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Ta an foilseachan seo ar fail ar line
freisin ar www.fspo.ie/publications.
Is féidir cliceail ar na naisc ansin le
haghaidh tuilleadh eolais.

Cas-staidéir

Ta cas-staidéir sa chaipéis seo chun cabhru le tomhaltdiri agus le
solathraithe seirbhisi airgeadais agus solathraithe pinsean tuiscint
a fhail ar na cinedlacha gearan a bpléimid leo agus ar an gcaoi ar
réititear iad. Léirionn na cas-staidéir san Fhorléargas ar Ghearain
florghearain a bhi idir lamha ag an OSAP in 2018. Athraiodh roinnt
sonrai sna cas-staidéir, ar nds ainmneacha agus laithreacha, chun
aitheantas na ngearanach a chosaint.

| mi Eanair 2019, sheol an OSAP bunachar sonrai ina leagtar amach
na cinnti ata ina gceangal de réir an dii a eisiodh in 2018. Chomh
maith leis an mbunachar sonrai de na cinnti iomlana a fhoilsiu,
d’fhoilsiomar 'Achoimre ar Chinnti - Imleabhar 1’ ina bhfuil achoimre

ghairid ar rogha 27 cinneadh ata ina gceangal de réir an dli a eisiodh in

2018.
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R6l an Ombudsman
Seirbhisi Airgeadais
agus Pinsean

Bunaiodh Oifig an Ombudsman Seirbhisi
Airgeadais agus Pinsean (OSAP) an 1 Eanair
2018 chun gearain 6 thomhaltdiri, gnéthai
beaga agus eagraiochtal eile ina measc, in
aghaidh solathraithe seirbhisi airgeadais n6
pinsean a réiteach.

Cuirimid seirbhis neamhspleach, chair,
neamhchlaonta, runda agus saor in

aisce ar fail chun gearain a réiteach tri
idirghabhail neamhfhoirmidil no tri imscradu
agus breithniu foirmidil. Nuair nach bhfuil
tomhaltdir in ann gearan né diospdid le
solathrai seirbhisi airgeadais n6 pinsean a
réiteach, is féidir an gearan a chur faoi bhraid
an OSAP.

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

| gcés na ngearan nach réitionn na
hidirghabhalacha luatha sin an diospoid,
déanann an OSAP imscrudu foirmidil ar

an ngearan agus eisionn cinneadh ata ina
cheangal de réir an dli ar an da phairti, agus
nach féidir a achomharc ach os comhair na
hArd-Chuirte. Ta sé de chumhacht ag an
Ombudsman a ordd do sholathrai cuiteamh
suas le €500,000 a ioc le gearanach.
Féadfaidh sé a ordu freisin go dtabharfadh
solathrai faoin iompar ab udar leis an
ngearan a cheartu. Nil aon teorainn le luach
an cheartaithe a d’ordddh sé.

| rith imscradu foirmidil na ngearan,
bailionn an oifig seo fianaise chaipéise
agus fuaime, agus abhar eile, chomh
maith le haighneachtai ¢ na pairtithe, agus
malartaitear idir na pairtithe iad.
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| ndiaidh breithnid mionsonraithe ar an
bhfianaise agus ar na haighneachtai ar fad,
eisitear cinneadh tosaigh chuig na pairtithe
agus deirtear leo gur féidir aighneachtai
airithe teoranta eile a dhéanamh sula
n-eisitear cinneadh até ina cheangal de

réir an dli. Caithfidh an solathrai seirbhisi
airgeadais no pinsean aon ordd a dhéanann
an tOmbudsman ina chinneadh ata ina
cheangal de réir an dli a chur i bhfeidhm.

| mi Eanair 2019, sheolamar bunachar sonrai
ar line ina leagtar amach na cinnti ata ina
gceangal de reir an dli a eisiodh in 2018.
Chomh maith leis an mbunachar sonrai de
na cinnti iomlana a fhoilsiu, d’thoilsiomar
‘Achoimre ar Chinnti - Imleabhar 1’ ina bhfuil
achoimre ghairid ar rogha 27 cinneadh ata
ina gceangal de réir an dii a eisiodh in 2018.
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Teachtaireacht
on Ombudsman

Ta an-athas orm an Forléargas seo ar
Ghearain a fhoilsiu le haghaidh 2018,
an chéad bhliain a rabhamar i mbun
gno.

Bunu agus Cénascadh

Chun oifig nua an OSAP a chruthu, an 1

Eanair 2018, conascadh Oifig an Ombudsman
Pinsean agus Biur6 an Ombudsman um
Sheirbhisi Airgeadais. Mar thoradh air sin, is
ionad ilfhreastail € an OSAP anois chun gearain
a dhéantar faoi iompar solathraithe pinsean

no solathraithe seirbhisi airgeadais a imscrudu
agus a réiteach. Rinne foireann an da oifig a
bhiodh ann obair mhoér roimh an gcénascadh,
chun pleanail don chonascadh agus chun
bearta a chur i bhfeidhm chun a chinntit go
n-aistreofai gearain go dti oifig nua chénasctha
an OSAP go héifeachtach.

Plean Straitéiseach

I mi Uil 2018, sheol an tAire Airgeadais, Paschal
Donohoe, T.D., ar gcéad Phlean Straitéiseach.
Leagtar amach sa Phlean Straitéiseach seo,
‘Taithi an Chustaiméara a FheabhsU’, fis na
Comhairle agus na hQifige go 2021.

Té& caighdean agus luas bhainistiocht na
ngearan reatha agus nua a fheabhsu ina
phriomhaidhm sa Phlean Straitéiseach. Chun é
sin a bhaint amach, bhunaiomar Stiurthéireacht
Oibriochtai Custaiméiri agus Bainistiochta
Faisnéise ag a bhfuil béim shonrach ar thaithi
ar gcustaiméiri a fheabhsu, an t-am a thogtar
chun gearain a imscrudu ina measc.
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Tugaimid tiomantas sa Phlean do chaighdeéan
agus éifeachtulacht ar seirbhisi a fheabhsu, ag
baint leas nios fearr as teicneolaiocht faisnéise
agus ag cur bealai nua agus nios éasca ar fail
chun dul i dteagmhail leis an OSAP.

Tagann an plean straitéiseach d’aon turas le
creat nua beartais an Rialtais, chun diriu ar
chomhoibrit, nualaiocht agus measunu, mar
a leagtar amach in ‘Ar Seirbhis Phoibli 2020’
Ghlacamar le tosaiochtai straitéiseacha mar
chuid de: freastal ar ar bpobal, nualaiocht dar
dtodhchai agus forbairt ar ndaoine agus ar
n-eagraiochta.

Téa sé mar aidhm againn na gearain ar fad a
réiteach chomh héifeachtach agus is féidir. Cé
gur féidir go leor gearan a réiteach sach tapa
lenar bproisis neamhfhoirmidla a bhionn ag
brath go mér ar theicnici idirghabhala, bionn i
bhfad nios mé ama ag teastail go hionduil chun
gearain a réiteach ma theastaionn imscrudu
agus breithnid iomlan. | gcas na ngearan

sin a réititear lenar bprdiseas nios foirmidla,
cinntear an tréimhse bunaithe ar lion na
n-aighneachtai a fhaightear ¢ na pairtithe; toisc
go gcaithfear an thianaise ar fad a bhaili agus
a mhalartu de réir nésanna imeachta coéra sula
ndéantar machnamh ar na ceisteanna agus
sula n-eisitear cinneadh tosaigh agus ansin
cinneadh ata ina cheangal de réir an dli don da
phairti. Ina theannta sin, uaireanta teastaionn
gisteacht 6 bhéal ina dtugtar fianaise faoi
mhionn nuair atéa gearan a bhreithnid.

Té an t-éileamh ar ar seirbhisf f6s ag méadu.
Bhi lion na ngearan a fuair an OSAP in 2018
nios mo na lion na ngearan a fuair Oifig

an Ombudsman Pinsean agus Biurd an
Ombudsman um Sheirbhisi Airgeadais le chéile
le blianta beaga anuas.
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Fuair an OSAP 3,178 gearan ¢ na comhlachtai

a bhi ann roimhe agus thainig 5,692 gearan nua
isteach in 2018. Dhunamar 4,443 gearan in 2018
a d’fhag 4,427 gearan a bhi fos le réiteach ag
deireadh 2018. Mar gheall ar an lion mor sin, ni
bhimid in ann gearain a phrdiseéil chomh tapa
agus is mian linn.

Aithnitear an méadu até ag teacht ar lion na
ngearan inar bPlean Straitéiseach agus tuartar
méadu nios mo aris sna blianta beaga amach
romhainn. Is é cuspdir foriomlan an Phlean a
chinntit go bhfuil an eagraiocht in ann dul i ngleic
go héifeachtuil leis an méadu sin agus taithi na
gcustaiméiri a fheabhsu tri sheirbhisi a sholathar
ar bhealach nios tapa agus nios fearr. Leanfaimid
ar aghaidh ag éisteacht leis an aiseolas ar fad

a fhaighimid agus Usaidfimid i gconai é chun ar
seirbhis a fheabhsu. Is é an phriomhthosaiocht
do 2019 trathulacht ar seirbhise a fheabhsu agus
gearain a réiteach nios tapa.

Cé go bhfuilimid tiomanta d’am proéisedla a
fheabhsU agus seirbhis agus taithi ar gcustaiméiri
a fheabhsu, aithnimid go dteastdidh acmhainni
breise foirne chun sin a bhaint amach. Ta an-
athas orm gur thug an tAire Airgeadais cead do
m’Qifig 35 duine breise a earcu. Cuirfidh sé sin
ar ar gcumas seirbhis nios fearr agus nios tapa

a sholathar dar gcustaiméiri, coinneéil suas le
luas an athraithe, dul i ngleic le hamanna feithimh
ata ann faoi lathair, agus na cuspdiri inar bPlean
Straitéiseach le haghaidh 2018-2021 a bhaint
amach.

Bainistiu Gearan in 2018

As an 4,443 gearan a dunadh in 2018, réitiomar
2,331 gearan trinar bproiseas idirghabhala
neamhfhoirmidla agus d’eisiomar 234 cinneadh
ata ina gceangal de réir an dli. Ina theannta

sin, dhiinamar 1,639 gearan eile ag an gcéim
claraithe agus tarchuir, agus socraiodh nd
tarraingiodh siar 139 gearan i rith an phroisis
breithnithe. Dunadh 100 gearan tri Sheirbhisi Dli i
ndiaidh ceisteanna dlinse a bhreith.

