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An tOmbudsman Seirbhisi
Airgeadais agus Pinsean (OSAP)

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

Cuirimid seirbhis neamhspleéach, chair,
neamhchlaonta, rinda agus saor in aisce ar
fail chun geardin a réiteach tri idirghabhail
neamhfhoirmitil, as a n-eascraionn socru
féideartha a chomhaontaionn na pdirtithe,

no triimscruadua agus breithnid foirmidil, as a
n-eascraionn cinneadh ata ina cheangal de réir
andli.

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

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

| gcas na ngearan nach réitionn na
hidirghabhalacha luatha sin an t-aighneas,
déanann an OSAP imscradu foirmidil ar an
ngearan agus eisionn cinneadh atd ina cheangal
de réir andli ar an da phairti, agus nach féidir a
achomharc ach os comhair na hArd-Chuirte.

Ta cumhachtai fadréimseacha ag an Ombudsman
chundulingleic le geardin a dhéantar faoi
sholathraithe seirbhisi airgeadais. Féadfaidh

an Oifig seo a ordu go dtabharfadh solathrai
faoin iompar ab udar leis an ngearan a cheartu.
Nil aon teorainn le luach an cheartaithe a
d’ordéfai. Féadfaidh an tOmbudsman a ordd do
sholathrai freisin ctiiteamh suas le €500,000
aioc le gearanach. Anuas air sin, féadfaidh

an tOmbudsman a chuid cinnti a fhoilsit go
hanaithnid agus féadfaidh an tOmbudsman
freisin ainmneacha aon solathraithe seirbhisi
airgeadais a fhoilsiti ma seasadh, go hiomlan, go
substaintitil né go pairteach, le tri ghearan ar a
laghad ina n-aghaidh in imeacht bliain amhain.

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

Chomh maith leis sin, ni féidir leis an
tOmbudsman a ordu do sholathrai pinsean
cuiteamh aioc. Ni féidir leis an Oifig ach
cas-staidéir a fhoilsit i gcas na gcinnti pinsin

(in it an chinnidh iomlain), na ni féidir 1éi
ainmneacha aon solathrai pinsean a fhoilsiu beag
beann ar an lion gearan ina aghaidh ar seasadh
leo, ar seasadh leo go substaintitil, né ar seasadh
leo go pairteach in imeacht bliana.

Is proiseas mionsonraithe, céir agus
neamhchlaonta é an t-imscrudu foirmidil
adhéanann an OSAP ar ghearan, proiseas

a dhéantar de réir nédsanna imeachta cora.
Chuige sin, bailionn an OSAP fianaise chaipéise
agus fuaime, agus abhar eile, chomh maith le
haighneachtai uathu siud ata pairteach san
aighneas, agus malartaitear idir na pairtithe iad.

Mura ndéantar achomharc leis an Ard-Chuirt
faoi chinneadh, caithfidh an solathrai seirbhisi
airgeadais n6 pinsean aon ordu a dhéanann an
tOmbudsman i gcinneadh atd ina cheangal de
réir an dli a chur i bhfeidhm. Ni fhoilsitear cinnti
atd 4 n-achomharc leis an Ard-Chuirt fad is ata
siad faoi réir achomhairc.
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Cinnti an OSAP a fhoilsiu

Eilitear le halt 62 d’Acht an Ombudsman Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean,
2017 ar an Ombudsman cinnti ata ina gceangal de réir an dli a fhoilsit nuair a
bhaineann siad le gearain faoi sholathraithe seirbhisi airgeadais.

Eilitear sa reachtaiocht go bhfoilseofai cinnti

ar bhealach a chinntionn nach n-aithnitear
gearanach 6 ainm, seoladh n3 eile, agus nach
n-aithnitear solathrai 6 ainm na seoladh.
Caithfidh an foilsit reachtaiocht agus rialachain
Cosanta Sonrai a chomhlionadh freisin. Ni
fhoilsitear cinnti atd 4 n-achomharc leis an
Ard-Chuirt fad is ata siad faoi réir imeachtai dli.

Nuair a eisionn an tOmbudsman cinneadh ataina
cheangal de réir an dli, is féidir agéid a dhéanamh
in aghaidh an chinnidh sin tri achomharc reachtuil
leis an Ard-Chuirt faoi cheann 35 [4 féilire 6n data
sin. D4 bharr sin, ni fhoilsionn an OSAP cinnti

sula dtéann an tréimhse 35 4 sin in éag, tréimhse
inar féidir leis na pairtithe achomharc reachtuil
adhéanambh leis an Ard-Chuirt. Anuas air sin, ni
fhoilsitear cinnti a ndearnadh achomharc ina leith
leis an Ard-Chuirt, ar feitheamh chinneadh na
n-imeachtai cuirte sin.

Sula bhfoilsionn an OSAP aon chinneadh

atd ina cheangal de réir an dli, tugann sé faoi
athbhreithnit cuimsitheach agus dian chun a
chinntiu go gcloitear le ceanglais neamh-aitheantais
an Achta chun rindacht na bpdirtithe a chosaint.

Ta sé de chumhacht ag an OSAP freisin faoin
reachtaiocht cas-staidéir de chinnti a bhaineann
le solathraithe pinsean a fhoilsid, ach ni an
cinneadh iomlan.

Ta achoimre ghairid ar 20 cinneadh a roghnaiodh
san Achoimre seo. Athraiodh roinnt sonrai

sna hachoimri da dtagraitear san Achoimre

seo, ar nés ainmneacha agus laithreacha, chun
aitheantas na ngearanach a chosaint. Ta sé
tabhachtach go gcuimhneofai nach dtugtar
anseo ach achoimri gairide, ach gur féidir na
cinnti iomlana anaithnide a d’eisigh an OSAP do
na pairtithe a léamh tri chlicedil ar an nasc ag
uachtar gach leathanaigh.

Is i an Achoimre seo ar Chinnti an Ombudsman an
seachtu himleabhar i sraith achoimri.

Ta na hAchoimri ar fad agus na cinnti foilsithe ar
fad ar fail ar www.fspo.ie.

Ta eolas faoin gcaoi le teacht ar chinnti agus
réimsi né cinnti sonracha a chuardach sa
bhunachar sonrai cinnti ar leathanach 9 den
Achoimre seo.

Anuas ar na hAchoimri tréimhsiala a léirionn
achoimri agus cas-staidéir ar chinnti a eisiodh,
foilsionn an tOmbudsman Forléargas ar Ghearain
don bhliain roimhe sin, faoi dheireadh na chéad
raithe de gach bliain, ina n-airitear:

> achoimre ar na gearain ar fad a rinneadh leis
an OSAP

> athbhreithnil ar threochtai agus patruin sna
geardin arinneadh leis an OSAP

> miondeall ar an gcaoi a ndeachthas i ngleic
leis na gearain ar fad arinneadh leis an OSAP

> achoimre ar thoradh nangearan ar fad a
tugadh chun criche n6 ar cuireadh deireadh
leo i rith na bliana féilire sin
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Teachtaireacht
on Ombudsman

Bionn arachas taistil, ach oiread le cinealacha
eile drachais, 4 cheannach ag tomhaltéiri chun
cosaint de shaghas éigin a thabhairt déibh ma
théann rudai in aimhréidh. Bimid ar fad ag suil
nach mbeidh orainn éileamh a dhéanamh riamh
ar pholasai arachais taistil, ach ma tharlaionn
rud éigin, taimid agiarraidh a bheith cinnte go
dtugann an polasai an clidach lena rabhamar ag
sUil nuair a ceannaiodh an polasai. | gcas gach
tairge airgeadais, ta sé thar a bheith tdbhachtach
go dtuigfed a bhfuil 4 cheannach agat agus go
mbeadh a fhios agat nach ionann gach polasai
arachais. Tarraingiodh cuid de na cinnti san
Achoimre seo aird ar thomhaltoéiri a chreid go
raibh cludach acu faoina bpolasai drachais taistil
le haghaidh eachtrai né cuinsi faoi leith, ach gur
didltaiodh da n-éileamh.

Is i seo an seachtu hAchoimre ar Chinnti a
d’'fhoilsigh an Oifig seo 6 bunaiodhi. Isiseo an
chéad Achoimre a d’fhoilsigh an Oifig a dhirionn
go hiomlan ar drachas taistil agus ar na fadhbanna
atharraing geardin anuas a cuireadh faoi bhraid
an OSAP. Pléitear cinnti atd ina gceangal de

réir an dli san Achoimre a d’eascair as gearain

a bhain le harachas taistil. Eisiodh na cinnti sin
idir 2018 agus 2021, agus tarraingitear aird leo
ar chasanna a chruthaigh éileamh ar pholasai
arachais taistil agus geardin a d’eascair as na
héilimh sin.

Is é cuspdir na nAchoimri ar Chinntiseo a
chinntit go mbionn cinnti na hOifige seo ata

ina gceangal de réir an dli ar fail don lucht

spéise is forleithne is féidir agus go leagtar

béim ar na deacrachtai as a n-eascraionn na
gearain a chuirtear faoi bhraid na hOifige seo do
thomhaltaéiri, solathraithe seirbhisi airgeadais
agus an lucht déanta beartas. Tri na hAchoimri ar
Chinnti seo a fhoilsil, anuas ar théacs iomlan na
gcinnti atad ina gceangal de réir an dli a fhoilsiu,
leathnaitear feasacht ar rél na hOifige seo

agus cuirtear tuiscint nios fearr chun cinn ar na
cinealacha gearan a thaighimid, an chaoi a mbimid
ag plé le gearain, agus an chaoi a bhféadfai
geardin da leithéid a sheachaint an chéad 14
riamh.

Riochtai slainte a bhi ann cheana

Tarraingionn roinnt de na cinnti san Achoimre
seo aird ar chursai a bhaineann le riochtai

slainte a bhi ann cheana agus a dtionchar ar
chomh maith agus a n-éirionn le daoine éileamh
adhéanamh ar a bpolasai. Baineann go leor de
na gearain san Achoimre seo le clinsi inar chuir
sealbhdiri polasai a laethanta saoire ar ceal mar
gheall ar fhadhbanna sldinte. | gcas polasaithe
arachais taistil, ta sé an-tabhachtach go dtuigfi
go bhféadfadh sé nach gcluddéfai laethanta saoire
a chuirtear ar ceal mar gheall ar riochtai slainte

a bhi ann cheana. Mar shampla, baineann ceann
de na cinnti san Achoimre seo le polasai arachais
taistil Jack agus Jennifer. Roimh a dturas, bhiodh
drochphian leantnach ar dhroim Jennifer.
Diagndisiodh go raibh riocht an chorda dromlaigh
ar Jennifer agus chuaigh si faoi scian. Toisc nach
raibh Jennifer in ann dul ag taisteal, chuir Jack
agus Jennifer a laethanta saoire ar ceal agus rinne
siad éileamh ar speansais os cionn €6,000 as an
gcealu sin. Duirt an chuideachta arachais nar
clidaiodh riocht sldinte Jennifer faoin bpolasai
mar, cé nar diagndisiodh an riocht a bhi uirthi go
sonrach, thuig Jennifer go raibh comharthai soirt
uirthi ar an data ar ceannaiodh an polasai. Faoin
bpolasai, b’éigean do Jack agus Jennifer sonrai a
nochtadh faoi aon riocht sldinte a raibh siad ag
tégail cogas ar oideas lena aghaidh né ag fanacht
ar choir leighis mar gheall air, le dha bhliain anuas.
Anuas air sin, faoin bpolasai, nior clidaiodh Jack
na Jennifer as aon éilimh a d’eascair go direach
no go hindireach as an riocht sldinte sin, seachas
ma comhaontaiodh i scribhinn go gcludédh an
polasai an riocht sldinte. Nior seasadh leis an
ngearan, ach bhi an t-arachéir tar éis 50% de
luach an éilimh a thairiscint roimhe sin, agus
luadh go raibh sé sin fos ar fail do Jack agus
Jennifer d4 mba mhian leo.
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Imscruduithe leighis

Cé gur eol do go leor daoine go bhféadfadh nach
gcludofai éilimh a eascraionn as riochtai sldinte a
bhi ann cheana, tarraingionn ceann de na cinnti
san Achoimre seo aird ar thionchar féideartha
imscriaduithe leighis nar nochtadh nuair a
ceannaiodh an polasai.Chuir Maeve agus John
laethanta saoire in airithe agus ghlac siad polasai
arachais taistil ar an 17 Marta 2015. Bhi siad le
dul ag taisteal i mi Aibredin 2015, ach b'éigean
ddibh an turas a chur ar ceal toisc go raibh pian
uafdsach ar Maeve agus i ag sitll. Rinne Maeve
agus John éileamh ar a bpolasai arachais taistil,
ach dhiudltaigh an t-arachéir don éileamh sin
toisc go raibh riocht sldinte uirthi cheana, is é
sin, oisté-airtriteas. Duirt Maeve agus John, cé
go ndearnadh imscruduithe agus x-ghathanna ar
Maeve i mi Feabhra 2015 chun an chiis a raibh
pian uirthi a aimsiu, nior diradh léi ag an am go
raibh oisté-airtriteas uirthi, agus go deimhin nach
raibh a fhios aici go raibh go dti gur dhidltaigh

an chuideachta arachais don éileamh. Duirt an
t-arachair go raibh x-gha ag Maeve i mi Feabhra
2015 ar a corrég chun an chuis a bhi leis an bpian
agus an michompord a bhi uirthi a aimsit. Dudirt
sé cé nach bhfuair Maeve diagndis i mi an Mharta
2015, ceannaiodh an polasai agus fios acu go
raibh comharthai séirt ar Maeve nar tugadh
diagnois déibh. D'aitigh an chuideachta arachais
go raibh sé réasunta a cheapadh ar an data ar
ceannaiodh an polasai go bhféadfadh éileamh
eascairt as na comharthai séirt sin. Tharraing an
t-arachdir aird ar eisiamh a bhain le comharthai
soirt gan diagnais, a leagadh amach go soiléir i
dtéarmai agus coinniollacha an pholasai. Nior
seasadh leis an ngearan.

Ni ga go gcludéfai gach riocht slainte

Nuair atathar ag ceannach arachas taistil, ta

sé tabhachtach a thuiscint nach gcludaitear
gach riocht sldinte i gconai. Mar shampla, chuir
Emma agus Ross laethanta saoire san lodail in
dirithe agus bhi siad le dul ag taisteal i mi Mhean
Fémhair 2016. Cheannaigh siad polasai drachais
taistil don turas i mi Eanair 2016.

Chuaigh Emma chuig a dochtuir go luath i mi
Mhean Fémhair mar go raibh pian uirthi. | ndiaidh
na coinne sin, shocraigh Emma agus Ross a dturas
chun na hlodaile a chur ar ceal. Dhiultaigh an
chuideachta arachais d’éileamh Emma agus Ross
toisc gur eisiaigh téarmai agus coinniollacha

an pholasai go sonrach éileamh a eascraionn

go direach né go hindireach as imni. D’aitigh
Emma gur eascair ariocht imni go direach as

an bpian a bhi uirthi, pian a thosaigh nios tuisce
an samhradh sin. Duirt an chuideachta arachais
gur chuir Emma agus Ross a laethanta saoire

ar ceal mar gheall ar chombhairle leighis a fuair
siad 6 dhochtuir Emma, a shonraigh “imni” mar
an priomhriocht ar an bhfoirm éilimh leighis a
comhlanaiodh. D’itigh an chuideachta arachais
freisin gur luaigh dochtuir Emma go ndeachaigh
Emma chuig an dochtuir mar gheall ar imni i dtus
mhi Mhean Fémbhair, agus gur mhol an dochtuir di
na laethanta saoire a bhi beartaithe a chur ar ceal
ina dhiaidh sin. Cé go bhféadfadh Emma a mhiniu
go raibh imni uirthi mar gheall ar an drochphian a
bhi ar a droim, luaigh an Oifig seo gur dheimhnigh
a dochtuir gur cuireadh na laethanta saoire ar
ceal mar gheall ar a himni, riocht a eisiadh go
sonrach sa pholasai.

Foralacha polasai mearbhlachané a
thagann salach ar a chéile

| roinnt de na cinnti san Achoimre seo, is léir

go bhféadfai soiléire fhoclaiocht fhoralacha na
bpolasaithe a fheabhsu uaireanta. | gceann de na
cinnti a phléitear anseo, tagraiodh do Chaibidil

4 den Chéd Cosanta Tomhaltéiri, 2012 6 Bhanc
Ceannais na hEireann, toisc go ndeirtear ann

go gcaithfidh eintiteas rialdilte a chinntit go
bhfuil an fhaisnéis ar fad a sholathraionn sé don
tomhaltéir soiléir, cruinn, cothrom le data agus
scriofai mBéarla simpli. Chun deacrachtai a
sheachaint nuair ata sealbhdiri polasai ag [éamh
a bpolasai agus a dtuiscint, agus ag cinneadh

an gcludaitear a gcuinsi, caithfidh arachoiri a
chinntiu go bhfuil téarmai agus coinniollacha
polasai soiléir, intuigthe agus chomh héasca agus
is féidir do dhaoine arachaithe a Usaid. Rachadh
béim ar an tsoiléire sin a chinntit chun tairbhe
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sealbhdiri polasai go mor agus d’'fhéadfadh go
laghdéfai lion na ngearan a eascraionn as éilimh
nach gceadaitear, n6 as mithuiscint faoi chludach
polasai.

