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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 réol an OSAP gearain 6 thomhaltoiri,
gnothai beaga agus eagraiochtai eile ina measc, in aghaidh solathraithe
seirbhisi airgeadais agus solathraithe pinsean a réiteach.

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

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

Nuair nach bhfuil tomhaltoir ar bith, idir
dhaoine aonair, ghnd 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 neamhfhoirmitil 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
neamhfhoirmidil sin ar an nguthan.

| gcas na ngeardn nach réitionn na
hidirghabhalacha luatha sin an t-aighneas,
déanann an OSAP imscrudu foirmidil ar an
ngearan agus eisionn cinneadh ata ina cheangal
de réir andli ar an da phairti, agus nach mbionn
faoi réir ach achomharc reachtuil os comhair na
hArd-Chuirte.

Ta cumhachtai fadréimseacha ag an
Ombudsman chun dul i ngleic le geardin

a dhéantar faoi sholathraithe seirbhisi
airgeadais. Féadfaidh an Oifig seo a ordli go
dtabharfadh solathrai faoin iompar ab Gdar
leis an ngearan a cheartu. Nil aon teorainn le
luach an cheartaithe a d'ordoéfai. Féadfaidh

an tOmbudsman a ordu do sholathrai freisin
cuiteamh suas le €500,000 a ioc le gearanach.
Anuas air sin, féadfaidh an tOmbudsman a
chuid cinnti a fhoilsit go hanaithnid agus
féadfaidh an tOmbudsman freisin ainmneacha

o

aon solathraithe seirbhisi airgeadais a fhoilsit
ma seasadh, go hiomlan, go substaintidil né
go pdirteach, le tri ghearan ar alaghad ina
n-aghaidh in imeacht bliain amhain.

Nuair atathar le dul i ngleic le gearain faoi
sholathraithe pinsean, ta srian nios mé ar
chumhachtai an Ombudsman. Cé gur féidir leis
an Ombudsman ceartu a ordd, leagtar amach
sareachtaiocht a rialaionn an OSAP nach
sardidh 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
cliteamh aioc. Ni féidir leis an Oifig ach
cas-staidéir a fhoilsiu i gcas na gcinnti pinsin
(in ait 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 préiseas mionsonraithe, coir agus
neamhchlaonta é an t-imscradu foirmidil
adhéanann an OSAP ar ghearan, préiseas
adhéantar de réir nésanna imeachta céra.
Chuige sin, bailionn an OSAP fianaise chaipéise
agus fuaime, agus abhar eile, chomh maith le
haighneachtai uathu sitd ata pairteach san
aighneas, agus malartaitear idir na pairtithe iad.

Mura ndéantar achomharc leis an Ard-Chuirt
faoi chinneadh, caithfidh an solathrai seirbhisi
airgeadais n6 pinsean aon ordd a dhéanann

an tOmbudsman i gcinneadh atd ina cheangal
deréir andli 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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Teachtaireacht
on Ombudsman

Is € misean an OSAP seirbhis réitigh gearan
atd neamhchlaonta, inrochtana agus
sofhreagruil a sholathar, seirbhis a chuireann
torthai cora, trédhearcacha agus trathuil ar fail
dar gcustaiméiri ar fad, agus a fheabhsaionn
an timpeallacht seirbhisi airgeadais agus
pinsean. Le rél tdbhachtach reachtuil na
hQifige seo, cuirtear bealach sasaimh ar fail
do thomhaltéiri, gnéthai beaga ina measc,

i gcuinsi a bhionn dushlanach agus deacair
uaireanta nuair nach réititear geardinin
aghaidh solathraithe seirbhisi airgeadais n6
solathraithe pinsean. | gcomhthéacs an chulra
sin, féachann an Oifig seo leis na seirbhisi is
fearr is féidir a sholathar dar gcustaiméiri ar
fad, agus gach gearan a fhaighimid a bhainistia
go héifeachtach agus go héifeachtuil.

Fuaireamar 4,658 gearan nuain 2021. Mar a
shonraitear san fhoilseachan seo, dhiinamar
5,010 gearan - is tascaire tdbhachtach é

sin, toisc go léiritear gur éirigh linn nios mo
gearan a dhdnadh nd mar a fuaireamar le dha
bhliain anuas. Cuireann sé sin ar ar gcumas
lion na ngearan idir [Amha a laghdu, geardin
achur i gerich nios tapula, agus freagairt

do riachtanais agus ionchais in-athraithe ar
gcustaiméiri ar fad.

Is féidir leis na torthai a bhaintear amach déibh
sitd a chuireann gearain faoi bhraid na hOifige
seo a bheith suntasach. | rith 2021:

> Bhain 1,153 gearanach socru idirghabhala
amach trinar Seirbhis Réitigh Diospdidi,
agus b'fhit nios moé nd €4.6m luach
iomlan na socruithe sin

> Baé€941,328 luach iomlan an chuditimh a
ordaiodh i gcinnti ata ina gceangal de réir
andlii ndiaidh an phréisis imscridaithe
fhoirmiuil

> Dliocsolathraithe €944,167 breise le
geardnaigh chun gearain aréiteach irith
phréiseas imscrudaithe fhoirmiuil an
OSAP, agus

> Thugan OSAP le fios go raibh €667,993
eile ar fail mar shasamh 6 sholathraithe le
haghaidh gearanach, as ar eascair cinnti
ata ina gceangal de réir an dli nuair nar
seasadh leis na gearain sin leo mar go
raibh an tairiscint a bhi ar fail réasinta
agus sach moér chun an t-iompar as
ar eascair an gearan a shasamh, agus
nior theastaigh aon ordu foirmiuil 6n
Ombudsman

Ni airitear leis na torthai sin na tairbhi
an-suntasach ach nach féidir a thomhas a
fuair na gearanaigh, i dtéarmai sasaimh tri
cheartd, tri ordd 6n OSAP até ina cheangal
deréir andli.

Seirbhis do Chustaiméiri

Is suntasach gur geardin faoi dhrochsheirbhis
do chustaiméiri 6 sholathraithe seirbhisi
airgeadais a bhii 23% de na geardin a
cuireadh faoi bhraid na hOifige seo in 2021.
Is [éir go mbionn frustrachas ar go leor
custaiméiri mar gheall ar an leibhéal seirbhise
do chustaiméiri a bhionn ar fail 6na solathrai
nuair ata an custaiméir agiarraidh plé seo,
agus is cosuil go bhféadfadh seirbhis nios
freagrula 6 na solathraithe go leor de na
gearain sin a sheachaint.
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Castacht mhéadaithe - bi ar an eolas faoi cé
leis a bhfuil ta ag plé

| rith 2021, lean seirbhisi na hOifige seo

ag athra agus ag forbairt chun freagairt

do riachtanais ar gcustaiméiri agus ar

na cinedlacha gearan a fuaireamar. Mar

a aithniodh inar bPlean Straitéiseach le
haghaidh 2021-2024, “Nascadh agus
Nualaiocht”, ta timpeallacht na seirbhisi
airgeadais foés ag athru. Ta sé ag éiri nios
deacra agus nios deacra ar roinnt tomhaltdiri
tuiscint a fhail ar cé go baileach a mbionn siad
ag plé leo no cé leis a bhfuil a gconradh, nuair
a cheannaionn siad tdirgi pinsin né seirbhisi
airgeadais.

Féadann sé sin fadhbanna a chruthi do
chustaiméiri, go hairithe nuair a théann rudai
in aimhréidh agus go gcaitheann siad gearan a
dhéanamh.

Tagann na deacrachtai sin chun cinn mar

go mbionn an tirdhreach airgeadais seasta

ag fas agus ag forbairt. Féadfaidh brandail
agus athbhrandail mearbhall a chur ar
dhaoine, chomh maith leis na caidrimh agus
na socruithe casta a bhionn i bhfeidhm idir
roinnt solathraithe, anuas ar an rél méadaithe
aimrionn gndlachtai teicneolaiochta a
chuireann tairgi agus seirbhisi ar fail a
sholathraionn eintitis eile.

O bheith ag plé le gearain a thainig chun cinn
sna cuinsi sin, tuigim an mearbhall agus an
diobhail a chruthaionn sé sin do thomhaltéiri
airithe.

Mar shampla, nuair a Usaidtear comhbhrandail,
no fil focal né acrainm a aithnitear mar
bhranda aitheanta a mbionn iontaoibh as,
spreagtar roinnt tomhaltéiri le tairgi né
seirbhisi a bhaineann leis an mbrandasin a
cheannach. D4 bhri sin, nuair a Usdideann
solathrai a bhrandail féin chun seirbhis n6
tairge a sholathraionn eintiteas eile a chur
chun cinn né a dhiol, d’fhéadfai mearbhall
an-mhor agus ionchais mhiréadula a chruthd,
maidir le haitheantas an tsolathrai lena bhfuil
conradh an tomhaltéra i ndairire chun tairge
no seirbhis a cheannach.

Anuas air sin, ni bhionn rél idirghabhalaithe
soiléir nd intuigthe i gcénai. Uaireanta,
b'fhéidir nach mbeadh a fhios ag custaiméir
nach bhfuil an t-idirghabhalai ach ag diol an
tdirge no na seirbhise, seachas 4 sholathar.

o

D’fhéadfadh sé sin deacrachtai faoi leith
achruthq, i gcas polasaithe arachais mar
shampla. Mura mbailionn an t-idirghabhalai
an fhaisnéis riachtanach nuair atd an polasai
a dhiol, d'fhéadfadh an t-arachdir éileamh
arachais a dhiultu no polasai a chur ar
neamhni, né an da rud, nios deireanai anonn.

D’fhéadfadh deacrachtai teacht chun solais
freisin nuair a sheachfhoinsionn solathraithe
cuid da ngniomhaiochtai, laimhseail gearan
ina measc, chuig eintiteas eile, toisc go
bhféadfadh sé a bheith deacair ar thomhaltoéir
sa chas sin a fhail amach cé ata freagrach ma
théann rudai in aimhréidh né ma theastaionn
uathu gearan a dhéanamh.

Is féidir samplai de na cinedlacha cdsanna

sin a chruthaigh fadhbanna a fheiceail 6

na cas-staidéir san Fhorléargas seo, lena
n-diritear cinneadh amhain a cuireadh faoi
bhraid Bhanc Ceannais na hEireann mar gheall
ar an deacracht a bhi ag an gcustaiméir a

fhail amach cén t-eintiteas a bhi ag solathar
clidach arachais slainte. Ta samplai eile le fail
inar nAchoimri ar Chinnti agus i measc an nios
moé na 1,500 cinneadh indr mBunachar Sonrai
Cinnti.

Mar gheall gur dbhar imni iad na cadsanna

seo duinn, roinneamar ar ndearcthai faoi

na gnéithe sin den solathar seirbhise a
chruthaionn mearbhall, tri aighneachtai a
chur faoi bhraid Bhanc Ceannais na hEireann,
i gcomhthéacs a athbhreithnithe leantnaigh
ar an gCéd Cosanta Tomhaltaéiri. Is féidir
breathnu ar &r n-aighneachtai ar ar suiomh
gréasain.

Creidim go bhfuil sé rithabhachtach go
gcuirtear faisnéis ar fail do thomhaltoiri ar
bhealach a fhagann go bhfuil sé an-soiléir
cé uaidh a bhfuil siad ag ceannach tairge
no seirbhise, agus an bhfuil an tairge né an
tseirbhis sin 4 rialail.

Calaois infheistiochta agus criptea-airgeadra
- bi ar an eolas faoi na rioscai

Mar gheall ar chomh forleathan agus a bhionn
an fhail ar sheirbhisi airgeadais ar line anois,
cruthaitear deiseanna do thomhaltoéiri an
margadh is fearr a chuardach agus rochtain a
fhail ar éagstlacht mhor de thairgi airgeadais.
Ach baineann rioscai mora leis an bhfail ar
line sin freisin, mura bhfuil méran eolais ag
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tomhaltéir faoin solathrai airgeadais lena
bhfuil siad ag plé, né mura dtuigeann an
tomhaltéir an bhfuil an solathrai a rialail, agus
an bhfuil na cosainti a sholathraionn an creat
cosanta tomhaltéirii bhfeidhm.

Ta sé riachtanach gur eol an bhfuil tairge

no seirbhis rialdilte chun cinneadh eolach a
dhéanamh, ach bionn sé deacair uaireanta
nuair a chuireann solathrai seirbhisi airgeadais
rialdilte tairgi rialdilte ar fail don phobal

ach go ndiolann siad tairgi n6 seirbhisi
neamhrialailte freisin. T4 sé an-tdbhachtach
go gcomhlionfadh solathraithe rialailte a
n-oibleagdidi rialdla chun a chinntit go bhfuil
aon tairiscinti tairge oiriinach, sula gcuirtear
ar fail né sula moltar iad do thomhaltaéiri,
biodh na tairgi sin rialdilte n6 na biodh.

Ma cheannaionn tomhaltéir tairge
neamhrialailte, ni bheidh cosaintirialala acu
agus b'fhéidir nach bhféadfaidis gearan a chur
faoi bhraid na hOifige seo faoin tairge n6é
seirbhis neamhrialailte sin.

Ba cheart go mbeadh tomhaltéiri ar an eolas
ar an mbaol a bhaineann le hinfheistiu i
ngniomhaiochtai neamhrialailte, ar nés tradail
chriptea-airgeadra, a mbionn riosca agus
leibhéal luaineachta nios airde ag baint leo go
minic, na tairiscinti tairgi rialdilte.

I rith 2021, bhi méadu suntasach ar lion na
ngearan a cuireadh faoi bhraid an OSAP i
réimse na calaoise infheistiochta agus
criptea-airgeadra ina raibh tionchar airgeadais
agus pearsanta na n-eachtrai calaoise sin
an-ard. Ta dul chun cinn domhanda ar chursai
teicneolaiochta ar fud an domhain dhigitigh le
deich mbliana anuas tar éis, ni nach ionadh, go
leor tomhaltéiri a fhagail faoi mhibhuntaiste i
dtéarmai a n-eolais dhigitigh. Ar an drochuair,
td méadu ar eachtrai calacise mar gheall air
sin, go hdirithe i réimse na tradala ar line agus
an chriptea-airgeadra.

Ta cas-staidéir san fhoilseachan seo a léirionn
na rioscai sin go lom. Fuair Philippa €20,000 ar
iasacht chun infheistiocht bhreise a dhéanamh
i gcriptea-airgeadra, a cheap si, ach ba
chamscéim é. Fuair Pavel €20,000 ar iasacht
tri rétharraingt agus iasacht ar line, i ndiaidh
do chuideachta infheistiochta chalaoiseach a
ra leis gur fhas a infheistiocht go €5,000 agus
go raibh air €20,000 a l6istedil chun é a bhaint
amach. D'infheistigh Cathal suas le €20,000 in

% ") @S

infheistiocht chriptea-airgeadra chalaoiseach.
Chaill Tom €60.000 in imeacht tri mhi, nuair
ad’ordaigh sé da bhanc cisti a aistrit chuig
ardan infheistiochta, a cheap sé, ach ar
chuideachta chalaoiseach a bhi ann i ndairire.
Chaill Noah €292,000 nuair a buaileadh bob

air agus d’usaid sé IBAN micheart chun

cisti a aistrii. Sna gearain sin ar fad, bhi an
tionchar airgeadais agus pearsanta a bhi ag na
heachtrai calaoise sin an-suntasach.

Tionchar leantinach COVID-19

Ach oiread le gach eagraiocht eile, lean
tionchar COVID-19 ar aghaidhin 2021

agus is mian liom aitheantas a thabhairt dar
bhfoireann a léirigh diograis leaninach dar
n-obair agus dar gcustaiméiri d’ainneoin an
iliomad dushlain phearsanta a bhi acu féin, a
dteaghlaigh agus a gcairde i rith na bliana. |
gcaitheamh na bliana, bhiomar an-aireach ar
thionchar suntasach leantiinach na paindéime
ar ar gcustaiméiri, agus nuair a thainig gearain
chun cinn a d’eascair as an bpaindéim,
leanamar ag cinntil bhainistiu éifeachtuil na
ngearan nua sin, lena laghad tionchair agus
ab fhéidir ar bhainistit na ngearan a bhi ann
cheana.

| rith 2021, leanadh ag cur geardin faoinar
mbraid inar léirigh an gearanach go raibh
COVID-19 ina ghné den ghearan. Anuas ar
600 gearan a fuarthas in 2020, fuarthas 275
geardn nua eile da leithéid in 2021.

| rith 2021, leanamar ag tabhairt tus aite

do dhul chun cinn na ngearan a bhain le
harachas briste gné mar gur thuigeamar
chomh tabhachtach agus a bhisé do
shealbhdiri polasai tuiscint thapa a fhail ar
adteidliocht i leith iocaiochtai sochair. | mi
IGil 2021, d’fhoilsiomar Achoimre ar Chinntf
abhain le geardin ¢ ghnothai. Bhi achoimri
san Achoimre sin ar chinnti a eisiodh in
2020 agus in 2021, lena n-airitear achoimre
ar 12 chinneadh faoi gheardin a bhain le
héilimh arachais as briseadh gné. Cabhraionn
foilsii na hAchoimre, chomh maith le téacs
iomlan chinnti na hOifige seo ata ar fail

indr mBunachar Sonrai, le sealbhdiri polasai
tuiscint a fhail ar an gcaoi a bpléann an
Oifig seo le gearain faoi leith agus torthai an
phraisis breithnithe i gcursai sonracha.
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Geardin faoi rata uis morgaiste riantichain

| rith 2021, fuarthas 250 gearan nua faoi rata
Gis morgaiste riantchain, agus athosclaiodh
29 gearan eile faoi mhorgaisti rianachain i
rith na bliana. Is suntasach go bhfuilimid fos
ag fail geardin faoi mhorgaisti riantchain, 12
bhliain i ndiaidh na gcéad ghearain d4 leithéid
acuireadh faoi bhraid réamhtheachtai an
OSAP, Bitré an Ombudsman um Sheirbhisi
Airgeadais, in 2009.