Baintear leas as idirghabhail, ar an nguthan agus
tri iomhphost agus i gcruinnithe, mar an chéad
rogha agus an rogha ab fhearr linn chun gearain
a réiteach. Tri phlé go direach leis na pairtithe,
bhiomar in ann réiteach trathuil agus sasuil a
bhaint amach.

Sa chas nar réitigh na hidirghabhélacha luatha
sin an diospdid, leanamar lenar gcumhachtai
cuimsitheacha a usaid chun gearain a
imscradu agus a bhreithniu go coir agus go
neamhchlaonta.

Téa na sonrai ar fad faoin gcaoi ar bhainistiomar
gearain in 2018 i gCuid 3.
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Cinnti a Fhoilsiu

| mi Eanair 2019, d’fhoilsiomar 228 cinneadh ata
ina gceangal de réir an dli a rinne an QOifig i rith
2018, maidir le gearain in aghaidh solathraithe
seirbhisi airgeadais. Ba é sin an chéad uair

a foilsiodh cinnti da leithéid. Ni hamhain go
gcuirtear le trédhearcacht agus tuiscint ar
chumhachtai na hQifige agus na seirbhise a
sholathraimid tri na cinnti sin a fhoilsid, ta rol
tébhachtach ag foilsit na gcinnti sin freisin i
gcosaint bhreise a sholathar do thomhaltoiri,
toisc go gcabhrddh na cinnti sin le tomhaltoird
agus lena n-abhcoidi agus le solathraithe
seirbhisi airgeadais freisin, chun diospdidi a
sheachaint agus a réiteach.

Taim muinineach go gcabhrodh foilsid na
gcinnti sin, ata ar fail ar line inar mBunachar
Cinnti (www.fspo.ie/decisions), le caighdean
na seirbhisi agus na gcosainti até ar fail do
thomhaltoiri a fheabhst. Chomh maith leis an
gcinneadh iomlan a fhoilsit, d’fthoilsigh mé
‘Achoimre ar Chinnti - Imleabhar 1’ ina bhfuil
achoimre ghairid ar chinnti airithe.

Cursai DIi

Leasaiodh an sainmhinit ar sheirbhis airgeadais
fhadtéarmach, mar a fhorordaitear é sa
reachtaiocht a bhunaigh an Qifig seo, leis an
Acht um Margai in lonstraimi Airgeadais i mi
Dheireadh Fémhair 2018. Tuigim go maith go
bhfuil na foralacha a bhaineann le teorainneacha
ama a chur faoi bhraid na hQifige seo casta
agus chuige sin déanaimid gach iarracht cabhru
le pairtithe na foralacha sin a thuiscint mar a
bhaineann siad le gach gearan ar leith.

Ta tuilleadh sonrai faoi na hathruithe
reachtaiochta agus achomhairc in aghaidh ar
gcinnti ata ina gceangal de réir an dli leis na
hUaschuirteanna i gCuid 4.

Gearain faoi Mhorgaisti Rianuchain

Ba iad na gearain 6 thomhaltéiri faoi iompraiocht
a solathrai seirbhisi airgeadais agus an chaoi

ar stidir siad morgaisti an chatagdéir ba mho
(82%) de na gearain ar fad a fuarthas in 2018,
ag 1,766 gearan. Bhi gearain faoi mhorgaisti
rianUchain ina gcuid mhor diobh siud.

Duirt mé riamh anall gurb € an bealach is
gifeachtai agus is éifeachtula sdsamh agus
cuiteamh a sholathar d’iasachtaithe ar didltaiodh
morgaisti rianuchain ddibh go héagdrach na

go gcomhoibreodh na bainc go hiomlan leis

an Imscrudu a d’ordaigh Banc Ceannais na
hEireann.
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D4 bhri sin, a fhad is a bhi an timscradu ar
bun, chuir an oifig seo gearain a bhain le
morgaisti riandchain ar leith ar feitheamh go
bhfuarthas deimhniu gur cuireadh Imscradu
an Bhainc Ceannais i gcrich i leith na
ngearanach sin.

Go dti seo, aistriodh beagnach 40,000
iasachtai ar ais go morgaisti riandchain mar
gheall ar Imscrudu an Bhainc Ceannais.

I mi Il 2018, agus an timscrudu ag dul

ar aghaidh, thosaiomar ag cur deireadh

le feitheamh gearan a d’fhéadfai a chur
chun cinn. Braitheann an tréimhse a
theastaionn chun gearan a imscradu ar

lion na n-aighneachtai a rinne pairtithe

an ghearain. Uaireanta baineann malartd
suntasach fianaise agus aighneachtai leis
sin. Breithnitear gach gearan ar a thidntas
féin.

In 2018, fuaireamar 723 gearan maidir le
morgaisti riandchain. Dunadh 153 gearan a
bhain le morgaisti riandchain in 2018, agus
da bhri sin bhi 1,221 gearan faoi mhorgaisti
rianuchain idir lAmha againn ag deireadh na
pbliana.

Taim ag suil go ndunfaidh an Oifig seo lion
mor gearan faoi mhorgaisti riandchain in
2019. Mar aon le gearain eile, bainfear € sin
amach tri idirghabhail neamhfhoirmiil, tri
ghlacadh le tairiscinti socraithe a dhéanann
solathraithe seirbhisf airgeadais agus tri
imscrudu agus breithnit a mbionn cinnti ata
ina gceangal de reir an dli mar thoradh orthu.

Polasaithe Arachais a Chur ar
Neamhni

Mar an tOmbudsman um Sheirbhisi
Airgeadais roimhe seo, tharraing mé aird

i m’Athbhreithnid Bliantuil do 2016 ar
chuideachtai arachais a chuireann polasaithe
arachais ar neamhni. Is oth liom a ra, mar

a fheictear ¢ chuid de na cinnti 6 2018

a foilsiodh agus 6 na cés-staidéir san
Fhorléargas seo, go bhfuil roinnt cuideachtai
arachais fos ag cur polasaithe ar neamhni ar
bhealach a mheasaim ata miréasunta agus
miréireach.

Nuair a chuireann cuideachta arachais
polasai arachais ar ceal ar dhuine mar
gheall ar neamhnochtadh liomhnaithe,

no ar chuis ar bith eile, bionn impleachtai
tromchuiseacha leis sin agus bionn sé an-
deacair, agus i gcasanna airithe dodhéanta

beagnach, don duine sin cludach arachais ar

bith a fhail ina dhiaidh sin.
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Creidim go laidir nar cheart polasai arachais
a chur ar neamhni gan machnamh go maith
air. Chun riosca neamhnochta agus an baol
go geuirfi polasaithe ar neamhni a sheachaint,
taim den tuairim gur cheart do chuideachtai
arachais agus idirghabhalaithe arachais
ceisteanna a chur go soiléir sula dtosaionn
polasai agus a chinntit go dtuigeann na
custaimeéiri an méid ata a fhiafrai diobh agus
na hiarmhairti féideartha ata ar fhreagairt go
micheart. Chomh maith leis sin, ba cheart
do chuideachtai arachais a bheith curamach
agus stuama nuair ata siad ag cuimhneamh
ar pholasal arachais a chur ar ceal agus

nior cheart doibh bearta a dhéanamh a
d’fhéadfai a mheas go réasunta mar bhearta
miréireacha.

Plé le Pairtithe Leasmhara

Bhiomar i dteagmhéil agus ag plé go rimhinic
le réimse forleathan pairtithe leasmhara

i rith 2018. Bhiomar ag plé leis an Roinn
Airgeadais, le baill Oireachtais, le comhlachtai
ionadaiochta do thomhaltéiri agus le
hurlabhraithe. Ina theannta sin, bhiomar ag
plé le hionadaithe tionscail.

Leanamar lenar ndluthchomhar le Banc
Ceannais na hEireann, agus béim ar leith ar
fhadhbanna a bhain le morgaisti riandchain.
Mar chuid de thionscnaimh de chuid an
Choimisitin Eorpaigh, FIN-NET, bhiomar ag
comhoibriul le scéimeanna ombudsman eile
um sheirbhisi airgeadais sa Limistéar Eorpach
Eacnamaioch chun go mbeadh fail éasca ag
tomhaltoiri ar nésanna imeachta gearan taobh
amuigh den chuirt i ngearain trasteorann ar
fud an Limistéir Eorpaigh Eacnamaioch.

Bhiomar rannphairteach freisin i nGréasan
Idirnaisiuinta na Scéimeanna Ombudsman
um Sheirbhisi Airgeadais (INFO Network),
an cumann domhanda do scéimeanna
ombudsman um sheirbhis airgeadais agus
oifigi neamhspleacha eile a fheidhmionn mar
shasrai réitigh diospoidi taobh amuigh den
chuirt san earnéil airgeadais. Reachtalamar
comhdhail INFO in 2018; is i an chomhdhail
buaicphointe fhéilire bliantuil INFO Network,
agus thainig os cionn 100 toscaire 6 gach
cearn den domhan go Baile Atha Cliath i mi
Mhean Fémhair 2018 chun freastal uirthi.
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Buiochas

| gcés ar n-éachtai in 2018, ba mhaith liom
buiochas a ghabhéil le mo chomhghleacaithe ar fad
san OSAP, lena n-airitear an Leas-Ombudsman,
Elaine Cassidy, na stilrthoiri seirbhisi, bainisteoiri
agus an fhoireann ar fad as a dtiomantas agus a
ndiograis leaninach a chinntionn go gcuirimid an
tseirbhis is fearr is féidir ar fail. Léirigh an fhoireann
tiomantas iontach i rith 2018 chun a chinntiu

gur éirigh go geal le bunt an OSAP agus go
mbainistitear lion an-ard gearan i gceart i gconal.

Ba mhaith liom buiochas a ghabhail leis an
gCathaoirleach, Maeve Dineen, agus le comhaltai
uile Chomhairle an Ombudsman Seirbhisi
Airgeadais agus Pinsean as a dtacaiocht, a dtreoir
agus a gcunamh i rith 2018. Taim buioch freisin
de na gearanaigh agus na solathraithe seirbhisi
airgeadais a chomhoibrionn go leandnach lenar
bpraisis.