Mar shampla, baineann ceann de na cinnti san
Achoimre seo le Mark agus Sandra, a ghlac
polasai arachais taistil le haghaidh a laethanta
saoire sa Spainn i mi Eandir 2018. Agus iad sa
Spainn, briseadh isteach sa charr a bhi ar cios

acu agus goideadh earrai 6n mbuit. Mhinigh siad
gur chuir siad a n-earrai ar fad faoi ghlas i mbuit
an chairr agus go ndeachaigh siad ar sitloid ar
feadh thart ar thri uair go leith. Dhiultaigh an
chuideachta arachais d’éileamh Mark agus Sandra
ar an mbonn nar chltdaigh a bpolasai drachais
taistil caillitint, goid na dochar a tharlédh d’earrai
luachmhara a d’fhagfai gan aon duine 4 bhfaire
ag am ar bith, fil agus iad fagtha i gcarr. Chuir
Mark agus Sandra gearan faoi bhraid an OSAP,

ag ra go raibh forail ina bpolasai freisin nach
gcludofai bagaiste i gcarr gan aon duine a fhaire,
seachas ma bhi sé i mbuit faoi ghlas. Chruthaigh
foclaiocht na gclasal eisiaimh sin cas mearbhlach
ina raibh sé dodhéanta beagnach ag sealbhéir
polasai a thuiscint an raibh siad cludaithe né nach
raibh. Sa chinneadh seo, bhi an tOmbudsman

den tuairim go raibh an fhaisnéis sa d4 eisiamh sa
pholasai arachais, nuair a léifi in éindi iad, doiléir,
agus nar thainig si le ceanglais an Choid Cosanta
Tomhaltéiri, 2012. Seasadh leis an ngearan agus
ordaiodh don chuideachta arachais taistil an
t-éileamh aioc le Mark agus Sandra chomh maith
le hiocaiocht bhreise €500 mar chuiteamh.

| gcinneadh eile, cheannaigh Tara arachas taistil i
mi Aibredin 2018 agus an mhi dar gcionn chuaigh
si ar laethanta saoire thar lear. | rith na heitilte,
chuir si a hearrai pearsanta i mala droma a chuir
si sa taisceadan lasnairde sa chaban. Ach nuair a
thuirling an t-eitlean, ni raibh Tara in ann teacht
ar amala droma agus thuairiscigh si gur goideadh
é. Chuir Tara éileamh faoi bhraid a cuideachta
arachais ina dhiaidh sin. Ditltaiodh d’éileamh
Thara ar an mbonn nach raibh a hearrai pearsanta
4 n-iompar aici agus da bhri sin nach raibh siad
cludaithe ag an bpolasai agus nach bhféadfadh si
cruthdnas tinéireachta na n-earrai faoi thracht

a thaispeaint. Mhaigh Tara go raibh cinneadh na
cuideachta arachais diultu da héileamh éagérach
agus miréasunta. Duirt si nar thug an polasai
clidach seachas ma bhi an mhaoin phearsanta

a hiompar ag an duine arachaithe, ach go raibh
sé sin mithreorach, i bhfianaise nar tugadh aon
sainmhinil ar “a4 iompar” sa pholasai féin, cé

go raibh an chuideachta arachais in ann diultu
d’éilimh a bheadh baili murach sin da bharr sin.
Bhi an tOmbudsman den tuairim go bhféadfadh
na clasail i bpolasai na cuideachta arachais
mearbhall a chur ar dhuine agus dd mbeadh an
chuideachta arachais tar éis sainmhinia soiléir
athabhairt ar “d iompar” ina téarmai agus
coinniollacha, go mbeadh sé soiléir do Thara

da gcuirfeadh si a mala droma sa taisceadan
lasnairde, nach measfai go raibh sé 4 iompar aici,
ach nar tugadh aon sainmhinit mar sin. Chinn
an tOmbudsman cé nach raibh aon oibleagaid
ann gach uile chuinse ina ndiultéfai d’éileamh a
leagan amach, bheadh sé réasunta go mbeadh
tomhaltdir ag suil go n-aireofai na cuinsi ab
abhartha. Ghlac an tOmbudsman leis go raibh sé
réasunta go n-iarrfadh an chuideachta arachais
ar Thara cruthunas a thabhairt ar Ginéireacht na
n-earrai ina mala droma, ach i bhfianaise easpa
sainmhinithe ar “d iompar” sa pholasai, chinn

an tOmbudsman go raibh sé miréasinta gur
dhiultaigh an t-arachéir d’éileamh Thara. Sheas
an tOmbudsman le gearan Thara go pairteach
agus d’'ordaigh sé don chuideachta arachais €600
aioc le Tara mar chuiteamh.

Gearain a d’eascair as tionchar COVID-19
ar phleananna taistil

Pléann an Achoimre seo dha chinneadh faoi
ghearain a thainig chun cinn i bhfianaise raig
COVID-19. Cé go bhfuil tionchar ag an bpaindéim
fos ar gach gné dar saol, tarraingionn na gearain
seo aird ar an tionchar laithreach a bhi aici ar
dhaoine a bhi ag taisteal nuair a thosaigh an raig.

Chuaigh Bethany agus Luke ar bord long chrusala
i mi Feabhra 2020, ar thuras a bhi le stopadh cupla
babhta. Ach mar gheall ar shrianta COVID-19,
athraiodh cursa taistil na loinge crisala ctpla uair
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i rith an aistir. Rinne an captaen sraith fégrai faoi
thionchar shrianta COVID-19 ag aiteanna éagstla
agus ar deireadh, b'éigean don chrit agus don
fhoireann ar fad fanacht ar bord ar feadh nios mé
na mi, go dti an ceann scribe deiridh, i mi Aibreain
2020.

Duirt Bethany agus Luke gur “ciorraiodh” a dturas
mar gheall ar shrianta COVID-19. Mhaigh Bethany
agus Luke freisin nach raibh cead acu séisialt agus
go raibh siad i gcoraintin i ndairire ar feadh 33 13;
anuas air sin nior stop an long chrusala mar a bhi
sceidealaithe don chursa taistil.

Cé go ndearna captaen na loinge crusala

cur sios ar an turas mar cheann “ciorraithe”,
leagadh amach go soiléir sa pholasai drachais
lion teoranta casanna ciorraithe a chludoéfai.
Sonraiodh sa chinneadh cé go raibh sé diomach
nach raibh sainmhinit ar “coraintin” i measc

na sainmhinithe i bpolasai Bethany agus Luke,
ni raibh aon fhianaise ann a thug le fios gurbh
éigean do Bethany agus Luke fanacht ag leithlisiu
go hiomlan ina gcaban. Cé gur laghdaigh sé sin
cinnte an taitneamh a bhain Bethany agus Luke
as an turas, nior thug an polasai drachais aon
chlidach do chaillteanas taitnimh agus nior
seasadh leis an ngearan.

| gcinneadh eile, bhi Sebastian tar éis taisteal thar
lear agus bhi sé le teacht abhaile go hEirinn ar an
28 Marta 2020. Mar gheall ar rdig COVID-19,
d’eisigh an Roinn Gnéthai Eachtracha raiteas

fad a bhi Sebastian thar lear, ag moladh do gach
saoranach Eireannach filleadh abhaile. Chinn
Sebastian a thuras a chriochnt luath agus d'fhill
sé ar Eirinn ar an 19 Marta 2020. Chuir sé
éileamh isteach ag lorg aisioc ar chostas an l6istin
nar Usaideadh, agus speansais taistil bhreise, mar
gheall ar chiorru a thurais (dar luach nios moé na
€1,000). Mhaigh an t-arachadir go raibh Sebastian
faoi drachas in aghaidh imeachtai sonraithe

faoin rannég faoin “turas a chriochnu luath” sa
pholasai, ach nar thainig na clinsi ba chuis lena
éileamh leis na himeachtai sonraithe sin. Nior
thug Sebastian le fios gur bhain a chuinsi le ceann
ar bith de na himeachtai sonraithe a pléadh faoin
rannog faoi “turas a chriochnt luath” ina pholasai,
agus mhaigh sé inaionad sin go n-éireodh lena

”

éileamh da gcaithfi leis faoi fhoralacha “cealaithe
an pholasai. Luadh i gcinneadh an Ombudsman
mura raibh turas Sebastian tosaithe, go mbeadh
sé i dteideal éileamh a dhéanamh faoi fhoralacha
cealaithe an pholasai. Ach toisc go raibh sé tar
éis tus a chur leis an turas cheana féin, thainig
deireadh leis an gceart sin. Bhi mi-adh ar
Sebastian mar gheall air sin, ach nior chlidaigh
foralacha a pholasai arachais taistil ctinsi
sonracha a éilimh.

Tabhacht sainmhinithe i bpolasaithe

Nuair aimscrudaitear gearan san Oifig seo,
breithneofar i rith an imscridaithe caipéisi

an pholasai agus aon sainmhinithe a bhfuil
sealbhoir polasai né arachéir ag brath orthu

ina n-aighneachtai. | gceann de na cinnti san
Achoimre seo, thagair an t-arachéir d’fhoclaiocht
nar léirigh an fhoclaiocht sa pholasai.

I mi an Mhérta 2017, chaill Liam eitilt 6n
nGearmain chun na hEireann toisc nach dtosédh
an carr a bhi ar cios aige nuair a theastaigh uaidh
dul go dti an t-aerfort. D'éirigh leis an fhadhb leis
an gcarr a réiteach é féin laistigh de 20 néiméad,
ach fés féin bhi sé cliig néiméad romhall don eitilt.
Mhaigh an chuideachta arachais gur theip ar
Liam dothain ama a chur ar leataobh ar fhaitios
“moilleanna féideartha”. Luaigh an tOmbudsman
nar thainig tagairt na cuideachta arachais do
“moilleanna féideartha” le foclaiocht an pholasai.
D’éiligh an polasai ar dhuine arachaithe déthain
ama a thabhairt le haghaidh “moilleanna a mbionn
suil leo” seachas “moilleanna féideartha”. Duradh
sa chinneadh go bhfuil difriocht shuntasach

idir an da cheann, agus cé go bhféadfai moill
fhéideartha a thabhairt ar chliseadh an chairr

a bhi ar cios, ni raibh aon fhianaise ann le tacu

leis an moladh gur mhoill a bhi ann ar cheart a
bheith ag suil [éi. Da bhri sin, bhi an tOmbudsman
sasta nar cheart an t-eisiamh sin, bunaithe

ar fhoclaiocht bheacht an pholasai, achuri
bhfeidhm. Thug an tOmbudsman aghaidh freisin
ar thagairt na cuideachta arachais donam a
mholann aerlinte go hionduil do phaisinéiri, chun
déthain ama a thabhairt don tseicedil isteach
agus slandail.
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Luaigh sé cé go bhféadfadh go mbeadh an-chiall
leis sin a direamh i bpolasai drachais taistil, nior
sonraiodh aon am faoi leith sa pholasai seo ar
cheart do dhaoine drachaithe a chur ar leataobh.
Seasadh leis an ngearan agus ordaiodh don
arachoir an t-éileamh a ioc.

Bhain cinneadh eile le heitilt a cuireadh ar ceal
mar gheall ar stailc lucht rialaithe aerthrachta sa
Fhrainc.Chuir Séamus eitilt eile in airithe le dul

abhaile go hEirinn 6n bhFrainc an 14 arna mharach.

Dhiultaigh an chuideachta arachais d’éileamh
Shéamuis ar an mbonn go raibh eolas aige roimh
ré faoi chur isteach féideartha ar a phleananna
taistil, mar gheall ar aighnis an lucht rialaithe
aerthrachta sa Fhrainc. D’easaontaigh Séamus
leis sin, ag ra nach raibh aon eolas mar sin aige,

na ag an aerline féin, a raibh eitilt iomlan [an aici
le dul 6n bhFrainc go hEirinn ar dhata na heitilte
bunaidh. Thagair an chuideachta arachais do
roinnt suiomhanna gréasain medin ar ar fégraiodh
go rabhthas ag cur isteach ar aerthaisteal
sceidealaithe 6n bhFrainc ar an data sin, roimh

na datai ar chuir Séamus a thuras in dirithe

agus ar cheannaigh sé a arachas taistil. D’aitigh
Séamus nar cuireadh na fégrai sininiul dé go dti
gur chuir sé a éileamh faoi bhraid na cuideachta
arachais. Duirt an tOmbudsman go ndearnadh
tagairt in aighneachtai na cuideachta arachais
don stailc a “fégraiodh” seachas a “tuaradh”, mar ar
foraladh dé sa pholasai. Luaigh an tOmbudsman
nar chosuil gur sainmhiniodh ceachtar téarma,
“fograiodh” agus “tuaradh’, sa pholasai agus
cheistigh céard ar a mbraitheann an chuideachta
arachais chun a chinneadh ar “tuaradh” stailc.
Duirt an tOmbudsman ar deireadh fii dd mbeadh
Séamus tar éis dbhar na n-alt sin ar fad aléamh
go curamach, bheadh sé deacair air a ra an gcuirfi
aeitilt ar ceal né nach gcuirfi ar an data faoi
chaibidil. Luaigh an tOmbudsman, i gclinsi nar
shainmhinigh an chuideachta arachais céard a bhi
i gceist aici le “tuaradh” agus ansin a d’Gsaid an
focal “fégraiodh” ina ait, go raibh sé miréasunta
diultd don éileamh faoi chaibidil.

Sheas an tOmbudsman leis an ngearan agus
d’ordaigh sé don chuideachta arachais an
t-éileamh aioc, a bhi beagan le cois €600.

Buiochas

Tarraingionn go leor de na cinnti san Achoimre
seo aird ar na cuinsi an-deacair as a n-eascraionn
na gearain a chuirtear faoi bhraid na hOifige.
Bionn cursai a bhaineann le tinneas, pleananna
saoire a raibh an-suil acu a chur ar ceal agus goid
i rith turas thar lear ina n-imeachtai deacra do na
daoine lena mbaineann. Is mian liom buiochas a
ghabhail leis na gearanaigh agus na solathraithe
ar fad as comhoibriu lenar bpraéisis éagsula, agus
muid ag féachaint leis na geardin a chuirtear
faoinar mbraid a réiteach.

Ba mhaith liom buiochas a ghabhdil freisin leis an
gCathaoirleach, Maeve Dineen, agus le comhaltai
uile Chomhairle an Ombudsman Seirbhisi
Airgeadais agus Pinsean, agus aitheantas a
thabhairt da dtacaiocht.

Mar fhocal scoir, agus go hairithe, ba mhaith
liom buiochas a ghabhail leis an té a bhi san
Oifig seo romham, Ger Deering, agus aitheantas
athabhairt dé ar fhagail na heagraiochta

seo dé i mi Feabhra 2022, i ndiaidh seacht
mbliana ag stidradh na hOifige seo. Rinneadh
an tOmbudsman Deering go leor de na cinnti a
phléitear san Achoimre seoi rith a thionachta.

Ba mhaith liom buiochas a ghabhil freisin le
Foireann Ardbhainistiochta an OSAP agus lenar
bhfoireann ar fad as a dtiomantas leantdnach do
fhreastal ar ar gcustaiméiri.

oA =

MaryRose McGovern

An tOmbudsman Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean

(Gniomhach)
Feabhra 2022
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Tagairt an Chinnidh: .
2018-0033 [LCIEUEL >

cinneadh iomlan

Nior nochtadh imscrudu leighis
nuair a ceannaiodh arachas

Chuir Maeve agus John laethanta saoire in Chinn an tOmbudsman cé go nduirt Maeve
dirithe agus ghlac siad polasai drachais taistil ar agus John nach raibh a fhios acu go raibh

an 17 Marta 2015. Bhi Maeve agus John le dul ag oisté-airtriteas ar Maeve nuair a ghlac siad an
taisteal i mi Aibredin 2015, ach b'éigean déibh an polasai, ba cheart imscraduithe Maeve an mhi

turas a chur ar ceal toisc go raibh pian uafasach sular ceannaiodh an polasai a nochtadh leis an
ar Maeve agus i ag siul. Rinne Maeve agus gcuideachta arachais nuair a ceannaiodh an
John éileamh ar a bpolasai drachais taistil, ach clddach.

dhiultaigh an chuideachta arachais don éileamh
sin toisc go raibh riocht slainte uirthi cheana, is é
sin, oisté-airtriteas.

Luaigh an tOmbudsman go raibh Maeve, John
agus an chuideachta arachais faoi cheangal
ag téarmai agus coinniollacha an pholasai.

