
SKARGI NA DZIAŁALNOŚĆ ZAKŁADU UBEZPIECZEŃ OBSt.UGIWANE W OKRESIE SPRAWOZDAWCZYM 

Dodatkowe roczne/kwartalne sprawozd;mie finansowe i slalystyczne zakładu ubezpieczeń wykonującego działalność w zakresie ubezpieczt!ri, o których mowa w dzi;i.le I załącznika do uslawy (ubezpieaenia na życie) 
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Zakrespmwadzonerreasekurac11czynnej: 
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Kod Identyfikacyjny 
pł'□duktu 

ubezpieczeniowego 

/\I 
,..,.,,, 

LeasingSGrSAN 

MortPlndVelo 

Nazwa produktu ubezpieczeniowego 

B 

Ubezpieczeriia grupowe leasingobiorców ze składką 
jednorazową_ Santander indeks I 

SANTANDER LlCARCPI 5 VH2025 

Ubezpieczenia indywidualne kredytobiorców kredytów 
1 hipotecznydi ze składką okresową_ Vel o indeks I 

VELO/HIPOCP1_3_1 012023 

Ubezpieczenia indywidualne kredytobiorców kredytów 
3 I MortSlndRunoffBNP I hipotecznych ze składką jednorazową_v.ycofane_BNPI 

indeks BNPP/HIPOTEKACPl_3_2_2/2019 

MotoSlndVW 
Ubezpieczenia indywidualne kredytobiorców kredytów 

I samochodowych ze składką jednorazową_VW indeks I 
VW/CARCPl/8_3_1.112020 

Ubezpieczenia indywidualne kredytobiorców kredytów 
PersS1ndBNP I gotówkowych ze składką jednorazową_BNP indeks I 

BNPP/CASHCPl_3_1 0/2024 

Ubezpieczenia indywidualne kredytobiorców kredytów 
B I Per.;SlndRunoffBNP (gotówkowych ze składką jednorazową_wycorane_BNPI 

indeks BNPP/CASHCPt_J_2.6/2021 

Ubezpieczenia indywidualne kredytobiorców kredytów 
9 I PersSlndRunoHNEST !gotówkowych ze składką jednorazową_wycorane_Nes!I 

indeks NESTBANK/CASHCP1_3_2,1/2018 

Przyp□l'Zildkawanie 
produktu 

ubezpieczeniowego do 
grup ubezpieczeii 

C 

Grupa 1, Grupa 5 

Grupa 1, Grupa 5 

Grupa 1, Grupa 5 

Grupa 1, Grupa 5 

Grupa 1, Grupa 5 

Grupa 1, Grupa 5 

Grupa 1, Grupa5 
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Skargi 

D 

reklamacja 

reklamacja 

reklamacja 

reklamacja 

reklamacja 

reklamacja 

reklamacja 

01.01.2025 
30.09.2025 
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Skargi na dany produkt ubezpi11czsniowy obsł ugiwane w okresie sprawozdaWC2Yfl1 

Lkzb11-.k:,.,g 

n_ 

PrzycZ}ln� e,k;ta,gl 

calkowila odmowa wypłaty świadczenia albo wykupu 

odmowa zawarcia albo kontynuacji umowy 
ubezpieczenia 

całkowita odmowa wypła1y świadczenia albo wykupu 

wysokość wypłaconego albo przew1d21anego do 
wypłaty Swiadczenia albo wartoSć wykupu 

Ube2llieczenia 

całkowita odmowa wyplaly śv.,adczerna albo wykupu 

nieprawidłowości przy odstąpieniu od umowy 
ubezpieczenia, wystąpieniu na prawarJ, odstąpienia, 

wystąpieniu z ubezp1eczerna albo wypDWledzeniu 
llffl0'N{ubi:i�� 

wysokość wypłaconego albo przewidzianego do 
wypłaty świadczenia albo wartość wykupu 

ubezpieczenia 

nieprzekazanie przez pośrednika ubezpieczeniowego 
należytej informacji, dokumentacji produklu 

ubezpieczeniowego lub brak właściwej oceny potrzeb 
klienta, nieprzekazanie przez poSredrnka 

ubezpieczeniowego dokumenlów lub oświadcze,i 
2.lożonyrJl przez klienta 

całkowita odmowa wypłaty świadczenia albo wykupu 

całkowita odmowa wypłaly świadczenia albo wykupu 

Liczba skarg według 
przyczyn 

Liczba skarg (według przyczyn) rozpatrzonych w okresi& sprawozdawczym 

wniesionych przed okresem 
sprawozdawczym 

uwzględMlonych w I oddalonych w 
o I fili całości 

!! 