Ba mhaith liom mo bhuiochas a ghabhdil leis an
Aire Airgeadais agus a oifigigh as a dtacaiocht
agus a gcomhoibrill leantnach. Ar deireadh, ba
mhaith liom buiochas a ghabhail leo siud ar fad a
thug aiseolas duinn i rith 2018. Ta an t-aiseolas sin
larnach sa chaoi a gceapann agus a solathraimid
ar bpraisis agus is moér an chabhair duinn é agus
muid ag feabhsu ar seirbhisi. Creidim go raibh tus
maith ag Oifig an Ombudsman Seirbhisi Airgeadais
agus Pinsean ina céad bhliain. Taimid tiomanta i
gconai do sheirbhis fhénta, neamhspleach agus
chdir a sholathar chun diospoidi a réiteach agus do
chaighdeén ér seirbhise a fheabhsu seasta.

/%/M,M

Ger Deering
An tOmbudsman Seirbhisi Airgeadais
agus Pinsean

28 Marta 2019
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Na gearain a

bhainistiomar in 2018

1,639

a dunadh i ndiaidh
clarq, tarchuir agus

adunadhii @
ndiaidh

imscrudu,
breithniu
agus/no
athbhreithnit
dlithiail

beart leantach leis an
ngearanach

4,443

a dunadh i rith
2018
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Seirbhisi do Chustaiméiri in 2018

D’fhreagair ar bhfoireann thiomnaithe Seirbhisi Faisnéise
os cionn 19,000 fiosruchan ar an nguthan in 2018.

Ta rdl riachtanach ag ar seirbhis guthain fés chun cinamh a
thabhairt dar gcustaimeéiri tri chabhru leo tuiscint a fhail ar
céard é an bealach is fearr le plé lena solathrai seirbhisi
airgeadais chun gearan a dhéanamh, né tri thacu leo sna
céimeanna tosaigh da ngearan a réiteach le cur faoi bhraid na
hoifige seo.

Fiosruchain ar an nGuthan:

0 D 79000

Bionn lion suntasach ceisteanna ar riomhphost againn
freisin - freagraiodh 15,300 ceist ghinearalta a cuireadh
ar riomhphost chuig info@fspo.ie in 2018.

PV

@ Ceisteanna ar Riomhphost

15,300

An tOmbudsman Seirbhisf
Airgeadais agus Pinsean
Financial Services and
Pensions Ombudsman

Cuairteanna ar www.fspo.ie

105,500

Ba chuairteoiri uathula 73,290 diobh siud.

Gearain a Fuarthas

9,692

a bhfuarthas 380/0 '

diobh ar line

"

Suirbhe ar
Shasamh
Custaimeiri
Ag an bpointe
claraithe, tugtar rogha
do gach gearanach
pairt a ghlacadh i
suirbhé ar chaighdean
ar seirbhise. Da bharr
sin, cuireadh suirbhé
go 1,039 gearanach

nuair a dunadh a
ngearan.

As an 308 freagra a
fuarthas:

920/0 a duirt go

raibh gach céim den
phréiseas gearan
soiléir.

820/0 a bhraith go

raibh ar seirbhis céir
agus neamhchlaonta.

800/0 a bhi sasta

leis an gcaoi ar thug
an OSAP aghaidh ar a
ngearan.

830/0 a bhraith go

raibh na daoine a phlé
leo eolach faoi thairgi
agus seirbhisi
airgeadais.




Gearain a dunadh tri
Sheirbhisi Faisnéise

Lion
Gearan

Gearain a Is gearain iad seo a fuaireamar ach nar chuir an

dunadh tar gearanach i gcrich go hiomlan. Go hionduiil, tarlaionn sé

éis clarq, sin mar nar chuir an gearanach an solathrai seirbhisi
tarchuir airgeadais ar an eolas faoin bhfadhb ar dtus, mar a

agus beart éilitear faoin reachtaiocht. Téann foireann na Seirbhisi

chur i gerich. Ina dhiaidh sin, mura gcloisimid 6n
ngearanach, rachaimid i dteagmhail aris leo le ceist a

chur ar mhaith leo leanuint ar aghaidh leis an ngearan. Ag
brath ar an bhfreagra, leanfar ar aghaidh leis an ngearan

noé dunfar é.

Chuir beagnach leath na ngearanach ar dunadh a
ngearain ag an gcéim seo, agus a d’fhreagair ar
gceistneoir Keeping In Touch, in idl ddinn gur réitigh
siad a ngearan lena solathrai iad féin i ndiaidh dul i
dteagmhail lenar n-oifig den chéad uair.

Gearain Is gearain iad seo a thagann faoi shainchiram
Ombudsman eile né a bhaineann le tairgi agus
le seirbhisi n6 le solathraithe seirbhisi nach
dtagann faoi shainchiram na hoifige seo. Nuair
is féidir, cuirtear an gearanach ar aghaidh
chuig an gcomhlacht iomchui.

neamh-

inchailithe:

. .
Cas-staidéar

Theastaigh 6 Chian a mhorgaiste conaithe a ioc go hiomlan agus a
mhorgaiste ceannach le ligean ar cios a athshocrd. Duradh le Cian
go mbeadh air €1,369 a ioc ar a aisiocaiocht nua, ach bhain an
banc €1,860 as a chuntas. Nior cuireadh € sin in iul do Chian agus
ni raibh sé in ann miniu a fhail facin athrd ar an tsuim aisiocaiochta a
comhaontaiodh.

Ar an gcéad dul sios, duramar le Cian go mbeadh air préiseas
gearan inmheanach a sholathrai a chur i gcrich mar a éilitear faoin
reachtaiocht. Miniodh do Chian cén chaoi le gearan éifeachtach a
dhéanamh lena bhanc.

Nuair a rinne Cian gearan lena bhanc, thug an banc facina
athbhreithnit inmheanach féin. Duirt Cian linn gur thug an banc
aghaidh ar na pointi a rinne sé agus gur mhinigh an banc na
cliseanna a bhi leis an méid a rinneadh. Ghabh an banc leithscéal
as an tseirbhis easnamhach agus thairg s&¢ 300 do Chian mar
chuiteamh ar aon mhichaoithitlacht a cruthaiodh. Bhi Cian sasta leis
an toradh sin agus tharraing sé siar an gearan leis an OSAP.

Faisnéise dar gcuid i dteagmhail leis an ngearanach agus
leantach: minionn siad déibh an chaoi leis an bproiseas gearan a

1,639

Aiseolas 6

Ghearanach
“Ni anseo ach nota
tapa chun buiochas
a ghabhail le d’oifig
agus le d’oifigigh as
plé go cuirtéiseach
agus go héifeachtach
le mo ghearan le
(banc ainmnithe).”
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Gearain a dunadh tri Sheirbhis D
Réitigh Diospoidi

Number of
Complaints

Socru tri Is gearain iad seo a réititear le comhaontt na
Réiteach bpairtithe i ndiaidh idirghabhala, ina bhfaigheann
Diospoidi: an gearanach sasamh agus/né cuiteamh.

Soiléiria tri Is gearain iad seo a réititear le comhaontu na
Réiteach bpairtithe i ndiaidh idirghabhala, ina nglacann an
gearanach le soiléirit ar an gcas ata idir lamha.

Diospdidi:

Tarraingthe Is gearain iad seo a gcuirtear in idl duinn ina leith
N , gur tarraingiodh siar iad agus iad pairteach sa
siar/Socru tSeirbhis Réitigh Diospdidi. Tarraingitear cuid acu
seachtrach: siar mar go gcomhaontaionn na pairtithe socru
eatarthu féin.

Is geardin iad seo a dhuntar i ndiaidh teagmhail a
Plé faoi dhéanambh leis an ngearanach amhain (.i. ni bhionn

. aon idirghabhail ann, mar go mbionn teagmhail leis an
Réiteach ngearanach agus leis an solathrai i gceist le
Diospoidi le hidirghabhail). | ngearain pinsean, d’fhéadfadh sé sin
gearénaigh tarld nuair a iarrann an gearanach réiteach ata thar ar
amhain gcumhachtai teoranta i gcursai pinsean, agus mineoidh
ar bhfoireann é sin. | seirbhisi airgeadais, d’fhéadfadh sé
sin tarlu nuair ata an gearanach mishasta faoi rud €igin
ar nés praghas ard né diultu creidmheasa agus
mineoidh ar bhfoireann go bhfuil ceisteanna
iomaiochais agus trachtala nach bhfuil laistigh dar
sainchdram.

2,331

Aiseolas 6 Ghearanach

“Go raibh maith agaibh as an obair a rinne sibh chun an cas seo

a réiteach ar bhealach a d’fhéadfainn deéileail leis. Cruthaiodh

spas chun an sceéal a insint agus eisteacht a fhail mar gheall ar an
gcaoi ar chuir sibh an tseirbhis idirghabhala ar fail. Mar gheall ar an
bprdiseas, airim go ndearna mé mo dhicheall agus féidir liom € a
fhagail faoi dhaoine eile an dushlan a thabhairt.”
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Cas-staidéir on tSeirbhis
Réitigh Diospoidi

Eileamh arachais diultaithe agus polasai curtha ar neamhni

Cheannaigh Susan veain 6na dearthair. | ndiaidh an diolachain, ghlaoigh si ar a cuideachta
arachais chun an veain a chur faoi arachas ina hainm féin. Cupla mi ina dhiaidh sin,
goideadh an veain agus doédh go hiomlan i. Chuaigh Susan i dteagmhail leis an arachoir
chun éileamh a dhéanamh. D’fhiosraigh an t-arachoir an scéal agus shocraigh siad

diultu don éileamh, an polasai a chur ar neamhni, agus na préimheanna ar fad a iocadh a
aisioc, mar nach raibh an veain claraithe in ainm Susan. Chruthaigh sé sin cruatan mér di.
Diultaiodh cludach arachais di ina dhiaidh sin freisin go dti gur chabhraigh Insurance Ireland
Iéi luachan a fhail 6na harachaoir bunaidh, a thairg arachas triu pairti amhain ag os cionn
€2,700 in aghaidh na bliana.

| rith na hidirghabhala a d’eagraigh an OSAP, pléadh caipéis an pholasai agus na téarmai
agus coinniollacha, chomh maith leis an nglaoch guthain nuair a d’athraigh Susan a
harachas chun a feithicil nua a chlidach. Ghlac an chuideachta leis nach raibh sé sach
soiléir sa phaipéarachas na 6 na ceisteanna a fiafraiodh de Susan nuair a d’athraigh

si an fheithicil go raibh ar an veain a bheith claraithe ina hainm féin. Mar gheall ar an
idirghabhail, chuir an t-arachoir a gcinneadh ar ceal, bhain siad an cur ar neamhni 6n taifead,
d’uasghradaigh siad leibhéal cludaigh Susan ¢ thril pairti amhain go cuimsitheach gan aon
chostas breise a ghearradh uirthi, agus ghlac siad leis an éileamh ar mheasunu, mar a raibh
luach €8,000 roimh thimpiste ar an veain a dédh.