Bionn na gearain sin fés ina gcion mér d’obair
an OSAP agus iad ag dul tri phréiseas Réitigh
Diospoidi neamhfhoirmidil agus tri phroiseas
Imscrudaithe fhoirmiuil an OSAP. | gcaitheamh
2021, dunadh 370 geardan faoi rata tis
morgaiste riantchain agus faoi dheireadh
2021, bhi 1,115 gearan riantchain fés idir
[dmha, agus 1,017 diobh sitd 4 n-aicmiu

mar ghearain ghniomhacha. | rith 2021,
laghdaiomar lion na ngearan oscailte faoi rata
Uis morgaiste riantchain 7%. Ach 6s rud é

gur décha go leanfar ag cur geardin faoi Us
morgaisti riandchain faoinar mbraid, leanfaidh
na gearain sin mar chion suntasach d’obair an
OSAP as seo go ceann i bhfad.

Combhroinnt faisnéise

Eilitear orainn inar reachtaiocht rialaithe,
Acht an Ombudsman Seirbhisi Airgeadais
agus Pinsean, 2017, arna leasu (an tAcht),
comhoibriti le Banc Ceannais na hEireann,

an Coimisitin um lomaiocht agus Cosaint
Tomhaltéiri agus an tUdaras Pinsean (“na
huadarais rialala”) ar bhealach a chuireann le
leas tomhaltoiri agus tairbhithe iarbhir né
féideartha seirbhisi airgeadais n6 pinsean a
chur chun cinn, agus le haghaidh a thabhairt ar
ghearain go héifeachtuil agus go héifeachtach.
Chuige sin, éascaitear leis an Acht comhroinnt
na faisnéise 6n OSAP go dti na hudarais
rialdla. TA comhroinnt faisnéise ina chuid
riachtanach d’oibriu éifeachtach an chreata
cosanta tomhaltdéiri a chinntid, tri darais
rialdla a chur ar an eolas faoi aon fhadhbanna
corasacha féideartha a d’fhéadfadh breithniu
breise na n-udaras sin a éileamh.

I rith 2021, anuas ar na 13 chinneadh at4

ina gceangal de réir an dli a chuir an Oifig
seo faoi bhraid Bhanc Ceannais na hEireann,
roinneamar freisin céip de gach cinneadh ata
ina cheangal de réir an dli a bhain le gearan

o

faoi rata Uis morgaiste riandchain leis an
mBanc Ceannais. Glacadh leis an gcur chuige
céannaiileith cinnti atd ina gceangal de réir
andli a eisiodh i ngearain a bhain le héilimh
arachais as caillteanais briste gné a ditltaiodh.

Buiochas

Ba mhaith liom buiochas a ghabhail le gach
duine a chuir le freastal ar ar gcuid custaiméiri
agus leis na torthai a bhi againnin 2021 a
bhaint amach.

Ba mhaith liom buiochas faoi leith a ghabhil
leis an gCathaoirleach, Maeve Dineen, agus

le comhaltai Chomhairle an Ombudsman
Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean as a
dtacaiocht agus a dtreoir leantnach. Is

mian liom freisin buiochas a chur iniul don
Chombhairle as tacu lenar rél agus as forbairt
ar bPlean Straitéisigh le haghaidh 2021-2024
a threoru. B'éacht suntasach é an plean
uaillmhianach seo a fhorbairt chun ar seirbhisi
afhorbairt agus a chur i mbun nudlaiochta, le
béim ar ar gcustaiméiri, ar bpairtithe leasmhara
seachtracha agus ar lucht spéise.

Ba mhaith liom mo bhuiochas a ghabhiil
freisin leis an Aire Airgeadais agus a

oifigigh as a dtacaiocht agus a gcomhoibriu
leantnach. | rith 2021, sheol an tAire ar
bPlean Straitéiseach, 2021-2024 agus taim
an-bhuioch den Aire, thar ceann fhoireann an
OSAP, as a thacaiocht don straitéis a leagamar
amach don tréimhse sin.

Luaigh mé cheana féin an tiomantas iontach
aléirigh foireann uile an OSAP in 2021.

Ba mhaith liom buiochas a ghabhail le mo
chuid comhghleacaithe ar an bhFoireann
Ardbhainistiochta, Diarmuid Byrne, Stitrthoéir
an Réitigh Diospdidi, Tara McDermott, an
Stidrthoir Oibriochtai Custaiméiri agus
Bainistiochta Faisnéise, Aine Carroll, an
Stidrthoir Seirbhisi Corpardideacha agus
Cumarsaide agus Una Gately, Stitirthoir na
Seirbhise Imscrudaithe, agus le foireann
iomlan an OSAP as a dtiomantas agus a
ndiograis leantnach.

Mar fhocal scoir, thar ceann fhoireann an
OSAP, ba mhaith liom aitheantas a thabhairt
do Ger Deering, ar thainig deireadh lena
thréimhse oifige mar an tOmbudsman
Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean i mi Feabhra
2022 tar éis beagnach seacht mbliana. Is
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iomai bealach a rannchuidigh sé go buan

linn, agus ar cheann diobh sitd bhi an chaoi
ar throid sé ar son ar luachanna: cothroime,
ionracas, neamhspledchas, inrochtaineacht
agus éifeachtacht. Bionn na luachanna

sin ag croilar an chaoi a dtugaimid faoinar
n-obair laethuil agus ar n-idirghniomhaiochtai
lenar gcustaiméiri, agus de réir mar a
dhéanaimid ar ndicheall ar seirbhisi a
fheabhsu agus a fhorbairt, cinnteoimid go
mbionn na luachanna sin fés ag treort gach a
ndéanaimid.

MaryRose McGovern

An tOmbudsman Seirbhisi Airgeadais agus
Pinsean (Gniomhach)

Mdrta 2022
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Gearain a chuir an OSAP faoi bhraid

na n-udaras rialalairith 2021

Faoi Alt 18 d’Acht an Ombudsman Seirbhisi
Airgeadais agus Pinsean, 2017 (an tAcht), arna
leasu, éilitear ar an Ombudsman comhoibriu
le Banc Ceannais na hEireann, an Coimisitin
um lomaiocht agus Cosaint Tomhaltéiri agus
an tUdaras Pinsean (“na hudarais rialala”) ar
bhealach a chuireann le leas na dtomhaltoiri
agus tairbhithe iarbhir né féideartha seirbhisi
airgeadais né pinsean a chur chun cinn,

agus le haghaidh a thabhairt ar ghearain go
héifeachtuil agus go héifeachtach. Eascaitear
leis an Acht comhroinnt na faisnéise 6n
Ombudsman go dti na hidarais rialala, chun
criche feidhmeanna an Ombudsman, faoin
Acht, a chur i gcrich.

| rith 2021, roinn an OSAP céip de gach
cinneadh atd ina cheangal de réir an dli

a bhain le gearan faoi rata tGis morgaiste
riantchain le Banc Ceannais na hEireann.
Sheol an OSAP céipeanna de 143 cinneadh
faoi mhorgaiste riantchain chuig an mBanc
Ceannais.

Glacadh leis an gcur chuige céannaii leith
cinnti atd ina gceangal de réir an dli a eisiodh

i ngeardin a bhain le héilimh arachais as
caillteanais briste gné a ditltaiodh. | rith 2021,
sheol an OSAP céipeanna de 46 cinneadh faoi
bhriseadh gnoé chuig an mBanc Ceannais.

Anuas ar na cinnti sin, cuireann an OSAP
cinnti eile atd ina gceangal de réir an dli faoi
bhraid na n-Udaras rialdla, ag féachaint le
leas an chreata cosanta tomhaltdiri a chur
chun cinn. Déantar cinnti a chur faoi bhraid
na n-udaras rialala ar chuiseanna éagsuila,
lena n-airitear i gclinsi ina n-eascraionn
féidearthacht as an ngearan go bhfuil fadhb
chérasach i gceist, fadhb ba cheart do na
hadarais rialdla a mheas.

Leagtar amach sa tabla thios na geardin a
chuir an OSAP faoi bhraid na n-Udaras rialala i
rith 2021.

Aon chinneadh a rinne an OSAP agus a
cuireadh faoi bhraid na n-adaras rialala, ach
ata anois ina n-abhar achomhairc reachtuil
os comhair na hArd-Chuirte, ni diritear anseo
thios iad.

Tabla 3.1 - Abhair ghearain a cuireadh faoi braid an Udarais Pinsean i rith 2021

Tagairt an Chinnidh Ceisteanna a d’eascair as an ngearan

Leibhéal cumarsaide an tsolathrai, agus an bealach

Cés-staidéar”

do-ghlactha ar taifeadadh an chumarsaid sin leis
an ngearanach

Cés-staidéar”

Moill ar raitis bhlianttla faoi shochar pinsin a eisitiint

* De réir alt 62(2) d’Acht an Ombudsman Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean, 2017, foilseoidh an
tOmbudsman cas-staidéir a bhaineann le gearain faoi sholathraithe pinsean. Ni fhoilsitear na cinnti

iomlana sna gearain sin.

o
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Tabla 3.2 - Abhair ghearain a cuireadh faoi braid Bhanc Ceannais na hEireann i rith 2021

Tagairt an Chinnidh

Ceisteanna a d’eascair as an ngearan

2020-0483

Fadhbanna a cruthaiodh nuair a d’athraigh duine 6 arachéir slainte amhain
go ceann eile, i rith tréimhse cuntasaiochta

2021-0566

Mainneachtain an tsolathrai faisnéis an-tabhachtach agus abhartha
asholathar agus a éagumas a admhail go raibh aiompar sa chas sin
miréasunta

2021-0156

Diospdid an tsolathrai maidir lena oibleagaid soiléire a chinntil i gcaipéisi
a seoladh chuig custaiméir - agus an tionchar féideartha ar chustaiméiri
eile

2021-0181

Tairiscint an tsolathrai de roghanna in-chomhshoite laistigh de pholasai
nach raibh ar fail ar deireadh i rith na mionna deiridh den pholasai

2021-0213

lompar an tsolathrai nuair a dhiultaigh sé a oibleagdidi a chomhlionadh
maidir le himscradua an OSAP ar ghearan a fhreagairt agus fianaise a chur
ar fail do

2021-0227

Mainneachtain an tsolathrai athrd ar mhodheolaiocht riofa a mhiniut sach
maith, athru as ar eascair laghdu laithreach €15,000 ar iarmhéid riardiste
custaiméara, rud a bhi deacair le réiteach

2021-0246

Cas custaiméiri nach bhfuil in ann drachas ti a fhail, deich mbliana tar éis
fadhb neamhnochta.

2021-0274

An fhéidearthacht go mbeadh tionchar ag an gcaoi a gcuireann an
solathrai airgead do shochar do chuntais ar chuntais eile a bhainistionn sé

2021-0326

Abhar imni mér faoi chumas solathrai slandail agus rindacht fhaisnéis
a chustaiméiri a chinntid, agus tionchar féideartha ar chustaiméiri eile i
bhfianaise ghlacadh an tsolathrai leis na cleachtais abhartha ba chosuil.

2021-0342

Mainneachtain an tsolathrai athrd ar mhodheolaiocht riofa a mhinit sach
maith, athru as ar eascair laghdu laithreach €44,000 ar iarmhéid riaraiste
custaiméara, rud a bhi deacair le réiteach agus mainneachtain ésina
mhiniu go soiléir né i gceart don chustaiméir.

2021-0327

Mainneachtain an tsolathrai athri ar mhodheolaiocht riofa a mhinit sach
maith, athru as ar eascair laghdu laithreach €25,000 ar iarmhéid riaraiste
custaiméara, rud a bhi deacair le réiteach agus mainneachtain é sina
mhiniu go soiléir né i gceart don chustaiméir.

2021-0369

Usaid leantinach an tsolathrai as cur sios michruinn ar pholasai mar
“pholasai tinnis tromchuiseach”, cé nar diriodh aon chlidach le haghaidh
aon tinnis thromchuisigh ann.

2021-0333

An deacracht a bhi ag custaiméiri an t-eintiteas a sholathair a gclidach
arachais slainte a shainaithint, agus riosca tromchuiseach go mbeadh
deacrachtai ag custaiméiri eile, de bharr chleachtas an tsolathraiii rith
dhiol a chltdaigh slainte idirnaisitnta.
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Geardin a fuarthas de réir suimh

Fig 4.1 - Gearan a fuarthas de réir contae 2021
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Fig 4.2 - Gearan a fuarthas de réir limistéar domhanda 2021
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Anailis Earnala

Leagtar amach sa chuid seo sonrai faoi na
geardin a fuarthas in 2021 sna tri earnail
seirbhisi airgeadais - baincéireacht, arachas,
agus infheistiocht - chomh maith le sonrai
faoi ghearain faoi scéimeanna pinsin de réir
an chineail tairge a ndearnadh gearan faoi.
Fuair an oifig 4,658 gearan in 2021. Nuair
achuirtear 130 geardn a measadh a bheith
neamh-inchdilithe ina dhiaidh sin as an
aireamh, fuarthas 4,528 gearan. Meastar go
bhfuil gearain neamh-inchailithe ma thagann
siad faoi shainchiram Ombudsman eile n6
ma bhaineann siad le tairgi agus le seirbhisi
neamhairgeadais, n6 le solathraithe seirbhisi
nach dtagann faoi shainchiram na hoifige
seo. Nuair is féidir, cuirtear an gearanach ar
aghaidh chuig an gcomhlacht iomchui.

As an 4,658 gearan a fuarthas in 2021,
bhain 57% le tairgi baincéireachta, bhain
27% le harachas, agus bhain 8% le tairgi
infheistiochta. Bhain 4% le geardin faoi
scéimeanna pinsin.

Bhain an 4% eile le geardin nar sannadh
earnail déibh faoi dheireadh mhi na Nollag
agus geardin nar bhain earnail leo.

Geardinderéir earnala

— 62

Arachas,
—1,257

Infheistiocht,
352

Baincéireacht,
2,660 ——

\_ Scéim Pinsin,

\ 186

Ni bhaineann le
habhar, 141

lomlan: 4,658
*Gan earnail dheimhnithe amhail an 31 Noll 2021

Na 10 n-iompar is mé a ndearnadh gearan futhu:

Seirbhis do Chustaimeir [EEEE ) 23%

Miriarachan

14%

Idirbhearta faoi Dhiospsid | 11%
Laimhseail Eilimh | 79
Eileamh Didltaithe | 7%
Laimhseil riaraisti [ 7%

Diulta tairge/seirbhis a thabhairt _ 5%

Midhiol - 3%

Micheart/Mi-oiritinach (i ndiaidh an
diolachain) - 2%

Bainistiocht Ciste . 1%

0

10% 15% 20% 25%

Slanaitear na céatadain thuas agus sna cairteacha a leanas ar leathanaigh 13 go 16.
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Bhain 57% de na gearain ar fad a fuarthas in

7 o
G ea ra I n 2021 le cdrsai baincéireachta. Ba iad morgaisti

N e an cineal tairge ba mho a ndearnadh gearan
B h a I n Ce I rea Chta futhu san earndil bhaincéireachta, ag 41% de na
geardin bhaincéireachta in 2021, agus baiad an
cinedl tairge ba mhé a ndearnadh gearan fathu
as na hearnalacha ar fad freisin. Is iad na geardin
a bhaineann le cuntais bhainc an dara grupa is
mo i gcatagdir na baincéireachta, ag 30% de na
geardin ar fad faoi bhaincéireacht.

Tairgi Baincéireachta

Tairgi/Seirbhisi lomadula, 26 (1%)

_—Seirbhisi locaiochta, 145 (5%)

Morgaiste, 1,081 (41%) — — Cuntais Bhainc, 786 (30%)
“— Malartt eachtrach, 7 (<1%)

Trachtail, 184 (7%) —~
rachtail, 184 (7%) N— Creidmheas Tomhaltdiri, 431 (16%)

lomlan: 2,660

Na 5 iompar baincéireachta is mé a ndearnadh gearan futhu:

Seirbhis do chustaiméiri _ o8
Feidhmi réta is riandichain - 8%

5% 10% 15% 20% 25% 30%

Idirbhearta faoi dhiospéid

Miriarachan

Laimhsedil riardisti
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Bhain 27% de na gearain ar fad a fuarthas

7y o
G ea ra I n in 2021 le tairgi agus seirbhisi arachais. Ba

- . iad polasaithe arachais gluaisteain agus
A ra C h a I S arachais Sldinte, Timpiste agus Fiacléireachta

an da chatagoir de thairgi drachais bamho a
ndearnadh gearan futhu in 2021.

Tairgi Arachais

Arachas Gluaisteain, 286 (23%) — — A.racljgs Slainte, Timpiste agus
Fiacléireachta, 285 (23%)
Arachas Cosanta
Morgaiste, 107 (9%)
__ Arachas Saoil, 156 (12%)
Tairgi/Seirbhisi lomadula, ——
14 (1%)
i __ Arachas Ti agus Maoine, 109 (9%)
Arachas Taistil, 142 (11%) —

\— Mionchatagéiri*, 28 (2%)

Arachas Trachtala, 130 (10%) * Airitear le mionchatagdiri tairgi drachais
nach mbaineann leis na catagoiri thuas i

ndairire, lena n-airitear, mar shampla, arachas
gléasanna, fén pdca agus peatai.

lomlan: 1,257

Na 5 iompar arachais is mé a ndearnadh gearan futhu:

Seirbhis do chustaiméiri _ 15%

Miriarachan

Diultu tdirge/seirbhis a thabhairt

0 5% 10% 15% 20% 25% 30%
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Bhain 8% de na geardin ar fad a fuarthas in 2021

y e
G e a ra I n le cdrsai infheistiochta, méadu beag ar 2020.

