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An tOmbudsman Seirbhisi

Airgeadais agus Pinsean
(ONY:\%

Bunaiodh an OSAP i mi Eanair 2018 le hAcht an Ombudsman Seirbhisi
Airgeadais agus Pinsean, 2017. Is é r6l an OSAP gearain 6 thomhaltoiri,
gnothai beaga agus eagraiochtai eile ina measc, in aghaidh solathraithe
seirbhisi airgeadais agus solathraithe pinsean a réiteach.

Cuirimid seirbhis neamhspleach, choir,
neamhchlaonta, rinda agus saor in aisce ar
fail chun gearain a réiteach tri idirghabhail
neamhfhoirmidil, as a n-eascraionn socru
féideartha a chomhaontaionn na pairtithe,

no triimscrudu agus breithnid foirmidil, as a
n-eascraionn cinneadh atd ina gceangal de réir
andli.

Nuair nach bhfuil tomhaltéir ar bith, idir
dhaoine aonair, ghnd beag agus eagraiochtai,
in ann gearan né aighneas le solathrai seirbhisi
airgeadais no solathrai pinsean a réiteach, is
féidir an gearan a chur faoi bhraid an OSAP.

Téimid i ngleic go neamhfhoirmilil le geardin ar
dtus, tri éisteacht leis an da phairti agus plé leo
chun teacht ar réiteach a shasdédh an da phairti.
Tarlaionn cuid mhaith den phlé neamhfhoirmitil
sin ar an nguthan.

| gcas na ngeardn nach réitionn na
hidirghabhalacha luatha sin an t-aighneas,
déanann an OSAP imscrudu foirmiil ar an
ngearan agus eisionn cinneadh até ina cheangal
deréir andliar an da phairti, agus nach féidir a
achomharc ach os comhair na hArd-Chirte.

Ta cumhachtai fadréimseacha ag an Ombudsman
chundulingleic le gearain a dhéantar faoi
sholathraithe seirbhisi airgeadais. Féadfaidh sé
aordu go dtabharfadh solathrai faoin iompar ab
Udar leis an ngearan a cheartu. Nil aon teorainn
le luach an cheartaithe a d'ordddh sé. Féadfaidh
sé a ordu do sholathrai freisin ciiteamh suas

le €500,000 a ioc le gearanach. Anuas air

sin, féadfaidh sé a chuid cinnti a fhoilsit go
hanaithnid agus féadfaidh sé freisin ainmneacha
aon solathraithe seirbhisi airgeadais a fhoilsiu
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ma seasadh, go hiomlan, go substaintidil né

go pairteach, le trighearan ar alaghad ina
n-aghaidh in imeacht bliain amhain. Tugtar liosta
2019 de na solathraithe sin ar leathanach 31 den
chaipéis seo.

Nuair atathar le dul i ngleic le gearain faoi
sholathraithe pinsean, ta srian nios moé ar
chumhachtai an Ombudsman. Cé gur féidir leis
ceartu a ordy, leagtar amach sa reachtaiocht a
rialaionn OSAP nach saréidh an ceartu sin aon
chaillteanas iarmhir sochair faoin scéim pinsean
ataigceist.

Chomh maith leis sin, ni féidir leis a ordt do
sholathrai pinsean ctiteamh aioc. Ni féidir

leis ach cas-staidéir a fhoilsit i gcas na gcinnti
pinsin (in it an chinnidh iomlain), na ni féidir
leis ainmneacha aon solathrai pinsean a fhoilsiu
beag beann ar an lion gearan ina aghaidh ar
seasadh leo, ar seasadh leo go substaintiuil, né
ar seasadh leo go pairteach in imeacht bliana.

Is préiseas mionsonraithe, coir agus
neamhchlaonta é an t-imscradu foirmidil
adhéanann an OSAP ar ghearan, proéiseas
adhéantar de réir ndsanna imeachta céra.
Chuige sin, bailionn an OSAP fianaise chaipéise
agus fuaime, agus abhar eile, chomh maith le
haighneachtai uathu situd ata pairteach san
aighneas, agus malartaitear idir na pairtithe iad.

Mura ndéantar achomharc leis an Ard-Chuirt
faoi chinneadh, caithfidh an solathrai seirbhisi
airgeadais né pinsean aon ordu a dhéanann an
tOmbudsman ina chinneadh ata ina cheangal
de réir andli a chur i bhfeidhm. T4 os cionn 600
cinneadh a bhaineann le gearain in aghaidh
solathraithe airgeadais ar fail ar &r mbunachar
cinnti ar fspo.ie.
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Teachtaireacht

on Ombudsman

Tugtar forléargas cuimsitheach ar
ghniomhaiochtai m'Oifige in 2019 sa chaipéis
seo. Cé gur cuireadh lion ard gearan faoinar
mbraid aris i rith na bliana, is cuis athais dom a
fhogairt gur dhiinamar nios mé geardn nad mar a
fuaireamar faoi mhi na Nollag 2019 den chéad
uair 6 bunaiodh an OSAP. D'éirigh linn sin a
dhéanamh de bharr méadu a raibh an-fhailte
roimhe ar lion na foirne, chomh maith le praéisis
fheabhsaithe.

Leagtar amach inar bPlean Straitéiseach, ‘Taithi
an Chustaiméara a FheabhsU’, fis na Comhairle
agus an OSAP go 2021. Tugaimid tiomantas

sa Phlean do chaighdean agus éifeachtulacht
ar seirbhisi a fheabhsu, ag baint leas nios fearr
as teicneolaiocht faisnéise agus ag cur bealai
nua agus nios éasca ar fail dar gcustaiméiri
chun dul i dteagmhail linn. Rinneamar dul chun
cinn suntasach ar na priomhaidhmeannasin a
bhaint amach i dtreo dheireadh 2019. Dirimid
go priomha fés ar thaithi na gcustaiméiri a
fheabhsu trinar gcuid seirbhisi a chur ar fail nios
tapa agus nios fearr.

In 2019, fuaireamar 4,969 gearan inchailithe
in aghaidh solathraithe seirbhisi airgeadais
agus solathraithe pinsean agus dhiinamar
4,569 gearan. Ta anailis earndla ar na geardin a
fuaireamar in 2019 ar leathanach 33.

Léirionn na cas-staidéir atd san Fhorléargas ar
Gheardin seo na réitigh agus sasamh a baineadh
amach tri sheirbhisi an OSAP. In 2019, fuair
1,399 geardnach sasamh agus/nd cuiteamh

thri sheirbhisi an OSAP - 983 tri idirghabhail,
215 irithimscradud agus 201 tri chinnti ata ina
gceangal de réir andli a eisiodh.

Téimid i ngleic go neamhfhoirmidil le geardin ar
dtus, tri éisteacht leis na pairtithe agus plé leo
chun teacht ar réiteach a shasédh an da phairti.
Tarlaionn cuid mhaith den phlé neamhfhoirmidil
sinar an nguthan. In 2019, réitiomar 2,154
geardn trindr Seirbhis Réitigh Diospdidi le
modhanna idirghabhala neamhfhoirmila.
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Ta sonrai faoi na gearain a dunadh trinar
Seirbhis Réitigh Diospdidi ar leathanach 8.

| gcds na ngearan nach réitionn na
hidirghabhalacha luatha sin an t-aighneas,
déanaimid imscradu foirmidil ar an ngearan.

Is préiseas mionsonraithe, céir agus
neamhchlaonta é an t-imscradu foirmidil a
dhéantar ar gheardn, préiseas a dhéantar de
réir nésanna imeachta céra. Bailitear fianaise
chdipéise agus fuaime, agus abhar eile, chomh
maith le haighneachtai uathu siud ata pairteach
san aighneas, agus malartaitear idir na pairtithe
iad. Breithnitear é sin go ciramach sula
n-eisitear cinneadh tosaigh agus ansin cinneadh
atdina cheangal de réir an dli ar deireadh.
D’eisiomar 439 cinneadh a bhi ina gceangal
deréirandliin 2019. An 13 Feabhra 2020,
d’fhoilsigh mé 394 de na cinnti sin. Chomh maith
leis na cinnti iomlana a fhoilsid, d’fhoilsigh mé an
dara hAchoimre ar mo chinnti atd ina gceangal
de réir andli, ina bhfuil achoimre ghairid ar

33 cinneadh dirithe. Leagtar amach sonrai na
gcinnti a d’eisigh mé in 2019 ar leathanach 15.

Mura ndéantar achomharc leis an Ard-Chuirt
faoi chinneadh ata ina cheangal de réir an

dli, caithfidh an solathrai seirbhisi airgeadais

noé solathrai pinsean aon ordu a dhéantar sa
chinneadh atd ina cheangal de réir andliachuri
bhfeidhm. As an 439 cinneadh ata ina gceangal
deréirandliaeisiodhin 2019, rinne na pdirtithe
achomharc leis an Ard-Chuirt faoi chuig
chinneadh.

Teastaionn am agus acmhainni suntasacha

chun plé le clrsai casta inar reachtaiocht
rialaithe. Bionn dushlan faoi leith ag baint

leis an sainmhinit ar “sheirbhis airgeadais
fhadtéarmach”. Déanaimid gach iarracht cabhru
le pairtithe na foralacha sin a thuiscint mar a
bhaineann siad le gach gearan ar leith. T4 sonrai
faoi obair ar Seirbhisi DIi maidir le réimse
leathan abhar, dlinse agus achomharc ina measc,
ar fail ar leathanach 24.
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Rinneamar dul chun cinn suntasach i rith
2019 ar dhul i ngleic le gearain a bhaineann
le ratai Gis riantchain ar mhorgaisti. Taimid

i mbun cumarsaid agus plé leantnach le

breis agus 1,800 gearanach agus lena
solathraithe faoi ghearain faoi mhorgaisti
rianlchain 6 bunaiodh an OSAP i mi Eanair
2018. Tugadh faoin obair sin agus muid ag
bainistit nios mé na 5,000 gearan eile nar
bhain le morgaisti riantichain. Dhiinamar
516 gearan a bhain le morgaisti riandchain in
2019. Astu sin, réitiomar 264 gearan trinar
bpréiseas idirghabhala neamhfhoirmitla,
dunadh 174 irith an phraisis imscrudaithe,
breithnithe né seirbhisi dli, agus dinadh 78
ag an gcéim claraithe agus measunaithe.

Faoi dheireadh 2019, bhi 1,152 gearan faoi
mhorgaisti riandchdin idir lamha againn. An
27 Feabhra 2020, d’fhoilsigh mé 25 cinneadh
atadina gceangal de réir an dli a bhaineann le
gearain faoi ratai Gis riantchain ar mhorgaisti
indr mBunachar Sonrai Cinnti. D'fhoilsigh
mé Achoimre freisin ar mo chinnti atd ina
gceangal de réir an dli a bhaineann le ratai Uis
rianlchain ar mhorgaisti, ina bhfuil achoimre
ghairid ar 16 chinneadh faoi mhorgdisti
rianichain a eisiodh faoin am sin.

Bhi teagmhail shuntasach againn le réimse
leathan pairtithe leasmharai rith 2019.
Airiodh leis sin plé leis an Roinn Airgeadais, le
baill Oireachtais, le comhlachtai ionadaiochta
do thomhaltéiri agus le hurlabhraithe. Ina
theannta sin, bhiomar ag plé le hionadaithe
tionscail. Leanamar lenar ndlithchomhar le
Banc Ceannais na hEireann, agus béim ar leith
ar fhadhbanna a bhain le morgaisti riantchain.
Mar chuid de thionscnaimh de chuid an
Choimisidin Eorpaigh, FIN-NET, bhiomar

ag comhoibrit le scéimeanna ombudsman

eile um sheirbhisi airgeadais sa Limistéar
Eorpach Eacnamaioch chun go mbeadh fail

ag tomhaltoiri ar sheirbhis réitigh gearan
trasteorann ar fud an Limistéir Eorpaigh
Eacnamaioch. Leanamar lendr rannphdirtiocht
freisin i nGréasan Idirnaisiinta na Scéimeanna
Ombudsman um Sheirbhisi Airgeadais (INFO
Network).
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De bharr a ndichill agus a ndiograis in 2019,
ba mhaith liom buiochas a ghabhail le mo
chuid comhghleacaithe ar an bhFoireann
Ardbhainistiochta, MaryRose McGovern,
Stiarthoir na Seirbhisi Imscradaithe,
Breithnithe agus DIi, Diarmuid Byrne,
Stidrthoir an Réitigh Diospdidi agus Tara
McDermott, an Stidrthoir Oibriochtai
Custaiméiri agus Bainistiochta Faisnéise, agus
leis na bainisteoiri agus an fhoireann ar fad
as a dtiomantas agus a ndiograis leantinach a
chinntionn go gcuirimid an tseirbhis is fearr
is féidir ar fail. Lean an fhoireann ar aghaidh
ag léiriu tiomantas den scoth do sholathar ar
seirbhisi agus do sheirbhis d’ardchaighdean a
chur ar fail dar gcustaiméiri.