Polasai arachais curtha ar
ceal agus éileamh diultaithe

Bhi polasai arachas cairr ag Lorcan

agus chuir sé a phairti ar a pholasai

mar thiomanai ainmnithe. Nuair a rinne

sé éileamh, nochtadh gur ciontaiodh a
phairti i gcion tiomana roimhe sin, ach nar
nochtadh é nuair a cuireadh ar an bpolasai
i. D& bhri sin, chuir an chuideachta
arachais an polasai ar ceal agus diultaiodh
don éileamh. Bhi Lorcan tar éis scaradh
6na phairti 6 shin agus duirt sé nar thuig
sé gur ciontaiodh i roimhe sin nuair a chuir
sé a phairti ar an bpolasai. Mar thoradh ar
an bpolasai a chur ar ceal, bhi sé deacair
ar Lorcan luachana a fthail 6 arachairi eile
gach bliain.

| ndiaidh idirghabhail an OSAP, d’aontaigh
cuideachta arachais Lorcain na sonrai
faoin bpolasai a chur ar ceal a bhaint de
thaifead Lorcain, a chuir ar a chumas
arachas a iarraidh ar chuideachtai arachais
eile.
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Polasai curtha ar ceal de
bharr neamhnochtadh

Ghlac Karolina polasai arachais, ach

ni duirt si leis an arachoir go raibh
baint aici le timpiste chairr le cuig
bliana anuas, toisc nach raibh sise
freagrach as an timpiste a tharla. Fuair
an t-arachoir amach faoin timpiste i rith
glaoch athnuachana agus cuireadh an
t-arachas ar ceal ina dhiaidh sin.

Mhinigh Karolina nar thuig si go
hiomlan na ceisteanna a cuireadh uirthi
nuair a shocraigh si an polasai agus gur
cheap si nach raibh le nochtadh aici
ach na timpisti sin a raibh si freagrach
astu.

| ndiaidh idirghabhail an OSAP,
d’aontaigh an t-arachéir an chaoi ar
cuireadh an polasai ar neamhni a chur
ar ceal toisc nach € Béarla teanga
dhuchais Karolina agus thairg siad
arachas di, agus ghlac si leis sin.

An tOmbudsman Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean



Polasai curtha ar neamhni
agus éileamh diultaithe de
bharr neamhnochtadh

Chuir Frank éileamh isteach lena
arachoir i ndiaidh gur goideadh
bronntanais bhainise, cartai ina raibh
airgead, malai laimhe agus seodra. |
ndiaidh an t-éileamh a chur isteach,
mhaigh an chuideachta go raibh an
riosca lasmuigh de chritéir inghlactha
ghnd nua an arachora, toisc nar
nochtadh dha éileamh a rinneadh
roimhe sin. Bhain siad sin le damaiste
stoirme agus ais éisteachta a cailleadh.

Da bhri sin, chuir an t-arachodir an
polasai ar neamhni én tus agus d’aisioc
an phréimh €389.47 le Frank. Bhi sé
deacair ar Frank cludach a eagru ait ar
bith eile mar gheall go raibh air an cas
a nochtadh le harachdiri eile.

| ndiaidh idirghabhail an OSAP, ghlac an
t-arachoir leis go bhféadfadh go raibh

a bhfreagra miréireach agus thairg siad
an méid seo a leanas do Franc chun

an diospdid a réiteach: an cinneadh

an polasai a chur ar neamhni a chur ar
ceal agus an cludach polasai a thosu
aris, an plé ar an éileamh a athoscailt
de réir na ngnathnésanna imeachta
agus polasai nua a thairiscint a thosédh
laithreach.

Ghlac Frank leis an toradh sin.

Eileamh arachas seirbhis
déiteain diultaithe

Bhi Pedro i dtimpiste nuair a bhuail feithicil
eile faoina charr. Toisc go raibh deatach
ag teacht 6na charr, chuir duine a bhi ar
an lathair fios ar an tseirbhis doiteain. Bhi
arachas lanchuimsitheach ag Pedro agus
ghlac sé leis go gcludéfai gach rud faoin
bpolasai. Ach fuair sé€ amach nios deireanai
nér chlidaigh an polasai déitean seachas
ma bhi ar an tseirbhis déiteain paisinéiri a
ghearradh amach as an gcarr n6 doitean a
mhuchadh.

D’éirigh le Pedro dul amach as an gcarr €
féin, agus cé go raibh deatach ag teacht 6n
inneall, nior las an carr. Chuir an t-Udaras
aitivil sonrasc don tseirbhis doiteain chuig
Pedro agus dhilltaigh an chuideachta
arachais ioc as.

Ni raibh a fhios ag Pedro cé a ghlaoigh

ar an tseirbhis doéiteain agus nior thuig sé
cén fath a raibh air ioc as anois. D’aitigh

sé nach raibh sé in ann aon arachas eile

a fhail chun an taille sin a chludach, agus
go gcaithfeadh sé go mbeadh “arachas
cuimsitheach” “cuimsitheach”. Mar fhreagra
air sin, luaigh an chuideachta arachais an
chuid den pholasai a lig déibh diultu don
éileamh.

| rith idirghabhail an OSAP, d’aontaigh an
t-arachoir an taille €515.63 a ioc nuair a
dhiultaigh an t-udaras aitiuil € a chur ar ceal.

Diultu d’éileamh arachas damaiste stoirme

Rinne stoirm damaiste mér do shineadh ar theach Sheain agus Jenny. Diultaiodh da n-éileamh
faoina n-arachas ti mar gur duradh nach raibh an sineadh ar an gcaighdean tégala cui agus
gur tégadh é le habhair neamhchomhliontacha. Bhi a n-arachéir den tuairim gur cheart go
mbeadh a fhios acu é sin nuair a cheannaigh siad an teach agus arachas a shocru dé.

| rith idirghabhail an OSAP, chuir an lanuin a n-argointi in iul: gur deimhniodh i dtuairisc
innealtéra, a chonaic siad sular cheannaigh siad an teach, go raibh gach rud go brea; nar
léirigh an cead pleanala a thug an t-Udaras aitivil abhartha go raibh aon cheo as bealach; agus
gur thainig an sineadh chomh maith sin leis an mbunstruchtdr mar gheall ar phlastrail agus
péinteail, nach bhféadfai a ra car chriochnaigh an seanteach agus car thosaigh an sineadh.
D’aitigh siad freisin nach raibh aon chulra gairmiuil acu i dtogail, ailtireacht na innealtoireacht,

a chabhrédh leo fadhb leis an teach a aithint.

| rith na hidirghabhala, thangthas ar chomhaontu idir na pairtithe go bhfaigheadh an lanuin
€40,000.
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Diultu d’éileamh polasai
lansaoil

Thoég athair Michelle polasai lansaoil
amach i ndeireadh na 1990idi ionas go
bhfaigheadh a chlann cnapshuim da
bhfaigheadh sé bas. Go luath in 2018,
bhi an plean le hathbhreithnit agus bhi
dha rogha ag athair Michelle: suim na
n-iocaiochtai préimhe a bhi & ioc aige

a mhéadu chun an tsuim faoi arachas

a choinneail mar an gcéanna, né suim
na n-iocaiochtai préimhe a choinneail
mar an gcéanna, ach go n-iocfai suim
faoi arachas nios Iu. Duradh le hathair
Michelle ar an nguthan da laghdofai

an phréimh a bhi le hioc, go mbeadh
an iocaiocht nios airde i bhfeidhm go
ceann 12 mhi agus nach mbeadh an
sochar nios IU i gceist go dti go raibh
an 12 mhi sin caite. Roghnaigh sé é sin
a dhéanamh. Ar an drochuair, fuair sé
bas an-ghairid ina dhiaidh sin. Fuair an
chlann an tsuim nios IU faoi arachas. Bhi
an difriocht idir an da fhigiur nios mé na
€79,000. Mhinigh an chlann an méid a
tharla don chuideachta arachais agus
an chomhairle a chuir an t-arachoir ar a
n-athair, ach ni bhfuair siad aon sasamh.

| rith phréiseas idirghabhala an OSAP,
thangthas ar chomhaontu agus iocadh
nios moé na €122,500 leis an gclann.
Bhi an difriocht €79,000 ansin, aisioc ar
na hiocaiochtai préimhe a rinne athair
Michelle go gairid sula bhfuair sé bas,
agus suim mar chuiteamh.

Baincéireacht

larratas ar dhuine a
bhaint 6 chomhaontu
morgaiste

Bhronn breitheamh in imeachtai
colscartha teach an teaghlaigh ar
Chiaran. D’ordaigh an breitheamh
go dtarscaoilfeadh a iarphairti a
ceart chun an ti agus go mbainfi
de ghniomhas an ti agus den
mhorgaiste i. Nuair a chuir Ciaran
iarratas faoi bhraid an bhainc

ar an morgaiste a aistrit go dti

a ainm féin amhain, dhidltaigh

an banc sin a dhéanamh. Duirt
siad gur ceadaiodh an morgaiste
bunaithe ar ioncam Chiarain agus
a iarphairti in éindi agus nach
raibh Ciaran in ann a léirid go
mbeadh sé in acmhainn ioc as

an morgaiste leis féin. Ach duirt
Ciaran go raibh sé ag ioc as an
morgaiste gach mi leis féin cheana
féin. | rith idirghabhail an OSAP,
mhinigh an banc nar chomhlion
ioncam agus caiteachas Chiarain
treoirlinte an Bhainc Ceannais le
haghaidh inacmhainneachta. Duirt
an banc go bhféadfaidis an cas a
mheasunu aris nios deireanai da
n-athrodh cas airgeadais Chiarain,
ach nach scaraidis lena gceart
conartha an bheirt phairtithe a
choinneail faoi dhliteanas faoi
lathair. Ghlac Ciaran le seasamh
an bhainc.

Diultu d’éileamh polasai
tinnis thromchuisigh

Bhi polasai le haghaidh tinneas
tromchuiseach ag Sebastian. Ar an
drochuair, chuaigh a shoghluaisteacht

in olcas an oiread sin nach raibh sé in
ann tabhairt faoina fhostaiocht nios

mo. Rinne sé éileamh faoina pholasai
tinnis thromchuisigh. Ach dhiultaigh

an chuideachta arachais don éileamh,
agus mhaigh siad nar chomhlion
Sebastian doéthain de na riochtai leighis.
| rith idirghabhail an OSAP, ghlac an
chuideachta leis an bhfianaise leighis a
tugadh agus iocadh an sochar €223,463
leis.