Léirigh tairgi pinsin phearsanta an chion is mé de

I nf h e iSt IIOC h ta na gearain sin, ag 35%, agus tradail scaireanna

ar line direach ina ndiaidh ag 30% de na geardin
infheistiochta.

Tairgi Infheistiochta

Tairgi/Seirbhisi lomadula, 1 (<1%
Dearlaic, 6 (2%) —. g (<1%)

Tairgi pinsin phearsanta, ——

125 (35%) — Tradail Scaireanna ar Line,

105 (30%)

Infheistiocht Réadmhaoine, —~ “— Infheistiochtai Airgid Thirim,
14 (4%) 48 (14%)

Scaireanna/Gnathscaireanna agus Bannai 53 (15%) lomlan: 352

Na 5 iompar infheistiochta is mé a ndearnadh gearan fathu:

Miriarachan 33%

Seirbhis do chustaiméiri 28%

Bainistiocht ciste 11%

Midhiol 9%

Combhairle Mhicheart/Mhi-oiriinach

(i ndiaidh an diolachain) 8%

0 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%
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Bhain 4% de na gearain ar fad a fuarthas in

y o
G ea ra I n 2021 le scéimeanna pinsin. D’fhéadfadh tairbhi

e iarbhir né féideartha scéime pinsin gearan a
Sce I m e dhéanambh leis an OSAP faoin scéim pinsin
mar go gcreideann siad go bhfuil siad thios le

° ° caillteanas sochair scéime pinsin de bharr mhiriar
P I n S I n na scéime. Baineann na gearain sin le scéimeanna
pinsin ceirde poibli agus priobhdideacha,
Conarthai Blianachta Scoir faoi lontaobhas (RAC
faoi lontaobhas) agus Cuntais Coigiltis Scoir
Phearsanta (PRSA).

Scéimeanna Pinsin

Eile, 18 (10%)

RAC faoi lontaobhas,
4 (2%)

—

—— PRSA, 20 (11%)

Scéim Pinsin Ceirde,

144 (77%) —

lomlan: 186

Na 5 iompar pinsean is mé a ndearnadh gearan futhu:

Miriarachan 30%
Riomh sochair pinsin
Teip eolas/eolas ceart a thabhairt
Seirbhis do chustaiméiri
Didltu tairge/seirbhis a thabhairt
0 5% 10% 15% 20% 25% 30%
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Gearain a bhain le COVID-19

I mi an Mharta 2020, thosaigh an OSAP ag

fail gearan a d’eascair as na cuinsi a bhain le
paindéim COVID-19 agus faoi dheireadh 2020
bhi 600 gearan faighte againn inar thug an
gearanach COVID-19 isteach mar ghné den
ghearan. Fuair an OSAP 275 gearan breise sa
chatagoir seo faoi dheireadh 2021.

Léirionn an treocht mhiosuil ar Fhior 4.1 anseo
aleanas gur laghdaigh lion na ngearan faoi
COVID-19 afuarthasin 2021 i gcaitheamh

na bliana de réir mar alean an phaindéim ar
aghaidh. As an 275 gearan a fuarthas, bhain

75 le briseadh gnd agus bhain 36 le sosanna
iocaiochta.

De bharr na mbeart éagsuil a cuireadhii
bhfeidhm i rith 2020 chun bainistiocht
éifeachtuil na ngearan nua sin a chinntiu,
bhainistigh an OSAP lion na ngearan leis
an tionchar ab |G ab fhéidir ar bhainistit na
ngearan a bhi ann cheana féin.

Airiodh leis na bearta sin:

> Tus dite a thabhairt do dhul chun cinn na
ngearan a bhain le harachas briste gno
mar gur thuigeamar chomh tabhachtach
agus a bhi sé do shealbhairi polasai
tuiscint thapa a fhail ar a dteidliocht i
leith sochar né iocaiochtai.

> Plégoluath le gearanaigh chun soiléire
athabhairt ar na céimeanna a theastaigh
chun dul chun cinn adhéanamh ar na
gearain a luaithe ab fhéidir, lena n-airitear
an ga a bhile litir freagartha deiridh
6n solathrai a thabhairt agus fianaise
ar ldimhdeachas da mba ghné beag an
gearanach.

> Sainfhoirne a bhunt chun dul i ngleic le
geardin a bhain le COVID-19.

> Grupa Bainistiochta le haghaidh Ghearain
COVID-19 a bhunt agus tuairisciu
sonrach a fhorbairt chun infheictheacht
luath agus anailis ar ghearain a chinntia.

Léiritear ar Fhior 5.2 (leathanach 18) go raibh
an lion ba mhé gearan a raibh gné COVID-19
ag baint leo san earnail drachais gan aon
amhras, agus beagnach aon trian de na
geardin san earndil bhaincéireachta.

Is 1éir 6 na cinnti a bhain le COVID-19 a.
foilsiodh in 2021, go raibh na cuinsi a bhain
leis na héilimh as briseadh gné a bhain le
COVID-19 thar a bheith deacair do go leor de
na gnoéthai a chuir a ngearain faoinar mbraid.
Thug gnoéthai breac-chuntas ar na tionchair

a bhiorthu: nach rabhthas in ann dul i mbun
tradala, caillteanas stoc agus caillteanas
ioncaim ciosa.

Ach oiread le gach éileamh arachais eile, ta sé
tadbhachtach a mheabhri go mbraitheann rath
éilimh ar an gclidach at4 ar fail faoin bpolasai.
Chreid roinnt gearanach go gcludoéfai a
n-éileamh go huathoibrioch i ndiaidh a ngné

a dhunadh mar gheall ar shrianta an Rialtais.
Ach tharraing na cinnti a foilsiodh aird ar an
tabhacht a bhaineann leis an bhfoclaiocht i
ngach polasai sna cuinsi sin. | roinnt casanna,
cuireadh slanaiocht iomlan ar fdil, ach i
gcasanna eile, ni raibh slanaiocht ar bith ann.

Sampla amhain de chinneadh (tagairt 2021-
0052) ar sheas an tOmbudsman leis, bhain sé
go priomha leis an bhfoclaiocht sa pholasai,
‘galar ar ga é a chur in itl do na hadariis,
laistigh de gha 25 mile (ctig mhile fichead)
den ditreabh’. Bhain an tOmbudsman mar
thatal as sin gurb é an [éirmhinit réasunta

ar an gclasal i gconradh an ghearanaigh na
gur leor aon chas COVID-19 laistigh den gha
25 mile chun an clidach a thosu fad agus a
d’fhéadfai a thaispedint gur chruthaigh sé
briseadh gno.

| gcinneadh eile (tagairt 2021-0072), thagair
foclaiocht an pholasai do ‘Caillteanas ioncaim
agus/no costas méadaithe oibrithe mar ata
faoi drachas sa rannog seo a thabhaionn ta
mar gheall ar bhriseadh gné né cur isteach ar
an ngno a chruthaionn: raig aon ghalair ar ga
é achuriniul do na hudarais ag an ditreabh!
Sa chinneadh sin, nior thug an gearanach aon
fhianaise ar rdig COVID-19 ag an ditreabh
gno féin. DA bhri sin, ghlac an tOmbudsman
leis nach raibh cinneadh an arachéra micheart
nuair a ditltaiodh don éileamh agus nior
seasadh leis an ngearan.
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Fior 5.1 - Geardin COVID-19 de réir miosain 2021

Ean. Fea. Mar. Aib. Bea. Mei. 1Gil Lan. MF DF Samh. Noll.

Fior 5.2 - Gearain COVID-19 a fuarthas de réir earnalain 2021

Infheistiocht, 1 (<1%)
v — Baincéireacht Eile, 47 (17%)

— Briseadh Gnd, 75 (27%)

Arachas Eile, 116 (42%) —

N— Sosanna locaiochta, 36 (13%)

lomlan: 275
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Gearain faoi Mhorgaisti Rianuchain 2021

In 2021, bhi geardin a sonraiodh mar ghearain
a bhain le rata tis morgaisti riandchain fos

ina gcuid shuntasach d’obair an OSAP. Fuair
an Oifig seo 250 gearan nua faoi mhorgaisti
rianachain i rith na bliana, agus dunadh 370
gearan faoi mhorgaisti riandchain sa tréimhse
chéannasin.

As an 370 gearan sin faoi mhorgaisti
rianlchdin a danadh:

> Dunadh 143 de na gearain i ndiaidh
imscrudu foirmiuil agus cinneadh ata ina
cheangal de réir an dli a eisitint

> Dunadh 115i ndiaidh idirghabhail
Sheirbhis Réitigh Diospoidi an OSAP

> Dunadh 37 i rith imscradu foirmidil,
roimh an mbreithnid, toisc go raibh socru
seachtrach ann, gur tarraingiodh siar
an gearan, né go ndearna an solathrai
tairiscint ar an taifead lenar ghlac an
gearanach

> Dunadh 18 rith mheasunu na Seirbhise
Dli

> Ddudnadh 34 ag céim luathii rith phréiseas
claraithe an OSAP

> Ddudnadh 23 irith phroisis an OSAP ar
chuiseanna eile, go priomha mar gheall ar
easpa freagartha 6n ngearanach agus gur
measadh da bharr sin gur tarraingiodh siar
an gearan

Fior 5.3 - Cinnti riantchain a eisiodh in 2021

Seasadh leo, 8 —

Nior seasadh leo, 122 —~

As an 143 gearan inar eisiodh

cinneadh atd ina cheangal de réir an

dli ar na pairtithe, seasadh, seasadh go
substaintitil né seasadh go pairteach le
21, agus nior seasadh le 122.

| gcas an 21 gearan ar sheas an
tOmbudsman leo go hiomlan, go
substaintitil né go pairteach in 2021, bhi
luach iomlan an chuitimh a ordaiodh a ioc
leis na gearanaigh cothrom le €265,750.
Bionn an cliiteamh sin a ordaitear ar
leithligh 6 luach an cheartaithe i gcinnti
atd ina gceangal de réir an dli dirithe, mar
a bhféadfai gur ordaiodh do sholathrai
rata morgdiste riantchain dirithe a chur ar
ais ar chuntas gearanaigh, agus iarmhéid
an chuntais morgaiste a athriomh da réir
agus aon Us iomarcach a iocadh a aisioc.

| gcas 23 den 122 cinneadh a eisiodh nar
seasadh leo, nior sheas an tOmbudsman
leis an ngearan mar go ndearna an
solathrai tairiscint réastnta nios luaithe
san imscrudu agus bhi si fos ar fail do na
gearanaigh lena glacadh. Bhianluach a
bhi ar fail do ghearanaigh, a luadh san 23
cinneadh sin, cothrom le €456,623.

_— Seasadh leo go substaintiuil, 7

_— Seasadh leo go pairteach, 6

lomlan: 143
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Is I1éir 6 na huimhreacha ar Fhior 5.3 thuas

gur leanamar ag fail lion suntasach gearan 6
dhaoine nar seasadh lena ngearan faoi rata
morgaiste rianlchain, i ndiaidh imscrudu a
dhéanamh ar an ngearan. Ta go leor daoine
fos den tuairim go bhfuil siad i dteideal rata
Uis morgaiste riandchain, 6n am ar ghlac

siad an iasacht morgaiste n6 6 dhatairith

na hiasachta morgaiste, cé nach bhfuil siad i
dteideal an rata sin 6 thaobh a gconarthand ar
chuis ar bith eile. Seo roinnt argdinti coitianta
atharraingitear anuas i ngearain a chuirtear
faoi bhraid an OSAP, agus diritear sna sonrai
thios naisc chuig cinnti a thugann aghaidh ar na
gearain sin sna clinsi sonracha ina ndearnadh
iad, agus nar seasadh leis na gearain da mbarr:

> Taimidteideal rata uis rianachdin mar go
raibh ratai Gis rianichain ar fail nuair a
ghlac mé m’iasacht morgaiste. (Cinneadh
2021-0033)

> Bhimé agdiol mo réadmhaoine a bhi faoi
réir rdta morgaiste rianichain agus ag
ceannach réadmhaoin nua. Duirt an Banc
go raibh orm morgaiste nua a ghlacadh
don réadmhaoin nua. Theastaigh uaim
m’iasacht reatha ar an rata riantchdin a
choinnedil agus direach an réadmhaoin
agus an téarma a athrd, ach ni ligfeadh an
Banc dom é sin a dhéanamh. (Cinneadh
2021-0313)

> Bhiodhiasacht morgaiste agam le Banc
a bhi faoi réir rata morgaiste riantchain.
Shocraigh mé an iasacht morgdiste sin
a fhuascailt agus cur isteach ar iasacht
morgaiste le Banc eile. Duirt mo Bhanc
nua liom nach raibh mé i dteideal rata

rianUchain Uis ar m'iasacht morgaiste nua.

(Cinneadh 2021-0160)

> Taréadmhaoin infheistiochta agam a
bhiiriaraiste agus d’athraigh an Banc
an rata Uis 6 rata Gis riantchain go rata
inathraitheach, mar chuid de shocru
malartach aisiocaiochta. Shinigh mé an
comhaontu, ach ta an rata riantchain
uaim aris mar go gcreidim nar cheart
€ a bhaint diom ar an gcéad dul sios.
(Cinneadh 2021-0089)

Léirionn na cinnti a eisiodh sna gearain

sin nach bhfuil aon oibleagaid ghinearalta

ar sholathrai seirbhisi airgeadais iasacht
morgdiste le rata uis riantchdin a thairiscint,
direach mar go raibh tairge da leithéid ar fail
on solathrai trath ar cuireadh isteach ar

o

dtus ar an iasacht morgdiste dbhartha leis

an solathrai. Anuas air sin, ma ta sealbhéir
morgdiste ag lorg chomhaontu an tsolathrai
seirbhisi airgeadais le haon athru ar théarmai
an chomhaontaithe iasachta morgaiste mar
atd i bhfeidhm leis an solathrai sin, ar nds
athrd ar an réadmhaoin a urraionn an iasacht,
nil aon oibleagaid ar an solathrai comhaontu
leis na hathruithe sin ar an gcomhaontu
iasachta reatha agus an rata uis riandchain a
choinneail freisin. Sa chas go bhfuil custaiméir
ag iarraidh aistriu go hiasachtoéir nua, nil aon
oibleagaid ghinearalta ar an iasachtoir nua
sin comhaontu le hiasacht morgaiste nua

a thabhairt don chustaiméir ar an rata uis
céanna leis an gcéad solathrai morgaiste.

D’fhoilsigh an t-iar-Ombudsman Ger
Deering Achoimre ar Chinnti faoi Mhorgaisti
Rianudchain i mi Feabhra 2020, agus duirt sé
ag an am gur chosuil go raibh easpa tuisceana
i measc gearanaigh airithe go gcaithfidh
oibleagaid chonartha né eile a bheith ar an
mbanc chun go mbeidis i dteideal rata uis
morgdiste rianuchain faoi leith.

| ngeardin airithe a imscrudaimid, d’fhéadfadh
go bhfuair na gearanaigh rata uis morgdiste
rianuchain, ach b’fhéidir go gcreideann

siad gur cuireadh an corrlach micheart i
bhfeidhm, né nar leor, ina gcuinsi sonracha
féin, an méid cuitimh a iocadh leo mar gheall
ar an Imscrudu ar Mhorgaisti Riantdchain a
d’ordaigh Banc Ceannais na hEireann. T4 sé
tabhachtach go luaitear nach mbaineann gach
gearan a bhaineann le morgaisti riantichain

le cur i bhfeidhm chorrlach an rata uis. Ta sé
tabhachtach freisin go dtuigfeadh gearanaigh
nach féidir cliteamh a ordu ach as caillteanas,
costas agus michaoithitulacht a d’fhulaing an
gearanach mar gheall ar iompar an tsolathrai a
ndéantar gearan faoi. Ni hé an OSAP an féoram
cui chun éilimh a mheas le haghaidh damaisti
as diobhail phearsanta agus ni féidir éilimh
mar sin a dhéanamh ach i gcuirt dli.

| rith 2021, fuair an OSAP 250 geardnnua a
bhain le morgaisti rianichain. Faoi dheireadh
2021, bhi 1,115 gearan faoi mhorgdisti
riandchain idir [Amha, i gcomparaid le 1,200
gearan faoi mhorgaisti riandchain a bhi idir
[dmha an 31 Nollaig 2020, laghdu 7%.
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In 2021, fuair an OSAP 4,658 gearan agus d’éirigh leis 5,010 gearan a dhanadh, agus cinneadh go
raibh 130 gearan neamh-inchailithe.