wniesionych w okresie sprawozdaw�m 

uwzględnionych w I Odd�ł111
. 
n,yc.h w 

caloSci c:alł:!._S_� 
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PersSlndVelo 

StdPlndBNPTL 

Tef'mPlndRunol't 

Ubezpieczenia indywidualne kredytobiorców kredytów 
golówłlowych ze składką jednorazową_ Vel o indeks 

VELO/CASHCPI_VSJP _3_2.112025 

Ubezpieczenie terminowe indywidualne na życie ze 
skladk,i okresową PLAN NA ŻVCIE indeks l/ I/0712019 

Ut,,u�t: 1oml1111::111•• ln���ua1M "-' zycie ze 
��o1i1,o,�m

._
w-1ec1IOrlll'_P'oe.m'kWI 2ycie 

Lic::zba skarg (według przyczyn) nierozpatr:zorrych (w toku) na koniec 
okresu sprawozdawczego 

Grupa 1, Grupa5 ,ekłlllmbtj:, 

Grupa 1, Grupa 5 reklamacIa 

Grupa 1, Grupa 5 rek&am1tcj11 

Liczba reklamacji (według przyczyn) rozpatrzonych w okresie 
sprawozdawczym 

calkowila odmowa wyplaly świadczenia albo wykupu 

rneprL�azanie przez pośrednika ubezpieczeniowego 
rialezy1ej informacji, dokumentacji produk1u 

ube:.:pieCZtlniowego lub brak właściwej oceny polrzcb 
klienta, riieprzekazanie przez pośrednika 

ubezpieczeniowego dokumenlów lub oświadczeń 
złożonych przez klienta 

całkowita odmowa wypłaty Swiadczenia albo wykupu 

Wartość roszczeri zgłoszonych z tyt.ulu skarg 

� 

Odszkodowania i Swiadczenia 
I 

Rezerwa na roszc::zenia z tytułu skarg na 
wypłacone w o14resie sprawozdawczym z koniec okresu sprawozdawczego z tytulul 

tytułu skarg sl4arg 
1---------------------1-------�-- - - - - - - - - - -+---- -- -�- - - - - - - - - - - - -----l RuerwJ1n:ir!llp-c.u11r112 '-----------....... -------------łl 
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sprawozdawczym 

.9. 
� 

_.2. 
G 

Nolaob1.1Sn,a1ąca: 

Sk.1rgąJeS\; 

wniesionych w okresie sprawozdawczym 

� 
1 

..!l. 
o 

w tenninie 

N 

!li 

..l. 
' 

p�IGfmin:I• 

:0:, 

..!l. 
o 

wniesionych w 
poprzednich okresach 

sprawozdawczych 

p 
1:1.!.CO 

-¾ 
..!l. 

o 

1) reklam11ci11 w rozunuemu art 2 pkt 2 ustawy o Rzeczniku Finansowym. zielona przez �henla wrozumIen,u .:irt 2 p� l lej us1awyorazw rozum,enIu art 16 us1awy o dysl1ybucI1 ubezpieczeń. 

wniesionych w okresie sprawozdawczym 
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tytułu skarg na początek 
okresu sprawozdawczego wniesionych pr:zed wniesionych w wniesionych przed wniesionych w 
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okresem okresie okresem okresie 
sprawozdawczym sprawozdawczym sprawozdawczym sprawozdawczym 
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'll�(ll'nll,i..tli:t(",tr�"""'�-"111�,�Hll•""łljtsc•�łWICl\llli!fflll�'IOll11Wł•-.,cnr-'n.l Finansowym oraz us1awy O dys1rybuc11 ubezpieczeń. skierowane do 1akladu ubezpieczeń, zaw,e,ajqc:e zastrzeżenia dotyc:zące usług świadczonych przez ten wkład ubezpieczeń lub wykonywaneJ przez me,:o dz1alalnośc:1, zlozoneprzezkazdy podmio1, lJ osobę fizycznq,osob� prawną 1ub1cdnoslk� 
orgamzac:yIn� rnebędęcą osobę prawną, klory �orzysla lub ko1zyslal z usług zakładu ubezp,eczcn, wn,o,kowal o swiadc:zem11 l11k11:h u siu,: lub był odb1orc:ą ole1ry mai keI,ngowej lego 1akladu, 