Lch 13 I

Forléargas ar Ghearain 2018

Moill ar ghniomhas ti a
sholathar

Theastaigh 6 Tracey agus Joe
athru go solathrai morgaiste eile.
Rinneadh iarratas ar a ngniomhas
a scaoileadh 6na solathrai
morgaiste bunaidh, ach thég sé
achar an-fhada go deo, a chosain
nios mo orthu i dtéilli dli agus a
chuir bac orthu tairbhe a bhaint as
an rata uis nios isle a gheobhaidis
da n-aistreofai an morgaiste. | rith
idirghabhail an OSAP, d’aontaigh
an solathrai €1,500 a ioc leo mar
chuiteamh ar a gcaillteanais.
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Easaontu faoi théarma morgaiste

Cupla bliain 6 shin, d’ioc Ann agus Pat €30,000 as a morgaiste le hiocaiocht chnapshuime.
Theastaigh uathu go bhfanfadh a n-iocaiochtai morgaiste mar an gcéanna ionas go laghdédh
an t-airgead an tréimhse a mbeadh orthu an morgaiste a ioc. Cupla bliain ina dhiaidh sin, thug
siad faoi deara ar raiteas morgaiste nar laghdaiodh téarma an mhorgaiste. Rinne siad gearan

leis an OSAP.

| rith idirghabhail an OSAP, ghabh an banc leithscéal gur chlis ar an tseirbhis agus d’fhreagair
a gceisteanna ar fad. | ndiaidh an soiléiriu sin a fhail, shocraigh an lanuin gan téarma an
mhorgaiste a laghdu. Ina ait sin, laghdaigh siad na hiocaiochtai agus ghlac siad le leithscéal
an bhainc.

Imni faoi
‘scath-idirbhearta’

Bhi imni ar Oliver faoi idirbhearta
a thug sé faoi deara ar a chuntas
bainc ar line. Thug sé dochair ar
a chuntas faoi deara a d’imeodh
ansin ina dhiaidh sin, agus cheap
sé go raibh duine éigin ag baint
suimeanna beaga as a chuntas
mar ullmhdchan chun suimeanna
nios mo a bhaint. | rith idirghabhail
an OSAP, mhinigh an banc nuair
a Usaideann custaiméir an carta
dochair go gcoinnionn an banc
an t-airgead sin 6n gcuntas.

Ach ni bhainfidh an banc an
t-airgead as an gcuntas i gceart
go dti go gcuireann an ceannai
an paipéarachas ar aghaidh.

Ma bhionn aon fhadhb leis an
idirbheart agus mura gcuireann
an ceannai an paipéarachas

ar aghaidh, ni choinneofar an
t-airgead nios mo, agus beidh

an t-iarmhéid mar a bhi roimh ré.
Ghlac Oliver leis an miniu sin.

Aiseolas 6 Ghearanach

larmhéid gan ioc ag deireadh
téarma plean conartha
phearsanta

Bhi caidreamh maith ag Rachel lena comhlacht
dioltéireachta carranna aitiuil; d’eagraigh si
airgeadas leo faoi phlean conartha phearsanta
da feithicli agus thradail si isteach iad ag
deireadh théarma an phlean. Nuair a thradail
si isteach a seanfheithicil uair amhain, fuair si
amach gur sharaigh si an teorainn mhileaiste
a comhaontaiodh sa chonradh, agus go raibh
taille le hioc as gach ciliméadar os cionn na
teorann sin. D’fhag sé sin i le bille sa bhreis

ar €3,500. Thairg Rachel € sin a ioc go
seachtainiuil, ach nior ghlac an comhlacht
dioltéireachta leis na téarmai a thairg si.

Bhi fonn ar an gcomhlacht dioltéireachta mar
sin féin an caidreamh maith a bhi acu leis an
ngearanach a chothu, agus i rith idirghabhail an
OSAP, laghdaigh siad an tsuim a bhi fés le hioc
beagnach €1,000 mar chomhartha dea-thola,
agus d’oibrigh siad le Rachel chun sceideal
aisiocaiochta inghlactha a shocru, a ghlanfadh
an fiachas a bhi fagtha laistigh de 30 mi den
chéad aisiocaiocht.

“Mile buiochas leat féin agus le d’thoireann as dul i ngleic le
m’fhadhb le (arachdéir ainmnithe). Is mor agam an méid a rinne sibh
dom chun an cas a réiteach go sasuil.”
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Easaontu le cuideachta infheistiochta

Thég Richard banna infheistiochta amach in 1998 ar £16,000 (steirling). Shocraigh Richard
infheistiocht bhreise eile £5,000 (steirling) a dhéanamh sa bhanna seo in 2017. Ach duirt
cuideachta infheistiochta Richard go raibh orthu a éileamh air fianaise ar aitheantas
lontaobhaithe an bhanna a thabhairt déibh sula bhféadfaidis an infheistiocht sin a chur

lena bhanna. Bhraith Richard nach raibh aon gha leis sin a dhéanamh agus d’iarr sé ar a
chuideachta infheistiochta leanuint ar aghaidh gan an fhianaise sin. Chlis ar an gcaidreamh idir
na pairtithe agus reodh an £5,000 i gcuntas coinnedla ar feadh nios mé na bliain.

| rith idirghabhail an OSAP, ghlac Richard leis go raibh ar a chuideachta infheistiochta a
éileamh air an chaipéisiocht riachtanach a thabhairt chun cloi le reachtaiocht in aghaidh
sciuradh airgid. Tugadh an chaipéisiocht don chuideachta. Mar chomhartha dea-thola,
d’aontaigh an chuideachta caitheamh leis an £5,000 ar nés gur infheistiodh € nuair a tugadh
don chuideachta € in 2017. Mar gheall air sin, cuireadh infheistiocht Richard sa staid a bheadh
si murach go raibh moill ar chursai.

Combhairle faoi
Ranniocaiochtai Deonacha
Breise le pinsean

Ba bhall de scéim pinsean ceirde ag an obair
€ Victor. Nuair a d’athraigh sé go post eile,
d’fhiafraigh sé de riarthdir na scéime pinsean
an bhféadfadh sé Ranniocaiochtai Deonacha
Breise a dhéanamh lena iarphinsean. Duradh
leis go bhféadfadh, agus d’infheistigh sé os
cionn €25,000 in imeacht cupla mi. Thainig
sé chun solais ansin gur chuir riarthoir na
scéime an chomhairle mhicheart air. De
bharr rialacha na gCoimisinéiri loncaim, ni
fhéadfai na Ranniocaiochtai Deonacha Breise
a infheistit i ndiaidh do Victor an tseirbhis

a fhagail agus d’iarr riarthdir na scéime
pinsean go nglacfadh Victor le haisioc ar

na Ranniocaiochtai Deonacha Breise ar

fad a iocadh. Bhi Victor an-mhishasta faoin
mbotun seo toisc go mbeadh fadhb lena
dhliteanas canach agus rinne sé gearan leis
an OSARP. | rith na hidirghabhala, ghlac Victor
leis nach bhféadfadh riarthoir na scéime
pinsean lena mbiodh sé dul thart ar rialacha
na gCoimisinéiri loncaim, cé gur admhaiodh
go ndearna siad féin an botun. D’aontaigh an
freagréir na Ranniocaiochtai Deonacha Breise
ar fad a iocadh a aisioc, chomh maith le suim
os cionn €1,000 mar aitheantas ar luach na
hinfheistiochta caillte.

Lch 15 Forléargas ar Ghearain 2018

Combhairle faoi
theidliocht pinsean

Ni raibh an tslainte go maith

ag Piotr agus thosaigh sé ag
smaoineamh ar dhul ar scor mar
gheall ar dhrochshlainte le cinamh a
fhostora. Chun cabhru leis cinneadh
a dhéanamh, d’iarr sé figiuiri faocina
theidliocht pinsean éna thostoir.
Duradh leis go bhféadfadh sé aisce
ghearrsheirbhise, aon uaire a fhail gan
aon iocaiocht mhiosuil, n6é aisce aon
uaire i bhfad nios 1t agus iocaiocht
bheag gach mi. Roghnaigh sé an
chéad rogha, chuaigh sé ar luathscor
agus dheimhnigh a fhostéir an
iocaiocht go foirmiuil. Ach nuair nach
raibh an t-airgead ina chuntas bainc
nuair a bhi suil leis, duirt a fhostoir
leis go ndearna duine éigin ag an
obair botun, agus nach raibh déthain
seirbhise aige chun bheith i dteideal
na haisce gearrsheirbhise aon uaire.

Ni féidir leis an OSAP a ordu
d’iontaobhaithe pinsean rud éigin a
ioc le ball mura bhfuil siad ina theideal
faoi rialacha na scéime pinsean. Cé
gur admhaigh na péirtithe ar fad gur
thug a fhostdir an t-eolas micheart do
Piotr, ni raibh aon sasamh ar fail dé
maidir leis an gcas.

An tOmbudsman Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean



Gearain a dunadh tri Imscrudu,
Breithnit agus Seirbhisi DIi

Cinnti

Eisithe:

Dlinse
diultaithe:

Tarraingthe siar/
Socru:

Is geardin iad seo ina dtugtar faoi imscradu agus breithniu
iomlan agus ina n-eisitear cinneadh até ina cheangal de
réir an dli. Ma sheastar leis an ngearan, go hiomlan, go
substaintiuil né go pairteach, féadfaidh an tOmbudsman
ceartu n6 cuiteamh a ordu, n6 an da rud, i leith gach ni a
ndearnadh gearan faoi né i leith cuid diobh.

Ma sheasann an tOmbudsman le gearan faoi sheirbhis
airgeadais go hiomlan, go substaintitil n6 go pairteach,
féadfaidh sé a ordu do sholathrai seirbhisi airgeadais
cuiteamh suas le €500,000 a ioc agus féadfaidh sé ceartu
ar ghearain seirbhisi airgeadais agus pinsean araon a ordu
freisin. D’fhéadfadh ceartu da leithéid a bheith
an-suntasach toisc go bhféadfai duine a chur ar ais sa
suiomh ina raibh siad sular tarraingiodh an gearan anuas.
D’fhéadfadh sé sin a bheith nios tabhachtai don
ghearanach, i gcasanna airithe, na cuiteamh.

Is gearain iad seo ina bhféadfai ceisteanna casta dlinse
a tharraingt anuas, agus ina ndéanann na Seirbhisi DIi
machnamh orthu, agus go gcinntear nach bhfuil aon
dlinse ag an OSAP tabhairt faoin ngearan.