Fior 6.1 - Geardin a fuarthas agus a diinadh - comparaid bhliantuil
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Fior 6.2 - Céatadan na ngearan a fuarthas ar line 2019-2021
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Fior 6.3 Gearain idir lAmha de réir data 2019-2021
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Léiritear ar Fhior 6.3 an lion gearan idir lAmha le tri bliana anuas. In 2021, leanamar ag cur feabhas ar
chailiocht 4r seirbhise agus réitiodh go leor gearan ag céimeanna éagsula i rith phroiseas an OSAP,
rud a chinntigh gur lean lion na ngearan idir lAmha ag titim in imeacht na bliana.
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Fior 6.4 - Na gearain a bhainistiomar in 2021

Lion iomlan na ngearan a danadh agus 5 ’O 10 N

an chaoi agus an chuis ar dunadh iad
in 2021

Oibriochtai Custaiméiri agus
Bainistiocht Faisnéise

Féach ar leathanach 24

2,169

Féach ar leathanach 30

An tSeirbhis Imscradaithe Féach ar leathanach 39

856

An tSeirbhis DIi Féach ar leathanach 62

165

Gearain neamh-inchailithe Is téama comodnta, beag beann ar an gcéim ag a
dtarraingitear gearan siar, gur réitigh an solathrai
an gearan agus go bhfuil an gearanach sasta leis
sin. Cé go spreagann an OSAP socrud ag an gcéim
is luaithe, moltar agus failtitear roimh shocru ag
céim ar bith.

As na figitiri thuas, dunadh 130 gearan

in 2021 mar gur measadh go raibh siad
neamh-inchailithe. Airiodh leis na gearain
neamh-inchailithe gearain faoi sholathraithe
lasmuigh d’Eirinn agus faoi sheirbhisi nach
seirbhisi airgeadais iad. D'fhéadfadh gearanaigh gearan a tharraingt
siar mar gheall ar athrd ar chuinsi saoil freisin.
Bionn an OSAP sasta cuinsi da leithéid a chur
Tarraingiodh siar 249 gearan ag céimeanna san aireamh i gconai agus d'fhéadfai an gearan a
éagsula dar bpraéisis in 2021. Braitheann an chur ar athl3 ar feadh tamaill mas cui.

chuis a dtarraingitear gearan siar ar an gcéim ag

adtarraingitear siar é agus tugtar nios mé sonrai

ina leith sna caibidli a leanas.

Gearain a tarraingiodh siar
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Oibriochtai Custaiméiri agus
Bainistiocht Faisnéise

Nuair a fhaightear gearan, déanann foireann
Claraithe agus Measunaithe na nOibriochtai
Custaiméiri agus Bainistiochta Faisnéise
athbhreithnid agus measunu air. Tugann

an measunu tosaigh sin deis don OSAP a
chinneadh ar thug an gearanach an fhaisnéis
riachtanach ar fad a theastaionn uainn chun an
gearan a chur ar aghaidh agus a chinntit gur
tugadh deis don solathrai an gearan a réiteach
ar dtus.

In go leor cdsanna, bitear in ann an gearan a
dhunadh mar gheall ar an réamhobair sin, ma
bhionn an gearanach sasta ina dhiaidh sin le
réiteach an tsolathrai ar an ngearan.

Déanann Oibriochtai Custaiméiri agus
Bainistiocht Faisnéise measunu ar an ngearan
chun a dheimhnit go bhfuil sé inchdilithe le
haghaidh dhlinse reachtuil na hOifige seo. Ni
bhionn gach gearan inchailithe lena imscrudu
ag an OSAP agus mar sin déantar an measunu
ar inchailitheacht an ghearain a luaithe is féidir.

D’fhéadfai a direamh leis sin a chinneadh an
dtagann an t-iompar a ndearnadh gearan faoi
faoi na teorainneacha ama reachtula, seiceiil
gur thug na pairtithe dbhartha ar fad a dtoiliu,
né b'fhéidir go mbeadh orainn a sheicedil an
bhfuil solathrai seirbhise airgeadais a rialail.

| gctinsi dirithe, d'fhéadfadh go mbeadh ar
an bhfoireann an gearan a chur faoi bhraid
ar bhfoirne Seirbhise Dli chun athbhreithniu
mionsonraithe dli a dhéanamh air.

Chuir an tseirbhis measunaithe luaith sin ar
chumas an OSAP a chuid acmhainni a Usaid

ar an mbealach is éifeachtula. Nios tabhachtai
fos, chuir an tseirbhis sin ar chumas an OSAP
seirbhis i bhfad nios fearr a sholathar do
chustaiméiri, ag cinntit go gcuirtear iniul don
gheardnach go luath sa phréiseas ma td an
gearan lasmuigh de shainchdram an OSAP.

Nuair a chriochnaionn an fhoireann a préiseas,
cuirtear an gearan faoi bhraid Réiteach
Diospdéidi le haghaidh idirghabhala, né, murar

o

féidir aon dul chun cinn eile a dhéanamh ar an
ngearan, dunfar é.

As an 4,658 gearan a fuair an OSAP in 2021,
dunadh 130 gearan laistigh d’Oibriochtai
Custaiméiri agus Bainistiocht Faisnéise mar
gur measadh go raibh siad neamh-inchailithe.
Tharla sé sin go priomha mar gur bhain na
gearain sin le gnéthai nach solathraithe
seirbhisi airgeadais iad né mar gur sholathraithe
iad a d’fheidhmigh lasmuigh d’Eirinn. Nuair

is cui, cuirfidh an OSAP gearanach chuig

an gcomhlacht iomchui Réitigh Diospéidi
malartach i dtir eile. Tarraingiodh siar 140
gearan agus réitiodh 160 gearan gan aon gha le
tuilleadh imscrudaithe.

Dunadh 1,025 gearan eile in Oibriochtai
Custaiméiri agus Bainistiocht Faisnéise ag
céim luath sa phroiseas. | gcasanna airithe,
nior thug an gearanach déthain faisnéise chun
dul ar aghaidh leis an ngearan. | gcdsanna

eile, ni raibh préiseas gearan inmheanach an
tsolathrai criochnaithe ag an ngearanach, agus
nuair a chuireamar an gearanach ar ais chuig
an solathrai seirbhisi airgeadais, réitiodh an
gearan.

Duanadh 714 gearan in Oibriochtai Custaiméiri
agus Bainistiocht Faisnéise mar gheall ar
cheisteanna dli. Mar shampla, dinadh 158
gearan in Oibriochtai Custaiméiri agus
Bainistiocht Faisnéise toisc gur cinneadh go
mb'fhearr go ndéiledlfai leo sna Cuirteanna.
Duanadh 123 gearan mar gur ghearan iad

a bhain le solathrai seirbhisi airgeadais
neambhrialailte, n6é cuideachta nach raibh ag
solathar seirbhis airgeadais. Bhi 131 gearan
lasmuigh de na teorainneacha ama chun
gearan a dhéanamh nuair a measunaiodh iad
agus dunadh 127 gearan toisc nar chomhlion
an duine nd an t-eintiteas a rinne an gearan

an sainmhinit ar ghearanach faoi Acht an
Ombudsman Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean,
2017,n6 niraibh sé de cheart acu gearan a
dhéanamh. Measadh go raibh an 174 gearan
eile nios feilitinai d'fhéram eile agus socraiodh
gearan amhain go seachtrach.
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Cas-staidéar: Oibriochtai Custaiméiri agus Bainistiocht Faisnéise

Diultaiodh d’éileamh faoi arachas taistil

Bhi eitilti curtha in dirithe ag Anne agus a pairti le haghaidh laethanta saoire go luath i mi
IGil 2021, ach mar gheall ar obraid éigeandala, dheimhnigh dochttir Anne nach raibh siiin
ann taisteal. Toisc nach raibh costais na n-eitilti in-aisioctha, rinne Anne éileamh ar aisioc
faoina polasai drachais taistil.

Chuir Anne gearan faoi bhraid an OSAP nuair a ditltaiodh da héileamh. Duirt an
chuideachta a bhi freagrach as plé le héilimh gur didltaiodh dé mar nach raibh an fhaisnéis
riachtanach aici chun an t-éileamh a mheasunu - go sonrach, deimhniu sldinte 6 chleachtéir
leighis Anne.

Bhraith Anne nar léirigh an ldimhsedalai éileamh ciram cui i rith mheasunu a héilimh. Mhaigh
si nar sheiceail sé i gceart na caipéisi a chuir si ar fail, toisc go raibh deimhnit a dochtura
faoiiamh lena héileamh.

I ndiaidh mheasunu tosaigh an OSAP sonraiodh go raibh Anne ag plé leis an laimhsealai
éileamh a bhi ag gniomhu thar ceann na cuideachta arachais a bhi freagrach as na cinnti
éileamh, agus le cead Anne, chuaigh an OSAP i dteagmhdil go direach leis an gcuideachta
arachais agus d'iarr a freagra ar an ngearan.

I ndiaidh athbhreithnit a dhéanamh ar an ngearan faoi théarmai agus coinniollacha
infheidhme an pholasai drachais, chuir an chuideachta arachais an cinneadh roimhe sin
diultd don éileamh ar ceal. Cinneadh go nglacfai leis an éileamh agus go n-iocfai é. Anuas
air sin, i bhfianaise na faidhbe le seirbhis do chustaiméiri i gcas an laimhsealai éileamh, mar
chomhartha dea-thola, d'ordaigh an chuideachta arachais go leagfai an barrachas éilimh ar
leataobh.

Bhi Anne an-sasta leis an toradh sin, agus toisc gur réitiodh an cas, dinadh comhad an
OSAP.
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Cas-staidéar: Oibriochtai Custaiméiri agus Bainistiocht Faisnéise

Athraiodh an rata uis ar chuntas morgaiste

Bhi Denis agus a phdirti ag ioc rata seasta Uis ar a morgaiste. Nuair a chonaic siad fogra
faoi rata seasta nios isle, d’iarr siad ar an mbanc an bhféadfai a morgaiste a athrud go dti
anrata sin. Dheimhnigh an banc go bhféadfai é sin a eagru, ach go gcuirfi an morgaiste ar
rata inathraitheach (nios airde) go dti go bpraiseélfai an t-iarratas go hiomlan. | ndiaidh an
paipéarachas riachtanach a chur i gcrich i mi Mhean Fémhair 2020, dheimhnigh an banc
do Denis go raibh an t-iarratas 4 phroiseail.

Fuair Denis raiteas morgaiste bliantlil dn mbanc i mi Aibredin 2021 inar léiriodh go raibh
an morgaiste fés d ioc ar an rata Uis inathraitheach nios airde 6 mhi Dheireadh Fémhair
2020, agus chuir sé gearan faoi bhraid an bhainc.

Luaigh an banc nar proéisealadh an t-iarratas ar an rata seasta nios isle. Duirt sé nach
n-iocfadh sé an difriocht san Us a iocadh ar ais seachas ma shinigh Denis agus a phairti
conradh nua dhd bhliain le haghaidh rata seasta. Dhitltaigh sé a ra leo freisin cé mhéad us
breise a d'ioc siad go dti sin ar an rata nios airde agus nior thug sé aon fhreagra foirmitil
ar angearan.

Bhi Denis agus a phairti an-mhishdasta leis sin agus chuir siad gearan faoi bhraid an OSAP.
Scriobh an OSAP chuig an mbanc agiarraidh freagairt deiridh ar an ngearan gan aon
mhoill.

| ndiaidh athbhreithniti a dhéanamh ar an ngearan, ghabh an banc leithscéal as an “earraid
dhaonna” a chruthaigh an fhadhb le préisedil an iarratais, d’aisioc sé an t-Us breise a
iocadh sa tréimhse sin, agus dheimhnigh sé go dtiocfadh deireadh le conradh an rata nios
isle i mi Dheireadh Fémhair 2021 mar a d’iarr Denis agus a phairti.

o
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Eileamh ar phlean arachais tinnis shonraithe

Rinne Rory éileamh i mi na Nollag 2015 faoina phlean arachais tinnis shonraithe, toisc gur
diagnéisiodh go raibh galar scamhdég ainsealach air. Dhilltaigh a arachéir da éileamh, ag
ra nar thug sé fianaise gur chomhlion sé coinniollacha an chlidaigh mar a leagadh amach

i dtéarmai a phlean. Rinne Rory achomharc ar an gcinneadh sin agus duirt leis an drachéir
go gcuirfeadh sé an fhianaise riachtanach éna lia sainchomhairleach miochaine faoina
bhraid.

Ar leithligh, fad a bhi an t-achomharc ar chinneadh an éilimh fés ar oscailt leis an arachoéir,
bhi athbhreithnit le déanamh ar phlean Rory. Cuireadh moill air sin cheana féin go
bhfégrofai toradh an achomhairc, ach bhi an t-arachéir buartha go bhféadfadh moill eile
ar athbhreithnit an phlean tionchar “nios tromchisi” a imirt ar roghanna Rory. O mhi an
Mharta 2017, ar chliseanna inacmhainneachta préimhe, roghnaigh Rory préimh nios isle
aioc chun nasochair a bheadh inioctha leis faoin bplean a laghdu 6 €20,000 go dti thart
ar €10,000.

I mi Aibredin 2017, tar éis tuairisc eile a fhail 6 lia comhairleach Rory, d’athdhearbhaigh
an t-arachadir a chinneadh gan glacadh lena éileamh ar shochar. Ach d’admhaigh sé go
rachadh riocht Rory in olcas agus thairg iocaiocht ex gratia €5,000 dé, suim a bhainfi as
a shochar cludaigh tinnis shonraithe. Ghlac Rory leis an iocaiocht sin i mi na Bealtaine
2017.

Nios It na ceithre seachtaine ina dhiaidh sin, 4fach, scriobh lia comhairleach Rory chuig
an arachdir leis an bhfianaise riachtanach a d’fhag gur chomhlion Rory na coinniollacha
le haghaidh iocaiocht an tsochair iomlain maidir leis an éileamh a bhi fés & achomharc.
Cuireadh an t-achomharc i gcrich, agus iocadh an sochar a bhi fagtha de thart ar €5,000
leis mar shocru ar an éileamh.

Chuir Rory gearan faoi bhraid an OSAP in 2021 toisc go raibh sé fés mishasta le toradh
an éilimh. Bhi sé mishasta gur laghdaiodh sochair a phlean i ndiaidh an athbhreithnithe
chomh gar sin dad achomharc a chur i gcrich, agus bhraith sé go ndearna an t-arachaéir
“feall” air. Chuaigh sé i dteagmhail leis an OSAP.

Chuaigh an OSAP i dteagmhail leis an drachdir ag lorg a fhreagra ar an ngearan. Ina

litir freagartha deiridh, duirt an t-arachéir cé go raibh an sochar a iocadh mar shocru ar
an éileamh ceart, thuig sé go raibh an t-am ar tharla athbhreithnit an phlean agus an
teagmhail le lia comhairleach Rory “an-mhi-amharach”, toisc gur Iéir gur chomhlion Rory
na coinniollacha le haghaidh iocaiocht iomlan an tsochair go gairid tar éis an plean a
athra. Mar chomhartha dea-thola, thairg an t-arachoir iocaiocht eile ex gratia de thart ar
€10,000 chun go n-iocfai an tsuim bhunaidh chinntithe, €20,000.

Bhi Rory sasta leis an toradh sin, agus ghlac sé leis an iocaiocht sin mar shocrut ar a
ghearan, agus dhin an OSAP an gearan ansin.
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Comhshinitheoiri ar chuntas iasachta morgaiste

Chuireadh Bitré Creidmheasa na hEireann seirbhis ratala creidmheasa ar fail go dti an
30 Mean Fémhair 2021. Scrios sé a thaifid chreidmheasa nuair a stop sé ag solathar na
seirbhise sin.

Coinnionn an Priomh-Chlar Creidmheasa a fheidhmionn Banc Ceannais na hEireann
seirbhis da leithéid faoi lathair.

Chuir Naomi gearan faoi bhraid an OSAP mar go raibh si an-mhishasta go raibh a banc
ag diultu stop a chur le hiasacht phearsanta a thuairiscit do Bhituré Creidmheasa na
hEireann, iasacht a ghlac si i gcomhphairt lena hiarfhear céile cpla bliain roimhe sin.

Duirt si mar chuid da himeachtai scartha bhreithitinaigh agus dli teaghlaigh “[go n]duirt
an breitheamh nach bhfuil [si] faoi dhliteanas ag an iasacht nios mé” agus chuir si céip

de na cdipéisi Cuirte isteach chun tacul lena gearan. Ach ni raibh an banc ina phdirti sna
himeachtai sin, agus mar sin ni raibh sé faoi cheangal acu. Ba é freagra an bhainc go raibh
Naomi fds faoi dhliteanas i gcomhphairt agus go leithleach ag an bhfiachas lena hiarfhear
céile, agus go leanfadh sé air 4 thuairiscit sin do Bhitré Creidmheasa na hEireann.

I ndiaidh mheasunu tosaigh an OSAP, ni fhéadfai dul ar aghaidh leis an ngearan seo mar
nach raibh Naomi in ann toilit sinithe a hiarfhir céile a fhail d'imscradd an OSAP ar an
ngearan.

Cé go bhféadfadh sé a chinneadh nach nglacfadh sé aon phairt ghniomhach sa chaoi ar
tugadh faoin imscrudu ar an ngeardn, theastaigh toilit iarfhear céile Naomi le haghaidh
imscradd an OSAP ar an ngearan, toisc go raibh cearta, teidliochtai (agus dliteanais seans)
aige siud freisin a d’eascair as an gcomhchuntas iasachta pearsanta, agus tuairiscit an
fhiachais sin d’aon seirbhis ratala creidmheasa.

Ta an ceanglas sin go mbeadh toilit ann i bhfeidhm ar aon socru geardin i bpréiseas an
OSAP irith idirghabhail rinda, né aon chinneadh até ina cheangal de réir an dli i ndiaidh
imscradu foirmidil an OSAP, a mbeadh ceachtar diobh ina gceangal ar Naomi agus a
hiarfhear céile i gcomhphairt. Anuas air sin, tagann ceisteanna airithe cosanta sonrai chun
cinn mar gheall go gcaithfidh iarfhear céile Naomi a thuiscint go gcoinneodh agus go
bproéisealfadh an OSAP a shonrai pearsanta de réir ar mbeartais priobhaideachais.