S�ar�a oou,i;-�·.-i• to.l,ł-"'"' •1�---�, a,. u:ikladu ube1p1ec111n w okresie �prawozdawclym albo pr1ed o�resem spr11wo1dawczym, jcs1 rolpa1rywaina przez zakład ube2p,ec1eń, w stosunku do 1<tó111j nie mstala podjęła decv2Ia dol)1c2�ca uW2gl�dn1en1ai 11lbo oddalen,a skarg,. 

Kryrenum gtównym 1ormul11rz111es1 kolumn.i A .Kod identy11k1lcyjny produkn.i ubezp1ec1ernowego· I kolumna B .Nazwa produl<'lu ubezp1ec2eniowtJgo· 

W �olurnme_A .Kod 11leri.lY!1kPC.YJIJYDff,ł,łl,l•W.n:11.'ł'n>'�lfflil�• W[l._l.fllftl v,-kod 11"VC11.l:t:1.1 tlt..f�t!ł.tt:•hó,••� t-lOM,,111,ł,ll'f,..-,-.., lilkład ubezpieczeń lub nadany prlel organ nadzoru. lctóry w prrypadku, gdy w lormularzu S 1 - l .01 01, wypttln1ilnym zgodn,e z rozporządzeniem wyl,onawc.zyrn 20 1512JSO. produk1 ubezpieczeniowy 

1)IesI dzielony na cz�śc1,211pewma1denlyl1kaq�pos2czególnychl4odówcz�Sciproduklu ubezp1ec2ornowcgo,W'l,,..arńql'fl"lllw�cjj;0COIOFł1',.,..,iiołłl.aS lJ 01 01 Ol 01a1wpozyqi C00901ormul11rzaS lJ 01 01 OZ; 

:21 •1111di,rl1M'fnDUd,C.1,.�)L1',,,,_,,...,;.lfOd1J�fiUfHrllic,Q�""'JU�'W_P11rJąi,COOlO lormularza S,1.4 01,01,01 01azw pozycji C0090 !011nul;11za S.1<1 01 Ol 02, 19 

W kolumme B .N,nwa pt_pduk!u ubezp1ecze111owcea:.wykazuJe się nal\� produktu ubezp•eczcmowcga z zasrosowaniem następując:ej hie1arch11 

l lwykazyw.1nąwpozyc1I C0120 losmularz.i S 14 01 01 02; 

2)2codną zdokumentacFI produkmwą (np zOINU) 

W ko!vmmo C .P!IYPO!Z<Jdkowarne p1oduitlU.l/_bo2o!eC�!O�e&o_\lJ)gruP...llb.�zpicc2eó: vl'p-azuje s,ę ....,szr-;Ikie grupy ubezpieczeń, klóre obeImu1e produkt ubezpieczeniowy 

W kQlu��!il D ,S_ka_!B. 1� wykeruIe 5Ię skarg, w podziale na 1eklemac1e 1•�1M('lnN1Uoftl+4-•u1ł11�pM,. w,ac,i�h WMUN.ł,. R�llllll'lilo'IQIIIIII DOOICV,O wszys1k1e skarg, obslu�1wane przez zakład ��.iłWCi�tłftl IA'_..,..--a,Jdl,IU'tl'J<1 W l�IO Qfl t!Milll!M OUW1�n�, lk-1ipwpcl(i,�11� .... m n:1tA,y�►•111c�: "PIQ 