Is geardin iad seo ina gcuirtear in idl ddinn gur
tarraingiodh siar iad. Tarraingitear a bhformhér siar
mar go gcomhaontaionn na pairtithe socruithe
eatarthu féin, fil ag céim dheireanach sa phréiseas
breithnithe. | gcasanna airithe, socraitear socruithe
nuair a thiondltar éisteacht 6 bhéal.

Aiseolas 6 Ghearanach

»

Lion
Gearan

Seasta leis

Seasta leis go
Substaintiuil

Seasta leis go
Pairteach

Didltaithe

107

473

“Go raibh mile maith agaibh as an gcinneadh seo a dhéanamh, bhraith
meé nach raibh an solathrai ag éisteacht liom ar chor ar bith. Thug sibh
dbéchas dom aris. Bheadh m’thear céile ata imithe ar shli na firinne an-
bhuioch gur aithniodh go ndearnadh rud as bealach, gur admhaiodh &
agus gur cuireadh ina cheart €. Buiochas 6 chroi libh.”
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Cinnti ata ina gCeangal de réir

an DIi a Fhoilsiu

Cinnti ata ina gCeangal de réir an
Dli a Eisiodh i ndiaidh Imscradu
agus Breithniu

Forailtear in Alt 62 d’Acht an
Ombudsman Seirbhisi Airgeadais agus
Pinsean, 2017 go bhfuil sé de chumhacht
ag an OSAP cinnti ata ina gceangal de
réir an dli a fhoilsii maidir le gearain

a bhaineann le solathraithe seirbhisi
airgeadais. | mi Eanair 2019, sheolamar
bunachar sonrai ar line ina leagtar amach
228 de na 234 cinneadh ata ina gceangal
de réir an dli a eisiodh in 2018.

Chomh maith leis an mbunachar
sonrai de na cinnti iomlana a fhoilsid,
d’fhoilsiomar ‘Achoimre ar Chinnti

- Imleabhar 1’ ina bhfuil achoimre
ghairid ar rogha 27 cinneadh mar a
|girftear sa tabla thios.

Téa 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. Tugtar achoimri ar na cinnti
pinsean san Achoimre.

Achoimre ar Chinnti
an Ombudsman atd ina
gCeangal de réir an DIi

Imleabhar 1 -

Baincéireacht

2018-0223 Plé le custaiméiri a raibh a n-iasachtai morgaiste i riaraiste

2018-0130 Tionchar méaduithe rata Uis ar iasacht théarmach a chur in iul
2018-0115 Seirbhis a sholathair gniomhaireacht bainistiochta fiach

2018-0163 Ratail chreidmheasa a thuairisciti do Bhitird Creidmheasa na hEireann
2018-0090 Cuntas bainc cuideachta a bhlocail i ndiaidh diospdid idir a stitrthéiri
2018-0002 Ganniocaiocht fiacha carta creidmheasa

2018-0066 Riachtanais slandala agus aitheantais bainc

2018-0137 Rol bainc in aistrit airgid go cuntas calaciseach liomhnaithe
2018-0027 Cuntas bainc a oscailt

2018-0024 Sineadh creidmheasa ¢ iasachtdir airgid

2018-0079 Rochtain ar sheirbhisi bainc ar théarmai comhionanna

2018-0105 Tairiscint airgid ar ais ar iarratas morgaiste

2018-0159 Cuntas dunta agus iarmhéid ar sheanleabhar cuntais

2018-0178 Riarachan polasai lansaoil

2018-0180 Caillteanas bonas cheal éilimh i ndiaidh eachtra le tiomanai gan arachas
2018-0186 Dilltu d’éileamh ar pholasai cosanta morgaiste

2018-0140 Eileamh arachas gluaisteéin a phroisedil

2018-0100 Diultu d’éileamh arachas slainte mar gheall ar riocht slainte a bhi ann cheana
2018-0141 Dilltu d’éileamh arachais maidir le carr a ghabh na Gardai

2018-0160 Eileamh arachas fén pdca

2018-0208 Cumarsaid maidir le héileamh ciinamh ioncaim

2018-0071 Athnuachan uathoibrioch arachas taistil

Infheistiocht

2018-0021

Tailli, muirir agus cumarsaid maidir le hinfheistiocht

2018-0073

Treoracha préiseédla nuair a tiontaiodh infheistiocht ina airgead

Luach sochair chaomhnaithe scéim pinsean

Dilllty barantas gortaithe a thabhairt faoi Scéim Aoislitintais an Rialtais Aititi

Feidhmiocht infheistiocht plean pinsean
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https://www.fspo.ie/decisions/documents/2018-0223.pdf
https://www.fspo.ie/decisions/documents/2018-0130.pdf
https://www.fspo.ie/decisions/documents/2018-0115.pdf
https://www.fspo.ie/decisions/documents/2018-0163.pdf
https://www.fspo.ie/decisions/documents/2018-0090.pdf
https://www.fspo.ie/decisions/documents/2018-0002.pdf
https://www.fspo.ie/decisions/documents/2018-0066.pdf
https://www.fspo.ie/decisions/documents/2018-0137.pdf
https://www.fspo.ie/decisions/documents/2018-0027.pdf
https://www.fspo.ie/decisions/documents/2018-0024.pdf
https://www.fspo.ie/decisions/documents/2018-0079.pdf
https://www.fspo.ie/decisions/documents/2018-0105.pdf
https://www.fspo.ie/decisions/documents/2018-0159.pdf
https://www.fspo.ie/decisions/documents/2018-0178.pdf
https://www.fspo.ie/decisions/documents/2018-0180.pdf
https://www.fspo.ie/decisions/documents/2018-0186.pdf
https://www.fspo.ie/decisions/documents/2018-0140.pdf
https://www.fspo.ie/decisions/documents/2018-0100.pdf
https://www.fspo.ie/decisions/documents/2018-0141.pdf
https://www.fspo.ie/decisions/documents/2018-0160.pdf
https://www.fspo.ie/decisions/documents/2018-0208.pdf
https://www.fspo.ie/decisions/documents/2018-0071.pdf
https://www.fspo.ie/decisions/documents/2018-0021.pdf
https://www.fspo.ie/decisions/documents/2018-0073.pdf
https://www.fspo.ie/decisiohttps://www.fspo.ie/decisions/documents/Ombudsmans-Digest-of-2018-Decisions-Irish.pdf
https://www.fspo.ie/decisiohttps://www.fspo.ie/decisions/documents/Ombudsmans-Digest-of-2018-Decisions-Irish.pdf
https://www.fspo.ie/decisions/documents/Ombudsmans_Digest_of_2018_Decisions.pdf

Forléargas Dlithiuil

2018

Bunu an Ombudsman Seirbhisi Airgeadais
agus Pinsean

Is € reachtaiocht rialaithe an OSAP Acht an
Ombudsman Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean,
2017 (“an tAcht”) a tosaiodh le héifeacht 6n 1
Eanair 2018.

Bhunaigh an reachtaiocht sin an OSAP agus
leagtar amach ann dlinse na hoifige chun dul i
ngleic le geardin in aghaidh solathraithe seirbhisf
airgeadais agus solathraithe pinsean. Leagtar
amach san Acht réimse leathan cumhachtai agus
feidhmeanna, agus airitear ann foralacha maidir
le teorainneacha ama chun gearain a dhéanamh,
imeachtal dIi lena mbaineann agus foilsit cinnti.

Teorainneacha Ama chun Gearain a
dhéanamh leis an OSAP

Rinne an tOireachtas athruithe mora ar na
teorainneacha ama chun gearain a dhéanamh
leis an Ombudsman um Sheirbhisi Airgeadais |
mi Uil 2017. Tugadh na hathruithe sin ar aghaidh
chuig an OSAP de réir Alt 51 den Acht. D& bharr
sin, is féidir aon ghearan faoi sheirbhis airgeadais
fhadtéarmach a dhéanamh, ni hamhain laistigh
de thréimhse sé bliana 6n déata ar tharla an
t-iompar ab Udar leis an ngearan, ach freisin
laistigh de thréimhse tri bliana de dhata eolais ar
leith mar a fhorordaitear san Acht. Ina theannta
sin, ta discréid reachtuil ag an Ombudsman,

i gcéas gearan mar sin, chun an tréimhse a
shineadh ma té cuis réasunta ann go dteastaionn
tréimhse nios faide agus go mbeadh sé nios
cdra agus nios cothromasai sin a dhéanamh sna
cuinsi ar fad.

Thug an OSAP faoi obair mhoér ina
idirghniomhaiocht le gearanaigh agus
solathraithe, chun cabhru leo tuiscint a fhail
ar a bhfuil i gceist le seirbhis airgeadais
fhadtéarmach.

Forordaiodh a bhfuil i gceist le seirbhis airgeadais
fhadtéarmach in Alt 2 den Acht ar dtus.
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Bhi sé sin i gceist go dti an 29 Deireadh FOmhair
2018, nuair a leasaiodh an sainmhiniu ar
sheirbhis airgeadais fhadtéarmach le hAlt 9 den
Acht um Margai in lonstraimi Airgeadais, 2018
agus ta forélacha breise sa sainmhiniu anois.

On 29 Deireadh Fémhair 2018, cuimsiodh

an leasu reachtuil agus na foralacha breise i
mbreithnit an OSAP ar a shainchuram, i ngearain
ghniomhacha. | gcasanna airithe, bhi ar an OSAP
tabhairt faoi obair mhér chun a chinneadh an
raibh aon dlinse ag an oifig dul i ngleic le gearan
mura raibh an gearanach agus an solathrai ar
aon intinn an ndearnadh an gearan laistigh de na
teorainneacha ama a leagtar sios le reacht.

Cliceail anseo chun nios md a léamh faoin leasu
reachtuil sach casta seo ata ina chuid larnach de
shainchiram an OSAP anois.

Gearain leis an OSAP agus Imeachtai Dli
lena mbaineann

Faoi Alt 50(3) den Acht, ta cosc ar an OSAP
gearan a imscrudu ma ta, ndé ma bhi, na
ceisteanna faoi réir ag imeachtai cuirte. Ach
forailtear sna Acht do bhealach a bhféadfadh
ceann de na péirtithe lena mbaineann iarratas a
dhéanamh leis an gCuirt, ionas gur féidir cead
a thabhairt don OSAP leanuint ar aghaidh le
himscradu ar an ngearan. Is faoin gCuirt an
cinneadh go hiomlan agus d’fhéadfadh an
Chuirt a chinneadh go bhfuil na ceisteanna a
tarraingiodh anuas sa dlithiocht agus an gearan
chomh fite fuaite sin go mb’fhearr don Chuirt
plé le gach gné de. N6 d’théadfadh an Chuirt a
bheith toilteanach ligean don OSAP imscrudu
a dhéanamh ar an ngearan, sula gcuirtear na
ceisteanna sa dlithiocht chun cinn ansin.