Toisc nach raibh Naomi in ann dul i dteagmhail lena hiarfhear céile chun a thoilit a fhail
don ghearan seo, dunadh comhad an OSAP. D’inis an OSAP do Naomi da n-athrédh

a clinsi agus go raibh siin ann toilit a hiarfhir céile a fhail don ghearan nios deireanai
anonn, go bhféadfaimis athmheasinu a dhéanamh ar an ngearan ansin ag féachaint leis
animscridu a chur ar aghaidh.
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Chuaigh teorainneacha amai gcion ar imscrudu
gearain

D’infheistigh Dhafir i gciste in 1999, ceann a roghnaigh sé mar go raibh “polasai simpli
agus oscailte muirearaithe” aige, polasai a d'athdhearbhaigh an chuideachta infheistiochta
leis le gach infheistiocht n6 tiontu ina airgead ina dhiaidh sin ar feadh 21 bliain. In 2020,
d’'fhiosraigh Dhafir na muirir ar a infheistiocht leis an gcuideachta infheistiochta, agus bhi
“iontas an domhain” air nuair a fuair sé amach go raibh siad nios mé nad mar a cuireadh in
iul do ar dtus.

Mar fhreagra ar a ghearan foirmidil, ba é dearcadh na cuideachta infheistiochta go raibh
na muirir a gearradh ar an gcuntas infheistiochta trédhearcach én tus, agus gur coinniodh
Dhafir ar an eolas faoi na hathruithe sin sa chaipéisiocht a cuireadh ar fail dé in imeacht
na hinfheistiochta. Ni raibh Dhafir sasta leis an bhfreagra sin agus chuir sé gearan faoi
bhraid an OSAP.

I ndiaidh an mheasunaithe, shainaithin foireann an OSAP tri ghné sa ghearan:

1. Mhaigh Dhafir gur thug an chuideachta infheistiochta faisnéis mhicheart do
maidir leis na muirir infheidhme nuair a glacadh an infheistiocht in 1999

2. Duirt sé gur ghearr an chuideachta infheistiochta an iomarca air 6 shinileith

3. Duirt Dhafir gur theip ar an gcuideachta infheistiochta faisnéis shoiléir a thabhairt
maidir leis na muirir 6 glacadh é in 1999 go dti an t-am i [athair.

Toisc go gcaithfear geardin a chur faoi bhraid an OSAP laistigh de theorainneacha ama
dirithe a leagtar amach in Acht an Ombudsman Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean, 2017,
scriobh an OSAP chuig Dhafir ag miniti nach bhféadfai imscridu a dhéanamh ar an gcéad
ghné den ghearan. B'amhlaidh a bhi mar gur bhain an gearan le faisnéis mhicheart a
liomhnaiodh atugadh in 1999, a bhi roimh 2002 agus lasmuigh de theorainneacha ama
an OSAP da bharr sin.

Ach toisc go raibh an da ghné eile sa ghearan ar siul go leantinach agus gur chomhlion
iad teorainneacha ama an OSAP ar an mbonn sin, dheimhnigh Dhafir go raibh sé sasta go
leanfadh an OSAP le himscriadu ar an da ghné sin amhain.

Cuireadh an gearan faoi bhraid Sheirbhis Réitigh Diospoidi an OSAP agus réitiodh é le
socru idirghabhala a raibh Dhafir sasta leis, socru a d’eascair as idirghabhail rinda idir na
pairtithe. DiUnadh comhad geardin an OSAP.
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An tSeirbhis Réitigh Diospoidi

Gearain adunadh tri idirghabhail

Lion na ngearan a dunadh trid an 1 8 20
tSeirbhis Réitigh Diospoidi 9

11

Socraithe idir na
pairtithe lasmuigh
den tSeirbhis
Réitigh Diospoidi

Socru

Soiléiria ar
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Tarraingthe siar Eile Luachdona
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Is seirbhis dheonach agus randa i ar Seirbhis
Réitigh Diospdidi a bhfuil d’aidhm Iéi gearain
in aghaidh solathraithe seirbhisi airgeadais
no solathraithe pinsean a réiteach a luaithe
is féidir agus a neamhfhoirmitla is féidir.

Cuirimid tus leis an bproiseas seo tri labhairt
agus éisteach leis an da phairti faoin ngearan
agus tuiscint a fhail air 6 thaobh an da
phairti de.

Déanann an tOifigeach Réitigh Diospéidi
idirghabhail idir an da phairti agus é mar
aidhm leis sin comhaontu idir na pairtithe a
éascu. Bionn an idirghabhail neamhfhoirmidil
agus faoi run daingean. Tarlaionn cuid

mhaith den idirghabhail ar an nguthan.

Airitear le torthai féideartha na
hidirghabhala:

> Réititear an gearan nuair a thagann
an gearanach agus an solathrai ar
chomhaontu a nglacann an da thaobh
leis chun an gearan a réiteach.

> Soiléiritear ceisteanna mar a dtugtar
tuiscint shoiléir ar na clinsi as ar eascair
an gearan agus glacann an gearanach leis
an minid a thugtar agus dinann sé an
gearan.

> Nithagtar ar chomhaontt nd ar
shoiléirid, agus ni réititear an gearan
agus téitear ar aghaidh chuig imscrudu
foirmidail.

In 2021, réitigh an OSAP 1,820 gearan

trid an bpréiseas sin. Thangthas ar shocru
idirghabhdlaigcas 1,153 gearan ina bhfuair
na gearanaigh sadsamh agus/né cliteamh.
Socraiodh 599 gearan eile nuair a ghlac an
gearanach le soiléirid.

Dunadh lion beag gearan (7) tri phlé leis an
ngearanach amhain. D’fthéadfadh sé sin tarlu
ma thainig an geardnach ar chomhaontu
cheana féin leis an solathrai sular cuireadh
tus leis anidirghabhail.

Duanadh 11 ghearan san iomlan nuair a
thainig na pairtithe ar shocru iad féin, agus
tarraingiodh 32 gearan siar.

Dudnadh na 18 ngearan eile sa tSeirbhis
Réitigh Diospdidi toisc go raibh siad le

cur chuig Ombudsman eile, gurbh éigean

iad a chur ar ais chuig an solathrai chun
préiseas gearan inmhedanach an tsolathrai a
chriochnu, né nar thug an gearanach déthain
faisnéise chun leanuint ar aghaidh.

Cuireann an proiseas réitigh diospdidi le
hidirghabhail cur chuige solubtha agus
nudlach ar fail le haghaidh réiteach gearan.
Tugann na cas-staidéir sa chuid seo léargas
ar na cinealacha gearan aréitiodh tri
idirghabhail i rith 2021.

Bhi méadu suntasach ar lion na

ngearan a cuireadh faoi bhraid an OSAP

i réimse na calaoise infheistiochta

agus criptea-airgeadra. Ta dul chun

cinn domhanda gan choinne ar chursai
teicneolaiochta sa domhan digiteach le deich
mbliana anuas tar éis, ni nach ionadh, go
leor tomhaltéiri a fhagail faoi mhibhuntaiste
i dtéarmai a n-eolais dhigitigh. Ar an
drochuair, td méadu ar eachtrai calaoise a
n-éirionn leo mar gheall air sin, go hairithe i
réimse an chriptea-airgeadra.

Cé nach féidir leis an OSAP imscrudu a
dhéanamh ar chalaois liomhnaithe, toisc

go bhfuil sé nios iomchui go ndéilealfadh

an Garda Siochana leo, bhi roinnt casanna
annina ndearna custaiméiri gearain faoi
iompar a solathrai seirbhisi airgeadais nuair
aUdaraiodh idirbhearta airgeadais chuig
cuideachta infheistiochta chalaoiseach, né
nar cuireadh idirbhearta airithe ar neamhni
trid an gcoéras aisiocaiochta baincéireachta.

Sna cas-staidéir seo, athraiodh sonrai airithe
ar nés ainmneacha agus laithreacha chun
aitheantas na bpairtithe a chosaint toisc gur
préiseas runda i an idirghabhail.
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larradh aisiocaiocht chun infheistiocht

chriptea-airgeadra a chur ar ceal

D’infheistigh Philippa $250 in Bitcoin le cuideachta a d’aimsigh si ar line. Ba chosuil

gur cruthaiodh toradh ar a hinfheistiocht €250, agus gur aistriodh na torthai sin chuig

a cuntas bainc. D'iarr bainisteoir infheistiochta uirthi ansin an bhféadfaidis bogearrai
ciandeisce a shocru ar riomhaire Philippa, rud a chuirfeadh ar chumas an bhainisteora
infheistiochta cianrochtain a fhail ar a riomhaire. D’Gsdid an bainisteoir infheistiochta an
chianrochtain sin chun iocai SEPA a shocrd.

Mhol an bhainisteoir infheistiochta do Philippa ansin €50,000 a infheistiu, bunaithe

ar chomh maith agus ar éirigh Iéi leis an $250. Toisc nach raibh fail aici ar €50,000,
spreagadh Philippa lena fhail ar iasacht. Bhi drogall uirthi airgead a fhail ar iasacht lena
infheistil, ach spreag an bainisteoir infheistiochta i. Nuair a ditltaiodh iasacht €50,000 do
Philippa, spreag a bainisteoir infheistiochta i lena thriail aris agus iarratas a dhéanamh ar
€20,000. Rinne Philippa amhlaidh, ag ra leis an mbanc go n-Usaidfi an iasacht chun ioc as
feabhsuchain ti agus tugadh an iasacht di.

D’aistrigh Philippa an €20,000 chuig an gcuideachta tradala ach chuala si tracht ansin ar
rudai a chuir imni uirthi, agus d’iarr si ar an gcuideachta an t-airgead a thabhairt ar ais di.
Ddaradh Iéi gur an-droch-am a bheadh ann chun teacht isteach a réiteach toisc go raibh
“tradail oscailte ar bun”. Nuair a d’éiligh si go dtabharfai an t-airgead ar ais di, thaispeain
an tradalai scailean tradala di (tri bhogearrai ciandeisce) ar ar taispeanadh go raibh a
hinfheistiocht ag titim go suntasach. Duradh Iéi go mbeadh uirthi €10,000 eile a thabhairt
chun a cuntas a shabhail. Thairg an chuideachta tradala dul 50/50 agus €5,000 a chur

ar fail dd ndéanfadh sise amhlaidh. Ddradh le Philippa ansin gur ardaigh a hinfheistiocht
aris, ach go mbeadh uirthi €5,000 a chur i gcuntas eascré chun é a fhail. Bhi an-imni

ar Philippa faoin trath seo agus chuaigh si i dteagmhail leis na hidarais dabhartha a
dheimhnigh gur chamscéim a bhi ann.

Theastaigh 6 Philippa go ndéanfadh a banciarracht an t-airgead ar fad a fhail ar ais. Bhi

a carta creidmheasa Usaidte aici le haghaidh cuid de na hinfheistiochtai agus theastaigh
uaithi go n-asaidfeadh an banc an céras Aisiocaiochta chun cur ina gcoinne (bealach

chun cur i gcoinne idirbhearta neamhudaraithe ar charta dochair né creidmheasa, né
idirbhearta nuair nar sheachaid an solathroéir na hearrai né na seirbhisi ar iocadh astu).
Ghlac an banc leis go raibh fadhbanna seirbhise ag baint lena chur i bhfeidhm den
phroiseas aisiocaiochta agus thairg sé do Philippa an t-airgead a chaith si 6na cuntas carta
creidmheasa a thabhairt ar ais sa chas gur Usaid si é chun cuid den iasacht a aisioc.

Ach duirt an banc nach bhféadfadh sé aon rud a dhéanamh faoin airgead a aistriodh tri
SEPA toisc nach raibh aon chearta aisiocaiochta aige agus gur udaraigh Philippa é ar a
saordid baincéireachta ar line. D'aontaigh an d4 phairti leis an réiteach sin, tri réiteach
idirghabhala mar réiteach iomlan agus deiridh ar an diospdid.
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larratas ar iasacht bhainc chun infheistiocht
chriptea-airgeadra a chludach

Chénaigh paisti Pavel lasmuigh d’Eirinn agus mhothaigh sé scoite uathu agus in isle bri
nach raibh sé in ann ciinamh airgeadais a thabhairt déibh agus da gclann siud.

Chonaic sé fogra faoi infheistit i gcriptea-airgeadra a thug le fios go bhféadfadh sé tosu
fitt le suim chomh beag le $200. Cheap Pavel gur bealach maith a bheadh ann chun
airgead a fhail le tabhairt da ghaolta agus chuaigh sé i dteagmhail leis an gcuideachta
aduirt go socrédh si cuntas tradala dé. Bhraith Pavel go raibh cuma dhlisteanach ar an
gcuntas.

Rinne Pavel iarracht criptea-airgeadra a cheannach lena charta bainc, ach ditltaiodh dé
toisc nar cheadaigh a bhanc criptea-airgeadra a cheannach le carta. Nuair a theip ar an
iocaiocht, chuir Pavel glaoch ar a bhanc go bhfeicfeadh sé cén fath nar glacadh |éi agus
mhinigh an banc go mbionn infheistil i gcriptea-airgeadra baolach agus go raibh leor
calaoise sa réimse sin. D’fhiafraigh an banc de Pavel an raibh sé cinnte nach raibh sé ag
plé le calaoiseoiri. Duirt Pavel leis an mbanc go n-iarrfadh sé ar a mhac é a sheiceail ach ni
dhearna sé amhlaidh, toisc gur theastaigh uaidh gur dbhar iontais a bheadh san airgead.

D’inis cuideachta infheistiochta Pavel do go raibh a infheistiocht tar éis fas go €5,000.
Nuair a d’iarr Pavel cuid den airgead ar an gcuideachta, duirt si toisc nach raibh stair
bhaincéireachta an-fhada ag Pavel go mbeadh air €20,000 a sheoladh chuici chun an
€5,000 a fhail. Bhi Pavel tar éis a chuid airgid ar fad a Usaid, mar sin chuir sé isteach ar
rétharraingt agus ar iasacht ar line, agus dheonaigh an banc an da cheann. Sheol sé an
t-airgead chuig an gcuideachta infheistiochta ionas go mbeadh fail aige ar a thorthai.
Nuair nach bhfuair sé aon airgead ar ais, thuig sé gur chamscéim a bhi sa rud ar fad.

Bhi Pavel trina chéile agus thuig sé go raibh sé tar éis a bheith an-saonta. Stop cuid da
ghaolta ag labhairt leis agus bhi an oiread sin de thionchar ag an gcas air go raibh a chuid
oibre thios leis agus ni raibh sé in ann déthain a thuilleamh chun an iasacht a aisioc. Thit
aniasacht i riaraisti agus gearradh nios ma tailli air as iocaiochtai ditltaithe.

Duirt an banc gurbh é Pavel féin a d’idaraigh na hiocaiochtai ar fad leis na calaoiseoiri.
Ach d’admhaigh sé nar cheart do rétharraingt agus iasacht a idaru nuair a bhi a fhios aige
go raibh sé i gceist ag Pavel infheistit i gcriptea-airgeadra. Thairg sé an iasacht agus an
rétharraingt a ghlanadh ar an gcoinnioll go n-aontédh Pavel bualadh le hoifigeach bainc
chun cosaint a bhaincéireachta amach anseo a phlé. D’aontaigh Pavel leis an tairiscint sin
mar réiteach iomlan agus deiridh ar a ghearan.
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Cas-staidéar: Réiteach Diospoidi

Idirbhearta infheistiochta criptea-airgeadra
amhrasacha ar chuntas

Chonaic Cathal tarracéir ar diol ar ardan diola phriobhaidigh ar line agus sheol sé airgead

go Sasana chun i a cheannach. Ach ba chamscéim a bhi ann agus ni bhfuair sé an tarracéir

na aisioc ar a chuid airgid. Theastaigh 6 Chathal a chaillteanas a chtiteamh agus mheall
foégra a chuir infheistit i gcriptea-airgeadra chun cinn é. Ach ba chuideachta chalaoiseach

an chuideachta a d’Gsaid sé agus cé gur infheistigh sé suas le €20,000, ni bhfuair Cathal aon
toradh air. Ag pointe amhain, duirt an chuideachta le Cathal go bhfaigheadh sé €60,000 d4
seolfadh sé €6,000 chuici, rud nach raibh fior. Lean Cathal ag plé leis na calaoiseoiri, i ndiaidh
do gearan a chur faoi bhraid an OSAP.

Duirt banc Chathail nach bhféadfadh sé aisioc a fhail ar a chisti toisc gur idaraigh sé na
hidirbhearta i gceart trina bhaincéireacht ar line. Duirt an banc freisin gur fhiosraigh sé cuid
de nahidirbhearta le Cathal, ach gur éiligh Cathal go raibh siad dlisteanach. Ach tar éis stair
bhaincéireachta Chathail a athbhreithniu, chinn an banc go bhféadfadh sé idirghabhail nios
ldidre a dhéanamh nios tuisce chun an chalaois leantnach a stopadh. Ar an gcuiis sin, thairg sé
€5,000 do Chathal ar an gcoinnioll go mbuailfeadh sé leis an mbanc chun a leochaileacht agus
cosaint a bhaincéireachta amach anseo a phlé. Ghlac Cathal leis an tairiscint sin mar réiteach
iomlan agus deiridh ar a ghearan.