1).re�lamacja•Jlbo 

2l .5k11ri:.on1eb�d/łcarekli1maqą· 

W kolumn_Ie E.LJczba skarC nalczy wskaiać łączną liczb; sbr& do zakładu ube1p1ei:zen nil dany piodukl ub!11pi�cicn,11Yl)I, �U�Wolrlll'Wll!l.t,lll .IWll.ffl,,1,..,�I W kolumm!I m,lely wyka1ać 1a1ówno skargi wnie&Jone bezpoś1 edmo do zakładu ubczpiecień 1ak i skare,1 wniesione za po Śl edn1cIwem mnc&o podm1111u lub rnsly1UcJi W pr;,ypadku wniesienia skargi odn11s1ąceJ się do kilku p1oduk1ów 
utrn2I:aoczcm1owych,, skarcę wykazuJe s,� d\a kazdeco produktu ube1p1eczemowe&o, kloreco skarcJ dot-;ciy, W IDl'NQK/l,i.i 'lllłl$� •�Eli WłllŚłlłll IQl•l'n• r>'l:lo"f!O Cł-UOGllC<ef'IO»łl!1S.Al,M1kl ubeip,cc:zoń,Jak I za pośrodn1c1wcm mnci:o podm1o•u lub msIy1uqI ska1gę wykazurn su; lylko raz 

--•ł 



W kolumnie E_Pri;yczyna_�kaccl: wykazuje �1ę z1d11n1yhkow1ine przez zakład ubazp1acz11n przyczyny skarr. zcodni11 ze w�wazaną pomze1 listą: 

1) col1<owi1a odmowa wypl:lly świadczenia 11lbo wykupu; 

2) wysokość wyi:ilaconego albo pr2ew1dz1anego da w,,pl:iry śwuidczem:i albo wartość wykupu ubezp111czema, 

J) op1es1alośc, n1e111rminowa likwidac;a szkody lub ni01erminowa wypla1a swiadcltinio albo nieuirminowa w,,płala wykupu ubeipiec1en10.n1eor2el<aryv1ame 1slolnych inform.'.lCJI w t rakCle obsługi roszczenia 

.11��i,.•�uNtok.lł....,_,IKl'Mmm!'C,hrictr,; 

SJudmuwalub utrudmonyv.gląd w akta szkodowe; 

6) meprzekazaml'l przez zakład nalezy\e1 n1tormacj,0 dokumentacji produktu ube2P1eczeniowego lub brok wlaściweJ oceny potrzeb kl1enLa; 

7) nieprzekezanie przez pośrednika ubezpjcczeniowego nalezytej 1nlormacji, dokumenrncii produktu ubezpieczeniowego lub brek ,11\a�ciwaj acany pouzeb kl,en1a, me.przekazanie przez pośrednika ubezµieczeniowogo do�uman1ow lub o�w,adczeii zloionych prze.z klienle; 

IJ"'!M'J�ll'l"IWI.....U�tp,,._..,ltili._.,.;rar:.a-1" 

9) us1alerne lub zmiana is101nych warunków umowy (suma ubezpieczenia, składka, koszry, opiaty) nie2godnie z przepi5ami, w:irunkami umowy lub wol:i ubezp1ec2a1ącego; 

1 O) odmowa zawarcia albo konrynuacJI umowy ubezp1ec2en1a. 

11) nieprawidłowe us1at�11c,.odmowa zw,otu lub nieuzasadniona windykac1a sltladwi: 

12) oszustwo lub prowadzenie dzia!alnośc1 bez wymai:anego zezwolenia p1zez wkład ubezp1e,;zeri lub przez pośrednika ubezpieczer,iowei:o bJak wymag'1nej umowy ubezpieczenia odpow1edziall,0Sci eywilneJ poś,ednil<a ubezpic,czenioweeo; 

1 31 nic,pr2ekazywan1e lub p1zekazywanie pr2c,z 2aklad n1c,komplc,tnych d;mych do obowiązujących 1e1esl10w: 

14) niekompletna lub nieterminowa odpow,edz na rnklamacii;-; 

15) n1eu2asadn1one udostępnienie danych osobowych, na1uszen1e taJemnicy agency1neJ, brokers1<1e1 lub ubezp1eczeniowc,1; 

16) mepraw1dlawoSc, przy ods1-1p1ęniu 01J umowy ubl!2p1ec2enia. wysląp1ęn1u m1 prawach odsląp1en1a, w,,srąp1en1u z ubezpieczenia alba wypaw,edzemu uma....-y ubi,zp1oc:wn1a; 

17jkonłl1ktm1eresów w zal<rc:s1edys11ybucj1ubelpleez1:11lub d2ralalnosc1lokacy1riej; 

l■l��r!M t1JMl-l.'fl'llllłll)111INilliflJtm:M��u,dlft�J'tll1'ltt.11111rt1 l11b'pe-11t�llttft� 

ll1ra11111��'1E.łł<a'1id,dlłl.h:irl>W(li�..-o,ttrruułi01łubezo,ec2eńłslrany 1n1ęrnc,1awc,, media,p1asa,maL1111;ity1ck\;imowc): 