Ba mhaith liom buiochas a ghabhdil freisin

leis an gCathaoirleach, Maeve Dineen, agus

le comhaltai uile Chomhairle an Ombudsman
Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean as a
dtacaiocht, a dtreoir agus a gcinamhii

rith 2019 ar fad. Taim buioch freisin de na
gearanaigh agus na solathraithe seirbhisi
airgeadais a chomhoibrionn go leantnach
lendr bpraisis. Ba mhaith liom mo bhuiochas a
ghabhail leis an Aire Airgeadais agus a oifigigh
as a dtacaiocht agus a gcomhoibrit leantnach.

Ta ar seirbhis ina dlithchuid den chreat
cosanta tomhaltdiri sa tir seo. Taimid tiomanta
don rdl sin tri sheirbhis fhénta, neamhspleach
agus choir a sholathar chun diospdidi a
réiteach agus tri chaighdean ar seirbhise a
fheabhsu seasta.

S

Ger Deering
An tOmbudsman Seirbhisi
Airgeadais agus Pinsean

31 Marta 2020
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3 Na gearain a bhainistiomar
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An tSeirbhis Claraithe

agus Measunaithe

I rith an Chlaraithe agus an Mheasunaithe, tugtar eolas dar gcustaiméiri faoin gcaoi le plé lena
solathrai seirbhisi airgeadais chun gearan a dhéanambh leis an solathrai. Tugtar eolas freisin faoin
gcaoi le gearan a chur faoi bhraid an OSAP agus an chaoi a bpléifidh an OSAP leis. Uaireanta
bionn ar an OSAP plé go direach le solathrai seirbhisi airgeadais, chun “freagairt deiridh” a fhail
ar an ngearan don tomhaltoéir mura bhfuil an solathrai sin tar éis dothain plé a dhéanamh leis an
ngearanach.

Fuair an OSAP 5,275 gearadn in 2019 a claraiodh. Dhinamar 1,213 gearan i ndiaidh claru,
atreoru chuig an solathrai agus beart leantach. Cé gur réitigh roinnt de na gearanaigh sin a
ngearan lena solathrai go direach, dhiinamar 237 gearan ag an gcéim seo den phrodiseas toisc

go raibh siad neamh-inchailithe. Tharla sé sin go priomha mar gur ghearain iad seo a thagann
faoi shainchiuram Ombudsman eile n6 a bhain le tirgi, seirbhisi né solathraithe seirbhisi nach
dtagann faoi shainchiram an OSAP. Mar chuid dar seirbhis, cuirimid custaiméiri ar aghaidh chuig
an gcomhlacht cui nuair is féidir.

Ghlaoigh Frank ar an OSAP chun gearan a dhéanamh gur chuir a chuideachta arachais
a arachas ar ceal mar gheall ar mhichumarsaid idir an bréicéir agus an chuideachta
arachais.

Chuireamar iniul do Frank gur cheart dé dul ar ais chuig a bhroicéir ar dtus agus gearan
a chur faoina bhraid siud chun deis a thabhairt dé an fhadhb a réiteach.

Bhi Frank i dteagmhdil leis an OSAP aris ina dhiaidh sin, agus mhinigh sé, mar gheall ar
an eolas a thug an OSAP dé, gur réitigh sé an fhadhb lena bhréicéir, agus gur chuir an
chuideachta arachais a pholasai i bhfeidhm aris.

Aiseolas 6 Ghearanach

“Go raibh mile maith agat as an bhfreagra an-chaoin agus tapa a fuair
mé. Ta an oilidint a chuirtear ar d’fhoireann seirbhisi do chustaiméiri
thar cionn ar fad. Bhi gach duine lenar labhair mé an-lach agus
cabhrach. Cuirfidh mé ar an eolas sibh ma bhionn aon fhadhb eile
agam amach anseo.”
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D’fhreagair ar bhfoireann Claraithe agus Meastnaithe os
cionn 19,888 fiosruchan ar an nguthanin 2019.

Fiosruchain ar an nGuthan:

Phicamarle 12,800  Ceisteanna ar Riomhphost:
ceist ghinearalta,

neamhfhoirmitil ar

riomhphost in 2019

N e Cuairteanna ar www.fspo.ie

Financial Services and
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Gearain

a bhfuarthas
diobh ar line
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An tSeirbhis Réitigh

Diospoidi

Téimid i ngleic go neamhfhoirmitil le gearain ar
dtus trindr Seirbhis Réitigh Diospéidi, tri éisteacht Cuis an Dunta Lion Gearan
leis an tomhaltoir agus leis an solathrai, agus

comhaontu idirghabhala a éasci a shasdédh an
da phairti. Réitimid formhdr na ngearan trid an Soiléirid tugtha 944
bproiseas neamhfhoirmidil sin. In 2019, réitiomar

Socri comhaontaithe 983

2,154 gearan trid an bproiseas sin. Thangthas ar LGS R kL 104
shocru i gcas 983 gearan ina bhfuair na gearanaigh Teagmbhail leis an ngearanach

. . . . .. 92
sasamh agus/no cuiteamh. Socraiodh 944 gearan amhain
nuair a tugadh soiléiria. Dinadh 92 gearan tri phlé Socraithe idir na péirtithe 31

leis an ngearanach amhain, agus dinadh 31 gearan
nuair a thainig na pairtithe ar shocru iad féin, agus lomlan | 2,154
tarraingiodh 104 gearan siar.

Cuireann an proéiseas réitigh diospéidi le
hidirghabhail cur chuige solibtha agus nudlach ar fail
le haghaidh réiteach gearan. Léirionn na cas-staidéir
thios na cinedlacha gearan a réitiodh tri idirghabhail
irith 2019. Athraiodh ainmneacha agus laithreacha
chun aitheantas na bpairtithe a chosaint toisc gur
proiseas runda é.

Theastaigh 6 Joe gnd nua a bhun. Bhi air trealamh airithe a cheannach agus a oibrit chun an gné a reachtail.
Sular cheannaigh sé an trealamh, fuair sé luachan 6n gcuideachta arachais. Mhinigh sé nadur an ghné don
chuideachta agus an leibhéal de chlidach dliteanais phoibli a theastddh uaidh. Duirt an chuideachta arachais
le Joe go dtabharfadh si arachas dé bunaithe ar an eolas a thug sé. Da bharr sin, cheannaigh Joe an trealamh
agus d’fhill sé ar an gcuideachta arachais chun an polasai a shocru. Duirt an chuideachta arachais leis ansin
nar thug si drachas ar an gcineal sin gnoé agus nach dtairgfeadh si clidach don leibhéal a theastédh chun an
gnd a cheadunu. | ndiaidh an cas a athbhreithnit, d’aontaigh an chuideachta arachais clidach a atairiscint,
ach dhiultaigh si an clidach a mheaitsedil chuig an leibhéal a theastaigh 6 Joe chun ceadlnas tradala a fhail.
Mar gheall air sin, bhi Joe tar éis airgead a chaitheamh ar threalamh agus ar arachas, ach ni fhéadfadh sé
tradail. | rith na hidirghabhala, d’aontaigh an chuideachta drachais an cltidach a mhéadu go dti an méid a
theastaigh ar phréimh beagan nios airde agus bhi Joe in ann tus a chur lena ghné nua.
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Bhi fear céile Anne, Rory, faoi drachas ar a carr mar thiomanai ainmnithe. Bhi a pholasai drachais féin
ag Rory freisin chun carranna daoine eile a thiomaint. Ar an drochuair, bhi timpiste aige ina ndearnadh
damaiste do charr Anne agus rinne tiomanai an chairr eile éileamh.

Nuair a rinne siad an t-éileamh, chlaraigh polasai arachais Anne éileamh “damaiste féin” agus chlaraigh
polasai drachais Rory éileamh trit pairti. Ddradh le Anne nach mbeadh aon tionchar ag an éileamh
“damaiste féin” sin ar a “bonas cheal éilimh” ach nuair a theastaigh uaithi a polasai a athnuachan bhi

sé tar éis cur isteach ar a “bdnas cheal éilimh” agus bhi méadu suntasach ar a préimh. Nuair arinne si
iarracht clidach a fhail 6 sholathraithe eile bhi an tagairt da héilimh le feiceail ar a “bénas cheal éilimh”
agus bhi drochthionchar aige ar na luachana a fuair si 6 chuideachtai eile. Bhi Anne an-mhishasta leis
an gcas toisc gur bhraith si go raibh drochthionchar ag timpiste amhain ar a polasai drachais féin agus
ar pholasai a fir céile. D’aitigh si mura mbeadh a pholasai drachais féin ag a fear céile nach mbeadh
tionchar ach ar a polasai féin.

Mhinigh an chuideachta arachais go raibh comhaontt ag tionscal arachais gluaisteain na hEireann ar a
dtugtar an “Gealltanas Dé-Shlanaiochta” a comhaontaiodh le Insurance Ireland. Bionn an comhaontu
sin i bhfeidhm ma ta tiomanai i dteideal arachas tril pairti faoi dha pholasai, mar a tharla nuair a bhi
Rory faoi drachas triu pairti faoi pholasai Anne agus faoina pholasai féin chomh maith. Miniodh go
gcaitear leis an éileamh trit pairti faoi pholasai pearsanta an tiomanai (polasai Rory sa chas seo) agus
go bpléann arachdir na feithicle leis an “damaiste féin” (polasai Anne anseo) faoin gcomhaontu sin.
Tharraing an chuideachta arachais aird freisin gur ar bhonn triti pairti amhain a bhi polasai “carranna
eile a thiomaint” Rory agus mar sin go gcaithfi an “damaiste féin” a éileamh ar pholasai Anne.

Maidir leis an méadu ar an bpréimh trath na hathnuachana, Iéirigh an chuideachta arachais gur
eascair an méadu sin as cuinsi eile, ni as an éileamh. Mhinigh si go raibh “bénas cheal éilimh” Anne
faoi chosaint agus ndr mhéadaigh an luachan mar gheall ar an éileamh. Ach duirt si go raibh uirthi
an t-éileamh a nochtadh ar an “mbdnas cheal éilimh” agus nach raibh aon smacht aici ar an gcaoi a
gcaithfeadh solathraithe arachais eile leis an eolas sin.

Ghlac Anne le soiléirit na cuideachta arachais agus dhun si a gearan.

Ghlaoigh Patrick ar a chuideachta arachais sldinte chun a pholasai a athnuachan. | rith an ghlaoigh, shocraigh
sé uasghradu éna pholasai bunutsach. Bhi Patrick ar ti gnathamh leighis a fhail go luath agus d’iarr sé ar an
ngniomhaire cuipla uair an gcludofai é. Duirt Patrick gur dheimhnigh an gniomhaire go gcludéfai é.

An |4 roimh an ngnathamh ghlaoigh an t-ospidéal ar Patrick chun an méid a bheadh le hioc aige an la arna
mhdrach a chur in itil dé. Ghlaoigh Patrick ar an gcuideachta drachais a duirt leis go dtégfadh sé idir tri agus
ceithre |4 chun an cheist a fhiosru. Duirt an t-ospidéal le Patrick go mbeadh air costas iomlan an ghnathaimh
aioc da geuirfeadh sé ar ceal é ar an ngearrfhégra sin, mar sin lean Patrick air leis an ngnathamh. Tar éis an
cheist a fhiosrd, duirt an chuideachta arachais nar taifeadadh an glaoch idir Patrick agus an gniomhaire mar
gheall ar fhabht theicnidil ar an 14, ach go raibh si cinnte go ndéarfadh a gniomhaire le Patrick go mbeadh
tréimhse feithimh ann sula bhféadfadh sé éileamh a dhéanamh ar ghnathamh faoin gclidach uasghradaithe.
Tharraing si aird freisin ar an ait ar pléadh sin i gcaipéis pholasai Patrick agus go mbeadh air an cé6d
gnathaimh a thabhairt don chuideachta arachais chun cead a fhail é a chladach.

Ghlac Patrick leis nar [éigh sé an polasai go mion agus nar thug sé cdd gnathaimh don ghniomhaire. Toisc
nach raibh aon taifead ar an nglaoch, d’aontaigh an chuideachta arachais 90% den éileamh a ioc ar chuntar
go gcloifeadh Patrick leis an tréimhse feithimh uasghradaithe uaidh sin amach.
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Ghlac John cupla polasai arachais tri bhroicéir. Ba pholasai cosanta ioncaim ceann diobh sitd. Ar an
drochuair, nuair a préisealadh an t-iarratas nior shocraigh an bréicéir agus an chuideachta arachais
an dochar direach ina iomlaine. Toisc go raibh ctipla dochar direach nua & mbaint as cuntas John

le haghaidh na bpolasaithe difritla a bhi direach tosaithe aige, nior thug sé faoi deara nach raibh

an t-arachas cosanta ioncaim a ioc. Tharraing braicéir John siar 6n gcineal sin gné agus d’aistrigh

sé a chustaiméiri go braicéir eile. Nior thug an broicéir nua faoi deara nar cuireadh ceann de na
polasaithe i gcrich i gceart. Ar an drochuair, bhi ar John éileamh a dhéanamh ar a pholasai cosanta
ioncaim ach fuair sé amach nar socraiodh an polasai agus ditultaiodh da éileamh. Bhi iarmhairti
tromchuiseacha airgeadais aige sin dé. Ghlac na broicéiri agus an chuideachta drachais pairte in
idirghabhail le John. D’aontaigh na tri sholathrai éileamh John a ioc agus an costas a roinnt eatarthu.