Cas-staidéar: Réiteach Diospoidi

Idirbhearta calaoiseacha ar chuntas bainc

Is lanuin sna seachtoidiiad Isabella agus Adam a bhfuil comhchuntas bainc acu nach
n-Usaidtear ach chun pinsean beag a l6isteail agus préimh iasachta a ioc uair sa mhi. In
imeacht tréimhse dha mhi tharla go leor idirbhearta ar an gcuntas (206 san iomlan), cuid

acu a bhichomh beag le €2.29 suas go dti thart ar €100. Bhi suas le 20 idirbheart i gceist
roinnt laethanta. Nior Isabella agus Adam leas as baincéireacht ar line, agus bhidis ag brath
ar raitis dhémhiosula chun monatéireacht a dhéanamh ar an gcuntas. Bhreathnaigh rannog
calaoise an bhainc ar na hidirbhearta agus iad ag tarld, agus chinn go raibh siad dlisteanach
toisc go raibh an t-airgead ag dul go ceannaithe dlisteanacha. D’athbhreithnigh an banc na
hidirbhearta an dara huair agus chinn aris go raibh na hiocaiochtai dlisteanach, cé nach raibh
siad cosuil le gnathghniomhaiocht bhaincéireachta an chuntais. Ni dheachaigh an banc i
dteagmhail le Isabella agus Adam chun seiceéil ar idaraigh siad na hidirbhearta. B’thit thart
ar €2,000 an da mhi caiteachais, rud a d’fholmhaigh an cuntas. Nuair a bhi an cuntas folamh,
theip ar an bpréimh don pholasai arachais agus chuaigh an chuideachta arachais i dteagmhail
le Isabella chun ara 1éi go raibh iocaiocht le déanamh aici. Is ansin a fuair Isabella agus Adam
amach faoin ngniomhaiocht ar a gcuntas.

Dhirigh an banc ar Isabella agus Adam agus ar thug siad rochtain ar a gcartai agus a gcuntas
bainc d’aon duine. Ach chreid Isabella agus Adam go han-laidir go raibh an ghniomhaiocht ar
an gcuntas agus na dioltoiri a iocadh go hiomlan as an ngnath doibh sitd, agus go bhféadfai
cuid mhor den airgead a shabhail da mbeadh an banc tar éis dul i dteagmhdil leo chun a
sheiceail ar Udaraigh siad na hiocaiochtai né nar udaraigh.

| rith na hidirghabhala, bhi an banc den tuairim sin freisin agus d’aontaigh aon iocaiocht nar
aisiocadh leo cheana féin aioc le Isabella agus Adam. D’aontaigh Isabella agus Adam glacadh
leis sin mar réiteach iomlan agus deiridh ar a ngearan.

o

34 | Forléargas ar Ghearain 2021 | An tOmbudsman Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean




Cludach Tinnis Chriticiil

Sna 1990idi, ghlac lan agus Maeve arachas saoil a chuimsigh Cludach Tinnis Chriticidil. Chuir
siad cuipla gearan faoina bpolasai faoi bhraid an OSAP. Bhi lan tar éis éileamh a dhéanamh
faoin ranndg faoi Thinneas Criticitil ach ditltaiodh do, agus bhraith siad go raibh na
préimheanna ag méadu i bhfad nios mé nd mar a bhi suil acu leis, mar sin stop siad 4 n-ioc.
Bliain nios deireanai, shocraigh lan agus Maeve a bpolasai a scor ar airgead agus an ciste a
forbraiodh éna bpréimheanna a fhail. Baineadh siar astu nuair a fuair siad amach nar cuireadh
an polasai ar ceal nuair a stop siad ag ioc as agus gur Usaideadh na cisti a bhi ar fail chun na
préimheanna aioc.

Duirt arachoir lan agus Maeve gan ordu 6 na sealbhéiri polasai an polasai a chur ar ceal, go
n-Usaidfi an ciste chun ioc as na préimheanna.

Rinne lan éileamh ar chlidach tinnis chriticitil le haghaidh angaplaiste in 2015. Diultaiodh
da éileamh mar nar chlidaigh an polasai angaplaiste. Clpla bliain nios deireanai, rinne lan
gearan leis an drachoéir faoin ditltu sin. Luadh sa fhreagairt deiridh a fuair sé 6n arachéir nach
ndearnadh measunu iomlan ar an éileamh ag an am, toisc nar thug lan ainm a speisialtéra

dé. D’easaontaigh lan leis sin agus duirt go raibh sé sin déanta aige cheana féin. | ndiaidh siar
agus aniar sna hidirghabhalacha, d’aontaigh lan ainm a speisialtéra a thabhairt don arachoir
agus d’'aontaigh an t-arachoir athmheasunu a dhéanamh ar éileamh lan ar thinneas criticiuil.

I ndiaidh tuilleadh meastnaithe, aimsiodh nach raibh angaplaiste ar lan mar a cheap sé. Taom
croi a bhuail é, agus cludaiodh é sin faoina pholasai tinnis chriticitil. Chomhaontaigh an
t-arachadir an sochar iomlan Tinnis Chriticiuil a ioc, chomh maith le haisioc ar na préimheanna
tinnis chriticiuil a d’ioc lan é bhi an taom croi aige go dti gur stop na hiocaiochtai ar fad,
chomh maith le haisioc ar na préimheanna arachais saoil aiocadh 6n am a raibh sé tinn go dti
gur stop na hiocaiochtai go hiomlan. Bhi thart ar €180,000 i gceist leis sin.

Ghlac lan agus Maeve leis an toradh sin mar réiteach iomlan agus deiridh ar a ngearan.
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Gearan maidir le rata dis morgaiste riantchain

Ghlac Alice agus Joe morgaiste riantiichain in 2005 agus bhog siad go rata seasta cuig bliana
ina dhiaidh sin in 2006. Nuair a thainig deireadh leis an tréimhse rata sheasta in 2011, chuaigh
arata morgaiste ar ais chuig rata inathraitheach 4.75% agus nior tairgeadh an rata riantchain
1.85% thar rata BCE a bhiodh acu déibh.

Cheap Alice agus Joe go raibh an rata inathraitheach ré-ard agus d’athmhaoinigh siad le
hiasachtéir difridil in 2012 chun rata Uis nios isle a fhail.

Faoin Imscridd ar Mhorgéisti Riantichain a d’ordaigh Banc Ceannais na hEireann, measadh gur
imriodh tionchar ar mhorgaiste bunaidh Alice agus Joe, toisc nér tairgeadh rata tis morgdiste
rianldchdin déibh ag deireadh a tréimhse rata sheasta. Bhronn a mbanc ctiteamh €5,600 orthu
chun antréimhse idir 2011 agus 2012 nuair a bhog siad a morgaiste a chlidach.

Ach bhi Alice agus Joe den tuairim gur lean tionchar earraid an bhainc ar aghaidh go dti an
t-am i lathair, mar gurbh é an t-aon chuis ar aistrigh siad go hiasachtair eile in 2012 n4d nach
raibh siad in annioc as rata inathraitheach 4.75% an bhainc.

I ndiaidh an athbhreithnithe san idirghabhail, bhain an banc de thatal as go raibh tionchar ag
earraid an bhainc ar Alice agus Joe i ndiaidh mhi Feabhra 2012 agus thairg sé ctuiteamh as na
costais bhreise uis a tabhaiodh é mhi Feabhra 2012 go dti an t-am i lathair (thart ar €55,000),
chomh maith le rogha do Alice agus Joe an morgaiste a bhi fagtha acu a athmhaoinit leis ar an
rata riandchain bunaidh. Bheadh an rogha sin faoi réir iarratas nua creidmheasa rathuil agus
mheas Alice agus Joe agus an banc ar deireadh gur réiteach éiginnte a bheadh ansin. Rinne an
banc tairiscint eile ansin chun Alice agus Joe a chuiteamh as na costais bhreise uis a tabhaiodh
6 mhi Feabhra 2012 go dti data théarma iomlan an mhorgaiste in 2028 (thart ar €85,000).
Ghlac Alice agus Joe leis an dara tairiscint mar réiteach iomlan agus deiridh ar a ngearan.

Cas-staidéar: Réiteach Diospoidi

larratas ar aisiocaiocht ar chuntas bainc

D'ioc Sally as tairge ar line a d'fhogair “téimid i mbannai air go mbeidh tu lansasta”. Nuair
afuair si an tairge, chonaic si go raibh an-droch-chailiocht ag baint leis agus d’iarr si ar an
dioltdir a hairgead a thabhairt ar ais di. Dhiultaigh an dioltoir é sin a dhéanamh, agus luaigh

na téarmai agus coinniollacha Iéi ina nduradh nach ndéanfai aon aisioc. Tharraing Sally aird an
dioltéra ar an bhfdgra a duirt “téimid i mbannai air go mbeidh td lansasta”, ach duirt an dioltoir
aris nach dtugann siad aisiocaiochtai.

Chuaigh Sally chuig a banc agus d'iarr si air iarratas aisiocaiochta a dhéanamh, toisc nar
cheap Sally gur chuir an dioltoir earrai ar ardchaighdean ar fail di. Chuir Sally téarmai
agus coinniollacha an cheannachain ar fail da banc, chomh maith leis an raiteas “téimid

i mbannai air go mbeidh tu lansasta”. Chinn a banc nach raibh aon chearta aisiocaiochta
ag Sally bunaithe ar chdiliocht na seirbhise, mar gheall ar théarmai agus coinniollacha an
cheannachdin, agus dhitltaigh sé faoi dho aisiocaiocht a iarraidh ar an dioltéir.

Chuir Sally gearan faoi bhraid an OSAP agus i rith na hidirghabhala, d’aontaigh banc Sally
aisiocaiocht aiarraidh, rud ar éirigh leis agus d’ioc an dioltoir airgead Sally ar ais léi. Ghabh an
banc leithscéal as ditltu do na chéad iarratai ar aisiocaiocht agus dhin Sally an gearan.

o
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Mifhaisnéis faoi phlean arachais slainte
phriobhaidigh

Moladh coir leighis do David agus ghlaoigh sé ar a arachdir slainte go bhfeicfeadh sé an
gcludodh a pholasai é. Duradh leis nar chltidaigh a pholasai an chéir leighis airithe sin. D'iarr
sé an gcludddh aon pholasai a thairg a arachair sldinte an chadir leighis sin agus duradh leis
nach gcludaédh.

Chuaigh sé i dteagmhail leis an ospidéal a sholathair an chaéir leighis, agus duradh leis

gur clidaiodh an chéir leighis le roinnt polasaithe a thairg a darachdéir slainte. Chuaigh sé i
dteagmhail lena drachoir aris agus an uair sin ddradh leis gur chlidaigh an polasai a bhi aige
an choir leighis, agus mar sin d’eagraigh sé go dtosédh an chair leighis. An 14 ar thosaigh an
chéad seisiun, d’iarr sé deimhnit i scribhinn ar a drachéir sldinte go gcludéfai a choir leighis
agus duradh leis go ndearnadh botin agus nach raibh sé clidaithe don chéir leighis sin.

Lean David ar aghaidh leis an gcoir leighis, agus d’ioc sé an costas €5,000 é féin. Rinne sé
achombharc in aghaidh chinneadh a drachoéra slainte agus chuir gearan faoi bhraid an OSAP
ar deireadh. | rith na hidirghabhala, d'admhaigh an t-arachéir slainte go raibh an chumarsaid
le David an-dona agus gur tugadh le fios go gcludofai an chair leighis, mar sin thairg sé
comhartha dea-thola do David a chlidédh a speansais. Ghlac David leis an tairiscint agus
dunadh an gearan.

Cas-staidéar: Réiteach Diospoidi

Drochsheirbhis do chustaiméiri ar chuntas bainc

Duirt Faith go ndeachaigh si go brainse bainc agus d’iarr cuntas coigiltis a oscailt. Duirt an
banc gur chomhlanaigh Faith foirm chun cuntas reatha a oscailt. Ni hé an Béarla teanga
dhtchais Faith. Osclaiodh an cuntas agus tugadh carta UMB do Faith. Cheap Faith gur bhain
an carta lena cuntas coigiltis agus gur bhain aon mhuirir a bhi le feicedil ar a cuntas le costas
Usaide an charta UMB. Nuair a thosaigh na muirir sin ag méadu, d’fhiafraigh Faith den bhanc
céard a bhii gceist leo agus duradh |éi gur gnathmhuirir ar chuntas reatha iad. Mhinigh Faith
go minic ar an nguthan agus go pearsanta sa bhrainse gur cheap si gur iarr si le haghaidh
cuntas coigiltis agus ni cuntas reatha. Deir Faith gur iarr si go minic go ndiinfai an cuntas
reatha, ach nar dunadh an cuntas agus gur leanadh ag carnadh tailli.

Duirt an banc gur theastaigh treoir i scribhinn 6 Faith agus go n-iocfai na tailli gan ioc sula
ndunfai an cuntas. Duirt Faith nach nddradh Iéi nér leor iarratas ¢ bhéal chun an cuntas a
dhunadh agus nach raibh sé d’acmhainn aici na téilli a ioc chun an cuntas a dhtnadh.

I rith na hidirghabhala, bhi an banc fés den tuairim gur iarr Faith go n-oscléfai cuntas reatha

ach ghlac sé leis go bhféadfadh an chumarsaid faoin gcuntas a dhtiinadh a bheith nios soiléire
agus a mhinil nios tuisce, sular éirigh na tailli chomh hard sin. D’aontaigh sé na tailli a bhaint

ionas go bhféadfadh Faith an cuntas reatha a dhinadh agus réitiodh an gearan ar an mbonn

sin.
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Cas-staidéar: Réiteach Diospoidi

Laimhseail riaraisti morgaiste

Bhi morgaiste ag Bernadette agus Conor ar réadmhaoin ar cios. Thart ar an gculu
eacnamaiochta, d’aithin siad go mbeadh sé deacair orthu an morgaiste sin a ioc, mar sin
chuaigh siad i dteagmhail lena n-iasachtéir ag iarraidh socru gearrthéarmach - ar nés
tréimhse iocaiochta Uis amhain ar feadh sé mhi. Lion siad isteach Raiteas Caighdeanach
Airgeadais a éiliodh chun measunu a dhéanamh ar a staid airgeadais agus a gcumas a
bhfiacha a ioc. Ach chuir a mbanc moill ar mheasunu an Raitis, a chuaigh in éag tar éis tri mhi
agus b'éigean doibh é a lionadh isteach aris. Cuireadh an Raiteas thart ar rannéga difritla
laistigh den bhanc ansin agus ni dhearnadh aon chinneadh faoi. Scriobh an banc chuig
Bernadette agus Conor ar deireadh ag lorg faisnéis bhreise, ach sheol sé an litir chuig an
réadmhaoin fholamh ar cios tri thimpiste.

Nuair nar sheol Bernadette agus Conor an fhaisnéis a bhi uaidh chuig an mbanc (toisc

nach bhfuair siad an litir), d’fhdgair an banc “nach raibh siad ag comhoibrit” faoin gCod
lompair um Riardisti Morgaiste. Forailtear dé sin sa Chéd lompair ma theipeann ar iasachtai
faisnéis a bhaineann lena staid airgeadais a thabhairt laistigh den tréimhse shonraithe. Ma
dhearbhaitear “nach bhfuil an t-iasachtai ag comhoibrit”, baintear cuid de na cosainti uathu i
gcas na gcéimeanna is féidir le hiasachtoir a ghlacadh.

D’fhas riardisti ar an morgaiste ceannach le ligean. Nuair a shroich siad €15,000, cheap an
banc glacadéir chun an réadmhaoin a dhiol. Dioladh an réadmhaoin, agus fagadh iarmhéid
ganioc de thart ar €15,000. Toisc nach raibh Bernadette agus Conor in ann é sin a ioc, lean
sé air ag carnadh Uis agus bhi tuarascalacha droch-creidmheasa mar thoradh air.

Bhraith Bernadette agus Conor go raibh siad réamhghniomhach agus iad ag plé lena
bhfiachas, ach gur dioladh a réadmhaoin (a d’fhag fiacha gan ioc) mar gheall gur theip ar
an mbanc plé leo go soiléir agus go trathuil agus gur dhearbhaigh sé “nach raibh siad ag
comhoibrit” mar gheall ar earrdid a rinne an banc.

Mar thoradh ar idirghabhail idir na pairtithe, thairg an t-iasachtoir €21,500 mar shasamh
do Bernadette agus Conor agus d'éascaigh sé pointe tiomanta teagmhala déibh chun dul i
ngleic leis an bhfiachas a bhi fagtha fés. Ghlac Bernadette agus Conor leis an tairiscint sin
mar shocru iomlan agus deiridh ar a ngearan.

o
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An tSeirbhis Imscrudaithe

Réitionn an OSAP formhér na ngearan ag
céim luath le hidirghabhail sa tSeirbhis Réitigh
Diospéidi. Sa chas nach réititear gearan le
hidirghabhail, d’fhéadfai é a aistriu chuig an
tSeirbhis Imscruadaithe fhoirmidil.

M4 tharlaionn sé sin, ni bhionn aon sonrai
faoin méid a tharlaidir na pairtithe i rith na
hidirghabhala rinda ar fail don phréiseas
imscrudaithe fhoirmiuil. Déantar sin chun a
chinntit nach gcruthaionn aon rud a tharla
idir na pairtithe i rith na hidirghabhala aon
dochar do cheachtar pairti mura réititear
an gearan agus go dteastaionn imscrudu
foirmiail.