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

An tOmbudsman Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean


https://www.fspo.ie/timelimits/

Cinnti ata ina gCeangal de réir an Dli a
Fhoilsiu

Forailtear in Alt 62 den Acht go bhfuil sé de
chumhacht ag an OSAP cinnti a fhoilsid. | mi
Eanair 2019, d’fhoilsigh an OSAP 228 as an
234 cinneadh ata ina gceangal de réir an dli
a eisiodh i rith 2018. Ta na cinnti sin ar fail
inar mbunachar sonrai cinnti ar line. Chomh
maith leis an gcinneadh iomlan a fhoilsiu,
d’thoilsigh an tOmbudsman ‘Achoimre ar
Chinnti an Ombudsman - Imleabhar 1’ ina
bhfuil achoimre ghairid ar chinnti airithe.

Cinneadh ata ina Cheangal de réir an
Dli 6n OSAP a achomharc os comhair
na hArd-Chuirte

Nuair a théann gearan ar aghaidh chun
breithnit foirmidil agus go n-eisionn an OSAP
cinneadh, ta téarmai an chinnidh sin ina
gceangal de réir an dli ar na pairtithe, agus

ni féidir iad a achomharc ach os comhair na
hArd-Chuirte laistigh de 35 la féilire.

Ma dhéantar achomharc leis an Ard-Chuirt,
faightear an fhianaise ar fad a tugadh don
Ombudsman chun criche an bhreithnithe
agus scrudaitear i chun a mheas an ndearna
an tOmbudsman an cinneadh i gceart,

agus an raibh na nésanna imeachta a
tairgeadh do na pairtithe cdir i rith an phroisis
cinnteoireachta sin. Ma chreideann an

Chuirt go raibh cinneadh an Ombudsman
neamhfhonta, is féidir an cinneadh a leasu de
réir mar is cui dar leis an gCuirt, n¢ is féidir an
gearan a chur ar ais chuig an Ombudsman
chun machnamh ur a dhéanamh ar na
ceisteanna.

Ar dhata tosaithe an OSAP, bhi deich
ngearan reatha leis an Ombudsman um
Sheirbhisi Airgeadais & n-achomharc leis na
hUaschuirteanna a aistriodh go dti an OSAP.
B’achomharc os comhair na hArd-Chuirte
naoi gcinn acu sin, agus cas amhain eile a
ndearnadh achomharc faoi leis an gCuirt
Achombhairc, in 2013.
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Gearanach Solathrai

Achomhairc san
Ard-Chirt
Ambhail an 31 Nollaig 2017

lomlan

Tosaithe in 2018

Socraithe

(@)

Dife ag an gCuirt

AlOO|O|IN |

Amhail an 31 Nollaig 2018

Gearanach

An Chuirt Achomhairc
Amhail an 1 Eanair 2018 1

A IN|IN|O

Tosaithe in 2018 -

Amhail an 31 Nollaig 2018 1

I rith 2018:

> Chuir Gearanach amhain dha achomharc nua
faoi bhraid na hArd-Chuirte.

> Dhiultaigh an Ard-Chuirt an t-am a shineadh
chun go bhféadfadh Gearanach achomharc a
thabhairt ag agdid in aghaidh téarmai Cinnidh
a d’eisigh an tOmbudsman um Sheirbhisi
Airgeadais i mi Eanair 2013. Ta teacht ar
Bhreithiinas na hArd-Chuirte [anseq].

> Socraiodh dha achomharc 6 Socraiodh dha
achomharc leanUnacha ¢ Sholathraithe.

> Dhibh an Ard-Chuirt ceithre achomharc, agus
d’ordaigh go n-iocfai costais an OSAP. Thainig
na ceithre achomharc sin ¢ bheirt Ghearanach
dhifridla, a raibh dha ghearan an duine acu
agus da bhri sin dha achomharc. Ta teacht ar
dha Bhreithiunas na hArd-Chuirte [anseo] agus

aNnseon].

An 31 Nollaig 2018, bhi ceithre achomharc
Ard-Chiirte idir lamha fés ag an OSAP, ar fad 6
Ghearanaigh; nior liostaiodh aon data éisteacht i dtri
chés, agus bhi an breithilinas forchoimeadta i gcas
amhain. Ina theannta sin, amhail deireadh 2018, bhi
an OSAP ag fanacht ar dhata éisteachta maidir leis
an gcas a ndearnadh achomharc faoi leis an gCuirt
Achomhairc, in 2013.

In aon dlithiocht, féachann an OSAP i gcasanna
iomchui, lena chostais dli a aisghabhdil tri iarratas a
dhéanamh leis an gCuirt ar Ordu le haghaidh Costas
in aghaidh pairtithe iomchui sa dlithiocht. | rith 2018,
d’aisghabh an OSAP €24,906 i gcostais dli, in
aghaidh pairtithe éagsula.
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https://www.fspo.ie/decisions/documents/Ombudsmans-Digest-of-2018-Decisions-Irish.pdf
https://www.fspo.ie/decisions/documents/Ombudsmans-Digest-of-2018-Decisions-Irish.pdf
https://www.fspo.ie/decisions/Court-Judgments/documents/10-04-18_John_OBrien_FSPO_Irish_Life_Assurance.pdf
https://www.fspo.ie/decisions/Court-Judgments/documents/16-10-18_Conor_ODonoghue_FSPO_Mallow_Mortgage_Co.pdf
https://www.fspo.ie/decisions/Court-Judgments/documents/21-03-17_Judgement_Appeal_Val%20O'Driscoll.pdf

ﬂ Irish Life

ﬂ Irish Life

permanent tsb

AlB

B

AVIVA

Bank of
Ireland

Z)

ZURICH'

AA

Bankof
Ireland

Tuairisciu ar
Sholathraithe Seirbhisi
Airgeadais Ainmnithe

Ainmnitear sa tabla thios na solathraithe seirbhisi airgeadais rialdilte ar seasadh le

tri ghearan ar a laghad ina n-aghaidh in 2018, go hiomlan, go substaintidil, n6 go
pairteach. Tugtar na solathraithe airgeadais in ord lion na ngearan ar seasadh leo, ar
seasadh leo go substaintitil nd go pairteach. Tugtar na hainmneacha oifigitla trina
sonraitear solathraithe seirbhisi airgeadais ar Chlar na nAonan Rialailte de chuid
Bhanc Ceannais na hEireann. Tugtar ainm an ghridpa gno nuair is cuid de ghripa
gno € an solathrai seirbhisi airgeadais.

Solathrai Ball de Ghriipa Gné Gearain ar Gearain ar Gearainar | lomlan
Seasadh leo | Seasadh leo go | Seasadh leo
Substaintiail | go Pairteach
O .
Irish Life Great West
; 6 3 10
S Assurance plc Lifeco Group
- .
Irish Life Great West 2 1 4
L Health dac Lifeco Group
(" Permanent Permanent TSB
TSB plc trading as Group Holdings 1 3 2
\_ Permanent TSB plc
g Allied Irish
1ed irs AIB Group 1 1 3
S Banks plc
(" Aviva Life and
Pensions UK Aviva Group 1 1 3
Limited
&
~

The Governor and Bank of Ireland
Company of the Grou 0 0 >
Bank of Ireland P

_
( Zurich Life Zurich Insurance
1 0 3
L Assurance plc Group
(" AAlreland Ltd t/a
AA Insurance, AA Ni bhaineann
. , 1 2 0
Business Insurance, | le habhar
AA Select
_
~
Bank of Ireland Bank of Ireland 1 1 1
L Mortgage Bank Group
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Leagtar amach sa chuid seo sonrai
faoi na gearain a fuarthas in 2018
sna tri earndil airgeadais — arachas,
baincéireacht, agus infheistiocht —
chomh maith le sonrai faoi ghearain
faoi scéimeanna pinsean de réir an
chinedil tairge a ndearnadh gearan
faoi.

Fuair an oifig 5,692 gearan in 2018.
Bhi 104 gearan neamh-inchailithe
in 2018, a d’thag 5,588 gearan
inchailithe.

Meastar go bhfuil gearain
neamh-inchailithe méa thagann siad
faoi shainchuram Ombudsman eile
nd ma bhaineann siad le tairgi agus
le seirbhisi no le solathraithe seirbhisi
nach dtagann faoi shainchdram na
hoifige seo. Nuair is féidir, cuirtear
an gearanach ar aghaidh chuig an
gcomhlacht iomchui.

As an 5,588 gearan inchailithe a
fuarthas in 2018, bhain 56% le
tairgi baincéireachta, bhain 33% le
hérachas, agus bhain 5% le tairgi
infheistiochta. Bhain an 6% eile le
gearain faoi scéimeanna pinsean.

Seirbhisi do Chustaiméiri

Lch 21 |

Feidhmiu Rata Uis
Morgaiste (Riantichan

Eileamh Ditiltaithe

Forléargas ar Ghearain 2018 |

Gearan de réir earnala

Scéim Pinsean, 363

— Infheistiocht, 278

Arachas, 1,843 —

— Baincéireacht, 3,104

Na cuig iompraiocht is mo a
ndearnadh gearan fathu

25%

Miriarachan

Teip eolas/eolas
ceart a thabhairt

0% 5% 25%

10%

15% 20%

An tOmbudsman Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean



G ea ré i n Bhain 56% de na gearain ar fad a fuarthas in
2018 le cursai baincéireachta. Ba iad morgaisti

- o= an cinedl tairge ba mho a ndearnadh gearan
B h a I n cel rea C hta futhu san earnail bhaincéireachta aris, ag 57%

de na gearain bhaincéireachta. In 2018, ba iad

morgaisti an cineal tairge ba mho a ndearnadh
a Fua rthas gearan futhu as na hearnalacha ar fad. Is iad na
gearain a bhaineann le cuntais bhainc an dara
grupa is mo, ag 25% de na gearain ar fad faoi
bhaincéireacht.