Ta teach saoire ag Aggi agus Nowak a Usdidtear gach seachtain. Ar an drochuair, tharla damaiste dar luach
€57,000 sa teach nuair a phléasc piopai uisce i ndiaidh aimsir an-fhuar nuair nach raibh aon duine sa teach
ar feadh dha |4. Ditltaiodh da n-éileamh arachais mar nach raibh aon duine sa teach agus nar mhtch siad an
t-uisce agus iad ag fagail, mar a éiliodh faoi théarmai a bpolasai. Chloigh siad le gach gniomh eile a éiliodh
sa pholasai chun sabhailteacht an ti a chinntit - coinniodh an teocht ag an teas is isle a theastaionn mar
shampla, agus fagadh doras an diléir oscailte. Mhaigh Aggi agus Nowak ndr theach gan chénai a bhii gceist
mar a shonraitear sa pholasai toisc nach raibh sé folamh ar feadh nios mé na 30 14, agus go bhféadfaidis
sonraisc a chur ar fail a léirigh gur Gsadideadh na fontais i rith na tréimhse thart ar an da 14 sin. Ach ghlac
siad leis nar mhuch siad an t-uisce ag an bpriomhlionra uisce. Roimh an idirghabhail, d’'ioc an chuideachta
arachais €14,500 as an éileamh €57,000. D’aontaigh an chuideachta arachais go bhféadfadh a sainmhiniu
ar an “teach gan chénai” a bheith nios soiléire agus mhinigh si gur athraiodh friotal an pholasai 6 shin. Ghlac
Aggi agus Nowak leis gur cheart déibh an t-uisce a mhichadh. Chomhaontaigh na péirtithe socrud ar an
mbonn go n-iocfadh an chuideachta drachais €20,000 eile i dtreo an éilimh.

Ghlac Bernadette polasai nua drachais da teach agus gné tri bhroicéir ag aonach tradala. Rinne si éileamh
beag ceithre bliana roimhe sin mar gheall ar roinnt damaiste a rinneadh da teach. larradh ar an bhfoirm
iarratais don pholasai nua ar tharla aon ‘timpiste no caillteanas’ di. Toisc nar chreid si gur timpiste na
caillteanas a bhi san éileamh a rinne si cheana, nior thuig si go raibh uirthi é a nochtadh. Rinne tuile
damaiste suntasach ina dhiaidh sin do theach Bernadette. Nuair a rinne si éileamh, thainig an chuideachta
arachais ar an éileamh beag a rinne si cheana agus chuir si an polasai ar ceal 6n tus, ag ra gur theip ar
Bernadette eolas tabhachtach a roinnt Iéi. D'fhag sé sin Bernadette i gcas an-deacair toisc nach raibh
arachas aici ar a teach nd ar a gné agus nach bhféadfadh si drachas a fhail 6 chuideachta ar bith eile. Bheadh
iarmhairti fadtéarmacha aige sin uirthi. Bhraith Bernadette go raibh an cheist dbhartha ar an bhfoirm
iarratais doiléir agus deacair le tuiscint do chustaiméir. Duirt si nar cheil si aon eolas d’aon turas. Chreid an
chuideachta arachais go raibh a ceist an-soiléir agus éasca le tuiscint agus go raibh dualgas ar Bernadette

i a chur ar an eolas faoi gach éileamh a rinne si roimhe sin. | rith na hidirghabhala, comhaontaiodh go
gecuirfeadh an chuideachta faoi drachas aris i da dtarraingeodh si siar a héileamh agus glacadh le barrachas
méadaithe.
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Laghdaigh Adedayo a chuid uaireanta oibre tri
phostroinnt mar gheall ar dhrochshlainte. Nios
faide anonn, chuaigh sé ar scor go luath mar
gheall ar a dhrochshlainte. Nuair a chuaigh sé ar
scor bhi sé réthinn chun machnamh a dhéanamh
ar an iocaiocht chnapshuime a fuair sé. Nuair

a d’'fheabhsaigh a shléinte bhreathnaigh sé ar
anriomh agus bhi sé den tuairim nar bronnadh
déthain blianta breise air bunaithe ar a sheirbhis.
D’iarr sé nios mé eolais ar a fhostadir i gcaitheamh
cupla bliain ach ni bhfuair sé aon fhreagra. De
bharr go raibh frustrachas air mar gheall ar an
easpa freagartha, chuir Adedayo a ghearan faoi
bhraid an OSAP. Bunaiodh i rith na hidirghabhala
nar bronnadh déthain blianta breise ar Adedayo

agus d’aontaigh a fhostaéir €4,000 breise a ioc leis.

D'oibrigh Jill go pairtaimseartha in dha rannog
ar leith den Statseirbhis. Ni raibh pinsean ag
dul le ceachtar post. Tugadh post buan ansin
do Jill sa Statseirbhis. Nuair a bhi Jill i dteideal
seirbhis a cheannach ar ais, d’fhiosraigh si an
chaoi lena dhéanamh. Ni bhfuair si freagra ar
feadh cupla bliain. Nuair a miniodh an chaoi

le seirbhis a cheannach ar ais ar deireadh do
Jill tugadh tri mhi di sin a dhéanamh. Fuair si
airgead ar iasacht chun é adhéanamh. Ach
cupla bliainina dhiaidh sin, cuireadhin iul do
Jill go ndearnadh botun agus nar cheannaigh si
ach 50% den tseirbhis a bhi uirthi a cheannach.
B’éigean do Jill iocaiocht eile a dhéanamh. | rith
na hidirghabhala, d’aontaigh an fostéir leath
chostas na hiocaiochta a bhi ré-iseal aioc.

Mar fhostai pairtaimseartha, nior measadh go raibh Peter inchailithe do scéim pinsean a fhostéra. D’aitigh a
fhostéir é sin bunaithe ar Chiorclan 0025 de 2008 ina ndeirtear nach féidir le fostai pairtaimseartha pinsean a
fhail ach sa chas go bhfuil fostai lanaimseartha inchomparaide ag fail pinsin freisin. Ni raibh aon chomparadoir
i lathair fostaiochta Peter. Ach deirtear sa chiorclan freisin ma ceapadh an fostai pairtaimseartha roimh dhata
na litreach ciorclain, go bhfuil an duine sin inchailithe le haghaidh seirbhis inphinsin agus sochair aoislitntais.
Ghlac an fostair leis i rith na hidirghabhala gur cheart an deis a thabhairt do Peter a bheith ina bhall den scéim
tri ghéilleadh da theidliocht do chnapshuim neamh-inphinsin agus aon ranniocaiochtai dlite a ioc, toisc gur
ceapadh é roimh dhata an chiorclain.

Ghlac Khalid morgaiste sna 2000idi luatha. Roghnaigh sé rata riantchain in 2006. Bhi Khalid den tuairim

gur chuir an banc liosta de ratai seasta le roghnu uathu chuige ocht mii ndiaidh an rata riantchain a churi
bhfeidhm. Roghnaigh sé rata seasta deich mbliana 6n liosta agus sheol sé an t-iarratas sinithe ar ais chuig an
mbanc. Measadh gur cheart Khalid a chuimsit faoi imscrida an Bhainc Ceannais ar mhorgdisti riantichain

toisc nar cuireadh a mhorgaiste ar ais ar an rata riantchain nuair a chuaigh a rata seasta deich mblianain éagin
2016. Chreid Khalid gur mhol an banc go gniomhach dé gan glacadh leis an rata riantchain in 2006. Achii rith
na hidirghabhala, bunaiodh go ndeachaigh Khalid chuig a bhrainse aititil é féin chun fiosru faoi ratai seasta go
sonrach, toisc go raibh an rata uis riantichain ag méadu go rialta ag an am. Nuair a taispednadh nétai faoina phlé
leis an mbanc dé, chuimhnigh Khalid gurbh é féin a roghnaigh sin ag an am. Bunaithe ar an soiléirit sin, dhiin sé
an gearan.
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Chuir Mary isteach ar mhorgaiste in 2008. Duirt si gur iarr si le haghaidh rata riantchain ar an
morgdiste ach gur mhol an banc di rata difridil a roghni. Chuimhnigh Mary ar chomhfhreagras
lamhscriofa idir i féin agus an comhalta foirne sa bhanc a chomhairligh di cén rata le roghnt. Bhi an
banc den tuairim nach dtugann a fhoireann comhairle riamh faoi ratai agus ni raibh sé in ann teacht
ar thaifead scriofa dd leithéid. Ach i rith na hidirghabhala, thainig an banc ar néta a scriobh comhalta
foirne an bhainc de ldimh ar an gcomhad. Mhol an néta sin rata faoi leith. Da bhri sin, measadh go
raibh tionchar ar mhorgaiste Mary mar chuid d'Imscridud an Bhainc Ceannais. Cuireadh a morgdiste
ar ais ar an rata Gis riantchain cui, siardhataithe go dti tus an mhorgdiste, agus iocadh suim €52,000
|éi mar aisioc ar an Us breise a iocadh agus mar chuditeamh.

Aiseolas 6 Ghearanach

“Theastaigh uaim a ra leat gur ghlaoigh (solathrai ainmnithe) orm
chun aragur aisioc siad an t-airgead liom. Ba mhaith liom an deis seo
a thapu buiochas a ghabhail leat as do chiinamh mér chun an tsuim
sin a fhail ar ais. TA mé thar a bheith buioch diotsa agus de d’oifig as
sin ar fad a dhéanamh nuair a bhi mé go hiomlan éaddéchasach faoin

gcas. Go raibh maith agat aris”

Rinne Henry agus Annabel iarratas ar
mhorgdiste breisithe in 2006 chun feabhsuithe
ti achurigcrich. D'iarr siad an bhféadfai rata
Qis riandchain a thabhairt ar an morgaiste
breisithe. Duirt an banc nach bhféadfai. Nuair
ad’'fhoghlaim an landin faoi imscrudd an
Bhainc Ceannais ar mhorgaisti riantchain,
rinne Henry agus Annabel gearan leis an
mbanc nar tairgeadh rata uis riantchain doéibh
ar an morgdiste breisithe in 2006. | rith na
hidirghabhala, chuir an banc fianaise ar fail a
[éirigh nach raibh an cinedl morgaiste a ghlac
Henry agus Annabel in 2006 i dteideal rata
riandchain riamh. Ghlac Henry agus Annabel
leis an soiléirit sin agus dhun siad a ngearan.

Bhi clipla morgaiste ag Jean agus Robert
lena mbanc. Measadh go raibh tionchar
ag imscrudu an Bhainc Ceannais ar
mhorgdisti riandchain ar cheann de

na morgaisti sin agus tugadh thart ar
€42,000 déibh mar aisioc agus cuiteamh.
Ach bhi easaontas suntasach ann faoi
mhorgaiste eile da gcuid agus ar cheart

€ achur ar ais ar rata uis riantchain,
faoin rata a bhii bhfeidhm ar an triu
morgaiste, agus faoi réimsi eile iompair a
bhain leis an gceathru morgaiste. | rith na
hidirghabhala, réitigh Jean agus Robert
agus a mbanc an gearan le socri €36,000
6én mbanc.
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Aiseolas 6 Ghearanach

“Go raibh mile maith agat. Ni chreidfea an t-ualach a bhain sé seo
diom. Ni chreidim féin é! Ar deireadh is féidir liom breathnu chun
cinn chuig todhchai airgeadais shlan. Ta mé an-togtha leis an gcaoi ar
pléadh le mo chas.”

Thosaigh Siobhan agus Philippe ag fiosri morgaisti i dtds mhi Dheireadh Fomhair 2008. Nior tairgeadh
rata Gis riantchdin déibh ar a morgaiste agus chreid siad nach raibh sé sin céir ar chor ar bith. Ach i rith
na hidirghabhdla chuir an banc fianaise ar fail a Iéirigh gur cuireadh an fhoirm iarratais agus an ‘Litir
Tairisceana’ i gcrich i ndiaidh don bhanc stopadh ag tairiscint morgaisti riandchain. Ghlac Siobhan agus
Philippe leis an soiléirit sin agus dhin siad a ngearan.

Bhi Pavel agiarraidh a réadmhaoin ceannach le ligean ar cios a dhiol. Chuaigh sé i dteagmhail lena iasachtéir
chun gach rud a shocru ionas go bhféadfai an réadmhaoin a dhiol agus an morgdiste a ghlanadh. Theastaigh
rudai dirithe 6 Pavel 6niasachtéir chun na caipéisi teidil a scaoileadh, ach ba chosuil gur iarr sé ar an eolas
atheastaigh ar bhealach neamhiomlan agus thég sé sé mhi gach ar theastaigh a iarraidh. Chruthaigh sé sin
strus ollmhér do Pavel agus d4 bhean chéile toisc gur chreid siad go raibh diol na réadmhaoine i mbaol. Duirt
an t-iasachtéir nach raibh sé in ann a spriocdhatai a chomhlionadh toisc go raibh go leor gné ar bun aige ag an
am. | rith na hidirghabhala, ghlac sé leis go bhféadfadh sé rudai a dhéanamh nios fearr agus thairg sé €4,000
mar chuiteamh, rud ar ghlac Pavel leis.