Ni raibh Maeve nd John sasta leis sin agus chuir Bhi an tOmbudsman sasta gur leagadh amach
siad gearan faoi bhraid an Ombudsman. Rinne go soiléir sa chaipéis pholasai nach gcludéfai
siad gearan go raibh an chuideachta arachais comharthai séirt gan diagndis, agus gur léirigh
micheart né miréasunta nuair a dhiultaigh si na himscraduithe a rinneadh ar Maeve go raibh
da n-éileamh faoin bpolasai. Duirt siad, cé go oisté-airtriteas uirthi.

ndearnadh imscraduithe agus x-ghathanna ar
Maeve i mi Feabhra 2015 chun an chdis a raibh
pian uirthi a aimsiu, nior daradh Iéi ag an am go
raibh oisté-airtriteas uirthi, agus go deimhin nach
raibh a fhios aici go raibh go dti gur dhiultaigh an
chuideachta arachais don éileamh. Duirt Maeve
gur cheannaigh si an polasai de mheon macanta
agus d’iarr si aisiocaiocht ar chostas na laethanta
saoire a cuireadh ar ceal, liide barrachas an
pholasai.

Chinn an tOmbudsman go raibh an chuideachta
arachais i dteideal diultu don éileamh agus da
bhri sin nior seasadh leis an ngearan.

Duirt an chuideachta arachais go raibh x-gha ag
Maeve i mi Feabhra 2015 ar a corrég chun an
chuis a bhi leis an bpian agus an michompord

a bhi uirthi a aimsiu. Duirt sé cé nach bhfuair
Maeve diagnéis i mi an Mharta 2015, ceannaiodh
an polasai agus fios acu go raibh comharthai soirt
ar Maeve nar tugadh diagnadis déibh. D’itigh

an chuideachta arachais go raibh sé réasunta a
cheapadh ar an data ar ceannaiodh an polasai go
bhféadfadh éileamh eascairt as na comharthai
soirt sin. Tharraing an chuideachta arachais

aird ar eisiamh a bhain le comharthai séirt gan
diagndis, a leagadh amach go soiléir i dtéarmai
agus coinniollacha an pholasai.
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Tagairt an Chinnidh:
2019-0064

Léigh an )

cinneadh iomlan

Goideadh maoin 6 bhtit feithicle faoi ghlas -
foralacha polasai ag teacht salach ar a chéile

Ghlac Mark agus Sandra polasai drachais taistil le
haghaidh a laethanta saoire sa Spainn i mi Eanair
2018. Agus iad sa Spainn, briseadh isteach sa charr
a bhi ar cios acu agus goideadh earrai 6n mbuit.
Chuir Mark agus Sandra an chuideachta arachais
taistil ar an eolas faoin gcaillteanas sin ar an
nguthan agus ansin chuir siad foirm éilimh isteach
inar pléadh an méid ar tharla, mar ar mhinigh siad
gur chuir siad a n-earrai ar fad faoi ghlas i mbuit an
chairr agus go ndeachaigh siad ar siuléid ar feadh
thart ar 3.5 uair go leith. Nuair a d’fhill siad, bhi an
fhuinneog chuil bruite sios agus gach rud a bhi i
mbuiit an chairr imithe.

Dhitltaigh an chuideachta arachais d’é¢ileamh Mark
agus Sandra ar an mbonn nar chltidaigh a bpolasai
arachais taistil caillidint, goid na dochar a tharlédh
d'earrai luachmhara a d’fhagfai gan aon duine 4
bhfaire ag am ar bith, fill agus iad fagtha i gcarr.

Chuir Mark agus Sandra gearan faoi bhraid an
Ombudsman, ag ra go raibh an fhorail seo a leanas
ina bpolasai freisin:

“Céard nach gcludaitear: bagdiste i métarfheithicil
gan aon duine d faire idir a 9.00 r.n. agus a 9.00
i.n. seachas md td sé i mbuit faoi ghlas atd ar
leithligh 6n urrann phaisinéiri i gcds feithicli a
bhfuil buit acu agus i gcds feithicli nach bhfuil buit
ar leith acu, faoi ghlas i bhfeithicil agus cludaithe
agus as amharc’.

I ndiaidh athbhreithnit a dhéanamh ar an gcas,
chinn an chuideachta arachais taistil gur foraladh
sarannég dbhartha den pholasai nar cludaiodh
caillteanas, goid na damaiste do bhagaiste a fagadh
gan aon duine 4 fhaire (fitl agus iad i bhfeithicil).

D’athbhreithnigh an tOmbudsman na caipéisi
polasai agus léirigh sé gur airiodh earrai
luachmhara leis an sainmhinit ar “Bagdiste”. Duirt
sé freisin gur chuimsigh an sainmhiniu ar “Earrai
luachmhara” na hearrai a goideadh 6 charr Mark
agus Sandra. Rinne an tOmbudsman breithnit ar
shainmhinid ar “gan aon duine d fhaire” sa pholasai,

ar cuireadh sios air mar “nuair nach féidir leat

do Bhagdiste, d’Airgead Pearsanta, do mhaoin nd
d’fheithicil a fheicedil né nach bhfuil tu sdch gar déibh
le damdiste né goid a sheachaint”.

Bhi an tOmbudsman sasta go raibh sé réastinta
gur chinn an chuideachta arachais gur fagadh
feithicil Mark agus Sandra “gan aon duine d faire”
ar feadh os cionn tri uair an chloig. Rinne an
tOmbudsman breithnit ar an eisiamh a d’Gsaid an
t-arachéir chun didltu d’éileamh na lanuine, ach
luaigh sé freisin an t-eisiamh a d’Usaid Mark agus
Sandra (a bhi direach i ndiaidh an ceann a d’'said
an chuideachta arachais i gcaipéis an pholasai) ina
nduradh go mbeadh clidach ag bagaiste a fagadh
i motarfheithicil gan aon duine 4 faire idir a 9.00
r.n.agus a 9.00i.n., dad mbeadh sé i mbuit a bhi
faoi ghlas, ar leithligh 6n urrann phaisinéiri, i gcas
feithicli a bhfuil buit acu.

I ndiaidh an d4 chldsal eisiaimh sin aléamh le
chéile, bhi an tOmbudsman den tuairim gur
chruthaigh foclaiocht na gclasal eisiaimh sin cas
mearbhlach ina raibh sé dodhéanta beagnach ag
sealbhdir polasai a thuiscint an raibh siad cludaithe
no nach raibh.

Thagair an tOmbudsman do Chaibidil 4 den Chéd
Cosanta Tomhaltéiri, 2012 6 Bhanc Ceannais na
hEireann, toisc go ndeirtear ann go gcaithfidh
eintiteas rialailte a chinntit go bhfuil an fhaisnéis ar
fad a sholathraionn sé don tomhaltaéir soiléir, cruinn,
cothrom le data agus scriofa i mBéarla simpli.

Bhi an tOmbudsman den tuairim go raibh an
fhaisnéis sa d4 eisiamh sa pholasai arachais, nuair
a léifiin éindiiad, doiléir, agus nar thainig si le
ceanglais an Choéid Cosanta Tomhaltéiri, 2012.

Daréir, sheas an tOmbudsman leis an ngearan
agus d’ordaigh don chuideachta arachais taistil
glacadh le héileamh na lanuine, na teorainneacha
cladaigh cui a chur i bhfeidhm, agus ctiteamh
breise €500 a ioc le Mark agus Sandra laistigh de
thréimhse shonraithe.
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Tagairt an Chinnidh:
2021-0405

Léigh an )

cinneadh iomlan

Bhi tionchar ag srianta COVID-19 ar chrus

Cheannaigh Bethany agus Luke polasai drachais
taistil a thosaigh i mi Dheireadh Fémhair 2018.
Usaideadh an polasai sin chun clidach a thabhairt
do thuras 77 14 a thosaigh i mi Eanair 2020.

Mar chuid da dturas, chuaigh Bethany agus Luke
ar bord long chursala i mi Feabhra 2020, ar thuras
a bhi le stopadh cupla babhta. Ach mar gheall ar
shrianta COVID-19, athraiodh cursa taistil na
loinge crusala cupla uair i rith an aistir.

Ar an 14 Marta 2020, d’fhégair an captaen go raibh
cinnti a rinne Udardis ndisiunta tar éis tionchar

mor a imirt ar an gcarsa taistil beartaithe. D4 bharr
sin, cuireadh pleananna malartachta i bhfeidhm
don chrus. Thug an captaen rogha do na paisinéiri
fanacht ar bord né tuirlingt den long ag it faoi
leith, agus go gcludddh an chuideachta chursala
costas na n-eitilti abhaile da roghnédh na paisinéiri
teacht denlong.

Cuplalaina dhiaidh sin, rinne an captaen fogra
eile, ag insint do na paisinéiri ar fad gur fégraiodh
srianta nua COVID-19, a d’fhag an turas ciorraithe
agus nach bhféadfadh na paisinéiri na an criu
teacht den long ag an lathair mholta. DA réir,
b'éigean don chrit agus don fhoireann ar fad
fanacht ar bord go dti an ceann scribe deiridh, i mi
Aibredin 2020.

Chuir Bethany agus Luke éileamh faoi bhrdid na
cuideachta arachais ar aisiocaiocht a bhain leis an
33 la araibh siad i gcoraintin ar an mbad dar leo.
Duiirt siad gur “ciorraiodh” a dturas mar gheall ar
shrianta COVID-19. Mhaigh Bethany agus Luke
gur ciorraiodh an turas ar feadh 33 13, 6 tharla
nar stop an long mar a bhi beartaithe ar chursa
taistil an aistir. Mhaigh Bethany agus Luke freisin
nach raibh cead acu séisialt agus go raibh siad i
gcoraintin i nddirire ar feadh 33 1a mar gheall ar na
bearta COVID-19 arbh éigean don chuideachta
charsala a chur i bhfeidhm.

Bhi an t-arachoir den tuairim go raibh éileamh
Bethany agus Luke lasmuigh de théarmai agus
coinniollacha an pholasai, agus dhiultaigh sé
d’éileamh Bethany agus Luke. Chuir Bethany agus
Luke gearan faoi bhraid an OSAP ina dhiaidh sin.

Bhi an tOmbudsman den tuairim go raibh sé
réasunta gur chinn an chuideachta arachais

gur thit éileamh Bethany agus Luke lasmuigh

de raon feidhme an pholasai drachais. Luaigh

an tOmbudsman go ndearna captaen na loinge
cursala cur sios ar an turas mar cheann “ciorraithe”,
ach thagair don sainmhinit ar “ciorrd” sa pholasai
arachais agus duirt go leagtar amach go soiléir sa
pholasai arachais lion teoranta casanna ciorraithe a
chladofai leis an bpolasai drachais.

Duirt an tOmbudsman cé go raibh sé diomach
nach raibh sainmhinit ar “coraintin” i measc na
sainmhinithe i bpolasai Bethany agus Luke, go
raibh an tOmbudsman sasta sa chas seo nach raibh
aon fhianaise ann a thug le fios gurbh éigean do
Bethany agus Luke fanacht ag leithlisit go hiomlan
ina gcaban, chun scaipeadh COVID-19 a chosc. Ina
ait sin, ba chosuil go raibh ar Bethany agus Luke
fanacht ar an long chrusala agus nach raibh siad in
ann tuirlingt di, mar gheall nach raibh na calafoirt
tuirlingthe bheartaithe sasta glacadh le paisinéiri
6n gcrus. Luaigh an tOmbudsman cé gur laghdaigh
sé sin cinnte an taitneamh a bhain Bethany agus
Luke as an turas, nior thug an polasai arachais aon
chlidach do chaillteanas taitnimh mar sin.

Nior sheas an tOmbudsman leis an ngearan.
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Tagairt an Chinnidh:
2021-0115

Léigh an )
cinneadh iomlan

Ciorraiodh turas de bharr raig COVID-19

Cheannaigh Sebastian polasai drachais taistil

ar an 17 Feabhra 2020, lenar bhain clidach
bliana a thosaigh ar an 28 Feabhra. Bhi sé tar éis
taisteal thar lear agus bhi sé le teacht abhaile go
hEirinn ar an 28 Marta 2020. Mar gheall ar raig
COVID-19, d’eisigh an Roinn Gnéthai Eachtracha
raiteas ag moladh do gach saoranach Eireannach
filleadh abhaile. Mar gheall air sin, chinn
Sebastian a thuras a chriochnt luath agus d'fhill
sé ar Eirinn ar an 19 Marta 2020.

Nuair a d’fhill Sebastian ar Eirinn, chuir sé
éileamh isteach ag lorg aisioc ar chostas an l6istin
nar Usaideadh, agus speansais taistil bhreise,

mar gheall ar chiorru a thurais (dar luach nios mé
na€1,000). Dhiultaigh an chuideachta arachais
glacadh le héileamh Sebastian agus da réir, chuir
sé gearan faoi bhraid an OSAP.

Bhreithnigh an tOmbudsman na haighneachtai 6
Sebastian agus 6n gcuideachta arachais. Mhaigh
an t-arachéir go raibh Sebastian faoi drachas in
aghaidh imeachtai sonraithe faoin rannég faoin
“turas a chriochnti luath” sa pholasai, ach nar
thdinig na cuinsi ba chuis lena éileamh leis na
himeachtai sonraithe sin.

D’admhaigh an tOmbudsman nar thug Sebastian
le fios gur bhain a chuinsi le ceann ar bith de

na himeachtai sonraithe a pléadh faoin rannég
faoi “turas a chriochnt luath” ina pholasai. Ina it
sin, mhaigh sé ina ionad sin go n-éireodh lena
éileamh da gcaithfi leis faoi fhoralacha “cealaithe”
an pholasai. | rith bhreithnit na bhforalacha
cealaithe sa pholasai, luaigh an tOmbudsman gur
foraladh go mbeadh clidach ar fail da mb’éigean
an turas a chur ar ceal agus nach bhféadfai é sin a
sheachaint.

Thagair an tOmbudsman freisin do raiteas na
Roinne Gnoéthai Eachtracha inar iarradh ar
mhuintir na hEireann “taisteal neamhriachtanach
a sheachaint” chuig ceann scribe thuras Sebastian,
indiaidh dé an tir a shroicheadh.

Tar éis foralacha éagsula an pholasai arachais
a bhreithnid, agus go hairithe an sainmhinit ar
“Tréimhse Cludaigh”, bhi an tOmbudsman sasta
gur chriochnaigh Sebastian a thuras luath,
seachas é a “chur ar ceal”.

Luaigh an tOmbudsman mura raibh turas
Sebastian tosaithe, go mbeadh sé i dteideal
éileamh a dhéanamh faoi fhoralacha cealaithe an
pholasai. Ach toisc go raibh sé tar éis tus a chur
leis an turas cheana féin, thainig deireadh leis an
gceart sin.

D’admhaigh an tOmbudsman go raibh mi-adh

ar Sebastian leis na datai ar tharla sé seo ar fad,
toisc gur chinn sé go ciallmhar cloi le comhairle
an Rialtais. Ghlac an tOmbudsman leis mar sin
féin go raibh an chuideachta arachais i dteideal
cladach a dhiultu da éileamh, toisc nar chladaigh
foralacha a pholasai arachais taistil ctinsi
sonracha a éilimh.

Nior sheas an tOmbudsman leis an ngearan.
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gortu thar lear

Bhi polasai drachais taistil ag Susan. Fad a bhi

si ar laethanta saoire thar lear lena teaghlach

in 2017, gortaiodh Susan agus theastaigh coir
leighis uaithi. Moladh do Susan dul chuig an
ospidéal agus mar sin chuaigh a fear céile i
dteagmhdil lena cuideachta adrachais chun a
shoiléirit cén t-ospidéal a bhféadfadh si dul
chuige faoina harachas. Diagndisiodh nios
deireanai go raibh gimide briste ar Susan, chomh
maith le damaiste fiochain.

Rinne Susan gearan leis an Ombudsman gur
Iéirigh a cuideachta arachais an-drochsheirbhis
do chustaiméiri mar gheall ar an méid seo a
leanas:

e theip ar an gcuideachta tabhairt faoi
chumarsaid |éi (toisc nar freagraiodh glaonna
guthain na riomhphoist);

e theip ar an gcuideachta seirbhis do
chustaiméiri chuimsitheach né leantinach a
sholathar;

e theip ar an gcuideachta nésanna imeachta
a chur i bhfeidhm chun plé 1éi i ndiaidh a
gortaithe;

e theip ar an gcuideachta na nésanna imeachta
sinachuriniudl;

e ghniomhaigh an chuideachta go faillioch, rud a
chruthaigh strus agus éiginnteacht di;

e theip ar an gcuideachta tabhairt faoi imscrudu
iomlan ar a geardin;

e theip ar an gcuideachta toradh aon
imscrudaithe mar sin a churiniul;

e d'eisigh an chuideachta litir freagartha ach
mhaigh Susan nér léiriodh an méid a tharla inti;
agus

e theip ar an gcuideachta an tseirbhis a
sholathar a mhaigh an chuideachta a
sholathrodh si.

Tagairt an Chinnidh:
2019-0099

Léigh an )

cinneadh iomlan

D’iarr Susan cuiteamh airgeadais as na
caillteanais a d’eascair as, an mhichaoithitlacht
agus an strus a d’fhéadfai a sheachaint ina
measc. Bhi suim €4,000 san iomlan i gceist leis
sin.

