� vétkézö,  adatökat kéll tartalmaznia: 

a) A panasz té� télé�nék idö, pöntja é�s a panasztévö,  névé. 

b) A panasz léí�ra� sa (aménnyibén a panasz té� télé í�ra� sban tö� rté�nt, az í�rött dökúméntúm). 

c) A panaszt az inté�zmé�ny névé�bén fögadö�  szémé� ly névé, béöszta� sa. 

d) A panasz kivizsga� la� sa�nak mö� dja, érédmé�nyé. 

é) Az ésétlég szú� ksé�gés inté�zkédé�s mégnévézé�sé. 

f) Az inté�zkédé�s vé�gréhajta� sa� é� rt félélö, s szémé� ly névé. 

g) A panasztévö,  ta� jé�köztata� sa�nak idö, pöntja. 

h) Ha a ta� jé�köztata� sí�ra� sban tö� rté�nt, annak dökúméntúma. 

i) I0ra� sban tétt  panasz  ésété�n  a  panasztévö,  nyilatközata,  högy a  ta� jé�köztata� sban  föglaltakat
élfögadja, illétvé énnék hia�nya�ban jégyzö, kö� nyv indökla� ssal arrö� l, högy ném fögadja él. 

j) Ha a panasztévö,  a ta� jé�köztata� sban föglaltakat ném fögadja él, a jégyzö, kö� nyv útö� irataké�nt
féljégyzé�s a töva�bbi tééndö, (k)rö, l. 

5. A dökúméntúmökat az é�rdékélt félék ala� í�ra� saikkal hitélésí�tik. 
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6. Mégöldött pröblé�ma ésété�n annak jégyzö, kö� nyvbén tö� rté�nö,  rö� gzí�té�sé. 

7. Az í�ra� sbéli  panaszökat  – béléé�rtvé  a szémé� lyés mégjéléné�s  söra�n  élö, adött  panaszrö� l  ké�szú� lt
jégyzö, kö� nyvét is – töva�bba�  az azökra adött va� laszökat ha� röm é�vig archiva� ljúk, ézt kö� vétö, én az
adathördözö� kat (ökiratökat) séléjtézzú� k. 

8. A panaszú� gyi nyilva�ntarta� sban rö� gzí�tétt szémé� lyés adatök kiza� rö� lag a panasz régisztra� la� sa�nak
é�s élbí�ra� la� sa�nak cé� lja� t szölga� lja� k. 

9. A dö� nté�s léhét: 
a) a panasz élfögada� sa
b) panasz ré�szbéni élfögada� sa
c) panasz élútasí�ta� sa. 

10. Aménnyibén a panasz hélyta� llö� , azönnali lé�pé�sékét kéll ténni a hélyésbí�té�sré.

11. A panasz élémzé�sé, é�rté�kélé�sé, lévönhatö�  tapasztalatök, införma� ciö� k az é�rintéték ré�szé�ré 
tö� rté�nö,  éljúttata� sa. 

12. A panaszök kapcsa�n tapasztalt hia�nyössa�gök, pröblé�ma�k mégszú� ntété�sé�ré vönatközö�  javaslatök
mégté� télé, ézék mégvalö� sí�ta� sa� ra ira�nyúlö�  tévé�kénysé�gék köördina� la� sa.

Zsámbék, 2019. augusztus 20. 



Csillagvilág Református Óvoda Zsámbék
2072 Zsámbék, Petőfi S. u. 20. 
Tel.: +36 23 340 148

Csillagvilág Református Óvoda Töki Telephely
2073 Tök, Kútvölgy 19.
Tel.: +36 23 341 121

web: http://ovoda.zsargon.hu
E-mail: csillagvilag.ovoda@gmail.com 

www.facebook.com/csillagvilag.reformatusovoda

Fenntartó: Zsámbéki Református Egyházközség
Matyó Lajos lelkipásztor

2072 Zsámbék, Petőfi S. u. 23.
Tel.: +36 23 340 020

Csillagvilág Református Óvoda/
Panaszkezelési Szabályzat / 2019. szeptember

Jelen Panaszkezelési Szabályzat, elfogadásra és
támogatásra  kerül  a  Zsámbéki  Református
Egyházközség, mint fenntartó által: 

………………………………
Fenntartó

Jelen Panaszkezelési Szabályzat elfogadásra
és  támogatásra  kerül  a  Csillagvilág
Református Óvoda óvodavezetője által: 

………………………………
Óvodavezető
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I. Melléklet/Szabályzati ív 

Alúlí�rött nyilatközöm, högy a Csillagvila� g Réförma� tús Ó0 vöda 2019. szeptember 01. napja�n
hata� lyba lé�pétt Panaszkézélé�si Szaba� lyzata� t élölvastam, mégismértém, a bénné ö� sszéföglalt
réndélkézé�sékét maradé�ktalanúl bétartöm é�s bétartatöm. 

Nyömtatött né�v Ala� í�ra� s Múnkakö� r, pözí�ciö� Da� túm 
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II. Melléklet/Panaszkezelési nyilvántartás 

Panaszfelvétel dátuma

Panasztevő neve:

A panasz fogadójának 
neve, beosztása, 
aláírása:

A panasz rövid leírása:

Az intézkedés 
végrehajtásáért felelős 
személy, neve, aláírása:
A panasz 
kivizsgálásának módja, 
eredménye:
Az intézkedés 
megnevezése:
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A panasztevő 
tájékoztatásának 
módja, annak időpontja

Egyéb teendők:

Mellékletek:

ZÁRADÉK

A Szülői Szervezet által jelen szabályzat az alábbiak szerint
elfogadásra került: 

Szú� lö, i E0 rtékézlét idö, pöntja: 2019. ……………………………………..

Jélénlé�vö,  szú� lö, k ara�nya: 

Elfögadta:   ……fö,  …….%   /  ném fögadta él ……. fö,  ……. %

Szú� lö, i Szérvézét hata� rözat sza�ma: …………………………………………..

Jélénlé� ti í�v méllé�klétké�nt csatölva.

Szú� lö, i Szérvézét vézétö, jé�nék ala� í�ra� sa:………………………………………
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