Ba le Josephine réadmhaoin amhain in Eirinn a scaoil si amach ar cios. Chénaigh si i réadmhaoin eile

nar léi. Ghlac an banc leis go micheart gur réadmhaoin infheistiochta a bhi sa réadmhaoin ba Iéi, toisc

gur chreid sé gur |éi an teach inar chénaigh si. Rangaigh an banc an morgdiste ar rata uis trachtélain

it rata dis don phriomhait chénaithe, a bhi nios isle. Ar an drochuair, chuaigh Josephine i riardisti leis

an morgdiste. Toisc gur measadh gur réadmhaoin infheistiochta a bhi sa réadmhaoin, nior tairgeadh
cosaint Phroiseas Réitigh na Riardisti Morgaiste do Josephine, cosaint a bhionn ar fail do gach sealbhoir
morgaiste da bpriomhait chénaithe, agus cheap an banc glacadéir don réadmhaoin. | rith na hidirghabhala,
chruthaigh Josephine nar I1éi aon réadmhaoin eile sa Stat. Tharraing an banc an glacadéir siar, d’ioc sé
thart ar €28,000 le Josephine de bharr coigeartu Uis as an rata trachtala nios airde a ghearradh uirthi agus
thug sé thart ar €18,000 di mar chditeamh.
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Nior Usaid Thomas baincéireacht ar line agus nuair a fuair sé a raitis sa phost thug sé iocaiochtai nar
aithin sé faoi deara. Bhi thart ar €1,500 i gceist leo. Chuaigh sé go dti a bhrainse bainc aititil laithreach
chun an chalaois a thuairiscid. Duirt sé gur comhairliodh d6 sa bhrainse gan dul i dteagmhail leis na
Gardai go dti go ndeachaigh ranndg calaoise an bhainc i dteagmhail leis. Duirt an banc le Thomas
freisin go gcuirfeadh sé carta nua chuige a luaithe ab fhéidir. Nior chuala Thomas én rannég calaoise
ar feadh 15 |4. Duirt an banc nar chreid sé gur calaois a bhi ann, toisc gur idaraiodh na hidirbhearta

ar fad leis an PIN ceart agus gur chreid sé gur sharaigh Thomas téarmai agus coinniollacha a chuntais
trina charta agus PIN a thabhairt do dhuine eile. Duirt Thomas nar roinn sé a charta agus PIN agus gur
chreid sé gur cheart go mbeadh amhras ar an mbanc faoi idirbhearta chomh mér sin ag tarlt ag an am
céanna ar chuntas nér Usdideadh méran. Chuaigh Thomas i dteagmhdil leis na Gardai ansin a duirt gur
cheart d6 dul i dteagmhail leo laithreach toisc go mbeadh sé an-deacair taifeadadh CCTV a fhdil de
bharr an mhoill a bhi ar an chalaois a thuairiscid. Nior chuir an banc carta nua bainc ag Thomas mar a
luaigh sé ach an oiread. | rith na hidirghabhala, rinne an banc athbhreithnit ar a iompar agus chinn sé
nar thug sé seirbhis nd comhairle a bhi sdch maith agus d’aisioc sé na hidirbhearta calaoiseacha ar fad
go cuntas Thomas.

Aiseolas 6 Ghearanach

“Go pearsanta, ba mhaith liom buiochas a ghabhdil leat as an obair
chrua agus dua a bhain leis an aighneas seo a réiteach. Nior ghearan
simpli € agus ni réiteofai € murach an ghairmiulacht, an tsocracht agus
an t-ionracas a léirigh tu agus ta mé an-bhuioch go deo as sin.”
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An tSeirbhis Imscrudaithe

agus Breithnithe

Cé go réitimid formhor na ngearan tri idirghabhail
neamhfhoirmidil, nuair nach féidir é sina
dhéanamh, cuirtear gearain ar aghaidh chuig ar
bproiseas imscrudaithe fhoirmidil. Is proiseas
mionsonraithe, cir agus neamhchlaonta é an
t-imscradu foirmidil a dhéanann an OSAP ar
ghearan, préiseas a dhéantar de réir nésanna
imeachta céra. Chuige sin, bailionn an OSAP
fianaise chaipéise agus fuaime, agus abhar eile,
chomh maith le haighneachtai uathu sitd ata
pairteach san aighneas, agus malartaitear idir na
pairtithe iad.

Ta cumhachtai fadréimseacha ag an Ombudsman
chun geardin a bhreithniu. Féadfaidh sé a ordu go
dtabharfadh solathrai faoin iompar ab udar leis
an ngearan a cheartu. Nil aon teorainn le luach an
cheartaithe a d'ordédh sé. Féadfaidh sé a ordd do
sholathrai seirbhisi airgeadais freisin ctiteamh
suas le €500,000 a ioc le gearanach.

I ndiaidh an fhianaise agus na haighneachtai ar

fad a mheas, eisionn an tOmbudsman cinneadh
atdina cheangal de réir an dli ar an da phairti,

agus ni féidir iad a achomharc ach os comhair na
hArd-Chuirte. Deisigh an OSAP 439 cinneadh a
bhiina gceangal de réir andliin 2019. Astu siud,
seasadh go pointe le 201, agus nior seasadh le 238.

Féadfaidh an tOmbudsman a chuid cinnti a
fhoilsit. Ta bunachar sonrai ar line de na cinnti
atd ina gceangal de réir an dli cruthaithe againn
ionas gur féidir teacht ar chinnti an Ombudsman
go huile agus go hiomlan. Ta téacs iomlan nios mé
na 600 cinneadh arinne an tOmbudsman faoi
ghearain faoi sholathraithe seirbhisi airgeadais,
agus a d’eisigh an OSAP 6 mhi Eanair 2018 leith,
ar fail sa bhunachar sonrai sin anois.

Chomh maith leis an gcinneadh iomlan a fhoilsiu,
d’'fhoilsigh an tOmbudsman roinnt Achoimri ar
Chinnti ina dtugtar achoimre ghairid ar chinnti
airithe ar ghearain a rinneadh faoi sholathraithe
seirbhisi airgeadais agus cas-staidéir faoi chinnti
ar gheardin arinneadh faoi sholathraithe pinsean.
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Seasta leis:

Seasta leis Go
Substaintiuil:

Seasta leis Go
Pairteach:

Nior seasadh
leis:

lomlan:

Foilsiodh Achoimre ar Chinnti an Ombudsman,
Imleabhar 2 i mi Feabhra 2020, agus tugtar
achoimri agus cas-staidéir bunaithe ar chinntia
eisiodh idir mi Eandir agus mi na Nollag 2019 ann.
Foilsiodh Imleabhar 3 i mi Feabhra 2020 freisin,
agus tugtar achoimri ann ar chinnti a bhain le
gearain faoi ratai Gis ar mhorgdisti riantchain, cinnti
aeisiodh idir Eandir 2019 agus Eanair 2020.

Ta na hAchoimri ar fad agus na cinntifoilsithe ar fad
ar fail ar www.fspo.ie/decisions. Ta eolas faoin gcaoi
le teacht ar chinnti agus réimsi né cinnti sonracha

a chuardach sa bhunachar sonrai cinnti ar an gcéad
leathanach eile.

Anuas air sin, féadfaidh an tOmbudsman
ainmneacha aon solathraithe seirbhisi airgeadais
afhoilsit ma seasadh, go hiomlan, go substaintiuil
no go pairteach, le tri ghearan ar alaghad ina
n-aghaidh in imeacht bliain amhain. Leagtar amach
ar leathanach 31 sonrai na solathraithe ar seasadh
go hiomlan, go substaintitil né go pairteach le tri
ghearan ar a laghad ina n-aghaidh in 2019.
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| gcdsanna dirithe i rith an phroisis imscridaithe déanfaidh an solathrai tairiscint don
ghearanach agus ma ghlacann an gearanach leis an socru dintar an comhad agus ni eisitear aon
chinneadh.

O thus deireadh an phroisis éascaionn an OSAP plé idir an da phairti sa ghearan agus is féidir
leis na pairtithe an gearan a shocru. Cé go spreagann an OSAP socru ag an gcéim is luaithe,
moltar agus féiltitear roimh shocru ag céim ar bith.

In 2019, socraiodh 215 gearan i rith an phraéisis imscrudaithe, nuair a rinne an solathrai
tairiscint ar an taifead agus bhi an gearanach sasta glacadh leis an tairiscint gan leanuint ar
aghaidh go cinneadh a bheadh ina cheangal de réir an dli.

Tugtar samplai sna cas-staidéir seo a leanas de gheardin a réitiodh lasmuigh den phréiseas
imscrudaithe fhoirmidil.

Rinne Declan gearan gur cheannaigh sé “arachas lanchuimsitheach” 6 solathrai,
idirghabhdlai drachais, i mi Feabhra 2017 ach nach bhfuair sé aon leabhran don pholasai,
toisc nach raibh aon cheann i stoc ag an solathrai. Ina ghearan, duirt Declan go nduirt an
solathrai leis gurbh é an polasai a cheannaigh sé “an margadh is fearr a bhi ar fail” d’arachas
lanchuimsitheach.

Mhinigh Declan gur aimsigh gnathsheirbhis ar an gcarr i mi Feabhra 2018 go ndearnadh
francaigh damdiste do shreangu na feithicle. Chuaigh sé i dteagmhail leis an solathrai a
d’aontaigh measundir a chur amach agus ina dhiaidh sin, fuair sé leabhran an pholasai sa
phost, i dteannta litreach inar miniodh nar chlidaigh an polasai francaigh.

Duirt an solathrai go ndearna sé iarratas le frithgheallai an pholasai “cur chuige
tuisceanach” a ghlacadhi leith éileamh Declan don damaiste a rinne francaigh don
fheithicil. Ach chuir an solathrai Declan ar an eolas mar sin féin gur dhidltaigh an
frithgheallai don éileamh fos toisc nar cuimsiodh damaiste a rinne francaigh sa pholasai.

Mhaigh Declan gur dhiol an solathrai polasai drachais gluaisteain leis nach raibh
oiriinach da chuspéir, toisc nar cuimsiodh damadiste a rinne francaigh. Chomh maith leis
sin, tharraing sé aird ar an gcaoi nar thug an solathrai leabhran an pholasai dé nuair a
cheannaigh sé an polasai agus, da bhri sin, nar thuig sé nar cuimsiodh damaiste a rinne
francaigh.

Toisc nar réitiodh gearan Declan i rith na hidirghabhala, chuir an OSAP tus le himscruadu
foirmidil i mi an Mharta 2019.

I ndiaidh don OSAP an t-imscradu foirmidil a thosu agus a Achoimre fhoirmidil ar an
nGearan a eisitint, chuaigh an solathrai i dteagmhail leis ag ra cé go raibh sé cinnte gur
cuireadh leabhran polasai ar fail do Declan nuair a chuir sé tus leis an bpolasai, go raibh
roinnt trua aige do Declan de bharr a chais agus thairg sé “iocaiocht de mheon macanta”
€3,000 chun an gearan a réiteach. Ghlac Declan leis an tairiscint sin agus sonraiodh gur
réitiodh an gearan ar an mbonn sin.
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Bhain gearan Leah le haistriu cisti thar lear i ndiaidh a réadmhaoin a dhiol. D’iarr Leah
airgead a aistriu go cuntas malairte eachtrai agus uaidh sin go dti a cuntas sa Riocht
Aontaithe. Duirt si go raibh an tseirbhis do chustaiméiri a fuair si 6n solathrai an-dona
agus gur fhulaing si miriarachan, agus da bhri sin gur chaill si nios mé na £9,800 GBP agus
go raibh moill uirthi a bheith in ann réadmhaoin nua a cheannach thar lear.

Mhinigh Leah gur iarr an solathrai eolas sonrach ar leith uirthi, eolas a thug si déibh
ach amhdin gur fhag si an da phiosa deiridh den eolas ar lar tri thimpiste. Nior thug an
solathrai an t-easnamh sin faoi deara agus nior chuir sé ar a suile é go dti ocht 14 nios
deireanai.

Rinne Leah cur sios freisin ar mhoill ctpla 14 ar na cisti a aistrit ina dhiaidh sin, “mar go
raibh an té ag a raibh an pdipéarachas amuigh tinn”. An |4 arna mharach, daradh léi gur
aistriodh na cisti ach ceartaiodh é sin ina dhiaidh sin, agus ddradh gur chaill an solathrai
an sprioc-am abhartha agus go n-aistreofai na cisti an 14 arna mharach.

Ghlac Leah leis nach raibh an solathrai freagrach as athruithe ar an rata malairte, ach mar
sin féin duirt si toisc gur duradh |éi go dtarlédh an t-aistrit ar dhata faoi leith, agus nar
tharla, gur fhulaing si caillteanas airgeadais. Bhi si den tuairim nar chomhlion an solathrai
a bheartais agus nésanna imeachta féin chun a treoracha a chur i bhfeidhm.