D’admhaigh an chuideachta arachais gur cheart
go ngniomhadh si nios fearr, go gcuirfeadh

a cumarsaid mearbhall ar dhuine, agus go
bhféadfadh si freagra a thabhairt i bhfad nios
tapa. Thairg an t-arachéir socruithe éagsula.
Ach i mi Lunasa 2018, mhéadaigh an t-arachoir
an tairiscint go €3,475 (araibh €475 de

ioctha cheana féin mar chomhartha dea-thola

i bhfianaise dhrochthaithi Susan). Duirt an
t-arachéir gur chlidaigh an tairiscint sin costas
eitilti Susan agus an costas breise |6istin a
bhféadfadh a bheadh air aioc, dd mbeadh Susan
tar éis fanacht thar lear go dti gur measadh go
raibh si dbalta taisteal 6 thaobh na slainte de,
chomh maith le suim bhreise mar chomhartha
dea-tholaceile.

Chinn an tOmbudsman nar |éirigh tairiscint
chuitimh na cuideachta arachais, an tsuim a
tairgeadh mar chomhartha dea-thola ina measc,
i gceart na hiarmhairti a bhi leis an teip ar an
tseirbhis a solathraiodh do Susan, i rith tréimhse
nuair a bhisi thar lear agus drochghortt ag
gabhail di, agus arbh éigean di ar deireadh
cinneadh a dhéanamh i féin eitilt abhaile i ndalai
a bhi an-mhifheiliinach, mar gheall ar an easpa
freagartha 6n drachéir. Bhi an tOmbudsman
sasta gur chruthaigh an fhaisnéis mhicheart
agus a thainig salach ar a chéile 6n drachéir imni
shuntasach agus michaoithitulacht an-mhoér do
Susan.

Chinn an tOmbudsman freisin gur teipeadh

ar aghaidh a thabhairt ar dbhar buartha agus
ceisteanna Susan cé gur cuireadh in idl go soiléir
iad capla uair agus ar chupla ardan.

Ar lean ar leathanach 15
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Bhi an tOmbudsman sasta gur chuir an
chuideachta arachais moill iomarcach ar chéip de
thuairisci sldinte Susan a iarraidh, a torthai MRI
ina measc, chun teacht ar chinntitchan maidir
lena habaltacht chun eitilte agus chun é sin a chur
iniul di. Duirt an tOmbudsman mar fhocal scoir
gur mhiriarachan suntasach, droch-chumarsaid
agus drochsheirbhis do chustaiméiri a bhi ansin
ar fad.

Sheas an tOmbudsman leis an ngearan agus
d’ordaigh don chuideachta drachais ctiteamh
€5,000 aioc le Susan, ar leithligh agus ar leith

ar aon iocaiocht dea-thola a d’ioc an t-arachoéir
roimh sin maidir le speansais as pdca agus costas
nadturas a cuireadh ar ceal.
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Tagairt an Chinnidh:
2018-0081

Léigh an )

cinneadh iomlan

Chaill sealbhoir polasai eitilt de bharr a bheith
cuig ndiméad mall mar gheall ar charr ar cios

nach dtosodh

Bhi polasai drachais taistil ag Liam. | mi an Mharta
2017, chaill Liam eitilt 6n nGearmain chun na
hEireann toisc nach dtosédh an carr a bhi ar

cios aige nuair a theastaigh uaidh dul go dti an
t-aerfort. B’éigean do Liam eitilt eile a cheannach
agus rinne sé éileamh ar phraghas na heitilte nua
faoina pholasai drachais taistil. Bhi Liam mishasta
nuair a dhiultaigh an chuideachta drachais da
éileamh, agus chuir sé gearan faoi bhraid an
OSAP.

D’aitigh an chuideachta arachais go bhfuair a
rannég éileamh glaoch 6 Liam i mi [Gil 2017
faoin eitilt a chaill sé i mi an Mharta 2017. Duirt
si gur inis Liam di gur chaill sé an eitilt mar nach
dtosédh an carr a bhi ar cios aige agus cé gur
éirigh leis an fhadhb a réiteach é féin faoi cheann
20 néiméad, ni raibh déthain ama aige dul trid
an tslandail agus chomh fada leis an ngeata sular
dhun an eitilt agus gur fhag si. Ni raibh Liam ach
cuig néiméad mall don eitilt.

Mhaigh an chuideachta arachais toisc gur chaill
Liam a eitilt mar gheall ar mhoill 20 néiméad, go
raibh si i dteideal a ra nar fhag sé dothainamaii
gcas aon mhoill a d’fhéadfadh teacht chun cinn
agus é ag taisteal chuig an aerfort.

Bhraith an chuideachta arachais ar an rannég

dar teideal “Imeacht Caillte - Rannég 7” den
pholasai chun tacu lena cinneadh didlta d’éileamh
Liam. Foraladh sa rannég sin le haghaidh costais
[6istin agus iompair bhreise a bhi ar an té a bhi
faoi drachas aioc, toisc nar rith an t-iompar

de réir a thrathchldir né ma bhi timpiste ag an
bhfeithicil ina raibh an té a bhifaoi drachas ag
taisteal n6 ma chlis ar an bhfeithicil sin. Eisiadh
g0 soiléir sa rannég sin clidach as moill mar
gheall ar chliseadh feithicle, seachas ma fuair

an té a bhi faoi arachas “deimhnit ar an moill 6n
udards a chuaigh chuig an timpiste né cliseadh (mds

dbhartha) a chuir as don fheithicil” ina raibh anté a
bhi faoi arachas né (ii) murar chuir an té a bhi faoi
arachas déthain ama ar leataobh ina bpleananna
taistil le haghaidh moilleanna a mbeadh stiil leo.

D’fhiafraigh an chuideachta arachais freisin cén
fath nar tuairisciodh an cas don chuideachta
carranna ar cios agus luaigh si nach raibh aon
fhianaise ag Liam a thacddh lena raiteas go raibh
fabht ar an bhfeithicil.

Luaigh an tOmbudsman nar easaontaigh an
chuideachta arachais le raitis Liam nuair a phléigh
si leis an éileamh ar dtus, (1) gur leigheas sé

an fhadhb ar an gcarr é féin; (2) gur thég sé 20
noéiméad air € sin a dhéanamh; (3) an t-am ar
shroich sé an t-aerfort; na (4) nach raibh Liam ach
culig néiméad mall don eitilt.

Thug an tOmbudsman aghaidh freisin ar
[éirmhiniu na foclaiochta dbhartha sa pholasai.
Mhaigh an chuideachta arachais gur theip ar
Liam dothain ama a chur ar leataobh ar fhaitios
“moilleanna féideartha”. Luaigh an tOmbudsman
nar thainig tagairt na cuideachta arachais do
“moilleanna féideartha” le foclaiocht an pholasai.
D’éiligh an polasai ar dhuine arachaithe déthain
ama a thabhairt le haghaidh “moilleanna a
mbionn suil leo” seachas “moilleanna féideartha”.
Bhi an tOmbudsman den tuairim go bhfuil
difriocht shuntasach idir an da cheann, agus

bhi an tOmbudsman sasta cé go bhféadfai moill
fhéideartha a thabhairt ar chliseadh an chairr

a bhi ar cios, ni raibh aon fhianaise ann le tacu
leis an moladh gur mhoill a bhi ann ar cheart a
bheith ag suil 1éi. Da bhri sin, bhi an tOmbudsman
sasta nar cheart an t-eisiamh sin, bunaithe

ar fhoclaiocht bheacht an pholasai, achuri
bhfeidhm.

Ar lean ar leathanach 17
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Thug an tOmbudsman aghaidh freisin ar

thagairt na cuideachta arachaisdonam a
mholann aerlinte go hionduil do phaisinéiri, chun
déthain ama a thabhairt don tseicedil isteach
agus slandail. Luaigh an tOmbudsman cé go
bhféadfadh go mbeadh an-chiall leis sin a direamh
i bpolasai arachais taistil, nior sonraiodh aon am
faoi leith sa pholasai seo ar cheart do dhaoine
arachaithe a chur ar leataobh.

Ar deireadh, bhreathnaigh an tOmbudsman
ar argoint na cuideachta arachais go raibh si i
dteideal diulta d’éileamh Liam mar gheall gur
theip air an ceanglas a leanas a chomhlionadh:

“Deimhniu a fhdil ar an moill 6n tdards a chuaigh
chuig an timpiste né cliseadh (mds dbhartha) a
chuir as don fheithicil ina raibh tu ag taisteal”.

Mhaigh an chuideachta arachais go dtagraionn
na focail chailithe “(mds dbhartha)” don chuiis leis
an moill “agus ni ar thdinig trit pdirti i gcabhair ar
an bhfeithicil né ndr thdinig”. Go bunusach, bhi
an chuideachta arachais den tuairim go bhfuil

na focail faoi chaibidil ag [éiriu go dteastéidh
deimhniu le haghaidh ceann den da bhunus le
cludach, ag brath ar an gceann ata i gceist.

Nior aontaigh an tOmbudsman le Iéirmhinid na
cuideachta arachais ar na focail sin agus bhi an
tOmbudsman sasta gurb é bri shimpli an eisiaimh
go dteastddh cdipéisi deimhnithe 6 idaras sa
chds go ndeachaigh Udaras chuig an gcliseadh
agus sa chas sin amhain.

Chinn an tOmbudsman go raibh sé soiléir, murach
gur cuireadh moill 20 néiméad ar Liam, nach
gcaillfeadh sé a eitilt, mar nach raibh sé ach cuig
néiméad mall lena haghaidh. Ina bhfianaise sin,
bhi an tOmbudsman sasta go raibh éileamh Liam
cludaithe.

Duirt an tOmbudsman mar fhocal scoir nar
bhunaigh an chuideachta arachais bunus baili do
dhialta d’éileamh Liam. Sheas an tOmbudsman
le gearan Liam agus d’ordaigh don chuideachta
arachais glacadh leis an éileamh le haghaidh
measunu ar an ngnathbhealach.
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Tagairt an Chinnidh:
2018-0155

Léigh an )

cinneadh iomlan

Cuireadh eitilt ar ceal mar gheall ar stailc lucht

rialaithe aerthrachta

Ghlac Séamus polasai drachais taistil le haghaidh
turais 6 Eirinn go dti an Fhrainc. Cuireadh a eitilt
abhaile 6n bhFrainc go hEirinn i mi an Mheithimh
2016 ar ceal mar gheall ar stailc lucht rialaithe
aerthrachta sa Fhrainc ar an data sin. Chuir
Séamus eitilt eile in airithe le dul abhaile go
hEirinn 6n bhFrainc an 14 arna mharach. Chuir sé
éileamh isteach faoina pholasai arachais taistil as
costas na heitilte eile sin abhaile.

Dhiultaigh an chuideachta arachais d’éileamh
Shéamuis ar an mbonn go raibh eolas aige roimh
ré faoi chur isteach féideartha ar a phleananna
taistil, mar gheall ar aighnis an lucht rialaithe
aerthrachta sa Fhrainc. D'easaontaigh Séamus
leis sin, ag ra nach raibh aon eolas mar sin aige,
na ag an aerline féin, a raibh eitilt iomlan lan aici
le dul 6n bhFrainc go hEirinn ar dhata na heitilte
bunaidh.

Bhi Séamus mishdasta le ditultd na cuideachta
arachais agus chuir sé gearan faoi bhraid an
OSAP.

Luaigh Séamus gur thagair an chuideachta
arachais do roinnt suiomhanna gréasain meain

ar ar fégraiodh go rabhthas ag cur isteach ar
aerthaisteal sceidealaithe 6n bhFrainc ar an data
sin, roimh na datai ar chuir Séamus a thuras in
dirithe agus ar cheannaigh sé a arachas taistil.
D’aitigh Séamus nar cuireadh na fégrai sininiul
dé go dti gur chuir sé a éileamh faoi bhraid na
cuideachta arachais. D’aitigh Séamus freisin go
raibh sé miréasunta go gceapfadh an chuideachta
arachais go bhfuair sé fogra roimh ré go bhféadfai
cur isteach ar a eitilti.

D’aitigh an chuideachta arachais go raibh eisiamh
cludaigh i bpolasai drachais taistil Shéamuis i
gcas aon éileamh as speansais taistil bhreise
atabhaiodh as filleadh abhaile, a d’eascair as
ceann de na teagmbhais a liostaladh i leabhran

an pholasai (lena n-airitear “stailc” agus
“gniomhaiocht thionsclaioch”), ma cuireadh

tus leis an teagmhas sin né ma tuaradh é sular
cuireadh an turas in airithe né sular ceannaiodh
an t-arachas, pé ceann ba dheireanai.

D’éiligh an chuideachta arachais go ndearnadh
tuairiscia forleathan ar an ngniomh stailce a

raibh suil Iéi sna meain ar fud na hEorpa ag an am
agus thagair si do roinnt foinsi mean. Chuir an
chuideachta arachais in itl go raibh aiféala uirthi
mura raibh Séamus ar an eolas faoi na stailceanna
sceidealaithe sular chuir sé a thuras in dirithe

no sular cheannaigh sé a pholasai, ach duirt si go
raibh an t-eisiamh i bhfeidhm beag beann ar eolas
Shéamuis.

Duirt an tOmbudsman go ndearnadh tagairt

in aighneachtai na cuideachta arachais don

stailc a “fégraiodh” seachas a “tuaradh”, mar ar
foraladh doé sa pholasai. Luaigh an tOmbudsman
nar chosuil gur sainmhiniodh ceachtar téarma,
“fégraiodh” agus “tuaradh”, sa pholasai agus
cheistigh céard ar a mbraitheann an chuideachta
arachais chun a chinneadh ar “tuaradh” stailc. |
bhfianaise go bhféadfadh sé sin an ceart a bheadh
ag sealbhoir polasai éileamh rathuil a dhéanamh
i gcdsanna dirithe a dhiultu, bhi an tOmbudsman
den tuairim gur theastaigh soiléire nios fearr faoi
céard atd i gceist le stailc a “thuaradh’.

Bhreithnigh an tOmbudsman aighneachtai na
cuideachta arachais maidir le tuairisci na mean
i mi na Bealtaine agus i dtds mhi an Mheithimh
2016 ar stailceanna lucht rialaithe aerthrachta
a bhile tarlt sa Fhrainc ar dhatai difritdlai mi na
Bealtaine agus i mi an Mheithimh 2016.

Duirt an tOmbudsman ar deireadh fii d4d mbeadh
Séamus tar éis dbhar na n-alt sin ar fad a [éamh
go cUramach, bheadh sé deacair air a ra an gcuirfi
aeitilt ar ceal né nach gcuirfi ar an data faoi
chaibidil.
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Ghlac an tOmbudsman le haighneacht Shéamuis
nach raibh sé ar aon eolas faoin ngniomhaiocht
stailce. Luaigh sé go nduirt an chuideachta
arachais go bhfuil an t-eisiamh i bhfeidhm, beag
beann ar eolas Shéamuis.

Luaigh an tOmbudsman freisin, maidir leis an
eisiamh a d’Gsdid an chuideachta drachais chun
dialta d’éileamh Shéamuis, nach ndearnadh aon
tagairt san eisiamh d’aon riachtanas go mbeadh
eolas ag an té a bhifaoi arachas, ach nar duradh
ach go gcaithfeadh an teagmhas “a bheith tosaithe
no tuartha” sular cuireadh an turas in airithe

no sular ceannaiodh an polasai arachais, pé
ceann ba dheireanai. | gclinsi nar sainmhiniodh
“tuartha” mar a bhainfeadh sé le gniomhaiocht
stailce, mheas an tOmbudsman gur riachtanas
miréasunta a bhi ansin.

Luaigh an tOmbudsman, i gcuinsi nar
shainmhinigh an chuideachta arachais céard a bhi
i gceist aici le “tuaradh” agus ansin a d’Usaid an
focal “fograiodh” ina ait, go raibh sé miréasunta
dialtd don éileamh faoi chaibidil.

Thagair an tOmbudsman go sonrach d’alt 60(2)
(c) d’Acht an Ombudsman Seirbhisi Airgeadais
agus Pinsean, 2017, ina gceadaitear seasamh le
gearan fii ma bhi an t-iompar a ndearnadh gearan
faoi ag cloi le dli, cleachtas bunaithe né caighdean
rialdla, ma bhi an dli, an cleachtas né an caighdean
sin miréasunta, éagérach, leatromach né
idirdhealaitheach go michui sa chaoi ar cuireadhii
bhfeidhm é ar an té arinne an gearan.

Chinn an tOmbudsman go raibh iompar

na cuideachta arachais miréasunta nuair a
dhidltaigh si don éileamh seo. D4 réir, sheas an
tOmbudsman leis an ngearan agus d'ordaigh sé
don chuideachta arachais glacadh leis an éileamh
dar suim €606.80.
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Tagairt an Chinnidh:
2018-0174

Léigh an )

cinneadh iomlan

Nior chludaigh polasai éilimh a d’eascair as imni

Chuir Emma agus Ross laethanta saoire san
lodail in dirithe agus bhisiad le dul ag taisteal

i mi Mhean Fémhair 2016. Cheannaigh siad
polasai arachais taistil don turas i mi Eandir
2016. Chuaigh Emma chuig a dochtuir go luath

i mi Mhean Fémhair mar go raibh pian uirthi. |
ndiaidh na coinne sin, shocraigh Emma agus Ross
adturas chun na hlodaile a chur ar ceal. An 14
arna mharach, chuir Emma agus Ross éileamh faoi
bhrdid na cuideachta arachais ag lorg aisioc ar a
gcostais saoire.