Téirgi a ndearnadh gearan futhu Tairgi Baincéireachta

Cuntais Bhainc, 788 —

— Morgaiste, 1,766
Creidmheas Tomhaltéiri, 366 —
Trachtail, 141 —

Mionchatagoiri,* 43 * Airitear le mionchatagdiri airgeadra

eachtrach agus gearain faoi
thairgi/seirbhisi iomaddla

Na cuig iompraiocht baincéireachta is mé a ndearnadh gearan fathu:

Seirbhisi do Chustaiméiri [N 28%
Miriarachan [ 14%
Feidhmid Rata Uis [ 4%
Morgaiste (Riantchan)
Idirbhearta faoi Dhiospoid N 10%

Teip eolas/eolas 8%
ceart a thabhairt _ 9

0% 5% 10% 15% 20% 25%
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G ea ré i n Bhain 33% de na gearéin ar fad a fuarthas in 2018
le tairgi agus seirbhisi arachais. Ba é arachas
gluaisteain an priomhchinedl tairge a ndearnadh

Ara c h a i S a gearan faoi, ag 29% de na gearain faoi arachas.
Fuarthas

Tairgi a ndearnadh gearan futhu Tairgi Arachais

Arachas Saoil, 229 *‘ Arachas a bhaineann
~— le Sléinte, cosaint
ioncaim ina measc, 360

Arachas Cosanta
Creidmheas Tomhaltoiri, 221 —

Arachas Taistil, 206 ——

—— Avrachas Gluaisteain, 532

Arachas Baile agus/né Réadmhaoine, 166 ——

L Tairgi/Seirbhisi lomadula, 15

Arachas Trachtala, 58

Mionchatagoiri,” 56 * Airitear le mionchatagdiri tairgi drachais
nach mbaineann leis na catagoiri thuas
i ndairire, lena n-airitear, mar shampla,
arachas mara, feirme, gléasanna,
riomhaire, fon poca agus peatal

Na cuig iompraiocht arachais is mé a ndearnadh gearan futhu:

Seirbhisi do Chustaiméiri [ 27%
Eileamh Diultaithe [N 20%
Laimhseail Eilimh [N 14%
Midhiol [ 10%

Dililtdi tairge/seirbhis a thabhairt [ 8%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%
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G r ~ 1 n Bhain 5% de na gearain ar fad a fuarthas in
ea al 2018 le cursai infheistiochta. Is cuid bheag de na
gearain a fhaightear ar an iomlan iad na gearain

[ ] V 4
faoi thairgi infheistiochta. Is iad infheistiochtai
I nfh e I Stl OChta ginlearé:{alalm Chlior|1 is Mo delz naI gearléiln sin f(l’)s,
a Fuarthas

ag 69%.

Tairgi a ndearnadh gearan futhu Tairgi Infheistiochta

Dearlaic, 11

Pinsean Pearsanta, 76—

— Infheistiocht
Ghinearalta, 191

Na cuig iompraiocht infheistiochta is mé a ndearnadh gearan futhu:

Miriarachan | 26
Seirbhisi do Chustaiméiri | 23
Bainistiocht Ciste [ NG 14%

vidhiol N 1
Tailli agus costais faoi dhiospéid | NN 12%

0% 5% 10% 15% 20% 25%
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G r ~ 1 n S ~ 1 m Bhain 6% de na gearain ar fad a fuarthas in
ea a I Cel 2018 le scéimeanna pinsean. D’théadfadh
tomhaltoir gearan a dhéanamh leis

P i n se a n a an OSAP faoi scéim pinsean mar go

gcreideann siad go bhfuil siad thios le
caillteanas airgeadais de bharr mhiriar na
F u a rt h a S scéime. Baineann na gearain le scéimeanna
ceirde priobhaideacha, scéimeanna ceirde
poibli, scéimeanna ceirde eile, Conarthai
Blianachta Scoir faoi lontaobhas (RAC faoi

lontaobhas) agus Cuntais Coigiltis Scoir
Phearsanta (PRSA).

Téairgi a ndearnadh gearan futhu Scéimeanna Pinsean

PRSA, 9

RAC faoi

lontaobhas, 2_‘ F

Scéim Ceirde

Phriobhaideach, 179 — — Scéim Ceirde na

Seirbhise Poibli, 173

Na ceithre iompraiocht pinsean is mé a ndearnadh gearan futhu:

Riomh Sochar Pinsean 38%
Miriarachan 37%
Teip eolas/eolas ceart o
a thabhairt 14%
Diultu tairge/seirbhis a thabhairt 9%
0% 10% 20% 30% 40%
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Ar gcinnti a chuardach ar
www.fspo.ie

Rochtain ar ar mbunachar sonrai cinnti

Ta ar mbunachar sonrai de chinnti ata ina gceangal de réir an dli ar fail ar
line ar www.fspo.ie/decisions. Chun do chuardach a bheachtd, is féidir leat
scagairi difridla a chur i bhfeidhm, no is féidir leat an bunachar sonrai iomlan
a chuardach le heochairfhocal.

Scagairi a chur i bhfeidhm chun do
chuardach a theorannu

Chun ar mbunachar sonrai =

Cinnti a scagadh, féadfaidh o—
tu an eamé” ébhartha a Finanrial Servires Sactnr:
roghnd ar dtus: . I— &
Insuran
Investment

Product / Service:

| ndiaidh scagadh de réir earnala, cabhroidh an uirlis chuardaigh

leat ansin ar gCinnti a scagadh tuilleadh de réir catagoiri a
bhaineann leis an earnail sin, ar nos:

m tairge / seirbhis
= iompar a ndearnadh gearan faoi

Earnail Tairge / Seirbhis lompar a ndearnadh

Ay

Filter our Database To narrow your search, you may alss .
Conduct complained of:

Product / Service:

. : - . Fedkell
e o e S Advice Incorrect/Unsuitable (post sale)

am Application of interest rate
Accounts Arrears handling
Commercial Banking (M AT
Investment Consumer Credit Disputed Fees and charges

Disputed Transactions

Foreign Exchange Failure to provide information/correct information

Product / Service:
Mortgage Maladministration
. Multiple Banking Product/Service Miscellaneous
Fareign Exchange ; "
Mis-selling
All Refusal to give product/service

Caonduct Comnlained Oif:
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http://www.fspo.ie/decisions

Is féidir leat ar mbunachar sonrai de Chinnti a
scagadh de réir bliana, agus de réir thoradh
an ghearain, .i. ar chinn an tOmbudsman
Seasamh leis an ngearan, Seasamh leis an
ngearan go Substaintiuil, Seasamh leis an
ngearan go Pairteach, né Diultu don ghearan.

Outcome:

Upheld
Substantially upheld
Partially upheld
Rejected

NO

' Y& - V4 V4 %
Cuardaigh de réir Focail né Frasa =
8
Mura bhfuil tu cinnte céard ata a chuardach agat,
n6 ma theastaionn uait cuardach nios leithne a X ‘

dhéanamh, is féidir an bunachar sonrai iomlan a X}
chuardach de réir focail no frasa freisin.

Search our Database

You can search our database of decisions by:

Word or Phrase:

Credit Cards  Decision Reference 2018-0002
-

Sector: Banking Product/Service: Consumer Credit
Primary conduct complained of: Arrears handling Outcome: Substantially upheld

All conducts complained of: Arrears handling. Delayed or inadequate communication

Year: 2018
View Document

aimsithe agat, cliceail ar View Document chun an

Nuair ata an Cinneadh a bhi a chuardach agat L—
téacs iomlan a ioslédail mar PDF.
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~ CHUN GEARAN
A DHEANAMH LE OSAP

Téigh i dteagmhail le do sholathrai

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

Ba cheart duit labhairt né scriobh chuig an duine a phléann
leat go hionduil, n6 fios a chur ar an mbainisteoir gearan chun
gearan a dhéanamh.

Tabhajr €olas
mlonsonraithe,
lena N-airitear:
Dataij, diteanng agus
amanna abhartha

Cén t-eolas ba
cheart a thabhairt
doibh?

Sonraj faoj aon
chomhrj gr an nguthan
agqs Cruinnithe (m g, cé
Sa. hi ann, cén uair a tharlg

1ad agus céarg a duradh)

[V Biodh sé brea soiléir
go bhfuil gearan a
dhéanamh agat.

[\/] Minigh do

ghearan. Céipeannag d
abhartha
réiteas, rio,
SOnrasc g,

© chaipéisi
> arNOs conarthaj
Mhphost, litreacha,
9Us admhalacha, '

@ Mol bealach go
bhféadfai é a chur
ina cheart.

SULA NDEANTAR GEARAN LE OSAP,

CAITHFEAR DEIS A THABHAIRT DO DO
SHOLATHRAI AN FHADHB A REITEACH.

Téigh i
dteagmhail le
OSAP

Ma ta tu fos mishasta i ndiaidh an

litir freagartha deiridh a fhail,
féadfaidh ta dul i dteagmhail le
OSAP. Chun do ghearan a chur

chun cinn, teastoidh:

A Foirm gearan o[ —
chomhlanaithe &‘

&
Coip de do litir

freagartha deiridh. éﬁ
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Bi foighneach agus dicheallach

&
</

Ba cheart don solathrai dul i ngleic le do
ghearan trina phréiseas laimhseala gearan.
Féadfaidh an solathrai suas le 40 |4 oibre a
thogail chun dul i ngleic le do ghearan.

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

Ba cheart don solathrai do ghearan a
imscruadd go hiomlan.

= Freagairt deiridhl
Ba cheart go léireofal
ann an méid a rinné
do sholathrai chun Fio
ghearan a imscrudu
trina phréiseas

Of ©

Réitithe Nil réitithe laimhseéla gearan. Ba
. go foill heart go
| bhformhér na c . < dui
it

gcasanna, Mura réitionn Co.mhalrleOfs\[ i?\ue
réiteoidh an siad é, seolfaidh dul i dteagmhall -
solathrai do siad litir OSAP, anois, ma

ghearan. freagartha f6s mishasta.

¢

deiridh chugat.

Mura bhfuil ag éiri leat an
fhreagairt deiridh a fhail
agus ma ta 40 la oibre
caite n6 mura bhfuil do
sholathrai ag plé leat, cuir

ar an eolas muid agus
fiosréimid an gearan ar
do shon.
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' ' Aiseolas 6 Ghearanach

“Ba mhaith liom mo bhuiochas a
chur in iul duitse agus do d’fhoireann
as an gcunamh a thug sibh dom
tabhairt faoi mo dhiospoid le
cumhacht comhlacht airgeadais

ar nos (arachdir ainimnithe). Gan
cunamh d’oifige, nil a thios agam
cén chaoi a reiteoinn an thadhb.”
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