Nior réitiodh an gearan i rith na hidirghabhala, mar sin chuir an OSAP tus le himscrudu
foirmidil i mi Lanasa 2019.

Nuair a cuireadh tus leis an imscrudu foirmidil, tharraing an solathrai aird ar an
gcliteamh €50 a iocadh le Leah as aon chostais agus michaoithildlacht a bhain leis na cisti
a aistriu.

D’eisigh an OSAP a Achoimre fhoirmiuil ar an nGearan, agus rinne an solathrai, i ndiaidh
an achoimre a athbhreithnid, tairiscint ar an taifead chun an gearan a réiteach le
hiocaiocht €3,500 mar chuiteamh. Nior ghlac Leah leis an tairiscint sin agus léirigh an
solathraiina dhiaidh sin go mbeadh sé sasta a thairiscint a mhéadu agus d’iarr sé coip

ar an admhail deimhnithe iocaiochta, a léirigh an méid a fuarthas nuair a cuireadh an
t-aistrid i bhfeidhm.

I minaSamhna 2019, ghlac Leah le tairiscint socraithe ar an taifead an tsolathrai, dar
luach€9,855.45, agus dunadh an comhad le néta ag ra gur socraiodh an c3s idir na
pairtithe.
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Bhain geardn Rob agus Victoria lena gcuntas iasachta morgdiste. Bhi siad i riardisti
morgdaiste idir 2013 agus 2014 agus shonraigh a solathrai nach raibh siad ag comhoibriu
de réir bhri an Choid lompair um Riaraisti Morgaiste.

Faoi mhi Feabhra 2015, bhi na riaraisti morgaiste nios airde nd €25,000. Le cinamh

6 dhaoine muinteartha leo, ghlan Rob agus Victoria na riaraisti le dha iocaiocht
shuntasacha i mi Feabhra agus mi an Mharta 2015, anuas ar thrathchodanna
comhaontuithe chun dul i ngleic leis an iarmhéid a bhi fés le hioc, a glanadh faoi mhina
Nollag 2015.

I mi an Mheithimh 2016 cuireadh tailli dli gan ioc airithe in itl do Rob agus Victoria, ach
cé guriarr siad iad, nior thug a solathrai sonrai na bhfigitiri sin déibh. Rinne Rob gearan
nach bhfuair sé sonraisc an aturnae go dti mi Eandir 2017 agus mhinigh sé nar inis an
solathrai dé riamh faoi na tailli sin a d’ainmnigh sé mar “riaraisti” agus a chaipitligh sé, da
bhri sin ag cruthd muirir Gis ar na tailli don chuid eile de théarma an mhorgaiste.

Léirigh na gearanaigh nar tugadh an deis déibh na tailli a ioc na cur i gcoinne an dliteanais.

Thagair siad freisin d’fhadhbanna eile miriarachdin a chuir go moér leis na deacrachtai a
bhi acu. Thagair siad do riomhphoist nar fhreagair an solathrai agus do ghlaonna guthdin
iomarcacha a bhraith siadsan a bhi ciapach. Anuas air sin, ni bhfuarthas comhfhreagras
a seoladh sa phost agus ina dhiaidh sin, nuair a bailiodh iad 6 mbrainse, bhi roinnt de na
hiatdin ar iarraidh.

Toisc nar réitiodh gearan Rob agus Victoria i rith na hidirghabhala, cuireadh tus leis an
imscradu foirmidil i mi na Samhna 2018.

D’fhreagair an solathrai an gearan go foirmiuil agus, ina dhiaidh sin, mhalartaigh na
pairtithe aighneachtai agus nétai trachta éagsula. | mi Feabhra 2019, rinne an solathrai
tairiscint ar an taifead chun an t-aighneas a shocru, agus ghlac Rob agus Victoria léi.
Shonraigh an OSAP gur chuimsigh an socru sin aisioc €802.02 ar na tailli dli anuas ar Us
€91.98, agus suim ghinearalta chuitimh €10,000.
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Bhain gearan Sally le géilleadh infheistiochta. | mi na Nollag 2016, chuir Sally riomhphost
chuig a solathrai ag ra gur theastaigh uaithi pdirtghéilleadh a dhéanamh ar a hinfheistiocht,
don tsuim £125,000 GBP. D’fhreagair an solathrai ag ra go spreagfadh an t-idirbheart sin
“teagmhas inmhuirearaithe” agus duirt an solathrai go mbeadh an gnéthachan féideartha
idir £14,600 GBP ar a laghad agus £63,000 GBP ar a mhéad. D'ordaigh Sally don solathrai
leanuint leis an bpairtghéilleadh ar bhonn “na rogha gnéthachain is isle a shonraigh tu”.

Duirt Sally go bhfuair si tri dheimhnit gnéthachain inmhuirearaithe ina dhiaidh sin a léirigh
gnéthachan inmhuirearaithe £33,000 GBP. Nuair a d’iarr si go gceartédh an solathrai

an paipéarachas, ditltaiodh é a dhéanamh agus duradh Iéi go raibh na gnéthachain
inmhuirearaithe ceart, toisc go ndearnadh an iocaiocht tri dha aistrit ar leith. Duirt Sally da
geuirfiiniul di go ndublofai go héifeacht a dliteanas canach da n-iocfai na cisti le dha aistriu

ar leith, nach n-aontédh si go brach leis. Ina fhreagra, thug an solathrai le fios gurbh é an
tosaiocht ba mho a bhi aige an t-airgead a scaoileadh de réir iarratas Sally, cé gur admhaigh sé
gur cheart dé i a chur ar an eolas faoin athrud ar an ngnéthachan inmhuirearaithe a d’eascair as
na cisti a aistrit ina dha dtrathchuid.

D'iarr Sally aisghabhail an dliteanais bhreise canach ar gearradh uirthi én solathrai, is € sin
45% den difriocht sna figitiri gnéthachain inchanach, a riomh sise mar £8,351 GBP.

Nior réitiodh gearan Sally i rith na hidirghabhala, mar sin cuireadh tus leis an imscrudu
foirmidil ar an ngearan i mi Lunasa 2019.

Coicis i ndiaidh tus a chur leis an imscrudu foirmidil, cuireadh in ial don OSAP gur aontaigh
Sally le tairiscint 6n solathrai go ndéanfai iocaiocht ex-gratia £8,351 GBP Iéi chunancas a
réiteach.

D’ordaigh a comhairleach céiredla do Dheirdre dul chuig an ospidéal chun go ndéanfai ctpla
tastail uirthi. Rinne si gearan gur dhidltaigh a solathrai arachais slainte an costas €2,600 a
ioc. D’iarr Deirdre go socrédh an solathrai an cuntas go direach leis an ospidéal.

Toisc nar réitiodh gearan Dheirdre i rith na hidirghabhala, chuir an OSAP tus le himscradu
foirmiuil i mi an Mharta 2019.

Nuair a d’eisigh an OSAP an Achoimre fhoirmitil ar an nGearan, iarradh freagra ar an
solathrai maidir leis an gcas a shonraigh comhairleach Dheirdre, agus tugadh sonrai an chais
do na pairtithe.

Tri seachtaine i ndiaidh tus a chur leis an imscradu foirmidil, chuir an solathraiin idl, i
ndiaidh an cds a athbhreithnit agus go hairithe i ndiaidh an riomhphost 6 chomhairleach
Dheirdre a athbhreithniu, gur chinn sé an iocaiocht sochair don tréimhse admhala a bhi 4
plé a cheadu. Duradh nach raibh an t-eolas sin ag painéal comhairleoiri leighis an tsolathrai
roimhe sin.

Shonraigh an OSAP gur seoladh an t-éileamh chun é a ioc agus dinadh an comhad ar an
mbonn gur réitiodh an gearan go direach idir na pairtithe.
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In 2016, cheannaigh Dominic métarfheithicil 2011 agus ag an am sin cheannaigh sé clidach
baranta shinithe 6n solathrai le haghaidh tréimhse dha bhliain. Rinne sé dha éileamh faoin
mbaranta sinithe nios deireanai in 2016. Bhi tuilleadh deacrachtai aige leis an bhfeithicil i mi
Aibreain 2017 agus i mi an Mharta 2018, sula ndeachaigh an clidach baranta shinithe dha
bhliainin éag.

Ni raibh saineolai leictreach, saineolai diosail nd an priomhcheannai ar aon intinn faoi na
deacrachtai. B'é¢igean do Dominic feithicil nua a cheannach ach rinne sé gearan gur fagadh é le
feithicil ar luach laghdaithe, ach a raibh fadhb gan réiteach fés ag baint Iéi.

D’iarr sé suim socraithe €1,000 6n solathrai a chuirfeadh ar a chumas na fadhbanna a
dhiagnaisiu agus a dheisit i gceart.

Duirt an solathrai nach raibh sé in ann an clidach a chinneadh faoi pholasai an bharanta,

go dti go ndiagndiseofai fabht shonrach. Mhaigh sé freisin go raibh an baranta tar éis dul in
éag faoin am sin agus gur cludaiodh roinnt deisitichan cheana féin faoi théarmai an pholasai,
dar luach beagnach €5,000. Bhi sé toilteanach €500 a ioc mar chomhartha dea-thola, ach
dhidltaigh Dominic dé sin.

Nior réitiodh gearan Dominici rith na hidirghabhala, mar sin chuir an OSAP tus le himscradu
foirmidil i mi Linasa 2019.

Duradh sa ghearan in aghaidh an tsolathrai gur ditltaiodh go héagdérach aon iocaiocht bhreise
a dhéanamh faoi théarmai pholasai baranta shinithe Dominic, i dtaca leis an bhfabht bhreise
athainig chun cinn nuair a bhi an polasai i bhfeidhm. Go luath i mi Dheireadh Fémhair 2019,
d’eisigh an solathrai a fhreagra foirmitil ar an Achoimre ar an nGearan 6n OSAP agus rinne

na pairtithe aighneachtai agus trachtaireachtai éagsula ina dhiaidh sin. Bhi taifid ar 54 glaoch
guthdin idir na pairtithe mar chuid den fhianaise a cuireadh isteach.

I ndiaidh fhairsinge na fianaise a bhi ar fail a mheas, chuaigh Dominic i dteagmhdil leis an
OSAP i mi naSamhna 2019 ag ra go raibh sé toilteanach glacadh le tairiscint €500 gan dochar
an tsolathrai, agus réitiodh an cas ar an mbonn sin.

Aiseolas 6 Ghearanach

“Ba mhaith liom go ndéanfai taifead ar mo bhuiochas as an obair chrua
ar fad a theastaigh chun an gearan sin a bhreithniu. Is léir 6 do litir go
ndearnadh fiosru agus anailis an-churamach ar na sonrai agus is mor
agam é sin, go hairithe toisc go bhfuilim cinnte go mbionn an-toéir ar
fad ar sheirbhis an Ombudsman. Taim an-bhuioch freisin as an miniu
cuimsitheach agus soiléir ar an gcinneadh.”
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Nuair a bhi polasai drachais slainte Mark le hathnuachan i mi Eandir 2017, thairg a
sholathrai drachais slainte polasai taistil saor in aisce d6 6 sholathrai seirbhisi airgeadais
trid pairti. Shocraigh Mark glacadh leis an tairiscint agus rinne sé éileamh ar an bpolasai, i
ndiaidh do éiri tinn agus é thar lear, an mhi dar gcionn.

D’aisioc an solathrai drachais sldinte cuid de chostais Mark a chliidaigh a pholasai drachais
slainte. Bhi sé mishasta afach mar gur dhiultaigh an solathrai arachais taistil na costais eile
a bhi air a aisioc, toisc gur chuir an polasai dbhartha clidach ar fail do chostais éigeandala
leighis agus costais lena mbaineann a bhi le hioc thar lear sa chas go raibh costas na coéra
leighis os cionn €100,000 né gur bhain an choir leighis le gortu a tharla le linn tabhairt faoi
sport geimhridh, agus sa chas sin amhdin. | gcas Mark, éiliodh thart ar €3,000, agus da bhri
sin bhi sé go maith faoin tairseach chun éileamh a dhéanamh.

Mhinigh Mark go raibh an tairiscint d’arachas taistil saor in aisce a fuair sé trina sholathrai
arachais slainte deacair le tuiscint. Shonraigh sé go soiléir gur chreid sé nach raibh ciall na
réasun le polasai arachais taistil nach gcludddh eitilt a cailleadh ar chuis mhaith.

Nior réitiodh geardn Mark i rith na hidirghabhala agus chuir an OSAP tus le himscradu
foirmiuil.

| rith imscradua an ghearain, d’iarr an OSAP, trina Achoimre ar an nGearan, eolas faoi rél
an tsolathrai i gcur chun cinn na tairisceana d’arachas taistil saor in aisce do chustaiméiri a
bhi ag athnuachan a n-arachais slainte. Mhinigh an solathrai gur dhearbhaigh sé do Bhanc
Ceannais na hEireann i mi Mhean Fémhair 2017 “nach dtabharfadh sé aon chomhairle nd
treoir ar bhealach ar bith maidir leis an bpolasai drachais taistil agus go gcuirfeadh sé aon cheist
chuig an soldthrai drachais taistil.”