Bunaithe ar an bhfaisnéis a thug dochtuir
Emma di, dhidltaigh an chuideachta arachais
don éileamh toisc gur eisiaigh téarmai agus
coinniollacha an pholasai go sonrach éileamh a
eascraionn go direach né go hindireach as imni.
Bhi Emma agus Ross mishasta leis sin toisc gur
éiligh siad gur cuireadh an tsaoire ar ceal mar
gheall ar an bpian a bhi ar Emma agus chuir siad
gearan faoi iamh an OSAP.

D’aitigh Emma gur eascair a riocht imni go direach
as an bpian a bhi uirthi, pian a thosaigh nios tuisce
an samhradh sin. Cuireadh in ial di i mi Linasa

go raibh airtriteas uirthi. D’aitigh si freisin, nuair
nar thainig moéran feabhais uirthi, go ndeachaigh
si chuig a dochtuir go luath i mi Mhean Fémhair
2016, mar go raibh si buartha faoina slainte agus
na laethanta saoire a bhi ag druidim leo. D'aitigh
si freisin go raibh si as lathair 6n obair 6 this mhi
Mhean Fémhair 2016. Rinne Emma agus Ross
gearan gur dhiultaigh an chuideachta arachais da
n-éileamh arachais taistil go héagoérach.

Duirt an chuideachta arachais gur chuir Emma
agus Ross a laethanta saoire ar ceal mar gheall ar
chombhairle leighis a fuair siad 6 dhochtuir Emma,
a shonraigh “imni” mar an priomhriocht ar an
bhfoirm éilimh leighis a comhlanaiodh. D’aitigh an
chuideachta arachais freisin gur luaigh dochtuir
Emma go ndeachaigh Emma chuig an dochtuir
mar gheall ar imni i dtds mhi Mhean Fémhair, agus
gur mhol an dochtuir di na laethanta saoire a bhi
beartaithe a chur ar ceal ina dhiaidh sin.

Bhraith an chuideachta arachais ar eisiamh
gineardlta a bhi sa pholasai inar foraladh nach
n-iocfadh an chuideachta arachais as éilimh a
d’eascair go direach né go hindireach as strus,
imni, dulagar né aon neamhord slainte n6
néardgach.

Bhi an tOmbudsman sasta, bunaithe ar an
bhfianaise leighis a fuair si, go raibh sé réasunta
gur chinn an chuideachta arachais gur cuireadh na
laethanta saoire ar ceal mar gheall ar an diagnaéis
imni a fuair Emma.

Cé go bhféadfadh Emma a mhinit go raibh imni
uirthi mar gheall ar an drochphian abhiar a
droim, chinn an tOmbudsman gur dheimhnigh a
dochtuir gur cuireadh na laethanta saoire ar ceal
mar gheall ar a himni. Luaigh an tOmbudsman gur
eisiaigh an polasai go sonrach éilimh a d’eascair
asimni.

Nior sheas an tOmbudsman leis an ngearan.
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Tagairt an Chinnidh:
2018-0213

Léigh an )

cinneadh iomlan

Lorg arachdir taistil ranniocaiocht le costas
éilimh 6 arachoir ti na sealbhdiri polasai

Cheannaigh Louise agus Thomas polasai arachais
taistil ilturas bliantuil i mi an Mharta 2016. Fad a
bhi an landin sa Spainn i mi Mhean Fomhair 2016,
briseadh isteach ina gcarr. Goideadh roinnt earrai
on gcarr agus da bharr sin, rinne Louise agus
Thomas éileamh faoina bpolasai arachais taistil.

Dhiultaigh an chuideachta arachais taistil ar dtus
aon chuid den éileamh a chltdach ar an mbonn
nach raibh aon chomhartha ann gur briseadh
isteach sa charr le férsa. Rinne Louise agus Thomas
achombharc in aghaidh an chinnidh sin agus ar
deireadh comhaontaiodh go socréfai an t-éileamh
leis an gcuideachta arachais taistil.

Fuair Louise agus Thomas litir 6na gcuideachta
arachais ti cipla seachtain i ndiaidh déibh an
t-éileamh a shocru leis an gcuideachta arachais
taistil. Miniodh sa litir go bhfuarthas foirm éilimh
ad’'eascair as éileamh Louise agus Thomas
faoina bpolasai drachais taistil agus thainig sé
chun solais gur ioc an chuideachta arachais ti an
chuideachta arachais taistil le haghaidh earrai
airithe ar dhidltaigh an chuideachta arachais taistil
aioc le Louise agus Thomas nuair a socraiodh an
t-éileamh.

Chuir Louise agus Thomas gearan faoi bhraid an
OSAP ag ra gur theip ar an gcuideachta arachais
taistil a n-éileamh a laimhseail i gceart.

Dhiultaigh an chuideachta arachais taistil go
ndearna si aon cheo as bealach agus duirt go raibh
sii dteideal faoi théarmai agus coinniollacha an
pholasai dul i dteagmhail le cuideachta arachais

ti Louise agus Thomas chun ranniocaiocht leis an
éileamh aiarraidh.

D’athbhreithnigh an tOmbudsman céip de
théarmai agus coinniollacha dbhartha an
pholasai agus go hairithe an chuid dar teideal
“Coinniollacha Gineardlta Atd i bhFeidhm ar Gach
Ranndg” inar foraladh go raibh an chuideachta

i dteideal cearta an tsealbhdra polasai a thogail

ar laimh i gcosaint né socru éilimh neamhleighis,

nd imeachtai a thionscnamh ina hainm féin da
tairbhe féin, in aghaidh pairti eile agus gur faoi
lanrogha na cuideachta cursai mar sin. Miniodh
sarannog go raibh sé sin i gceist chun a chur ar
chumas na cuideachta “aon chostais a thabhédh si
a aisghabhdil 6 aon triu pdirti ag a mbeadh dliteanas
as na costais”.

Bhreithnigh an tOmbudsman comhfhreagras idir
Louise agus Thomas agus an chuideachta arachais
ti, inar mhinigh an chuideachta arachais ti go raibh
dé-arachas i bhfeidhm faoin bpolasai arachais
taistil agus an polasai drachais ti, rud a d'fhag go
raibh oibleagaid dhlithidil ar an da chuideachta
arachais an t-éileamh a ioc. Miniodh gur ioc an
chuideachta arachais taistil an tsuim a socraiodh ar
deireadh le Louise agus Thomas agus gur sheol si
iarratas ansin chuig an gcuideachta arachais ti chun
rannioc leis sin.

Duirt an chuideachta arachais ti go raibh nios mé
clidaigh ag Louise agus Thomhas faoina bpolasai
arachais ti. Ghlac si leis go ndearna si miriomh

ar an tsuim a bhi dlite don chuideachta arachais
taistil agus duirt gurbh i an chuideachta arachais a
rinne an botln sin, agus ni an chuideachta arachais
taistil. D'iarr si ar an lanuin tabhairt faoi éileamh
faoina bpolasai arachais ti, ach dhitltaigh Louise
agus Thomas é sin a dhéanamh. Dheimhnigh an
chuideachta arachais freisin nach mbeadh aon
éifeacht ag an éileamh ar ranniocaiocht taistil ar a
bpolasai arachais ti nd ar a lascaine cheal éilimhina
dhiaidh sin.

Ni raibh an tOmbudsman sasta gur cuireadh in iul
go soiléir do Louise agus Thomas go bhféachfadh
an chuideachta drachais taistil le costas aon éilimh
a aisghabhail 6 pholasai drachais ti na lanuine.
Luaigh an tOmbudsman go neamhbhalbh nach
raibh aon cheist faoi go raibh an chuideachtai
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dteideal cearta an té a bhi faoi arachas a thogail ar
[dimh i gcosaint né socrd éilimh.

Ach, dar leis an Ombudsman, b'aibhéil é an
teidliocht sin a leathnu chuig éileamh a dhéanamh
ar pholasai arachais ti na lanuine, gan é sin a phlé
go soiléir agus go cuimsitheach i gcoinniollacha an
pholasai né an lanuin a chur ar an eolas faoina rin
éileamh a dhéanamh.

Luaigh an tOmbudsman cé nach raibh aon tionchar
ar pholasai arachais ti Louise agus Thomas,

ni fhéadfai talamh slan a dhéanamh de nach
ndéanfadh sé dochar don lantin amach anseo da
dteastddh uathu athra go solathrai drachais ti

eile, toisc go mbeadh orthu a ra le haon arachéir
ionchais go raibh éileamh né imeacht i gceist lena
n-arachas ti.

Mar gheall ar an bhfoclaiocht dhoiléir i dtéarmai
agus coinniollacha an pholasai, agus mar gur theip
ar an gcuideachta drachais taistil ara le Louise
agus Thomas go bhféachfadh si le cuid den éileamh
a aisghabhail 6na bpolasai drachais ti, sheas

an tOmbudsman leis an ngearan. D’'ordaigh an
tOmbudsman go n-iocfai €1,000 leis an [andin mar
chuiteamh as an michaoithitlacht a cruthaiodh
doibh.

Dheimhnigh an tOmbudsman freisin go
dtarraingeofai aird Bhanc Ceannais na hEireann ar
an gcinneadh ionas go bhféadfadh sé a mheas ar
theastaigh aon ghniomh maidir leis an bhfaisnéis
atugadh do shealbhdiri polasai maidir leis an
“Foirmle Ranniocaiochta Taistil”.

22 Achoimre ar Chinnti an Ombudsman ata ina gCeangal de réir an Dli: Imleabhar 7 | Feabhra 2022



Tagairt an Chinnidh:
2019-0281

Léigh an )

cinneadh iomlan

Chuir tinneas cosc ar lanuin dul ar chrus

Bhi drachas taistil ag Damien agus Astrid agus i
mi Dheireadh Fémhair 2017, thaistil siad chuig
na Stait Aontaithe agus iad ar ti dul ar bord

long chrusala ansin. Ach sular thosaigh an crus,
d’éirigh Damien tinn agus, bunaithe ar chomhairle
altra ar scor sna Stait Aontaithe, d’fhill an [andin
ar Eirinn laithreach, ait a ndeachaigh Damien
chuig a dhochtuir. Mhol a dhochtuir freisin

do Damien gan dul ar an gcrus. Da bharr sin,
chuir Damien agus Astrid a gcruas ar ceal agus
rinne siad éileamh faoina bpolasai drachais ar
chuiteamh as praghas an chrus, is é sin €6,204.
Dhiultaigh an chuideachta arachais don éileamh
ar an mbonn nar chomhlion Damien téarmai agus
coinniollacha a pholasai drachais. Chuir Damien
agus Astrid gearan faoi bhraid an OSAP.

D’aitigh an lanuin go raibh siad i dteideal aisioc ar
bhunchostas a laethanta saoire. Mhaigh Damien
gur chosuil gur ditltaiodh da éileamh mar nar
chuir sé initl don arachaéir go raibh sé i gceist
aige éileamh a chur isteach go dti gur fhill sé ar
Eirinn agus tar éis dul chuig a dhochtuir. Mhaigh
Damien, i bhfianaise na comhairle leighis a fuair
sé ¢ altra ar scor sna Stait Aontaithe, go ndearna
sé an cinneadh slainte ceart filleadh ar Eirinn
seachas ciram leighis a lorg sna Stait Aontaithe.

Duirt Damien gur tugadh le fios sa litir freagartha
deiridh a fuair sé 6na arachoir nach raibh
comharthai séirt ar bith air sna ctig la sular
thosaigh an crus. Ach mhaigh Damien narbh
amhlaidh a bhi, agus nach raibh comharthai soirt
ar bith air sna ceithre 14 sular thosaigh an crus.
Luaigh sé gur thairg an chuideachta arachais suim
€500 don landinina litir freagartha deiridh mar
shocru, ach nar ghlac an [andin leis sin.

D’aitigh an chuideachta arachais nar chomhlion
an lanuin téarmai a bpolasai drachais, inar
éiliodh go rachadh custaiméiri i dteagmhail

leis an drachdir i gcas fadhbanna sldinte sula
dtaisteal6idis abhaile né sula gcuirfi turais ar
ceal. Mhaigh an t-arachdir freisin go raibh sé
deacair, bunaithe ar an bhfaisnéis a fuair sé, a

chinneadh ar ghniomhaigh an [anuin go réasunta,
toisc nach raibh aon fhianaise ann a thug le
fios gur mhaolaigh an lanuin a gcaillteanas tri
thaisteal abhaile chun clram slainte a fhail

in Eirinn. Bhraith an t-arachair freisin ar an
easpa comharthai séirt a bhi ar Damien cupla
|4 sular thosaigh an cruis. Luaigh an t-arachéir
nar chlidaigh an polasai drogall dul ag taisteal.
Mheas an chuideachta arachais nach raibh

aon choir leighis a theastaigh 6 Damien da
chomharthai séirt ina dhiaidh sin abhartha don
phroéiseas achomhairc.

Mheas an tOmbudsman maiomh an arachdéra gur
cheart do Damien agus Astrid dul i dteagmhail
leis na huimhreacha éigeandala leighis do na Stait
Aontaithe mar a tugadh iad ina chaipéisi polasai
sular thaistil siad abhaile. Bhi an tOmbudsman
den tuairim nach raibh sé réastinta gur bhraith an
t-arachoir ar an ngné sin den pholasai chun diultu
don éileamh, toisc gur leagadh na huimhreacha
sin amach mar ais faisnéise den chuid is mo,
seachas ceanglas conartha. | bhfianaise na
gcdipéisi leighis tacaiochta a thug Damien, chinn
an tOmbudsman go raibh déthain fianaise ann
athug le fios go raibh sé réastinta go gcuirfeadh
Damien an turas ar ceal, né go gciorrddh sé é.

Mheas an tOmbudsman an ceanglas sa pholasai
gur cheart don té a bhi faoi arachas feidhmiu

i gconai ar nds nach raibh arachas acu. Bhian
tOmbudsman den tuairim gur chomhlion an
[andin an ceanglas sin, 6 tharla nach bhféadfadh
an lanuin a bheith cinnte faoi na costais leighis
athabhoidis sna Stait Aontaithe, agus ghlac an
tOmbudsman leis go ndearna siad iarracht an
baol sin a laghdu.
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Luaigh an tOmbudsman go nduirt dochtuir
Damien go raibh riocht sldinte Damien nios
caolchuisi agus nios casta na direach a bheith
gan comharthai séirt faoin data ar thosaigh an
crus, agus bhi an tOmbudsman den tuairim nach
raibh léirthuiscint mar ba chui ag an arachdir
don phointe sin nuair a bhi éileamh Damien a
mheasunu. D3 réir, bhi an tOmbudsman sasta go
raibh ar Damien agus Astrid, ar bhonn na fianaise
leighis, a gcrus a chur ar ceal agus gur chuir
Damien doéthain caipéisiochta faoi bhraid an
arachoéra chun tacu lena éileamh. D4 réir, chinn
an tOmbudsman nach raibh sé réasunta gur
dhidltaigh an t-arachéir d’éileamh Damien.

Mar sin féin, nior aontaigh an tOmbudsman le
gearan Damien gur chaith an t-arachair lena
ghearan ar bhealach miréasinta né michui, agus
nior seasadh leis an gcuid sin den ghearan.

Sheas an tOmbudsman go substaintidil leis an
ngearan agus d'ordaigh sé don arachéir €6,500 a
ioc mar chuiteamh leis an lanuin.
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Tagairt an Chinnidh:
2019-0299

Léigh an )

cinneadh iomlan

Chaill aerline bagaiste agus trealamh sciala

Cheannaigh Aideen arachas taistil i mi Eanair
2016, agus bhi cludach do spért geimhridh san
direamh ina polasai. | mi an Mharta 2016, chuaigh
Aideen ar shaoire scidla agus chaill an aerline a
cas agus a raibh ann. Nior thangthas riamh ar a
cas agus fagadh i gan aon éadai na trealamh sciala,
agus da bharr sin, cheannaigh si earrai ina n-ait ar
a costas féin. | [ar mhi Aibredin 2016, chuir Aideen
éileamh faoi bhraid na cuideachta arachais faoina
polasai. Bhraith Aideen gur theip ar a harachéir

a héileamh arachais a mheasunu inaiomldine, i
gceart agus go trédhearcach, agus chuir si gearan
faoi bhraid an OSAP.