20)1nne przyczy11y; 

21)brek wskazaniav.yraineJpodstawyskargi 

W przypadku gdy skerzącywskazel w1ęce1 n121ednQ lll'l'lt:IJt!I; P'.trc,.......,�..,.��•�bolrrerr, 

W�f.łirmfflltG..l."CłWl,łlłtc.,m2ill,flłl1"<ł'r,'" Jl'\.0�11111.••ro1..,.,....�u�skargachw,,s1,Jp1typoszc2ególne przyczynyW'jkazanew kolumn1eF 

W kąlu�'l�C.l:!_l:l�_.l,.ic;zba sk_ar.c.(�d_lugprl)'CZY!)j !21JliilJ•iQfl�h '!J.9�1�_�pr.:r,.,.QZd�wc;zy�_:_....-ykazu1e się liczbę poszczegoln�h przycryn skarg ostatecznie 

uwzględnionych w całości .ilbo oddalonych w cułośc, p1zez zakład ubezpic:czeń. w podziale n11 sk.irgi wniesione przed ok1eserr1 sprawozdayicrym oruz skurg1 wniesione w ok1esie sprawozdawcrym 

W }(olurnn.icb llłl�Liczba .ska.rflWedluf orzycz::,,r:ilnie1ozoa.\rzon'tthJW \okuLr:la_ko.lliec.oJ(res\J.SD[<IWO,Zdaw.c.ze.l!o: wykazu Je si� llcibę poszc:zei:ótnyc:h przyczyn skari::, które me 20slaly rowa1rzone przez zakład ubezpieczań w ok1es1e sprawozdawczym, w podziale na sk.iri:1 wn,"s,one p1zed okresem spr.iwozdawczym oraz skarci \mi"s1one w okmsie sprawozd;iwczym 

W_ko lumn11ll't__Liczlla-1"klamac:ii [w"dlui: 01.zyczyn] rozoaLnonych w o\u.cs1c.spraw.ozdawc:cym w lermmic: wykalUJe r.1ę liczbę re�t11mac�. w podi1ale na 1th p12ye2yny, w przypadku których sk11rżącemu ud2,elono odpow1cd21 w 1ermm1e0 o którym mowa w a1 t 6 albo w art 7 ustawy o Rzeczniku F,nan&owym oraz w a,t 16 ust, 2 albo ust, 3 ustawy o dys11ybuc11 uoe.2p1et2en 

W kolumrne O_Lrc21Ja.1cklernac)i twcdłui_przyczyo)1ozpa1rzo[lych w 11ku1s1e_Sptawozdawczym.po.1crmint!!: wskazu1e się, l1c:2bę rel(lam11c11, w podziale na •eh prrycryny, w przypadku któ1ych skarzącemu uUz1clono odpow1ed21 2 na1us1en1em 1e1m1nu, o kTórym mowo w ar, 6 albo w an 7 ustawy o Rzeczniku Finansowym oraz w err 16 u.st 2 11lbo us, J USlilwy o dystrybuc11 ubezpieczeń 

w_ kolurnnecb_E_J_Q__WIJ.llotf-1oszc2ell.z1:lo!i20DYth.Z.WlUlu �kaJ(: wyk11ZUJC się sumę wartości roS1czeń zgłoszonych przez s1<ar2qcyeh W przyoadku gdy skarzący nr11 alf1eśhl wartości roszczeni.i, nelezywykazac warrosć rezerwy z rytu i u togo roszczenia ustalani, przez zakład ubezp1etzon Dane wykazuJe się w podz1al11 na roszczenia z tytułu ska,i wniesionych p1zed okresem sprawozdawczym oraz raszczenu1 z 
rytu lu skarg wnics1onyth wokrcsh: sprawOłdawczym Nic uwzględnia sic od:!.1kodawań i świallczcri wypłaconych skarząccmu na ctap10 hkwld.icji szkolly 