D4 ainneoin sin, duirt an solathrai leis an OSAP gur chreid sé nach bhfuair Marc an
caighdean is airde de sheirbhis do chustaiméiri agus thairg sé “iocaiocht seirbhise do
chustaiméiri €1,124” do, arb ionann i agus a chostais iomlana do ghnathaimh leighis,
raideolaiocht agus an eitilt a bhi air a chur ar athla. Ghlac Mark leis an tairiscint sin mar
shocru ar a ghearan in aghaidh a sholathrai arachais sldinte, agus tharraing sé siar freisin
an gearan eile a bhi aige in aghaidh an tsolathrai arachais taistil.
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Aisioc ar us

I mi an Mharta 2019, chuir an OSAP tus le himscradu foirmidil ar ghearan 6 chuideachta
gur cuireadh an rata micheart uis i bhfeidhm ar iasacht idir 2015 agus 2017. Chreid

an chuideachta gur gearradh thart ar €9,000 d’Us breise ar an gcuntas da bharr. Bhian
chuideachta mishasta freisin leis an easpa raitis mhionsonraithe a léirigh an chaoi ar riomh
an solathrai an t-Us. Bhi an chuideachta den tuairim freisin go raibh moill shuntasach ar an
solathrai aghaidh a thabhairt ar a gearan, agus gur chuir sé sin lena deacrachtai, ar feadh
nios mé na bliain.

D’iarr an chuideachta go réiteodh an solathrai fadhb na riomhanna, leithscéal a ghabhail
agus iocaiocht €20,000 a dhéanamh Iéi mar chuiteamh.

Niorbh fhéidir an gearan a réiteach i rith na hidirghabhala, agus lean an gearan ar aghaidh
go dti an t-imscradu foirmitil.

I ndiaidh don OSAP a Achoimre fhoirmiuil ar an nGearan a eisidint, duirt an solathrai cé
go raibh sé ag ullmhu a fhreagra fhoirmiuil gur theastaigh uaidh moladh a dhéanamh chun
an geardn a réiteach. Rinneadh idirbheartaiocht i scribhinn idir na pairtithe ina dhiaidh
sintrid an OSAP agus réitiodh an cas ar an mbonn gur discriobhadh riardisti €15,000, go
ndearnadh iocaiocht dea-thola airgid thirim €5,000, agus gur athchaipitliodh na riaraisti
€25,000 a bhi fagtha ar iarmhéid na hiasachta.
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Na Seirbhisi DIi

Bunaiodh an OSAP le reacht agus feidhmionn
sé de réir ndsanna imeachta céra. Eilitear ar an
OSAP réimse reachtaiochta idir naisiunta agus
de chuid an Aontais Eorpaigh agus casdli a chur
san direamh nuair ata aighnis idir tomhaltoiri
agus solathraithe seirbhisi airgeadais agus
solathraithe pinsean 4 mbreithnid. Caithfidh
an OSAP feidhmiu go hairithe de réir a
reachtaiochta rialaithe, Acht an Ombudsman
Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean, 2017 (“an
tAcht”) arna leasu.

Baineann ceann de na ceisteanna nios

casta lena mbionn an OSAP ag plé leis na
teorainneacha ama chun gearan a chur faoi
bhraid an OSAP. Leagtar amach na foralacha
abharthain Alt 51 d’Acht an Ombudsman
Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean, 2017, arna
leasu ag an Acht um Margai in lonstraimi
Airgeadais, 2018.

Déanann an OSAP gach iarracht cabhrd leis na
pairtithe na foralacha casta sin a thuiscint mar
a bhaineann siad le gach gearan ar leith. Is cuid
shuntasach fés den obair a dhéanann an OSAP
measunu a dhéanamh cibé an gcomhlionann
an gearan ceanglais na dteorainneacha ama
reachtula né nach gcomhlionann. Airitear leis
na measunuithe sin ar na teorainneacha ama,
nuair aiarrtar é, athbhreithnid ar gheardin

a bhilasmuigh de dhlinse an Ombudsman

um Sheirbhisi Airgeadais roimhe seo, chun a
scridu an dtagann na gearain sin faoi dhlinse
an OSAP anois i bhfianaise na n-athruithe ar an
reachtaiocht. | gcdsanna airithe, tégann sé nios
mo ama a bhunt an dtagann gearan laistigh

de na teorainneacha ama né nach dtagann na
imscradu a dhéanamh ar ghearan.

Caithfear gearain a dhéanamh leis an OSAP
(gearain arinneadh leis an Ombudsman um
Sheirbhisi Airgeadais roimhe seo) laistigh de
shé bliana.
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Ta teorainneacha ama malartacha i gceist do
gheardin faoi phinsean agus do ghearain faoi
“sheirbhis airgeadais fhadtéarmach” de réir bhri
an Achta, agus ta sonrai fathu sidd ar fail ar ar

suiomh gréasain www.fspo.ie/legal-references/

Is féidir aighneachtai d4 leithéid a dhéanamh:

(i) sé bliana 6 dhata aniompair ab Gdar leis an
ngearan;

(ii) tribliana 6 cibé datais luaithe na sin
ar thainig an duine ata ag déanamh an
ghearain chun fios a bheith aige né aici, nd
ba cheart le réasin fios a bheith aige né aici,
faoin iompar ab Gdar leis an ngearan; né

(iii) cibé tréimhse is faide a cheadoidh an
tOmbudsman i gcds inar dealraitheach
dé nd di go bhfuil forais réastinachalena
dteastaionn tréimhse nios faide agus go
mbeadh sé céir agus cothromasach, sna
himthosca go Iéir, an tréimhse a shineadh
amhlaidh.

Dabharr sin, is féidir aon ghearan in aghaidh
solathrai pinsean, né faoi “sheirbhis airgeadais
fhadtéarmach” a dhéanamh, ni hamhain
laistigh de thréimhse sé bliana 6n data ar
tharla an t-iompar ab Udar leis an ngearan,
ach freisin laistigh de thréimhse tri bliana de
“dhdta feasachta” ar leith mar a fhorordaitear
san Acht.

Ina theannta sin, ta discréid reachtuil ag an
Ombudsman, i gcas gearan mar sin, chun an
tréimhse a shineadh ma ta cuis réasunta ann
go dteastaionn tréimhse nios faide agus go
mbeadh sé nios cora agus nios cothromasai sin
a dhéanamh sna cuinsi ar fad. Tugtar samplai
sna cas-staidéir ar na leathanaigh a leanas faoi
scrudu an Ombudsman ar an “ddta feasachta”
no nuair a d’'dsaid sé a dhiscréid chun sineadh
achur leis an am a gcaithfear gearan a
dhéanamh.
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Rinne David gearan leis an Ombudsman um Sheirbhisi Airgeadais i mi Feabhra 2013
maidir le polasai infheistiochta a chreid sé a midhioladh leis i mi na Samhna 2006 agus inar
infheistigh sé €200,000. D’eascair an t-airgead a Usaideadh don infheistiocht as dlithiocht
gortaithe phearsanta, i ndiaidh timpiste béthair go leor blianta roimhe sin, nuair a tharla go
leor gortuithe do David, gortt suntasach inchinne ina measc. Ni raibh an tOmbudsman um
Sheirbhisi Airgeadais in ann leanuint ar aghaidh le himscriada an ghearain nuair a rinneadh
ar dtus é, toisc gur tharla an t-iompar a ndearnadh gearan faoi sé bliana agus tri mhi sula
bhfuarthas an gearan agus da bhri sin nar chomhlion an gearan an teorainn ama dhocht sé
bliana a socraiodh sa reachtaiocht a rialaigh an tOmbudsman um Sheirbhisi Airgeadais ag
anam.

Chuaigh ionadai David i dteagmhail aris leis an Ombudsman um Sheirbhisi Airgeadais i mi
Lunasa 2017, cipla seachtain i ndiaidh athra reachtaiochta ar na teorainneacha ama. Chuaigh
an OSAP i mbun an gheardin nuair a bunaiodh é an 1 Eanair 2018.

Rinneadh fiosruchain chuimsitheacha, breith ar thaifid leighis David 6n tréimhse dbhartha
ina measc. | rith an mheasunaithe ar an teorainn ama, leasaiodh an sainmhinit ar “sheirbhis
airgeadais fhadtéarmach” le hAlt 9 den Acht um Margai in lonstraimi Airgeadais, 2018 a thainig
i bhfeidhm an 29 Deireadh Fomhair 2018, agus da bhri sin scridaiodh gearan David aris i
bhfianaise an leasaithe reachtaiochta.

Toisc gur measadh gur “seirbhis airgeadais fhadtéarmach” a bhi sa tairge infheistiochta de réir
bhri na reachtaiochta dbhartha, arna leasu, mheas an OSAP go bhféadfai na teorainneacha
ama malartacha a chur i bhfeidhm.

Ba léir 6n bhfianaise leighis a tugadh don OSAP nach bhféadfadh an OSAP an data “ar cheart
fios a bheith aige” faoin iompar ab Udar leis an ngearan a bhunt mar gheall ar an ngortu
inchinne faighte a ghabh do David. Da réir sin, mheas an tOmbudsman ar cheart d6 a
dhiscréid a Gsaid chun sineadh a chur leis na teorainneacha ama faoi Alt 51(2)(iii) den Acht.

Rinne an OSAP scrudu ciramach ar aighneachtai an da phairti, na tuairisci leighis ar fad ina
measc, go hairithe iad sitid 6 2006, ocht mi sular cheannaigh David an infheistiocht dbhartha.
Bhi an OSAP den tuairim gur léirigh an fhianaise leighis go soiléir gur measadh go raibh cumas
cognaioch laghdaithe ag David agus go raibh cas laidir sna tuairisci leighis faoi chomh maith
agus a bhi a chumais chognaiocha ag an am. Duirt an tOmbudsman gur chreid an solathrai
nuair a rinneadh an infheistiocht nach raibh feidhm laghdaithe chognaioch chomh dona

sin ag David go bhféadfai a mheas go raibh sé “faoi mhichumas” 6 thaobh an dli de. Chuir an
solathrai an tuairim chun cinn d4 mbeadh sé faoi mhichumas mar sin, go dteastédh iarratas ar
choimirciocht leis an gCuirt.

Bhi an tOmbudsman den tuairim go raibh an fhianaise leighis a bhi ar fail abhartha chun clinsi
David a léirit, ag an am né thart ar an am ar cheannaigh sé an infheistiocht 6n solathrai, agus

i mi Mhean Fomhair 2019, chinn an tOmbudsman gurbh ionann na ctinsi tdbhachtacha sin
agus “forais réastinacha” chun criche Alt 51(2)(iii) den Acht.

I ndiaidh don Ombudsman teacht ar an gcinneadh sin, mheas an tOmbudsman ansin an
mbeadh sé coir agus cothromasach sineadh a chur leis an tréimhse a bhi ag David chun gearan
adhéanamh faoin midhiol a liomhain sé a tharla in 2006.
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(ar lean)

Thug an tOmbudsman suntas d’argdint an tsolathrai go raibh an cas seo sach stairiuil
agus gur cheart gearain a dhéanamh agus a chur i gcrich i dtréimhse réasunta, agus
sa chds seo go nduirt an solathrai gur tharla an t-iompar a ndearnadh gearan faoi go
leor blianta roimhe seo agus gur chuir an solathrai in aghaidh an ghearain de bhua a
thuillteanais i gconai.

Ach duirt an tOmbudsman go raibh an reachtas den tuairim go mbeadh cdsanna ann
nuair ba chui don OSAP sineadh a chur leis an am, cé go gcuirfi gearain faoi bhraid an
OSAP da bharr lena mbreithnit lasmuigh den ghnath-thréimhse a bhféadfadh solathrai
seirbhisi airgeadais a bheith ag suil le gearain. Bhi an tOmbudsman den tuairim, i
bhfianaise chuinsi speisialta agus sonracha cognaiochta David, go raibh sé riachtanach
cothrom na Féinne a thabhairt do chearta an tsolathrai agus do chearta David araon.
Toisc go bhfuarthas an gearan an chéad uair riamh beagan le cois tri mhi lasmuigh

den teorainn ama a bhiodh i bhfeidhm, bhi an tOmbudsman den tuairim nach raibh an
sineadh ama a theastaigh miréastinta agus go mbeadh sé céir agus cothromasach ligean
do ghearan David dul ar aghaidh tri imscradud foirmidail.

Cé go raibh an t-imscrudu foirmidil ar an ngeardn ar ti tosu, léirigh an da phairti go

raibh siad toilteanach pairt a ghlacadh i bpréiseas réitigh diospéidi an OSAP ata runda,
neamhfhoirmitil agus a dhéantar ar bhonn deonach. | ndiaidh idirghabhail duine le duine
i mi Dheireadh Fémhair 2019, réitiodh an gearan le comhaontu ridnda idir na pairtithe.
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Rinne Ferdia gearan leis an Ombudsman um Sheirbhisi Airgeadais i mi an Mhdrta 2011 gur
midhioladh infheistiocht i gciste réadmhaoine leis i mi Eandir 2005. Mhinigh sé gur thuig
sé anois go raibh “riosca ard” ag baint leis an infheistiocht agus da bhri sin nach raibh sé
oiriinach da riachtanais in 2005.