D’aitigh Aideen gur chuir an chaoi ar pléadh lena
héileamh frustrachas uirthi agus go raibh an
tairiscint do chiiteamh do-ghlactha. Maidir leis
sin, chuir an chuideachta arachais in itl do Aideen
go luath i mi an Mheithimh 2016 go socroéfai a
héileamh ar €1,085.83. Ach athraiodh suimeanna
an tsocraithe cupla uair ina dhiaidh sin, go
suimeanna nios airde agus nios isle freisin. Mhaigh
Aideen nach raibh aon seasmhacht ag baint

leis an gcaoi ar chaith an chuideachta arachais
lena héileamh agus go ndearnadh neamhaird da
hiarratais. Mhaigh si go raibh sé sin mighairmiuil
agus mearbhlach. Bhraith Aideen gur cheart

da harachair ctiteamh aioc Iéi as an mbagaiste
caillte agus as costas na n-earrai athsholathair a
cheannaigh si, dar luach €2,684.71.

Thug an chuideachta arachais le fios gur tairgeadh
€200 ar dtus do Aideen mar gheall ar an moill ar
an mbagaiste agus a luaithe a chuirfi fianaise ar
fail chun a dheimhniu go raibh a mala caillte go
deo, go ndéanfai measunu ar an éileamh faoin
mbagdiste agus go n-iocfai as, lGide an €200
aiocadh as an moill ar an mbagaiste. Thug an
t-arachoir le fios gur tairgeadh socruithe éagsula.
Ach duirt sé freisin gur chruthaigh Aideen moill

i féin toisc nach raibh si sasta cursai a phlé ar an
nguthan, agus da bhri sin nar pléadh le cursai
chomh sciobtha agus ab fhéidir. D’aitigh an
t-arachoir gur dhitultaigh Aideen glacadh leis an

tairiscint socraithe don éileamh a rinneadh go
mall i mi Dheireadh Fémhair 2016, toisc go raibh
si mishasta faoina chinneadh dimheas a chur i
bhfeidhm as aois, caitheamh agus cuimilt, agus an
easpa admhalacha, agus gan clidach a thabhairt
d’earrai nar chlidaigh an polasai. D’aitigh an
chuideachta arachais gur chloigh si le téarmai
pholasai Aideen agus gur cuireadh ardleibhéal
seirbhise ar fail. Mhaigh si da bhri sin go raibh an
tsuim socraithe €1,021.70 criochnaitheach agus
ceart, chomh maith le céir agus réastnta.

Bhi an tOmbudsman den tuairim go raibh na
riomhphoist a sheol an chuideachta arachais
doiléir agus neamhsheasmhach, agus go raibh
na hearraidiriarachain agus an tseirbhis do
chustaiméiri mishasuil. Luaigh an tOmbudsman
go raibh an tairiscint deiridh do shocru éilimh
€1,021.70 difriuil leis an tairiscint a rinne

an t-arachoir roimhe sin i lar mhi Dheireadh
Fémhair 2016. | dtaobh an €200 a tairgeadh,
tharraing an tOmbudsman aird ar an gcaoi ar
tagraiodh don tsuim sin i gcumarsaidi éagsula,
ach ndriocadh é riamh le Aideen, agus nar

[éir ar an mbonn sin cén fath ar tagraiodh do
aris agus aris eile i gcomhfhreagras. Luaigh an
tOmbudsman freisin ndr l1éir cén fath ar athraigh
an tairiscint socraithe ctpla babhta, na cén chaoi
ar riomhadh na tairiscinti éagsula socraithe.
Bhi an tOmbudsman den tuairim, d’ainneoin
aighneachtai na cuideachta arachais, go raibh
Aideen an-chomhoibritheach agus go raibh

an fhaisnéis a sholathair si ar ardchaighdean,
rud narbh fhior ar chor ar bith faoin tseirbhis a
sholathair an chuideachta arachais di.

Agus aird ar na teorainneacha polasai a bhii
bhfeidhm ar éilimh as bagaiste caillte, sheas an
tOmbudsman leis an ngearan agus d’ordaigh
don arachéir seasamh leis an bhfigitr socraithe
athairg sé go luath i mi na Samhna 2016 (.i.
€1,331.70) agus €750 eile a ioc le Aideen mar
chuiteamh.
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Tagairt an Chinnidh:
2020-0109

Léigh an )

cinneadh iomlan

Goideadh mala droma ¢ thaisceadan lasnairde
nach raibh “a iompar ag sealbhdir polasai”

Cheannaigh Tara arachas taistil i mi Aibreain
2018 agus an mhi dar gcionn chuaigh si ar
laethanta saoire thar lear. | rith na heitilte, chuir
si a hearrai pearsanta i mala droma a chuir si

sa taisceadan lasnairde sa chaban. Ach nuair a
thuirling an t-eitledn, ni raibh Tara in ann teacht
ar a mala droma agus thuairiscigh si gur goideadh
é. Chuir Tara éileamh faoi bhraid a cuideachta
arachais ina dhiaidh sin. Diultaiodh d’éileamh
Thara ar an mbonn (i) nach raibh a hearrafi
pearsanta & n-iompar aici agus da bhri sin nach
raibh siad clidaithe ag an bpolasai agus (ii) nach
bhféadfadh si cruthlinas Ginéireachta na n-earrai
faoi thracht a thaispeaint. | bhfianaise fhreagrana
cuideachta arachais, chuir Tara gearan faoi bhraid
an Ombudsman.

Mhaigh Tara go raibh cinneadh na cuideachta
arachais diulta da héileamh éagdrach agus
miréasunta. Duirt si nar thug an polasai

cludach seachas ma bhi an mhaoin phearsanta

4 hiompar ag an duine arachaithe, ach go raibh
sé sin mithreorach, i bhfianaise nar tugadh aon
sainmhiniu ar “4 iompar” sa pholasai féin, cé

go raibh an chuideachta arachais in ann dialtu
d’éilimh a bheadh baili murach sin da bharr sin.
Anuas air sin, d'aitigh Tara nach bhféadfadh

si Ginéireacht na n-earraiinamaladroma a
chruthd (a raibh bronntanas agus sean-earrai ina
measc) agus go raibh sé éagodrach fianaise ar nos
aistarraingti airgid a dhiultd. Mhaigh Tara gur
theip ar an tseirbhis clpla bealach.

Mhaigh an chuideachta arachais nach gclidaionn
a polasai maoin phearsanta mura bhfuil siad &
n-iompar ag an té ata faoi arachas né faoi ghlas

i suiomh slan. D’aitigh an t-arachdir go raibh

a pholasai soiléir agus go raibh sé i bhfeidhm

ar Thara i gclinsi nuair nach raibh na hearrai
pearsanta abhartha 4 n-iompar aiciirith na
heitilte. Anuas air sin, d’aitigh an t-arachdir go
ndéanann sé iarracht a bheith sofhreagruil agus

clinsi ar leith a chur san aireamh, ach nach bhfuil
aon oibleagaid air gach cas beo a leagan amach
nuair nach mbeadh clidach polasaii gceist.
Chomh maith leis sin, mhaigh an chuideachta
arachais nach bhféadfadh si glacadh le
haistarraingti airgid mar fhianaise ar tinéireacht,
toisc nach bhféadfadh si a dheimhnit ar
Usaideadh an t-airgead tirim sin chun na hearrai
abhartha a cheannach. Maidir leis an gcaoi ar
caitheadh le gearan Thara, ghlac an t-arachéir
leis go raibh roinnt moilleanna ann agus gur
theip ar an tseirbhis do chustaiméiri mar gheall
ar chomhaltai foirne a bhi as lathair. Seoladh litir
freagartha deiridh chuig Tara go luath i mi Linasa
2018.

Bhi an tOmbudsman den tuairim go bhféadfadh
na clasail i bpolasai na cuideachta arachais
mearbhall a chur ar dhuine agus da mbeadh an
chuideachta arachais tar éis sainmhinia soiléir
athabhairt ar “d iompar” ina téarmai agus
coinniollacha, go mbeadh sé soiléir do Thara

da gcuirfeadh si a mala droma sa taisceadan
lasnairde, nach measfai go raibh sé 4 iompar aici,
ach nar tugadh aon sainmhinit mar sin. Chinn
an tOmbudsman cé nach raibh aon oibleagaid
ann gach uile chuinse ina ndiultéfai d’éileamh a
leagan amach, bheadh sé réasunta go mbeadh
tomhaltdir ag suil go n-aireofai na cuinsi ab
abhartha.

Ghlac an tOmbudsman leis go raibh sé réasunta
go n-iarrfadh an chuideachta arachais ar

Thara cruthlnas a thabhairt ar tinéireacht na
n-earrai ina mala droma, ach i bhfianaise easpa
sainmhinithe ar “d iompar” sa pholasai, chinn

an tOmbudsman go raibh sé miréasunta gur
dhialtaigh an t-arachéir d’éileamh Thara.

Sheas an tOmbudsman le gearan Thara go
pairteach agus d’ordaigh sé don chuideachta
arachais €600 a ioc le Tara mar chuiteamh.

Achoimre ar Chinnti an Ombudsman ata ina gCeangal de réir an Dli: Imleabhar 7 | Feabhra 2022


https://www.fspo.ie/decisions/documents/2020-0109.pdf

Tagairt an Chinnidh:
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Léigh an )

cinneadh iomlan

Nior cludaiodh éileamh mar gheall ar
chomharthai soirt sular ceannaiodh an polasai

I mi an Mharta 2019, chuir Chris agus Sarah
saoire i Stait Aontaithe Mheiriced in dirithe

le haghaidh thids mhi an Mheithimh 2019.
Cheannaigh siad arachas taistil ar an 19 Bealtaine
2019, agus ar an la céanna, chuaigh Sarah chuig a
dochtuir toisc gur bhraith si go dona don 12 uair
roimhe sin agus duradh léi gan dul ag taisteal mar
gheall ar riocht sldinte a bhi uirthi cheana. D3
bharr sin, chuir Chris agus Sarah a n-eitilti leis an
aerline ar ceal an |4 sula raibh siad le dul ag eitilt
agus d’aisioc an aerline na canacha a bhain leis na
heitilti. Rinne an [anuin éileamh trina gcuideachta
arachais. Ach dhidltaigh an chuideachta arachais
da n-éileamh faoin bpolasai arachais ar an mbonn
gur cheannaigh Sarah an polasai i ndiaidh do na
comharthai séirt teacht uirthi agus fios aici go
raibh riocht slainte uirthi cheana. Chuir Chris
agus Sarah gearan faoi bhraid an OSAP.

Mhinigh an landin nach raibh aon bhaint ag
comharthai séirt Sarah, a bhi uirthi ar feadh 12
uair an chloig sular ceannaiodh an polasai i mi na
Bealtaine 2019, leis an gcinneadh arinne siad a
laethanta saoire a chur ar ceal. | litir 6 dhochtuir
combhairleach Sarah, duradh go ndearnadh
tastalacha éagsula ar Sarah agus gur moladh di ar
deireadh gan dul ag taisteal, ach nach mbeadh sé
sin ar eolas aici nuair a chuir si a turas in airithe
imi an Mharta 2019. Mhaigh an lanuin gur
dhiultaigh an chuideachta arachais go héagoérach
iad a shlanu as caillteanais a bhain leis na heitilti
a chuir siad ar ceal. Theastaigh 6n lanuin go
n-aisiocfadh a n-arachéir iarmhéid a dticéid, i
ndiaidh don aerline na canacha dbhartha a aisioc.

Duirt an t-arachoir gur tagraiodh do riocht slainte
a bhi ann cheanaii litir a fuarthas 6 chomhairleoir
leighis Sarah, agus gur mar gheall air sin a chuir
an lanuin a n-eitilti ar ceal. | ndiaidh iarratas 6n
Ombudsman, rinneadh imscridud iomlan agus
thug an t-arachdir le fios go rabhthas ag seasamh
lena chinneadh diultd don éileamh, bunaithe ar an

bhfianaise a bhain leis an riocht sldinte a bhi ann
cheana nuair a ceannaiodh an polasai arachais.
Chuige sin, chuir an t-arachoir amline imeachtai
ar fail a mheas an tOmbudsman.

Thagair an tOmbudsman do na téarmai agus
coinniollacha a bhi sa pholasai drachais agus
luaigh go raibh an chuideachta arachais i dteideal
dialtd don éileamh toisc go raibh Sarah ar an
eolas nuair a ceannaiodh an polasai go raibh
comharthai soirt uirthi a bhféadfai a mheas go
réasuntaina leith go n-eascrédh éileamh astu.

| bhfianaise a bhfuil thuasluaite, ghlac an
tOmbudsman leis go raibh sé réastinta go
ndidltédh an chuideachta arachais glacadh le
héileamh ar iocaiocht.

Nior sheas an tOmbudsman leis an ngearan.
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Rinne lanuin éileamh i ndiaidh dha ghoid ar an |3

céanna

I mi Eanair 2019, thaistil Joe agus Bridget thar
lear chun bainis a n-inine a eagrd. Ar an drochuair,
faoi dho sa la céanna, goideadh earrai 6 Joe agus
Bridget agus da bharr sin, rinne an lanuin éileamh
faoina bpolasai drachais taistil.

Dhiultaigh an chuideachta arachais do ghnéithe
airithe d’éileamh na lanuine agus d’iarr eolas
breise i leith gnéithe eile. Bhi Joe agus Bridget
mishasta leis an gcaoi ar caitheadh lena n-éileamh
agus le cinneadh deiridh an drachéra. D4 bharr
sin, chuir an [dndin gearan faoi bhraid an OSAP.

D’aitigh an lanuin gur chuir a n-inion agus a
fiancé a n-eitilti in dirithe déibh. Nuair a shroich
siad ceann scribe, togadh a n-airgead (thart

ar €4,650), a malai agus a n-earrai pearsanta
(pasanna, cluasain, seodra, éadai, broga,
smideadh agus leigheas ina measc) as buit an
chairr a bhi ar cios acu. Ar an drochuair, nios
deireanai an |4 céanna, togadh mala ldimhe
Bridget as forhalla dstain. Thuairiscigh an lanuin
na coireanna sin do na pailini aitiula agus da
n-arachéir. Chuir an landin iniul go raibh orthu
pasanna nua éigeandala a cheannach agus go
raibh costais eile orthu ina dhiaidh sin ar fad.

Duirt an chuideachta arachais gur chuir an [antin
éileamh isteach as goid mala agus a raibh ann

as buit cairr a bhi ar cios, goid mala as forhalla
ostain, agus caillteanas foin pdca. D’aitigh an
t-arachadir nar |éir cén uair, cén ait na cén chaoi
ar cailleadh n¢6 ar goideadh an fon péca. Mhinigh
sé gur eisiadh fon poca agus airgead na lantine
6 chlidach faoi théarmai a bpolasai, toisc nar
chludaigh an polasai earrai a bhi i gcarr, a fagadh
gan aon duine 4 bhfaire, né a bhi as line amhairc
na landine i bhforhalla an 6stain. Da bharr sin,
chuir an t-drachéir in idl nach gcludédh sé earrai
luachmhara a fagadh gan aon duine 4 bhfaire,
lenar diriodh €4,000 a goideadh as buit an chairr
a bhi ar cios, an fon agus na cluasain. | dtaobh na
bpasanna, d’aontaigh an t-arachair go raibh siad

sin clidaithe, ach nach raibh aon earrai eile i mala
[dimhe Bridget a goideadh as an bhforhalla.

Tharraing an chuideachta arachais aird ar an gcaoi
ar lorg si caipéisi tacaiochta éagsula a chuirfeadh
ar a cumas dul chun cinn a dhéanamh ar ghnéithe
eile den éileamh a bhain le maoin phearsanta eile
atégadh. Cé gur sholathair an landin liosta de na
hearrai a goideadh agus a luach athsholathair,
nior sholathair siad aon admhalacha bunaidh,

rud ndr leor a duirt an chuideachta arachais chun
riachtanais an éilimh a chomhlionadh. Mhaigh Joe
agus Bridget go raibh gach ar theastaigh ag an
arachoir.

I ndiaidh breithnit ar an bpolasai agus ar

na haighneachtai a cuireadh isteach, bhi an
tOmbudsman sasta nach raibh an [anuin i dteideal
aisiocaiochta as earrai a ceannaiodh na speansais
aiocadh i ndiaidh ghoid na n-earrai, toisc nar
clidaiodh ach earrai goidte faoin bpolasai. Maidir
leis na hearrai a goideadh, ghlac an tOmbudsman
leis gur léir 6n bpolasai nach gcludoéfai earrai
luachmhara a fagadh i métarfheithicil. Anuas air
sin, b'éigean earrai luachmhara agus airgead a
iompar, a chur faoi ghlas i dtaisceadan né a chur
faoi ghlas i l6istin. D& bharr sin, nior clidaiodh
faoin bpolasai caillteanas na n-earrai nar stéraladh
ar an mbealach sin.

Ghlac an tOmbudsman leis go raibh sé réasunta go
lorgddh an t-arachaéir caipéisi breise chun tacu leis
an éileamh ar chlidach i leith na maoine pearsanta
eile araibh an lanuin agiarraidh iocaiocht as,

agus gur cheart an fhaisnéis sin a chur ar fail le

go bhféadfadh an t-arachéir dul ar aghaidh leis

an éileamh. Ar deireadh, ghlac an tOmbudsman
leis nar ghniomhaigh an chuideachta arachais go
héagorach na go miréasinta nuair a dhiultaigh si
glacadh le héileamh na lanuine né go bhfaighfina
caipéisi a theastaigh.