W kolurnnio ft__BezertYllna.J.D.SZCZll□l!l...t.tY\Ulu .ska,i: . .no pocza.tck..okrasu_spcawozdawcie�o: wykazuje sic, uslaloną zgodnie ,.ao,.u11,11�'łl• 'f!' U�IXl,...llkt�u,. ,�,_ tWQif'l'Qllólll lti;r,�- lllłlt'W1�1NlbłtM-U�ł\ war106ć 111zerwy na C�\-� ,pli.o,,,.,:u�111�t".ll,11,111>1up,sr,...ę it,;u1h, i;a.1,<�'#l•IIUO'�P' ,m okresem .sprawozd;iwciym, z uwzględnieniem kosrtow likwidacji 
ł,ll,łlJ-,A'l,f�ł<J(AI łft .. �1,1,ł(Uffli lill'ł'I .JIJIII Ił I 1'(11,illl 

Z'Mokiwwyplacie odszkodowań i świadczeń W przypadku skarg dla których skariącynre okr11sl1l wa1!ości ,oszczenia wykazu1e się w.inosć 

rezerwy uslaloną zgodnie z obowiązuJąeymi w 2al<ladz1e ubczpieczeri zasadami tworzen1:i I rozwrązyw.inia rezerw techn1czno-ubezp1eczeniowych 

W.k.91!lmDącJ1S_il_.Q_QU!!�.!!@_i�ąd!.cZ�!lli!.wPia�oD.ę_w_o_k_l_e.s_ie_sp1.!.W9_Zd_a',';lf��JYl.l!h!.��.an.·.wy1cazuje się, kwory ,,1h:\�1 �C."""'Wjpł� W fll1 �ilk. •11t•o,�dlł"""I)"" ,t,tllło1 """lt �WlłJl""•"r'l)i:1'1"" oh� l.;lf,W'it;itU'wU',.,,, ��t...111;nffil!l „koszty lil.'Widncj1 szkód 1Wl.jzanych z tymi sk.irgami obejmui:ite koSZTY postępowania spornego oraz o odsetki z rytu lu zwłoki w wypłacie 
od:s.zkodowari i swiadczeń. Dane wykazu1e się w podzml!! n.i odnkodowan,a 1 :iwrndci.enia wypłacone z 1Ytulu ska re wn1es1onych pr211d okresem sprawozdawczym oraz odszkodowanla i sw,adtzen1a wypłacone z fYlulu :ii>,111�'Q'I""' CII.Jnł41 .J;tl•"""°nluM'r-,,l'L 

WJrPJY_'l!�acQ.I.Li-'t-Be.z�!\'61.1!11.LQ!U:CzenJa i:!Y(r,1ł.u_skarg.n11 Jro!Ji�i;_ okis�u_sp_taw�a�_z�gQ.: wykazu ie sii;, ust.iloną zgodnie 2 obaw,ąru1;icyn1i w zakładzie ubezp1eczeri zasadami twm zen i a i'IUW<JI� •�tu W L��l'.łl'ltlWCJ�n. wartoSć rezerv.y n.i pokr',IC•e zobawrązań wklodu ubezpieczeń z tytułu ska re:. z uw:zględn1emem kosił ów likwrd:icj1 s1kód związanych z tymi .ska,gami oraz odselek z 
rytu lu zwłoki w wypłacie odszkodowań I świadcznń n11 koniec okresu sprawozdawi;zęgo. Dane wykazuje się w podziale na rezerwę na pokryc:,e zobowiązań z lytutu skarg wniesionych przed okr!lscm sprawo2dawczymei,r1,r P!."t1'ń1 Il.li i:,c,:.�c„ 1�11,1111 tł ,ivfiJ. Uo1W1 wniesionych w okresie sprawozd.iwcrym. 

W przypadku ska•f,l, dla których sl(arlący okreś!II wartośc 1os2czen,:i, wy�azuje się wari ość rezerwy us1aloną Z1lodnl11 z abowrązu1ącyml w zakladve zasadami two11enla I rozwiązywaniu rezerw technic2no-ubc1p1eczenlowych,. 

W przypadku skorg, dta Jrtarych skarz�cy nie okreśhłwortaśc:1 raszczen1a,wyke1u1e s1ęwm1ot<:.1eze1wy ust!llaną zgodnie z abow1ą,u1ącym1 w z:ikladz1eu·1.■-l'A!)tra1uuruwr�llrt'Jt iłolJ',lłYotódvl,,.:m"'��r"""""',"tlt. 
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