Nuair a fuair an tOmbudsman um Sheirbhisi Airgeadais an gearan in 2011, ni raibh an
tOmbudsman in ann an gearan ar mhidhiol a imscradq, toisc go bhfuarthas an t-iompar sé
bliana agus dha mhii ndiaidh dhata diola na hinfheistiochta, agus da bhri sin ndr chomhlion
an gearan an teorainn ama dhocht sé bliana a socraiodh sa reachtaiocht a rialaigh an
tOmbudsman um Sheirbhisi Airgeadais ag an am. © 2011 go 2012, thug an tOmbudsman um
Sheirbhisi Airgeadais faoi imscradu ar chuid den ghearan a bhiina dhlinse; gur theip ar an
solathrai seirbhisi airgeadais cumarsaid cheart né chui a dhéanamh le Ferdia i rith thréimhse
ainfheistiochta.

I mi Eanair 2018, chuir Ferdia a ghearan faoi bhraid an OSAP an athuair, ag tagairt do na
teorainneacha ama sinithe a thainig i bhfeidhm i mi Gil 2017. Ag an bpointe sin, bhi Acht an
Ombudsman Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean, 2017 tosaithe, a chruthaigh an OSAP da réir
agus a thug ar aghaidh na teorainneacha ama nios fairsinge a cuireadh i bhfeidhm i mi Uil
2017. D’aitigh Ferdia ag an am a ndearna sé an gearan leis an Ombudsman um Sheirbhisi
Airgeadais i mi an Mharta 2011 go raibh sé laistigh de na tri bliana 6 bhi a fhios aige faoin
iompar ab Gdar leis an ngearan. Mhaigh Ferdia nach raibh a fhios aige ach i mi Dheireadh
Fémhair 2010 gur midhioladh an infheistiocht, nuair a fuair sé litir 6n solathrai a duirt go raibh
luach ainfheistiochta ag nialas. D'easaontaigh an solathrai leis sin, ag ra gur chuir sé Ferdia
ar an eolas faoi theip na hinfheistiochta i mi na Nollag 2008, nuair a scriobh sé chuige faoin
infheistiocht agus mhinigh éifeacht thubaisteach na géarchéime airgeadais 6 2007 i leith.

D’athbhreithnigh an OSAP an chaipéisiocht a bhi ar fail agus chinn sé nach raibh aon
fhianaise ann a léirigh go raibh a fhios ag Ferdia faoin iompar a ndearnadh gearan faoi ar
dhata ar bith roimh mhi na Nollag 2008.

Ma bhi an ceart ag an solathrai agus go raibh a fhios aige go raibh riosca ard ag baint leis

an infheistiocht agus nach raibh sé oiritinach dé i mi na Nollag 2008 (nuair a fuair sé an
nuashonru infheistiochta dbhartha), fés féin rinneadh an gearan laistigh den teorainn ama
malartach tri bliana toisc go bhfuair an tOmbudsman um Sheirbhisi Airgeadais an gearan i mi
an Mharta 2011.

Da bharr sin, chinn an tOmbudsman go ndearna Ferdia a ghearan laistigh de na
teorainneacha ama a leagadh sios in Acht an OSAP, 2017, agus cuireadh tus le himscradu
foirmitil ar an ngearan faoi mhidhiol i mi Eandir 2005.
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Cheannaigh Niamh agus Norbert infheistiocht banna riandchain i mi na Nollag 2010, a
chuimsigh infheistiocht €60,000 i gcuntas taisce le rata seasta ar feadh tri bliana a mheall rata
iolraithe bliantuil comhlan 7%, agus an €140,000 eile i socru banna riantchain sé bliana.

I mi na Nollag 2017 rinne siad gearan le X gur thug an solathrai le fios déibh, i rith an phraisis
diolachain, go bhfaighidis toradh dearfach, ag teacht le treochtai an mhargaidh. Ach fuair siad
toradh comhlan thart ar 2%, nach raibh ag teacht le treochtai an mhargaidh dar leo. Luaigh an
OSAP go raibh dha chuid ag baint le mishastacht Niamh agus Norbert; ar an gcéad dul sios gur
chreid siad nach raibh trédhearcacht ar bith ann faoin gcaoi a n-oibreodh an infheistiocht, agus
ar an dara dul sios, an toradh infheistiochta a fuarthas.

Airitear leis an sainmhini ar “sheirbhis airgeadais fhadtéarmach” tairge né seirbhis lena
mbaineann téarma seasta cuig bliana agus mi amhain ndé nios mé. Toisc go raibh tréimhse
sheasta sé bliana ag baint le cuid amhain den tairge infheistiochta a cheannaigh na gearanaigh
in 2010, duirt an tOmbudsman gur chomhlion an infheistiocht dbhartha an sainmhinit ar
“sheirbhis airgeadais fhadtéarmach” de réir bhri an Achta.

Chuige sin, scrudaigh an tOmbudsman an ndearnadh an gearan laistigh de thri bliana 6n data a
raibh a fhios ag Niamh agus Norbert, n6 ba cheart le réastin go mbeadh a fhios acu, faoin iompar
ab udar lena ngearan.

Scridaiodh an comhfhreagras stairitil idir na pairtithe. Airiodh leis sin litir a sheol an solathrai
chuig Niamh agus Norbert i mi Dheireadh Fomhair 2013, ag insint déibh i dtaca leis an mbanna
rianlchain go raibh an fheidhmiocht thascach, amhail mi an Mharta 2013, ag 0%. Spreag sé

sin an gearan direach leis an solathrai go gairid ina dhiaidh sin. Tharraing an tOmbudsman aird
freisin ar dha litir a sheol an solathrai chuig Niamh agus Norbert ina dhiaidh sin, i mi Eanair
agus mi [Gil 2014, ag tabhairt le fios go soiléir nach bhféadfai a dhearbht go bhfaighfi toradh
dearfach ar an gcuid riantichdin den bhanna, agus go mbeadh aon Us ar an infheistiocht ag brath
ar an innéacs margadh dbhartha ar an data grinnithe deiridh sonraithe, roimh aibiocht.

San cuinsi sin, chinn an OSAP gur cheart le réasiin go mbeadh a fhios ag Niamh agus Norbert
faoin iompar ab Udar lena ngearan nuair a fuair siad an comhfhreagras abhartha in 2013, agus
aris i mi Eandir agus mi lGil 2014. Ach ni bhfuarthas an gearan go dti mi na Nollag 2017, nach
raibh laistigh de na tri bliana ar cheart go mbeadh a fhios acu (an data feasachta) faoin iompar
ab udar lena ngearan.

Sna cuinsi sin, chinn an tOmbudsman nach ndearnadh an gearan seo laistigh de na
teorainneacha ama a shonraitear in Alt 51 d’Acht an OSAP, 2017 agus nach bhféadfadh an OSAP
imscradu a dhéanamh air.
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Geardin leis an OSAP agus imeachtai dli
lena mbaineann

Faoi Alt 50(3) den Acht, ta toirmeasc ar an
OSAP gearan a imscrudua ma ta, né ma bhi,

na ceisteanna faoi réir ag imeachtai clirte.
Foréiltear sna Acht freisin do bhealach

a bhféadfadh ceann de na pairtithe lena
mbaineann iarratas a dhéanamh leis an
gCluirt, ionas gur féidir cead a thabhairt

don OSAP leanuint ar aghaidh le himscradu
ar an ngearan. Is faoin gCuirt an cinneadh

go hiomlan agus d’fhéadfadh an Chuirt

a chinneadh go bhfuil na ceisteanna a
tarraingiodh anuas sa dlithiocht agus sa
ghearan chomh fite fuaite sin go mb'fhearr
don Chuirt plé le gach gné de. N6 d’fhéadfadh
an Chuirt a bheith toilteanach ligean don
OSAP imscrudu a dhéanamh ar an ngearan,
sula gcuirtear na ceisteanna sa dlithiocht chun
cinn ansin.

Nil aon discréid ag an OSAP ina leithéid de
chas, toisc go bhfuil sé soiléir sa reachtaiocht
rialaithe gur faoin gCuirt é an cinneadh sin a
dhéanamh.

Nuair ata claonadh sa Chuirt cead a thabhairt
don OSAP an t-imscruda a dhéanamh ar an
ngearan, éileoidh an OSAP go bhfeicfidh sé “an
tOrdu faoi Alt 49” abhartha a rinne an Chuirt.

Cinneadh atd ina cheangal de réir an dli
o6n OSAP a achomharc os comhair na
hArd-Chuirte

Nuair a théann gearan ar aghaidh chun
breithniu foirmitil agus go n-eisionn an

OSAP cinneadh, ta téarmai an chinnidh sin
ina gceangal de réir an dli ar na pairtithe,

agus ni féidir iad a achomharc ach os comhair
na hArd-Chuirte laistigh de 35 la féilire. M4
dhéantar achomharc leis an Ard-Chuirt,
faightear an fhianaise ar fad a tugadh don
Ombudsman chun criche an bhreithnithe
agus scrudaitear i chun a mheas an ndearna
antOmbudsman an cinneadh i gceart, agus an
raibh na nésannaimeachta atairgeadh do na
pairtithe céir i rith an phraisis cinnteoireachta
sin. Ma chreideann an Chuirt nach raibh
cinneadh an Ombudsman fénta, is féidir an
cinneadh sin a leasu de réir mar is cui dar leis
an gCluirt, né is féidir an gearan a chur ar ais
chuig an Ombudsman chun machnamh ar a
dhéanamh ar na ceisteanna.
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In aon dlithiocht, féachann an OSAP sna
casannaiomchui ar fad, lena chostais dli a
aisghabhdil triiarratas a dhéanamh leis an
gCluirt ar Ordu le haghaidh Costas in aghaidh
pairtithe iomchui sa dlithiocht. | rith 2019,
d’aisghabh an OSAP €42,238 i gcostais dli, in
aghaidh pairtithe éagsula.

Leagtar amach lion na n-achomharc leantinach i
rith 2019 sna tablai anseo thios.

Gearanach Solathrai OSAP lomlan

Achombhairc
san
Ard-Chuirt

Amhailan 1
Eandir 2019

Tionscanta
in2019

Socraithe - - 1 1

Tarraingthe
siar

Dife agan
gCuirt

Amhail an 31
Nollaig 2019

Gearanach

An Chuirt Achomhairc

Amhail an 1 Eandir 2019 1
Tionscantain 2019 -
Ambhail an 31 Nollaig 2019 1
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Forbairti suntasacha eile, a raibh baint ag
na Seirbhisi Dli leo, i rith 2019:

> Tarraingiodh siar achomharc amhdin a
fuarthas 6 sholathrai sular thabhaigh an
OSAP aon chostais dli.

> Dhibh an Ard-Chuirt achomharc
leantinach 6 gheardnach a tionscnaiodh
in aghaidh an OSAP in 2017.Taan
breithiinas sin 6n Ard-Chuirt le fail ar ar
suiomh gréasain ar https://www.fspo.ie/
decisions/Court-Judgments/

> Thionscain an OSAP féiniarratas leis
an Ard-Chuirt chun téarmai cinnidh ata
ina cheangal de réir an dli a mhodhnu.
Theastaigh sé sin chun aghaidh a
thabhairt ar earraid chlé agus chaith an
Ard-Chuirt leis an iarratas le toilteanas na
bpairtithe dbhartha.

> Asnahachomhairc nua a tionscnaiodh
in 2019, thionscain solathrai seirbhisi
airgeadais tri cinn agus thionscain
gearanach ceann amhain.

> Liostaladh achomharc leantnach os
comhair na Cuirte Achomhairc ach
aistriodh é le héisteacht os comhair
na Cuirte Uachtarai, ach i ndiaidh don
ghearanach achomharcach iarratas a
dhéanambh ar atrath, cuireadh an cas ar ais
chuig an gCuirt Achomhairc le liostail aris
le héisteacht in 2020.

An 31 Nollaig 2019 bhi sé achomharc ar laimh
ag an OSAP san Ard-Chuirt nar liostaladh
aon datai éisteachta ddibh, ceithre cinn

6 ghearanaigh agus péire 6 sholathraithe
seirbhisi airgeadais. Anuas air sin, bhi an
OSAP ag fanacht ar éisteacht achomhairc
leantinaigh a dhibh an Ard-Chuirt, agus a
ndearnadh achomharc faoi leis an gCuirt
Achomhaircin 2013.
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Tuairisciu ar sholathraithe

seirbhisi airgeadais

ainmnithe

De réir Alt 25 d’Acht an Ombudsman Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean, 2017, ainmnitear sa
tabla thios na solathraithe seirbhisi airgeadais rialailte ar seasadh le tri ghearan ar a laghad
ina n-aghaidh in 2019, go hiomlan, go substaintitil, n6 go pairteach. Tugtar na solathraithe
airgeadais in ord lion na ngearan ar seasadh leo, ar seasadh leo go substaintiuil né go pairteach.