Ar an mbonn sin, nior sheas an tOmbudsman leis
an ngearan.
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>

Measadh gur riocht a bhi ann cheana a bhi'i

bhfadhb leighis

Cuireadh tus le polasai drachais taistil Jack agus
Jennifer ar an 4 Eanair 2019, agus ghabh tréimhse
cludaigh bliana leis. D’'ioc Jack agus Jennifer

préimh bhreise chun an polasai a shineadh chun

go gcludofai laethanta saoire a bhi beartaithe acu

6 mhi an Mheithimh go mi Lanasa na bliana sin.
Roimh an turas, bhiodh drochphian leantnach ar
dhroim Jennifer. Cheap Jennifer, ar dtds, gur eascair
an phian droma sin as gortu spoirt a tharla i mi
Lunasa 2018. Mhol dochtuir Jennifer fisiteiripe agus
pianmhuchain.

Diagnoisiodh go raibh riocht an chorda dromlaigh
ar Jennifer agus chuaigh si faoi scian. Toisc nach
raibh Jennifer in ann dul ag taisteal, chuir Jack
agus Jennifer a laethanta saoire ar ceal agus rinne
siad éileamh ar speansais dar luach €6,168.82 6n
gcuideachta arachais.

Dhiultaigh an chuideachta arachais d'éileamh Jack
agus Jennifer ag ra nach raibh sé miréasintaa
cheapadh gur cheart a mheas gur riocht sldinte é
pian droma shimpli, riocht ar cheart a dhearbhu

ar pholasai drachais taistil. Chreid Jack agus
Jennifer go raibh sé miréasunta gur dhiultaigh an
chuideachta arachais don éileamh, toisc nach raibh
afhios ag Jennifer chomh dona agus a bhi a riocht
nuair a ceannaiodh an polasai.

Mhaigh Jack agus Jennifer gur fordladh i leabhran
polasai na cuideachta arachais nar gha do shealbhoir
polasai dul i dteagmhadil leis an gcuideachta arachais
ma bhi “miailge” orthu, rud a sainmhiniodh in Collins
Dictionary mar “pain in a muscle or muscle group”.

D’aitigh an chuideachta arachais nar clidaiodh
riocht sldinte Jennifer faoin bpolasai mar, cé nar
diagnadisiodh an riocht go sonrach, thuig Jennifer
go raibh comharthai séirt uirthi ar an data ar
ceannaiodh an polasai. D’aitigh an chuideachta
arachais freisin gurb éigean do Jack agus Jennifer,
faoin bpolasai, sonrai a nochtadh faoi aon riocht
sldinte a raibh siad ag tégdil cogas ar oideas lena
aghaidh né ag fanacht ar chéir leighis mar gheall air,

le dha bhliain anuas. Luaigh an chuideachta arachais
freisin nach gcludéfai Jack na Jennifer as aon éilimh
ad’eascair go direach né go hindireach as an riocht
sldinte sin, seachas ma comhaontaiodh i scribhinn
go gcludddh an polasai an riocht slainte. Chuir an
chuideachta arachais in itl da n-inseodh Jennifer di
go raibh pian droma uirthi agus go raibh si ag fail céir
leighis ach nach raibh aon diagndis aici, go gcuirfiin
iul di nach gcludofai faoin bpolasai aon rud a bhain
go direach né go hindireach leis an bpian droma.

D’admhaigh an chuideachta arachais seasamh Jack
agus Jennifer, chomh maith leis an tionchar a bhi ag
an diagnais a fuair si ar deireadh, agus ar an mbonn
sin rinne si tairiscint fhoirmidil €3,084.41 arb ionann
i agus 50% de luach éileamh Jack agus Jennifer.
Dhiultaigh Jack agus Jennifer don tairiscint sin ach
thug siad le fios go mbeidis sasta glacadh le 90% den
tsuim iomlan a éiliodh.

Ghlac an tOmbudsman le seasamh Jack agus
Jennifer nar thuig siad chomh dona agus a bhi riocht
sldinte Jennifer nuair a cheannaigh siad an polasai.
Mar sin féin, ag an am sin, bhi Jennifer ag dul chuig
a dochtuir agus a fisiteiripeoir mar gheall ar riocht

a bhi uirthi ar feadh nios mé na ceithre mhi agus ni
raibh an phian ag maolu. Bhi an tOmbudsman den
tuairim gur léir cé nach raibh diagndis ag Jennifer
dariocht, bhi riocht slainte uirthi agus go raibh si ar
an eolas faoi agus ag fail coir leighis leaninach mar
gheall air. Cé gur thuig an tOmbudsman cra Jack
agus Jennifer, ghlac an tOmbudsman leis nach raibh
aon oibleagdid ar an gcuideachta arachais glacadh
le héileamh Jack agus Jennifer faoina bpolasai
arachais taistil.

Nior sheas an tOmbudsman le gearan Jack agus
Jennifer, ach d’fhailtigh roimh thairiscint na
cuideachta arachais €3,084.41 aioc (arbh ionann é
agus 50% de luach éileamh Jack agus Jennifer), agus
luaigh go raibh an tairiscint sin fés ar fail do Jack
agus Jennifer dd mba mhian leo.
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cinneadh iomlan

Diultaiodh d’éileamh as céir leighis a d’eascair as

riocht a bhi ann cheana

Bhi polasai drachais taistil ag Emily, a thosaigh

ar an 12 Lunasa 2019. | mi Dheireadh Fémhair
2019, d’éirigh Emily tinn agus i thar lear agus
tugadh isteach san ospidéal i, dit ar moladh
coracha leighis agus imscraduithe airithe di.
Léirigh na torthai ar scanadh Emily gur theastaigh
céracha leighis éagsula 6 Emily.

Chosain bille ospidéil Emily GBP £17,750 san
iomlan. D’ioc Emily GBP £9,500 den bhille sin,
ad’fhagiarmhéid GBP £8,250 gan ioc. Chuir
Emily éileamh isteach as a speansais leighis,
faoina polasai drachais taistil, ach dhiultaigh an
t-arachoir da héileamh.

Chuir an chuideachta arachais in iul nar clidaiodh
éileamh Emily faoina polasai mar gur bhain an
chair leighis a cuireadh uirthi thar lear le riocht
sldinte a bhi ann cheana. Chuir an chuideachta
arachais iniul freisin nach gclidaionn polasaithe
arachais taistil gach cas beo, agus go raibh an
clidach polasaifaoi réir teorainneacha.

Luaigh an tOmbudsman nach ndeachaigh Emily,
na pairti Emily, i dteagmhail leis an gcuideachta
arachais sular lorg si céir leighis thar lear. Ni
dheachaigh pairti Emily i dteagmhail leis an
gcuideachta drachais go dti deireadh na tréimhse
a chaith Emily san ospidéal. Fuair an chuideachta
arachais tuairisci ansin 6n ospidéal thar lear agus
6 dhochtuir Emily. D’'admhaigh an tOmbudsman
gur chuir dochtuir Emily tic i mboscai “ta” i
dtuairisc 6n 25 Deireadh Fémhair 2019 chun a
thabhairt le fios go raibh stair galair chairdiach,
galair scamhoige agus galair inchrinigh ag Emily.
Dhearbhaigh dochtuir Emily freisin go raibh
Emily ar an eolas faoi na riochtai sin. Luaigh an
tOmbudsman freisin go raibh liosta den chégas a
Usdideadh da céir leighis sa liosta cogas leantach
6 dhochtuir Emily i mi na Samhna.

Thagair an tOmbudsman do théarmai an pholasai
arachais taistil a thug cludach i gcas imeachtai
sonraithe airithe a leagadh amach. Luaigh an

tOmbudsman go raibh cliddach an pholasai faoi
réir ag coinniollacha, srianta agus eisiamh. Da
bhri sin, chun éileamh baili a dhéanamh, chaithfi a
thaispedint gur cuireadh an t-éileamh isteach mar
gheall ar cheann de na himeachtai a sonraiodh
faoin bpolasai, agus nach mbeadh an t-imeacht
sin faoi réir ag aon choinnioll, srian na eisiamh a
bhain leis an bpolasai.

D’admhaigh an tOmbudsman cé gur leag an
polasai dualgas ar Emily né ar phairti Emily dul

i dteagmhail leis an gcuideachta arachais sula
gcuirfi céir leighis uirthi thar lear, ni dhearna an
chuideachta arachais iarracht brath ar an gclasal
sin.

Bhi an tOmbudsman sasta gur eascair an choir
leighis a cuireadh ar Emily thar lear as na riochtai
leighis a bhi uirthi cheana, agus nach raibh aon
cheann diobh siud ar an liosta de na riochtai
slainte inghlactha sa pholasai drachais. Cé gur
thuig an tOmbudsman gur dheacair do Emily a
bheith thar lear agus galar uirthi ar bhain baol
bais leis, ghlac an tOmbudsman leis go raibh

sé de cheart ag an gcuideachta arachais diulta
d’éileamh Emily mar nach raibh aon cheann de na
riochtai sldinte a bhi uirthi cheana dar le dochtuir
Emily ar an liosta de riochtai slainte inghlactha sa
pholasai.

Nior sheas an tOmbudsman leis an ngearan.
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Nior cludaiodh saoire a cuireadh ar ceal le

polasai arachais taistil

Ceannaiodh cludach arachais taistil Bhriain
trina ardan baincéireachta digiti agus iocadh an
phréimh go miosuil.

I mi na Nollag 2019, gortaiodh Brian i dtimpiste
thar lear. Ina dhiaidh sin, chuir Brian éileamh
faoi bhraid na cuideachta arachais as speansais
a bhain le costais ospidéil phriobhaidigh agus
athaisteal abhaile. Bhi suim €882.29 san
iomlan i gceist leis an éileamh sin. Shocraigh

an chuideachta arachais an t-éileamh sin faoin
rannég “ctinamh leighis éigeanddla thar lear agus
speansais” de pholasai drachais taistil Bhriain.

I mi Eanair 2020, tégadh x-gha de Bhrian a léirigh
nach raibh a ghortu tar éis cneasu. D4 bharr sin,
ni raibh Brian in ann dul ar saoire a bhi beartaithe
aige do dheireadh na miosa sin. D’éirigh le Brian
na heitilti don chéad chuid da laethanta saoire

a athsceideall gan aon chostas breise, ach
chosain athsceideall an dara heitilt €268 air. Bhi
caillteanas €51.44 ar Bhrian freisin nuair a chuir
sé l6istin thar oiche neamh-inaisioctha in 6stan ar
ceal.

Chuir Brian an dara héileamh isteach as na
speansais sin, dar luach €319.44. Ach dhidltaigh
an t-arachéir don éileamh sin, ag ra nach raibh
aon chlidach aige as saoire a chur ar ceal.

Chun teacht ar a chinneadh, d’athbhreithnigh an
tOmbudsman “Cdipéis Faisnéise Tdirge Arachais”
an arachoéra, caipéis inar leagadh amach céard

a bhi faoi drachas faoin bpolasai. Luaigh an
tOmbudsman gur clidaiodh “Ctinamh Leighis
Eigeanddla Thar Lear agus Speansais”, “Imeacht
ar Cuireadh Moill Air” agus “Bagdiste ar Cuireadh

Moill Air”.

Mhaigh Brian go raibh a chaillteanas breise
inghndéthaithe faoin gcatagodir “Imeacht ar
Cuireadh Moill Air” toisc gur “cuireadh moill” ar a
laethanta saoire i mi Eanair. D'athbhreithnigh an
tOmbudsman na foralacha faoin gceannteideal

“Imeacht ar Cuireadh Moill Air”, inar foraladh go
raibh sé de cheart ag duine tairbhe a aisghabhail
faoin bpolasai “...md chuirtear moill ceithre uair an
chloig ar a laghad ar imeacht an lompair Phoibli atd
in dirithe agat don taisteal, de réir Do chursa taistil”.

Bhi an tOmbudsman sasta nar chuir Brian iompar
poibliin airithe a chuir moill air dul ar a laethanta
saoire go mall i mi Eanair 2020.

D’admhaigh an tOmbudsman go raibh dioma

ar Bhrian mar gheall ar an tsaoire a cuireadh ar
ceal ach ghlac an tOmbudsman nar clidaiodh
caillteanas Bhriain, toisc nar bhain sé leis na
catagdiri clidaigh a bhi ar fail dg, is é sin “Ctinamh
Leighis Eigeanddla Thar Lear agus Speansais”,
“Imeacht ar Cuireadh Moill Air” né “Bagdiste ar
Cuireadh Moill Air”". Luaigh an tOmbudsman
freisin, fit da gcuirfeadh Brian an méid sin

san direamh ina chéad éileamh nach mbeidis
inghnéthaithe ag an am sin, toisc nar chomhlion
siad aon cheann de na tri chatagoéir clidaigh a
sonraiodh sa pholasai. Luaigh an tOmbudsman,
ach oiread le gach polasai drachais, nach
gcludaionn polasaithe drachais taistil gach cas
beo a d'fhéadfadh tarlu.

Nior sheas an tOmbudsman leis an ngearan.
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Rinneadh éileamh ar shochar Michumais lomlain
Bhuain i ndiaidh dul faoi scian mar gheall ar

ghortu thar lear

I mi an Mheithimh 2016, bhi Lily ar laethanta
saoire thar lear nuair a bhris si a gualainn agus
chuir si an chuideachta arachais ar an eolas faoin
ngortu. Bhi Lily le hobraid éigeandala a fhail ar

a gualainn ar an 4 Uil 2016, ach d’eagraigh an
chuideachta arachais eitilt abhaile di ar an 5 Iuil
2016 ionas go bhféadfadh si dul faoi scianin
Eirinn.

Thainig Lily abhaile ar an 6 1Uil 2016 agus ar

an 7 ltil d’fhreastail si ar an gcéad ospidéal,

it ar moladh bainistiocht choimeddach ar a
gortu. D'iarr si an dara tuairim agus seoladh i
chuig mainlia ortaipéideach comhairleach in
ospidéal eile. Bunaithe ar chomhairle an mhainlia
chombhairligh sin, chuaigh Lily faoi scian faoi dhd,
an chéad uair i mi Linasa 2016 agus an dara huair
imi Aibredin 2017.

Chreid Lily dd mbeadh si tar éis dul faoi scian
thar lear ar an 4 1Uil mar a beartaiodh ar dtus,

go dtiocfadh biseach uirthi nios luaithe agus/né
nios fearr i ndiaidh a gortaithe. Chun tacu leis sin,
chuir Lily litir nuashonraithe isteach 6n mainlia
ortaipéideach comhairleach inar ddradh go raibh
an obrdid deacair mar gheall ar an moill 6 tharla
an briseadh cnaimhe, agus sa chas ab fhearr, ba
cheart go gcuirfi coir leighis ar a gualainn bhriste
laistigh de choicis 6 thainig si i lathair dochtura.
Duirt an mainlia comhairleach freisin go mbeadh
sé deacair ara go cinnte an athrédh sé sin an
toradh i gcas briseadh cndimhe mar sin.

I mi na Bealtaine 2018, sheol Lily foirm éilimh
chuig an gcuideachta arachais, agcurinidlina
litir chumhdaigh gur theastaigh uaithi cur isteach
ar shochar Michumais lomldin Bhuain, dar luach
€40,000. Bhreithnigh an t-arachéir an sainmhinit
ar “Michumas lomldn Buan” agus dhitltaigh sé
d’éileamh Lily ar an mbonn gur chinn an fhianaise
leighis gur fheabhsaigh a riocht i ndiaidh na

hobrdide, agus nar thacaigh an comhad leighis
lena maiomh nach raibh si dbalta 6 thaobh na
sldinte de tabhairt faoi obair ar bith. Mhaigh

Lily go raibh uirthi, mar chuid da post mar altra,
daoine a ardu, CPR a dhéanamh agus tabhairt faoi
obair ldimhe, rud nach bhféadfadh si a dhéanamh
le ldmh lag agus cumas srianta sinte. D'éiligh Lily
gur fhulaing si 6 thaobh cursai airgeadais de toisc
go raibh si difhostaithe ar feadh 2 bhliain agus 8
mi, agus mar sin gur leor cliteamh airgeadais.

| rith a mheasunaithe ar éileamh Lily, thagair an
t-arachoir don ranndg “Speansais Leighis agus
Speansais Eile a tabhaiodh thar lear” sa pholasai,
inar sonraiodh gur choimead an chuideachta
arachais an ceart aici féin chun athlonnu Lily a
eagru go hEirinn ag am ar bith i rith an turais,
de réir tuairim gairmi leighis. D’aitigh an
t-arachoir go ndearna an dara dochtuir ag an
tsaoraid coiredla thar lear measunu ar Lily ar
an 4 14il 2016 agus gur chomhlion an dochtuir
sin “Deimhniui ar Abaltacht chun Eitilte” inar
deimhniodh go raibh si dbalta eitilt gan tionlacan
leighis.