Tosaionn an proiseas imscrudaithe le
hAchoimre fhoirmitil ar an nGearan a eisionn
an OSAP don solathrai. Sainaithnitear iompar
an tsolathrai as ar eascair an gearan sa
chaipéis sin, agus iarrtar ceisteanna dirithe
ar an solathrai, a cheaptar chun eolas a

fhail faoi na fadhbanna. Déanann an OSAP
iarracht mireanna sonraithe fianaise a fhail
6n solathrai freisin. Uaireantaiarrfar ar an
ngearanach gné den ghearan a shoiléiriu
freisin, no caipéisi breise a chur ar fail.

Cinntionn praéisis an OSAP le haghaidh
imscrudu foirmidil go roinntear an t-eolas
agus an fhianaise ar fad a bhailitear 6n
ngearanach agus 6n solathrai i rith an
imscrudaithe idir na pairtithe. Cinntionn sé sin
go bhfuil an fhianaise ar fad ag an da phairti,
agus gur féidir leis an da phairti an deis a
thapu chun aon tuairim né trachtaireacht a
dhéanamh maidir leis an bhfianaise agus na
taifid a cuireadh ar fail don OSAP.

Nuair ata na pairtithe tar éis a bhfianaise agus
adtrachtaireacht a chur isteach, cuirtear na
sonrai sin ar fad san direamh i mbreithnia

an ghearadin, agus bionn cinneadh ata ina
cheangal de réir an dli mar thoradh air sin.

Féadfaidh an tOmbudsman seasamh le
gearan, seasamh go substaintiil le gearan, né
seasamh go pairteach le gearan. Mura léirionn

¥

an fhianaise ata os comhair an Ombudsman
go ndearna an solathrai aon cheo as bealach,
ni sheasfaidh an tOmbudsman leis an
ngearan.

Ta cumhachtai fadréimseacha ag an
Ombudsman chun geardin a bhreithniu.
Ma sheastar le gearan in aghaidh solathrai
pinsean féadfar sdsamh a ordu, suas go
caillteanas iarmhir na sochar pinsin faoin
scéim pinsin.

Ma sheastar le gearan in aghaidh solathrai
seirbhisi airgeadais, féadfar a ordd don
solathrai seirbhisi airgeadais an t-iompar a
ndearnadh gearan faoi a cheartu, beag beann
ar an luach a bheadh ar an gceartu sin.

Anuas air sin, féadfar a ordud don solathrai
seirbhisi airgeadais iocaiocht chuitimh a
dhéanamh leis an ngearanach, suas go
€500,000 ar amhéad, né i gcas blianachtai,
suas le €52,000 in aghaidh na bliana.

| gcas roinnt gearan féadfaidh an solathrai
seirbhisi airgeadais freagra luath a thabhairt
sa phroiseas imscriadaithe chun tairiscint
fhoirmidil ar chditeamh né ceartu a
dhéanambh leis an ngearanach ar an taifead, le
hadmhail go ndearnadh rud éigin as bealach
no triiocaiocht ex gratia. Réitiodh 136
gearan mar sin ar an mbealach sinin 2021,
rud a sholathair leibhéal suntasach cuitimh
no ceartaithe do ghearanaigh, dar luach
€944,167. Mura nglacann an gearanach leis
an tairiscint sin, leanfaidh an t-imscrudu ar
aghaidh chuig cinneadh atd ina cheangal de
réir andli.

D’eisigh an tOmbudsman 577 cinneadh ata
ina cheangal de réir andliirith 2021. Astu
siid, seasadh go hiomlan, go substaintitil né
go pairteach le 175 gearan. As an 402 gearan
nar seasadh leo, chinn an tOmbudsman 91
uair gurbh é an cinneadh atd ina cheangal de
réir an dli nar cheart seasamh leis an ngearan,
toisc i gcas na ngearan sin ar fad go raibh an
tairiscint luath ar shasamh 6n solathrai, a bhi
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fos ar fail don ghearanach, réasunach agus
leordhothanach chun an t-iompar ab udar leis
an ngearan a shasamh. D4 bhri sin, nior gha
aon ordu eile a dhéanamh.

Cé go dtaifeadtar an 91 gearan sin mar
ghearain nar seasadh leo, ba shuntasach
luach iomlan na dtairiscinti ar shasamh a
rinne na solathraithe seirbhisi airgeadais lena
gcustaiméiri sna casanna sin, agus b'fhiu
€667,993 iad. | ngach cas eile, nior sheas an
tOmbudsman leis an ngearan bunaithe ar
fhilntas an ghearain féin.

Mar is |éir 6n ngrafaic ar leathanach 39,

ta an luach do ghearanaigh 6n bpraéiseas
imscriddaithe an-suntasach, ag €2,553,488.
Airitear leis an luach sin ciiteamh a d’'ordaigh
an tOmbudsman i gcinnti inar seasadh go
hiomlan, go substaintidil né go hiomlan leis an
ngearan, tairiscinti ar an taifead agus an luach
airgeadaiochta nuair nar seasadh le gearain
mar go ndearna an solathrai tairiscint réasuinta
ag céim luath a bhi fés ar fail don ghearanach.
Anuas ar an gcliteamh a ordaiodh, sa chas gur
ordaiodh ceartu, is minic nach fios fiorluach an
cheartaithe sin.

Foilsionn an tOmbudsman go rialta na cinnti
atd ina gceangal de réir an dli a dhéantar

faoi ghearain in aghaidh solathraithe seirbhisi
airgeadais. Foilsionn an tOmbudsman
cas-staidéir freisin ar na cinnti ata ina gceangal
de réir an dli a dhéantar faoi gheardinin
aghaidh solathraithe pinsean.

Chun trédhearcacht agus infhaighteacht
éasca na gcinnti sin a chinntid, chruthaigh an
OSAP bunachar sonrai ar line de chinnti an
Ombudsman ata ina gceangal de réir an dli.
Ta téacs iomlan de thart ar 1,500 cinneadh
arinne an tOmbudsman faoi ghearain faoi
sholathraithe seirbhisi airgeadais, agus a
d’eisigh an OSAP 6 mhi Eandir 2018 i leith, ar
fail sa bhunachar sonrai sin faoi lathair.

Chomh maith le cinneadh iomlan gearanin
aghaidh solathraithe seirbhisi airgeadais a
fhoilsid, foilsionn an tOmbudsman Achoimri

ar Chinnti go tréimhsiuil freisin ina dtugtar
achoimre ghairid ar chuid de na cinnti sin agus
cas-staidéir faoi chinnti ar gheardin a rinneadh
faoi sholathraithe pinsean.

Tugtar achoimre san Achoimre is deireanai,
Imleabhar 7, a foilsiodh i mi Feabhra 2022, ar

% ") @S

20 cinneadh arinne an tOmbudsman a bhain
le gearain faoi arachais taistil.

Ta na cinnti foilsithe ar fad ar fail ar
www.fspo.ie/decisions. Ta eolas faoin gcaoi
le teacht ar chinnti agus réimsi né cinnti
sonracha a chuardach sa bhunachar sonrai
cinnti ar leathanach 61.

Anuas air sin, féadfaidh an tOmbudsman
ainmneacha aon solathraithe seirbhisi
airgeadais a fhoilsit ma seasadh, go hiomlan,
go substaintiuil né go pairteach, le tri ghearan
ar a laghad ina n-aghaidh in imeacht bliain
féilire amhain. Leagtar amach ar leathanach 70
sonrai na solathraithe ar seasadh go hiomlan,
go substaintiuil né go pairteach le tri ghearan
ar a laghad ina n-aghaidh in 2021.

Cé go spreagann an OSAP socru ag an gcéim
is luaithe, moltar agus failtitear roimh shocru
ag céim ar bith.

| gcdsanna dirithe, i rith an phraisis
imscrudaithe, déanfaidh an solathrai tairiscint
nar nochtadh don ghearanach agus ma
ghlacann an gearanach leis an socrd dintar an
comhad, taifeadtar é mar shocru seachtrach,
agus ni eisitear aon chinneadh.

| rith 2021, socraiodh 46 gearanirith an
phraéisis imscrudaithe mar shocru seachtrach.
Ni féidir an luach a fhaigheann gearanaigh

as na socruithe sin a thomhas, ach is cinnte
go gcuireann siad toradh sasuil ar fail don
ghearanach agus don solathrai.

> Luach nangearan nar seasadh leo mar
gheall ar thairiscint réasutnta a rinneadh,
€667,993

> Luach nangearan asocraiodhirith
an imscrudaithe de bhun tairiscint 6n
solathrai, €944,167

> Cuiteamhiomlan a ordaiodhi gcinnti an
Ombudsman ata ina gceangal de réir an
dli,€941,328

Tugtar samplai sna cas-staidéir seo a leanas
de gheardin aréitiodh i rith an phraisis
imscrudaithe fhoirmiuil.
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Cas-staidéar: Réitithe i rith imscradu

larratas ar idirbheart chuig IBAN calaoiseach a

chur ar ceal

Ar an 2 Marta 2020, chuaigh Noah chuig a bhanc chun €29,000 a aistriu chuig an Riocht
Aontaithe in aistrit aon lae. An 14 dar gcionn, thuig sé nach raibh an IBAN a d’'UGsaid sé ar an
bhfoirm aistrithe ceart agus gur ceann calaoiseach a bhi ann.

Chuir Noah glaoch ar a bhanc ag 17:16 ar an 3 Marta chun an t-aistrit a stopadh né a reo.
Labhair sé le gniomhaire bainc a duirt nach raibh an ranndg calaoise ar fail tar éis 17:00
agus go rachadh duine éigin i dteagmhail leis an 14 dar gcionn. Mhol an gniomhaire bainc do
riomhphost a chur chuig an tseirbhis do chustaiméiri leis na sonrai.

Ag 22:30 ar an |4 céanna, chuaigh Noah i dteagmhail leis an mbanc glactha sa Riocht
Aontaithe, a duirt gur cheart dé a chur faoi deara do ranndg calaoise a bhainc féin dul i
dteagmhdil leo go direach. Bhi Noah tar éis teachtaireacht a fhagail le bainisteoir brainse
a bhainc nios tuisce ag 18:00, agus ag 23:00 labhair sé le gniomhaire, a chuir in idl aris do
Noah nach mbeadh an Ranndég Calaoise ar fail go dti an |4 dar gcionn.

Ar an 4 Marta 2020 ag 08:52, rinne Noah go leor iarrachtai dul i dteagmhail le bainisteoir an
bhrainse ar an nguthan, ar riomhphost agus ar théacs, ach ni bhfuair sé aon fhreagra.

Ina dhiaidh sin, chuir Noah glaoch ar an mbanc agus ni raibh sé in ann labhairt leis an rannég
calaoise. Chuir Noah glaoch ansin ar an tseirbhis do chustaiméiri agus duradh leis gur seoladh
an cas go dti an banc glactha. Ghlaoigh banc Noah air ag 09:30 chun ainm an ghniomhaire
calaoise a bhi ag fiosru an chdis a thabhairt dé. Ni raibh Noah in ann dul i dteagmhail leis

an ngniomhaire calaoise, mar sin chuaigh sé chuig ceanncheathru a bhainc, it ar bhuail

duine den Ranndg Coireachta Airgeadais le Noah agus chuir in itl d6 go ndeachaigh siad i
dteagmhadil leis an mbanc glactha.

Ar an 22 Aibrean 2020, chuir a bhanc in itl do Noah gur l6istedladh €824.55 ina chuntas dha
I4 roimhe sin agus gur beag seans go bhfaigheadh sé aon aisiocaiocht eile. Fuair Noah amach
ansin gur aisiocadh €8,929 eile leis ceithre |4 roimhe sin gan é a chur iniul dé.

Chuir Noah gearan faoi bhraid a bhainc faoin tseirbhis do chustaiméiri agus d’iarr sé go
n-aisiocfai an €19,246.45 a bhifagtha leis.

Mhinigh banc Noah dé nuair a fuarthas fégra den aistril calaoiseach ar an 2 Marta 2020,

go ndeachaigh sé i dteagmhail leis an mbanc glactha sa Riocht Aontaithe ar an nguthan

chun aisghairm SWIFT athriail ag 17:34, ar riomhphost ag 17:51 agus ar an nguthan aris ag
18:00. Fuair an banc riomhphost freagartha an 14 dar gcionn ina ndtradh gur reodh an cuntas
agus moladh go seolfai slanaiocht. D'fhreagair an banc naoi néiméad nios deireanai chun

an fhoclaiocht riachtanach a dhearbhu agus chuir sé an fhoclaiocht sin ar fail ag 15:52 agus
eisiodh an tslanaiocht fhoirmiuil ag 16:43.

Shonraigh an banc freisin nach bhfuil aon chomhaontut na bunus reachtach le haghaidh
aisghairmeacha idirbhanc i gcés calaoise idir Eire agus an Riocht Aontaithe. Mhinigh an
banc gur ghniomhaigh sé de mheon macanta nuair a préisealadh an iocaiocht agus nach
raibh bealach ar bith go mbeadh a fhios ag an mbanc go raibh na sonrai IBAN a tugadh do
calaoiseach.
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Diultaiodh do ghearan Noabh, toisc go raibh an tOmbudsman sasta gur ghniomhaigh an

banc go pras agus laistigh de 37 néiméad 6 chuir Noah an chalaois iniul dé. An |4 dar
gcionn, chuaigh an banc i dteagmhail aris leis an mbanc sa Riocht Aontaithe agus d’fhreagair
riomhphoist an bhainc sin gach uair, laistigh de naoi néiméad agus 51 néiméad faoi seach.
Bhi an tOmbudsman sasta gur seirbhis leordhéthanach agus réasinta é sin.

Duirt an tOmbudsman nach raibh aon mhoill ar bhanc Noah iarracht a dhéanamh an cuntas
areo. Luaigh an tOmbudsman freisin nach mbeadh fail ag banc Noah ar ainmneacha
sealbhoiri cuntais i mbainc eile agus da bhri sin nach bhféadfadh an banc a aithint nar
thainig na sonrai sin leis an IBAN.

Nior sheas an tOmbudsman leis an ngearan.
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Cas-staidéar: Réitithe i rith imscradu

larratas ar aisiocaiocht i ndiaidh camscéim
infheistiochta

Idir mi an Mheithimh 2017 agus mi Lanasa 2017, fuair camscéim a bhi lonnaithe sa Riocht
Aontaithe an ceann is fearr ar Tom, mar ar éiligh cuideachta gur ardan infheistiochtai.
D’infheistigh Tom €60,000 leis an gcuideachta sa Riocht Aontaithe tri riomhaistrithe airgid
agus iocaiochtai 6na charta creidmheasa. Fuair Tom amach ina dhiaidh sin nar infheistiodh
a €60,000, ach gur ghoid an chuideachta é. Chuaigh Tom i dteagmhail lena bhanc in Eirinn
agus d’iarr go n-aisghairfi na hiocaiochtai ar fad a rinne sé leis an gcuideachta sa Riocht
Aontaithe.

Mhaigh Tom go raibh an pobal baincéireachta sa Riocht Aontaithe agus sna Aontas Eorpach
ar an eolas faoi stadas na cuideachta, agus faoi rialacha an Udarais um Rialail Stuamachta,
go raibh a bhanc faoi dhliteanas as aon saru conartha a dhéanfadh an chuideachta sa

Riocht Aontaithe. Mhaigh Tom toisc nar thairg an chuideachta seirbhis dé, gur sharaigh

si a conradh leis agus da bhri sin go raibh banc Tom faoi dhliteanas ag an saru conartha.
Luaigh Tom Croi-Rialacha Visa agus go hairithe an riail a fhoralann, sula gceadaitear do
chuideachta glacadh le hiocaiochtai 6 charta dochair né carta creidmheasa, go gcaithfidh
an banc cigireacht fhisicitil a dhéanamh ar aitreabh liostaithe an ghné. Luaigh Tom rialacha
iocaiochta SWIFT freisin ina n-éilitear cigireacht d4 leithéid. Luaigh Tom go raibh cruthinas
aige go raibh ditreabh na cuideachta folamh agus mar sin go raibh sé soiléir nach ndearna
banc Tom aon chigireacht ar an ditreabh, sular ceadaiodh don chuideachta glacadh le
hiocaiochtai 6 chartai creidmheasa/dochair.

Dhiultaigh banc Tom na haisiocaiochtai €60,000 a d’iarr sé a eisitint, mar sin chuir Tom
gearan faoi bhraid an Ombudsman.

D’aitigh an banc gur thug Tom a fhaisnéis ar fad don chuideachta chalaoiseach agus gur
chruthaigh sé na cuntais |éi, ag aontu lena téarmai agus coinniollacha. Shonraigh an banc
gur Udaraigh Tom na hidirbhearta agus go raibh sé rannphairteach da thoil féin iontu.
Shoiléirigh an banc freisin cé gur eisigh sé carta Tom, narbh é banc na cuideachta sa Riocht
Aontaithe é. DA réir, duirt sé nach bhféadfadh sé dada a dhéanamh ach a mholadh do
chustaiméir dul i dteagmhail leis na hddarais né na rialtéiri dbhartha ma bhi aon amhras ann
faoi sheasamh dlithiuil né stadas rialala dioltéra.

Bhreithnigh an tOmbudsman na téarmai agus coinniollacha a bhain le cuntas Tom, chomh
maith le Croi-Rialacha Visa agus Rialacha Tairge agus Seirbhise Visa a shainaithin Tom.
Luaigh an tOmbudsman go raibh an chuideachta ar aistrigh Tom a €60,000 chuici claraithe
sa Riocht Aontaithe. Luaigh an tOmbudsman go raibh Tom ag tarraingt ar rialacha agus
fodhlithe an Udarais um Rialail Stuamachta i mBanc Shasana agus ar rialacha agus fodhlithe
an Udarais um lompraiocht Airgeadais sa Riocht Aontaithe. Ach shonraigh an tOmbudsman
cé go bhféadfadh go raibh na rialacha agus na fodhlithe sin i bhfeidhm ar oibriochtai na
cuideachta, 6 tharla go raibh si bunaithe sa Riocht Aontaithe, ni raibh siad i bhfeidhm ar
bhanc Tom, mar bhanc a bhi ag oibriti agus 4 rialail in Eirinn, agus a bhi faoi réir dhlithe agus
chreat rialala na hEireann.