Tugtar ainm an ghrupa gné nuair is cuid de ghridpa gné é an solathrai seirbhisi airgeadais.
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ve Ulster Bank Ireland | Ulster Bank
>%Ulster Bank
: . . Great West
ﬂ Irish Life Irllcsh Life Assurance Lifeco s 4 1 20
P Group
.. Permanent
w Permanent TSB plc
permanent tsb t/a Permanent TSB el 2 e 8 13
Holdings plc
= The Governor and Bank of
E‘g{g(n(():lf Company of the Ireland 2 1 8 11
Group Bank of Ireland Group
EBS EBS DAC AIB Group 2 3 3 8
ﬁlllled Irish Banks AIB Group 5 0 5 7
oy BANK OF Bank of
D) ®
” SCOTLAND Bank of Scotland plc Scotland 2 1 4 7
= E/Ianlz of IreBIamI:I( Bank of
Bank of ortgage ban
Ireland t/a Bank of Ireland Ireland 0 1 4 5
Group Mortgages Group
Pepper Finance
Corporation
(Ireland) DAC, Pepper
pepper t/a Pepper Asset Grzz 2 2 1 5
Servicing, Pepper P
Homeloans and
Pepper Money
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Solathrai

AA Ireland Ltd, t/a

Ball de
Ghrupa Gné

Gearain ar
Seasadh
leo

Gearain ar
Seasadh
leo go
Substaintitil

Gearain ar
Seasadh
leogo
Pairteach

Ni
AA AA !nsurance, AA bhaineann 2 0 2
Business Insurance le habhar
and AA Select
Aviva Life
& Pensions
Ireland DAC t/a
Friends First Life
(formerly
Friends First Life Aviva
Assurance DAC) Group 2 g 2
AVIVA (formerly Aviva
Life & Pensions UK
Limited T/A Aviva
Life & Pensions
Ireland)
; . . Great West
ﬂ Irish Life Irish Life Health Lifeco 0 1 3
health DAC
Group
xew Irelang Bank of
NEWARELAND ssurance Company Ireland 0 2 5
ASSUGRINCE plc t/a Bank of Grou
Ireland Life P
Tesco Personal Tesco
TESCO Bank |Finance plct/a Ireland 0 1 3
Tesco Bank
AIG Europe S.A. t/a .
A I G AIG Europe S.A. AlGinc. 2 0 !
Inter Partner AXA
R Partners 2 0 1
> Assistance S.A.
(UK) group
KBC Bank Ireland
. plc t/a KBC Bank
[ | plc, KBC Ireland KBC Group 1 0 2
KBc plcand KBC
Homeloans
Utmost PanEurope
i DAC t/a Utmost Utmost
utmost PanEurope DAC 2 0 1
. Group
(formerly Generali
PanEurope DAC)
White Horse
. Insurance Ireland Ni
&) White Horse | paC t/a White bhaineann 1 1 1
& Insurance Ireland dac .
Horse Insurance le habhar
Ireland DAC
7] Zurich Life Zurich
R A | Insurance 0 1 2
ZUR]CH ssurance pic Group
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fuarthasin 2019

9 Anailis earnala ar ghearain a

Leagtar amach sa chuid seo sonrai ; . ;

faoi na geardin a fuarthas in 2019 Gearan deréir earndla

sna tri earnail airgeadais - arachas,

baincéireacht, agus infheistiocht -

chth maith le sanaifaoi ghgaréin Infheistiocht, 233

faoi scéimeanna pinsean de réir an

chinedil tairge a ndearnadh gearan ~— Scéim Pinsean, 214
faoi. Fuair an oifig 5,275 gearan in
2019. Nuair a chuirtear na gearain Arachas, 1,660 —
neamh-inchailithe as an aireamh,
fuarthas 4,969 gearan. Meastar go
bhfuil gearain neamh-inchailithe

ma thagann siad faoi shainchdram
Ombudsman eile né ma bhaineann
siad le tairgi agus le seirbhisi né le
solathraithe seirbhisi nach dtagann
faoi shainchiram na hoifige seo. Nuair
is féidir, cuirtear an gearanach ar
aghaidh chuig an gcomhlacht iomchui.
As an 4,969 gearan inchailithe a
fuzf\rthlzjls in 2019, bhain 58%le jcéirgl' lomlan: 4,969
baincéireachta, bhain 33% le harachas,

agus bhain 5% le tairgi infheistiochta.

Bhain an 4% eile le gearain faoi

scéimeanna pinsean.

“— Baincéireacht, 2,862

Na cuig iompar is moé a ndearnadh

gearan futhu:
Miriarachan 16%
Seirbhisi do Chustaiméiri 14%
Eileamh Didltaithe 9%
Laimhseail Riaraisti 9%
Idirbhearta faoi Dhiospéid 8%
0 5% 10% 15% 20%
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G r ~ n Bhain 58% de na gearain ar fad a fuarthas in
ea a I 2019 le cursai baincéireachta. Ba iad morgaisti
an cinedl tairge ba mho a ndearnadh gearan futhu

b h a i nCéi rea Chta san earnail bhaincéireachta aris, ag 53% de na

gearain bhaincéireachta. In 2019, ba iad morgaisti
a fu a rt h a S an cinedl tairge ba mho a ndearnadh gearan

fathu as na hearnalacha ar fad. Is iad na gearain a
bhaineann le cuntais bhainc an dara grupais mo,
ag 26% de na gearain ar fad faoi bhaincéireacht.

Tairgi a ndearnadh gearan fathu Tairgi Baincéireachta

Mionchatagéiri,* 62

Trachtail, 170 —

* Airitear le mionchatagéiri
seirbhisi iocaiochta, geardin faoi
thdirgi/seirbhisi éagsula agus
malartu eachtrach

Creidmheas Tomhaltoiri, 388 —

Cuntais Bhainc, 733 — — Morgaiste, 1,509

lomlan: 2,862

Na ctig iompar baincéireachta is mé a ndearnadh gearan futhu:

Miriarachan [ 19%
Seirbhisi do Chustaiméiri [ NN 18%
Laimhseail Riaraisti [ NN 15%
Idirbhearta faoi Dhiospoid [ NN 13%
e R g I 1
0% 5% 10% 15% 20%
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G Z 5 Bhain aon trian de na gearain ar fad a fuarthas in
ea ra I n 2019 le tairgi agus seirbhisi drachais. Ba é drachas

gluaistedin an priomhchineal tairge a ndearnadh

a, ra C h a iS a gearan faoi, ag 27% de na geardin faoi drachas.

fuarthas

Tairgi a ndearnadh gearan fathu Tairgi Arachais

Mionchatagoiri,* 52

} Tairgi/Seirbhisi lomadula, 11
Arachas Trachtala, 41 —

Arachas Ti agus/né
Réadmhaoine, 136

—— Arachas Gluaisteain, 442

Arachas Taistil, 184 ——

Arachas Cosanta

Morgaiste/Creidmheas

Tomhaltoiri, 250 ———

— Slainte n6 Timpiste, lena n-airitear
arachas cosanta ioncaim, 336

Arachas Saoil, 208 —
* Airitear le mionchatagéiri tdirgi drachais nach
lomlan: 1’ 660 mb:z:’neann leis na catago’m thuas i ndamre, lena
n-diritear, mar shampla, drachas mara, feirme,
gléasanna, riomhaire, fon péca agus peatai.

Na ctiig iompar arachais is mé a ndearnadh gearan futhu:

Eileamh Ditiltaithe [ 28%
Laimhseil Eilimh [ 14%
Midhiol [ 14%
Seirbhisi do Chustaimeiri [ 11%
Miriarachan —8%
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%
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G r 2z n Bhain 5% de na gearain ar fad a fuarthas in 2019
ea a I le cUrsai infheistiochta. Léirigh infheistiochtai

[} [ ) V 4
I nfh e I St I OChta Baineann gearain faoi phinsean sa chatagéir seo

ginearalta an chion is mé de na geardin sin, ag 51%.

le
pinsin phearsanta.
Tairgi a ndearnadh gearan futhu Tairgi Infheistiochta
,— Tairgi/Seirbhisi lomaddla, 5
Polasai dearlaice, 9 —
Pinsean Pearsanta, 101 —
— Infheistiocht
Ghineardlta, 118
lomlan: 233
Na ctiig iompar infheistiochta is mé a ndearnadh gearan fithu:
Miriarachan | 30%
vichiol | 2:%
Bainistiocht Ciste | R 187
Combhairle Mhicheart/Mhi-oiriinach _ 12%
(i ndiaidh an diolachain)
Tailli agus costais faoi dhiospsid || RGN 11%
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%
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Gearain scéim
pinsean a
fuarthas

Bhain 4% de na geardin ar fad a fuarthas in 2019
le scéimeanna pinsean. D’fhéadfadh tomhaltoir
gearan a dhéanamh leis an OSAP faoi scéim
pinsean mar go gcreideann siad go bhfuil siad
thios le caillteanas sochair scéime pinsean de
bharr mhiriar na scéime. Baineann na gearain

le scéimeanna ceirde pinsean poibli agus
priobhaideacha, Conarthai Blianachta Scoir faoi
lontaobhas (RAC faoi lontaobhas) agus Cuntais
Coigiltis Scoir Phearsanta (PRSA).

Tairgi a ndearnadh gearan futhu Scéimeanna Pinsean

PRSA/RAC faoi lontaobhas, 16 — —— Eile, 2

— Scéim Pinsean
Ceirde, 196

lomlan: 214

Na cuig iompar pinsean is mé a ndearnadh gearan futhu:

Riomh Sochar Pinsean

Miriarachan

Teip eolas/eolas ceart a thabhairt

Diultd tairge/seirbhis a thabhairt

Seirbhisi do chustaiméiri

0%

44%
33%
8%
7%
3%
10% 20% 30% 40% 50%
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TRI CHEIM chun gearan a

dhéanamh le OSAP

Téigh i dteagmhail le do sholathrai

Ba cheart duit geardn a dhéanamh le pé dream a sholathair an
tseirbhis né an tairge duit. D’fhéadfadh gur banc, comhlacht
arachais, comhar creidmheasa, iasachtair, srl., a bhi ansin.

Ba cheart duit labhairt né scriobh chuig an duine a phléann leat

go hionduil, né fios a chur ar an mbainisteoir gearan chun gearan

adhéanamh.

Tabhair eolas mic
lena N-diritear-

Cén t-eolas ba
cheart a thabhairt

Nsonraithe,

doibh?

V| Minighdo

ghearan.

ina cheart.

Biodh sé brea soiléir
go bhfuil gearan a
dhéanamh agat.

Mol bealach go
bhféadfai é a chur

Dataij, diteanna agus
amanna abharth,

Sonraj faoj aon chomhrz
ar an nguthsn agus
Cruinnithe (m g, cé a bhi

ann, cén uair a tharl s
. as
Céard a ddradh) iad agus

F;Apeanna de chéipéisi
- :)“t artha, arnés conarthaj

diteas, rlomhphost, Htreacha’
sonrasc agus admhélacha,

SULA NDEANTAR GEARAN LE OSAP,
CAITHFEAR DEIS A THABHAIRT DO DO
SHOLATHRAI AN FHADHB A REITEACH.
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©

Téighii

G

dteagmhail le OSAP

Ma ta tu fés mishasta i ndiaidh an
litir freagartha deiridh a fhail,
féadfaidh ta dul i dteagmbhail le
OSAP. Chun do ghearan a chur
chun cinn, teastéidh:

Foirm gearan x:‘: = 6]
chomhlanaithe

&
Céip de do litir %
freagartha deiridh. z

Forléargas ar Ghearain 2019

Bi

foighneach agus dicheallach

Ba cheart don solathrai dul i ngleic le do
ghearan trina phréiseas ldimhseala gearan.

v Féadfaidh an solathrai suas le 40 |4 oibre a

thégail chun dul i ngleic le do ghearan.

Nuair a dhéanann tu gearan leis an solathrai bi
dicheallach. Mura dtarlaionn aon cheo, cuir glaoch

—
=
;

J\>

rinneadh ar do ghearan.

go hiomlan.

©

Nil réitithe
go foill

©

Réitithe
| bhformhér na

gcasanna, Mura réitionn

réiteoidh an siad é, seolfaidh
solathraido siad litir
ghearan. freagartha

deiridh chugat.

ar an solathrai agus seiceail cén dul chun cinn a

Ba cheart don solathrai do ghearan a imscrudu

- Freagairt deiridh

Bacheartgo |éireofai
annanméida rinne do
sholathrai chun do’ )
ghearana imscrudg trina
phroiseas |aimhseala
gearan.Ba cheartgo
gcomhairleofai duit duli
dteagmhail le O§AP
anois, méa ta tu fos

W mishasta.
L

Mura bhfuil ag éiri leat
an fhreagairt deiridh a
fhail agus mata 401a
oibre caite né mura
bhfuil do sholathrai ag

plé leat, cuir ar an eolas
muid agus fiosréimid an
gearan ar do shon.
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