Mar fhreagra ar an méid a chreid Lily, is é da
mbeadh si tar éis dul faoi scian thar lear ar an 4
IGil 2016, go dtiocfadh biseach uirthi nios luaithe
agus/né nios fearr seans i ndiaidh a gortaithe,
d’aitigh an chuideachta arachais nach raibh sa
mhéid sin ach tuairimiocht, agus nach raibh aon
fhianaise leighis ann chun tacu leis sin. Duirt

an t-arachdir freisin, i ndiaidh athbhreithnita a
dhéanamh ar na tuairisci leighis a fuarthas 6n
ospidéal nuair a d’fhill Lily ar Eirinn, gur Iéir go
dteastédh an obraid ar deireadh ach nach raibh
sé prainneach.
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D’aitigh an t-arachoir gur threoraigh comhairle
leighis é i gconai agus é ag eagru go bhfillfeadh
Lily ar Eirinn, agus go ndearnadh na hiarrachtai
chun Lily a thabhairt abhaile de mheon macanta
go hiomlan.

| rith an mheasunaithe ar éileamh Lily, dhirigh
an chuideachta arachais ar an sainmhinit ar
“Michumas lomldn Buan” faoin bpolasai arachais
taistil, a sainmhiniodh mar seo a leanas:

“Michumas a chuireann cosciomlan ar an Té
ata faoi Arachas freastal ar ghné né gairm
bheatha de shaghas ar bith ar feadh 12 mhi ar
alaghad agus ag deireadh na tréimhse sin nach
bhfuil aon déchas ann go dtiocfaidh feabhas ar
an té atafaoi arachas.”’

Ghlac caipéisi a chuir Lily isteach go bhféadfadh si
filleadh ar an obair i réimse eile né le dualgais nios
éadroime, ach bhi drogall uirthi é sin a dhéanamh
mar gheall ar a haois agus castacht a bhain le
bunghalar eile. Cé gur admhaigh an chuideachta
arachais go raibh teorainn shealadach ar chumas
Lily oibrit mar altra, agus go bhféadfadh sé nach
bhfillfeadh si ar an altranas sa bhealach céanna
riamh aris, chun céilit don sochar Michumais
lomldin Bhuain, theastédh fianaise leighis nach
bhfillfeadh Lily ar an obair riamh i gcail ar bith,
mar gheall ar a gortd. D4 bharr sin, chinn an
t-drachoir nar chomhlion gortu Lily sainmhinit an
pholasai ar Mhichumas lomlan Buan.

Agus é ag teacht ar a chinneadh deiridh,
d’athbhreithnigh an tOmbudsman iomlan na
fianaise leighis agus bhi sé den tuairim go raibh sé
réasunta go gcinnfeadh an t-arachair, bunaithe
ar an bhfianaise leighis a fuarthas, nach raibh

an obrdid a moladh prainneach agus go raibh

sé sabhdilte 6 thaobh na slainte de do Lily eitilt
abhaile chun céir leighis a fhail in Eirinn.

Luaigh an tOmbudsman, ach oiread le gach
polasai arachais, nar chlidaigh polasai arachais
Lily gach cas agus go raibh sé faoi réir téarmai,
coinniollacha agus eisiamh. Thagair an
tOmbudsman don ranndég Sainmhinithe i bpolasai
Lily agus chinn go raibh sé réasunta gur chinn an
chuideachta arachais nar thacaigh an fhianaise
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leighis a fuarthas le héileamh Lily nach raibh si
abalta 6 thaobh na sldinte de tabhairt faoi obair
ar bith, agus go raibh sé réasunta gur sheas an
chuideachta arachais lena cinneadh diultu don
éileamh.

Nior sheas an tOmbudsman le gearan Lily.
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Nior cludaiodh costas eitilti nua agus speansais
i ndiaidh don aerline an eitilt bhunaidh a chur ar

ceal

Bhi polasai drachais taistil ag Conor 6n 11 Iuil
2018. Bhi bean chéile Conor, Chloe, agus a mac,
faoi arachas freisin faoin bpolasai.

Ar an 12 1til 2018, chuaigh an teaghlach ar
laethanta saoire. Bhi siad le filleadh abhaile

go hEirinn ar eitilt a bhi sceidealaithe don 27
[Gil 2018. Ach mar gheall ar fhabht mheicnidil,
chuir an aerline an eitilt ar ceal. Cuireadh iniul
do Conor agus Chloe ina dhiaidh sin go raibh an
chéad eitilt eile a bheadh ar fail doéibh le filleadh
ar Eirinn ceithre |4 nios deireanai.

Chuir Conor initl nach raibh siad in ann ceithre
Ia bhreise a chaitheamh ar na laethanta saoire,
mar gheall ar thiomantais oibre. Ar deireadh thiar
thall, niraibh an dara rogha ag Conor agus Chloe
ach léistin thar oiche a chur in dirithe agus eitilt
eile alorg don |4 arna mharach.

| mi Mhean Fémhair 2019, chuir Conor “Foirm
éilimh ar imeacht ar cuireadh moill air/a cailleadh”
faoi bhraid na cuideachta arachais, ag iarraidh
suim €2,378.16 a aisghabhail mar gheall ar an
gcostas a bhi ar eitilti nua, [6istin agus tacsai agus
traein. Mheasunaigh an chuideachta arachais
éileamh Conor faoi Rannég 2 da pholasai a
phléigh le “Moill ar Thaisteal” agus thairg si suim
€285.00 mar shocru iomlan ar an éileamh.

Ni raibh Conor sasta leis an measunu agus chreid
sé gur cuireadh an eitilt a bhi le himeacht ar an 27
[Gil ar ceal, seachas gur cuireadh moill uirthi. Bhi
Conor den tuairim gur cheart don chuideachta
arachais measunu a dhéanamh ar a éileamh faoi
Ranndg 1 den pholasai, a phléigh le “Cealu, Ciorrt
[agus] Athshocru”. D’fhorail an ranndg sin do
chlidach suas le €3,000.

D’aitigh an chuideachta arachais go bhféadfadh
gur cheap Conor agus Chloe gur cheart go
mbeadh Rannég 1 den pholasai i gceist mar gur

cuireadh a n-eitilt ar ceal. Mhinigh an chuideachta
arachais gur bhain Ranndg 1 le saoire a cuireadh
ar ceal, ni le heitilt a cuireadh ar ceal.

Thug Ranndég 2 cludach do shealbhdir polasai ma
bhi moill “12 uair an chloig ar a laghad ar an turas
amach né abhaile...” agus cé gur cuireadh a n-eitilt
ar ceal, cuireadh moill ar an bhfilleadh abhaile 6
na laethanta saoire, seachas na laethanta saoire
féin a chur ar ceal.

Duirt an chuideachta arachais freisin gur
sainmhiniodh “Saoire” sa pholasai mar “thuras
atd beartaithe go hiomldn do thaitneamh, sos, né
scith, nuair a thosaionn agus a chriochnaionn an
taisteal in Eirinn”, agus da bharr sin, nach mbeadh
Rannodg 1i bhfeidhm ach sa chas gur cuireadh

an tsaoire ar fad ar ceal, gur ciorraiodh i n6 gur
athshocraiodhii.

Anuas air sin, d'aitigh an chuideachta arachais
nar thug sé clidach as ldistin breise, taisteal,
eitilti nua, srl., mar gheall go raibh an aerline féin
freagrach as na costais sin, faoi Rialachan (CE)
Uimh. 261/2004 6 Pharlaimint na hEorpa agus
6n gCombhairle an 11 Feabhra 2004. Luaigh an
chuideachta arachais gur sonraiodh é sin san
fhégra a fuair Conor 6n aerline faoin gceald.
Chreid an t-arachdir go raibh mithuiscint ar
Conor agus Chloe maidir leis an méid a thairg an
aerline.

Luaigh an tOmbudsman, ach oiread le gach
polasai arachais, nar chlidaigh polasai arachais
taistil Conor gach cas beo, agus go raibh sé
faoi réir a théarmai, a choinniollacha agus a
theorainneacha.
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D’athbhreithnigh an tOmbudsman na foralacha
faoi pholasai Conor, agus béim faoi leith ar

an bhfoclaiocht i Rannéga 1 agus 2. | dtaobh
Rannég 1, bhi an tOmbudsman sasta dd mbeadh
an ranndg sin den pholasai le cur i bhfeidhm, go
mbeadh an tsaoire ar fad le cur ar ceal, le ciorru
no le hathshocru, agus nach bhféadfai costais
taistil agus l6istin a d’eascair as an gcealu, ciorru
nd athshocru a aisghabhail 6 aon fhoinse eile.

Thagair an tOmbudsman freisin don sainmhinit
ar “Saoire” faoi chaipéisi an pholasai agus luaigh
gur léir go raibh saoire Conor fés ar bun go dti
gur fhill Conor ar Eirinn. Ghlac an tOmbudsman
leis mar sin go raibh an ceart ag an gcuideachta
arachais a ra nach bhféadfadh Conor agus Chloe
na speansais éilithe a aisghabhail faoin bpolasai
arachais.

Ach bhi an tOmbudsman den tuairim go mbeadh
sé i bhfad nios soiléire do shealbhdiri polasai

da sonrédh an fhoclaiocht faoi Rannég 1 gurb
ionann an ceall dar tagraiodh agus an tsaoire
iomlan a chur ar ceal. Thagair an tOmbudsman
d’'oibleagaidi na cuideachta arachais faoin gCod
Cosanta Tomhaltéiri, 2012 6 Bhanc Ceannais na
hEireann, a chinntiti go bhfuil an fhaisnéis ar fad
a sholathraionn sé don tomhaltoir soiléir, cruinn,
cothrom le data agus scriofa i mBéarla simpli.

Bhi an tOmbudsman sasta gur chruthaigh
foclaiocht an pholasai mearbhall agus
michaoithitlacht do Conor agus Chloe, agus bhi
sé den tuairim gur cheart seasamh leis an ngearan
go pairteach. D'ordaigh an tOmbudsman don
chuideachta arachais cuiteamh €1,500 aioc le
Conor agus Chloe mar aitheantas don fhoclaiocht
easnamhach agus mhearbhlach sa pholasai, agus
mhol freisin go n-athbhreithneodh an t-arachaéir
an fhoclaiocht faoi Ranndég 1 den pholasai chun a
mheas an bhféadfai an seasamh faoi chlidach a
shoiléirit do shealbhdiri polasai.
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Léigh an )

cinneadh iomlan

Bhi fianaise ar chomharthai soirt sular

ceannaiodh polasai

Ghlac Sharon polasai arachais taistil ilturas
bliantuil ar an 9 Marta 2016. Bhi Sharon 16 bliana
d’aois ag an am agus bhi si le dul ar laethanta
saoire sna Stait Aontaithe lena haintin nios
deireanaiimian Mharta 2016. Cuireadh an
tsaoire sinin airithe i mi Mhean Fémhair 2015.

Ar an 11 Marta 2016, tugadh aintin Sharon san
ospidéal, ait ar diagnadisiodh le riocht slainte

i agus moladh di gan dul ag taisteal i rith na
tréimhse a bhi beartaithe do na laethanta saoire.
De bharr dhiagndis a haintin, bhi ar Sharon
aturas a chur ar ceal agus rinne si éileamh

faoin bpolasai as costas a turais. Dhiultaigh an
chuideachta arachais d’éileamh Sharon ar an
mbonn go raibh comharthai séirt ar a haintin
sular ceannaiodh an polasai.

Bhi Sharon mishasta leis sin agus chuir si gearan
faoi bhraid an OSAP, agus d’iarr ctiiteamh as
costas a turais.

Mhaigh an chuideachta arachais cé gur
diagndisiodh aintin Sharon ar an 11 Mérta

2016, go raibh na comharthai séirt ba chuis

leis an diagndis uirthi an 14 sular ceannaiodh

an polasai ar an 9 Marta 2016. D4 réir, dairt

an chuideachta arachais go raibh an t-éileamh
eisiata faoin gcuid den pholasai dar teideal
“Eisiaimh atd i bhfeidhm md bhionn Riochtai Sldinte
ar Dhluthghaol né Compdnach Taistil”. Bhraith

an chuideachta arachais freisin ar an gcuid den
pholasai dar teideal “Tdilli Cealaithe né Ciorruithe”
inar foraladh nach n-iocfai as costais taistil agus
[6istin do-aisghabhala agus nar usaideadh, mar
aon le haon speansais taistil bhreise réasunta,
seachas ma ta ceall an turais riachtanach agus
dosheachanta mar gheall ar imeachtai airithe
atharlaindiaidh préimh an pholasai a ioc agus
go dtabhaitear na costais i rith an téarma faoi
arachas.

Mheas an tOmbudsman na caipéisi abhartha
faoin bpolasai drachais taistil. Luaigh an
tOmbudsman an data ar ceannaiodh an polasai
agus na datai ina dhiaidh sin ar chuir dochtuir
agus fisiteiripeoir aintin Sharon coir leighis uirthi.
D’athbhreithnigh an tOmbudsman na nétai
abhartha leighis freisin. Chinn an tOmbudsman
gur léir go raibh roinnt comharthai séirt ar

aintin Sharon an |4 sular ceannaiodh an polasai,
comharthai séirt a cheangail si le stair péine
roimhe sin. Bhi an tOmbudsman den tuairim gur
thug sé sin le fios gur thuig aintin Sharon go raibh
“galar, tinneas né gortu” uirthi (mar a thagraitear
do sa pholasai).

Ag breithnit théarmai agus choinniollacha
abhartha an pholasai, bhi an tOmbudsman
sasta gur léir nach gcluddédh an polasai drachais
aon éileamh a d’eascair as riocht sldinte a raibh
dlathghaol né compantas taistil ar an eolas

faoi ach nach raibh diagnais acu lena aghaidh,
agus mar sin go raibh an chuideachta arachais i
dteideal didltd don éileamh.

Da bhri sin, nior sheas an tOmbudsman leis an
ngearan seo.
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chun gearan a dhéanamh D>

faoi sholathrai seirbhisi airgeadais

no solathrai pinsean

Téigh i dteagmhail le do sholathrai
seirbhisi airgeadais n6 do sholathrai
pinsean agus déan gearan foirmiuil.

Ba cheart duit labhairt né scriobh chuig
an duine a phléann leat go hionduiil, n6
iarraidh ar an mbainisteoir gearan
éisteacht le do ghearan.

Sula gcuirtear gearan faoi bhraid an
OSAP, caithfear deis a thabhairt do do
sholathrai an fhadhb a réiteach.

Cén t-eolas ba cheart
a thabhairt doibh?

\/ Biodh sé brea soiléir go bhfuil
gearan a dhéanamh agat.

\/ Minigh do ghearan.

</ Mol bealach a bhféadfadh an
solathrai é a chur ina cheart.

Sula ndéantar gearan leis an OSAP,
caithfear deis a thabhairt do do
sholathrai an fhadhb a réiteach.

Ach ma cheapann tu go bhfuil an
teorainn ama chun gearan a chur
faoinar mbraid ag druidim linn, téigh
i dteagmhail linn.

Breathnaigh
ar ar bhfisean

‘How to make a
complaint to
the FSPO’

Bi foighneach agus dicheallach.

Ba cheart don solathrai dul i ngleicle do
ghearan trina phroéiseas laimhseala gearan.
Féadfaidh an solathrai suas le 40 14 oibre a
thoégdil chun dul i ngleic le do ghearan.

Nuair a dhéanann tu gearan leis an solathrai
bi dicheallach. Mura dtarlaionn aon cheo,
cuir glaoch ar an solathrai agus seiceail cén
dul chun cinn arinneadh ar do ghearan.

©

Ba cheart don solathrai do ghearan a
imscradu go hiomlan, de réir a phraisis réitigh
diospoidi inmhednaigh.

Ag deireadh an phraisis réitigh diospoidi
inmhednaigh, cuirfidh an solathrai a dhearcadh
féin ar do ghearan inidl duit, agus ansin:

&

I I

Eiseoidh an solathrai
litir freagartha deiridh
agus beidh td sasta
leis an gcaoi ar
réitiodh do ghearan.

Eiseoidh an solathrai
litir freagartha deiridh
agus ni bheidh ta sasta
leis an gcaoi ar réitiodh

do ghearan.

Téigh i dteagmhail leis an OSAP

Mura bhfuil td sasta i ndiaidh an litir
freagartha deiridh a fhail, féadfaidh tu
dul i dteagmhail leis an OSAP. Chun do
ghearan a chur chun cinn, teastoidh:

—
<
i

Bacheartgo Iéireof-ai. sa
litir freagartha de!ndh’an
méid arinne an solathrai
chundo ghearana
imscrudd tring Qhrmseas
réitigh diospdidi
inmheanach. Ba cheart go
gcomhairleofai duitduli
dteagmhil leis an O,SA,\P
anois, mura bhfuil ta sasta.

Foirm gheardin
chomhlanaithe
ina hiomlaine

&

Coéip de do litir
freagartha deiridh.

Mura bhfuil ag éirileat an
fhreagairt deiridh a fhail
agus ma ta 40 |3 caite,
téigh i dteagmhail linn.
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