Ar lean ar leathanach 45

o

44 | Forléargas ar Ghearain 2021 | An tOmbudsman Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean




Cas-staidéar: Réitithe i rith imscradu

Ar lean 6 leathanach 44

Maidir le Croi-Rialacha Visa, shonraigh an tOmbudsman nach raibh siad sin ina gcuid de
théarmai agus coinniollacha chuntas Tom, a rialaigh an caidreamh idir Tom agus a bhanc,
ach go raibh siad dbhartha. D4 ainneoin sin, luaigh an tOmbudsman freisin go raibh Tom
lasmuigh de na teorainneacha ama abhartha chun aisiocaiocht a lorg faoi Chroi-Rialacha
Visa. Chomh maith céanna, i leith na rialach ar thagair Tom di, trinar éiliodh cigireacht ar
ditreabh dioltéra sula gcuirfi saoraidi iocaiochta carta ar fail, luaigh an tOmbudsman nach
raibh anriail sin i bhfeidhm ar bhanc Tom ach ar bhanc na cuideachta sa Riocht Aontaithe.

Duirt an tOmbudsman nar shainaithin Tom aon téarma na coinnioll a sharaigh a bhanc.
Luaigh an tOmbudsman gur bhraith an banc ar Rannég 50(b) de na téarmai agus
coinniollacha a bhain le cuntas Tom, ina leagtar amach an teorainn ama chun éileamh a
dhéanamh ar aisiocaiocht, is é sin ocht seachtaine 6n data a gcuirtear na cisti do dhochar
cuntais. Dheimhnigh an banc nar chuir Tom gearan faoi bhrdid an bhainc laistigh den
tréimhse sin.

Maidir le héileamh Tom gur cheart don bhanc grinnfhiosrichan a dhéanamh ar an
gcuideachta chalaoiseach agus rabhadh a thabhairt do Tom gan leanuint ar aghaidh

leis na hidirbhearta, bhain an tOmbudsman de thatal as go mbeadh sé miréasiinta agus
neamhphraiticitil a leithéid de dhualgas grinnfhiosrichain a leagan ar bhanc mar a mhol
Tom.

Nior sheas an tOmbudsman le gearan Tom.
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Cas-staidéar: Réitithe i rith imscradu

larratas ar bhanc ratail chreidmheasa a athrua

Bhiiasacht rétharraingthe €2,000 ag Arnold agus iasacht téarma €3,000 le banc. I mina
Samhna 2017, bhi timpiste aige ag an obair, agus ni raibh sé in ann oibrit ina dhiaidh sin
mar gheall ar ghort. Chomhaontaigh sé moratoir sé mhi ar na hiasachtai leis an mbanc,
agus go gcuirfi an dd iasacht le chéile ina dhiaidh agus d4 mbeadh aon deacracht aige na
hiocaiochtai iasachta a dhéanamh mar gheall ar thinneas, go bhféadfadh sé na hiocaiochtai
achur siar aris ar feadh tréimhse chomhaontaithe.

Rinne Arnold iarratas ar iasacht bhreisithe leis an mbanc i mi Uil 2018 chun tabhairt

faoi dheisitichdin chairr agus dhiultaigh an banc don iasacht. Rinne sé iarratas ar an
iasacht le banc eile ansin, agus ditltaiodh aris d6 agus cuireadh in itl d6 go raibh sonrai
faoi iocaiochtai ar loic sé orthu ar a iasacht ag clar Bhitiré Creidmheasa na hEireann.
D’easaontaigh Arnold gur loic sé ar aon iocaiocht agus nach raibh ann ach gur chuir sé siar
iad le comhaontu a bhainc.

D’eagraigh Arnold moratdir eile ar iocaiochtai iasachta lena bhanc i mi Dheireadh Fémhair
2018, ceann a mhair tri mhi. | mi Feabhra 2019, fuair sé litir 5n mbanc ina nduradh go
raibh an cuntas iasachta i riaraisti tri mhi, 6 mhi na Samhna 2018.

Chuaigh Arnold i dteagmhdil lena bhanc i mi Lanasa 2019 ansin chun gearan a dhéanamh
nach raibh a stair chreidmheasa ceart. Deir sé gur chuir an banc é idir ranndga difridla agus
cupla miina dhiaidh sin gur cuireadh é chuig an rannég lena ndearna sé a chéad ghearan,
agus maionn sé gur athsheol an ranndg sin an cinneadh bunaidh ar a ghearan chuige.

Stop Arnold ag déanamh iocaiochtai ar aiasacht mar iarracht chun iallach a chur ar an
mbanc a stair chreidmheasa le Bitré Creidmheasa na hEireann a athrd. Mar gheall air sin,
dhuin an banc a chuntas reatha. Chuir Arnold gearan faoi bhraid an OSAP maidir le dinadh
a chuntais reatha, agus diultu an bhainc a ratéil chreidmheasa a cheartu.

| rith imscradu an ghearain, d’'iarr an OSAP, trina Achoimre ar an nGearan, eolas maidir leis
an athstruchtdrid agus na socruithe iocaiochta a chuir an banc i bhfeidhm ar an iasacht.
D’fhiosraigh an OSAP taifid rialaithe creidmheasa an bhainc faoin gcuntas, an chaoi ar
laimhseadil an banc an gearan, agus cumarsaid an bhainc le Arnold.

Thug Arnold agus a bhanc faoi idirbheartaiocht i scribhinn ina dhiaidh sin trid an OSAP.
Thairg an banc stair chreidmheasa Arnold a cheartt. Ghlac an banc leis gur theip ar a
sheirbhis clpla babhta, de bharr droch-chumarsaid dhoiléir. Ghabh an banc leithscéal
leis agus thairg an t-iarmhéid gan ioc ar an gcuntas iasachta a bhi beagan le cois €4,000
ashocru. Anuas air sin, thairg sé cuntas reatha nua a oscailt do Arnold agus thairg sé
iocaiocht dea-thola €1,500 leis. Ghlac Arnold le tairiscint an bhainc agus dinadh an
gearan.
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Moill ar fhuascailt cisti

Chinn Philip ciste infheistiochta a bhi aige le cuideachta arachais saoil a ghéilleadh.
Rinne sé iarratas (trina chomhairleoir airgeadais) chun an infheistiocht a ghéilleadh agus
na cisti a aistrid. Dioladh na haonaid ar an 1 Bealtaine 2020 agus bhi sé d'oibleagaid

ar an gcuideachta arachais na cisti a chur ar fail do Philip laistigh de thri seachtaine da
iarratas.

Roghnaigh Philip ciste malartach chun infheistit ann fad a bhi sé ag fanacht ar an
gcuideachta arachais na cisti a ioc leis. Ar an 15 Meitheamh 2020, né sé seachtaine nios
deireanai, d’fhuascail an chuideachta arachais na cisti chuig a chuntas. Bhraith Philip go
raibh sé thios leis 6 thaobh an airgeadais de mar gheall ar mhoill bhreise tri seachtaine
an arachora. | rith an ama sin, bhi méadu 2.9% ar luach an chiste infheistiochta malartai,
agus riomh sé caillteanas €1,318 a gheobhadh sé d4a mbeadh sé in ann infheistit nios
tuisce. Chuir Philip fianaise ar fail 6na chomhairleoir ina dhiaidh sin go raibh na cisti le
cur chuig an infheistiocht mhalartach i mi na Bealtaine 2020.

Chuir Philip gearan faoi bhraid na cuideachta arachais a d’'admhaigh go raibh moill

ann ach nior ghlac an chuideachta leis go raibh si faoi dhliteanas ag caillteanais a
d’'fhéadfadh gur eascair as éagumas Philip na cisti géillte a infheistil nios tuisce. Thairg
an chuideachta arachais €150 i leith an ‘Gis chaillte’ mar gheall ar an moill tri seachtaine
ar an iocaiocht. Nior ghlac Philip leis sin agus chuir sé gearan faoi bhraid an OSAP i mi
Dheireadh Fémhair 2020.

Nior réitiodh an gearan i rith na hidirghabhala ag an OSAP agus aistriodh an gearan
chuig imscradu foirmidil. | rith an phréisis imscrudaithe, eisiodh Achoimre ar an nGearan
don chuideachta arachais. D’iarr Philip go gctiteodh an chuideachta drachais € as an
gcaillteanas riofa a thabhaigh sé (€1,318) agus an mhichaoithitlacht a chruthaigh sé dé.

D’fhreagair an chuideachta arachais don Achoimre ar an nGearan agus d’aontaigh
iocaiocht iomlan agus deiridh €1,318 agus €250 a ioc le Philip as an michaoithiulacht.

Ghlac Philip le tairiscint iomlan €1,568 na cuideachta arachais agus dinadh an gearan.
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Diultaiodh d’éileamh as damaiste stoirme

Bhi polasai arachais ti ag Francois agus Marjory agus chuir siad éileamh faoi bhraid
an-arachoéraindiaidh damaiste stoirme ar a ndion. Chruthaigh an damaiste stoirme
sceitheadh a d’fhag uisce ag rith anuas ballai na cistine agus b'éigean an dion a dheisiu.

Mhinigh Francois agus Marjory gur ardaiodh na tileanna agus na sclatai ar an dion mar
gheall ar “aimsir gharbh, ghaofar”. Duirt siad gur chuir siad an chuideachta arachais ar an
eolas faoin sceitheadh agus “nach bhfaca an duine ar an bhfén aon fhadhb lendr n-éileamh”.
Duirt Francois agus Marjory freisin gur chuir siad iarratas faoi bhraid na cuideachta
arachais ar mheasunadir chun an sceitheadh a mheasunu, ach nar eagraiodh é sin.

Duirt Francois agus Marjory gur chreid siad go gcaithfidh sé go raibh an sceitheadh ann
ar feadh tamall sach fada toisc “go nduirt an dionadair go raibh an t-adhmad i ndroch-chaoi
nuair a baineadh an dion”. Mhinigh siad freisin toisc go raibh go leor stoirmeacha ann le
cupla bliain anuas, nach raibh siad cinnte cén uair go baileach a tharla an damdiste.

Dhiultaigh an chuideachta arachais d’éileamh na lanuine. | litir freagartha deiridh an
arachoéra, d’aitigh sé go raibh sé de dhualgas ar an sealbhdéir polasai a chruthu gur
chruthaigh priacal arachaithe faoin bpolasai an damaiste a ndearnadh éileamh ina leith
agus “sa chds seo, nior thug sibhse nd bhur gconraitheoir aon fhianaise a dheimhnigh gur
chruthaigh priacal drachaithe an damdiste seo”. D’easaontaigh Francois agus Marjory le
seasamh na cuideachta arachais agus chuir siad a ngearan faoi bhraid an OSAP.

Nior réitiodh an gearan i rith na hidirghabhala ag an OSAP agus cuireadh tus le
himscradu foirmidil, tri Achoimre ar an nGearan a eisidint don arachoir. Cuireadh
freagairt fhoirmiuil na cuideachta arachais ar an Achoimre ar an nGearan faoi bhraid
Francois agus Marjory le go mbreithneoidis i, agus i ndiaidh an fhreagairt fhoirmidil a
athbhreithnid, chuir an landin caipéis eile isteach lena breithniu.

Roinneadh an chdipéis sin leis an gcuideachta arachais agus, i ndiaidh an chaipéis a
athbhreithniu, d'fhreagair an t-arachoéir agus dheimhnigh go gclidodh sé costas an
éilimh. Bhi Francois agus Marjory sasta leis an toradh sin agus ghabh siad buiochas leis
an OSAP “as bhur gctinamh ar fad le ctipla mi anuas”. Dhin an OSAP an gearan.
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Cas-staidéar: Réitithe i rith imscradu

Diultaiodh d’éileamh ar arachas taistil

Cheannaigh Sinéad polasai arachais taistil 6n gcuideachta arachais i mi Eanair 2020.
Thaistil Sinéad chuig a tir chinn scribe i mi Feabhra 2020, agus bhi si le filleadh i mi an
Mharta 2020. Duirt Sinéad gur cuireadh an eitilt fillte a bhi curtha in airithe aici ar ceal
mar gheall ar phaindéim COVID-19.

Rinne Sinéad taighde ar a roghanna agus d’fhoghlaim si nach raibh eitilt abhaile ar fail
ach ar an 30 Marta 2020, le haerline nua agus 12 13 i ndiaidh an data a bhi si ceaptha
eitilt abhaile. Ar an 14 Aibrean 2020, chlaraigh Sinéad éileamh leis an gcuideachta
arachais chun na speansais bhreise a bhain le coiriocht agus an eitilt abhaile a chltdach.
Duirt Sinéad gur diultaiodh da héileamh ar riomhphost i mi an Mheithimh 2020.

Ina dhiaidh sin, chuir Sinéad gearan faoi bhraid na cuideachta arachais faoin éileamh ar
ditltaiodh dé agus d’eisigh an t-arachoéir a litir freagartha deiridh. D’admhaigh Sinéad
gur sheas an chuideachta arachais leis an éileamh go pairteach, mar gheall ar theip ar an
tseirbhis do chustaiméiri, ach nior thug si aon sochar as costas na heitilte abhaile nd na
speansais chéiriochta bhreise a thabhaigh Sinéad.

Duirt an chuideachta arachais gur dhialtaigh si cludach toisc go raibh an eitilt fillte
lasmuigh de théarmai agus coinniollacha aontaithe an tsainmhinithe sa pholasai sa
ranndg ‘Speansais bhreise ma bhionn tu sainnithe ar do thuras fillte abhaile’. Mhaigh
Sinéad go raibh sé éagothrom gur aicmiodh a héileamh faoi ‘thubaiste nadurtha’ toisc nar
aicmiodh COVID-19 mar phaindéim dhomhanda go dti i ndiaidh do Shinéad an polasai a
cheannach ar an 20 Eanair 2020.

Nior réitiodh an gearan i rith na hidirghabhala, agus chuir an OSAP tus le himscrudu
foirmidil, trina Achoimre fhoirmitil ar an nGearan a eisitint. Sula eisiodh a freagairt
iomlan, agus i ndiaidh athbhreithnil Gr ar an diospoid, luaigh an chuideachta arachais gur
ditltaiodh don éileamh go héagérach faoin ranndg mhicheart sa pholasai.

Theastaigh 6n gcuideachta drachais an cas a shocru le Sinéad go cairdiuil agus thairg
si€1,703 do Shinéad mar shocru iomlan agus deiridh ar an ngearan. Ghlac Sinéad le
tairiscint na cuideachta arachais agus dinadh an comhad le néta ag ra gur socraiodh an
cas idir na pairtithe.
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Cas-staidéar: Réitithe i rith imscradu

Teip ar an tseirbhis do chustaiméiri

D’fhostaigh Ted seirbhisi aturnae agus mhaigh sé nach ndearna an t-aturnae na seirbhisi
ar ioc sé astu. D'iarr Ted ar a bhanc aisiocaiocht a fhail ar an da iocaiocht a rinne sé lena
aturnae, ceann ar €1,001 agus ceann ar €1,500.

Thug Ted fianaise don bhanc ar na hidirbhearta i mi IGil 2021. Nior chuir an banciniul do
Ted nach bhféadfadh sé aisiocaiocht a dhéanamh ar iocaiochtai ar line agus nior glaodh
ar ais ar Ted. Mar thoradh air sin, chuir Ted a fhianaise ar fad faoi bhrdid an bhainc aris i
mi Lunasa 2021.

Ina dhiaidh sin, chuir an banc in il do Ted toisc gur aistrithe bainc ar line a bhiina
idirbhearta seachas iocaiochtai ar charta dochair né creidmheasa, nach raibh aon rogha
iocaiochta aisiocaiochta ar fail. Duradh le Ted go mbeadh air dul go dti a bhrainse aitiuil,
ad’iarrfadh aisioc ar bhanc a aturnae, ach ni fhéadfadh sé a dhearbh( go ndéanfai
aisiocaiocht. Bhi Ted mishasta leis an bhfreagra agus chuir sé gearan foirmiuil faoi bhraid
an bhainc i mi Mhean Fémhair 2021.

D’eisigh an banc litir freagartha deiridh chuig Ted i mi Dheireadh Fémhair 2021 agus
duirt nach bhféadfadh sé na haistrithe ar line a aisioc mar aiarradh. Chreid an banc gur
ghniomhaigh sé de réir a théarmai agus a choinniollacha agus a oibleagaidi rialdla.

Nior réitiodh an gearan i rith na hidirghabhala, agus chuir an OSAP tus le himscrudu
foirmidil, trina Achoimre ar an nGearan a eisitint. D’eisigh an banc a fhreagairt iomlan
agus duirt i ndiaidh athbhreithnit Gr ar an diospoid gur theastaigh uaidh an cas a shocru
le Ted go cairditil. Rinne an banc tairiscint ar an taifead an gearan a réiteach tri iocaiocht
€1,250 mar shocru iomlan agus deiridh ar a ghearan, agus d’admhaigh gur theip ar a
sheirbhis do chustaiméiri. Ghlac Ted le tairiscint socraithe an bhainc agus dunadh an
comhad.
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larratas ar athstruchturu iasachta

Bhiiasacht ti ag Ruairi agus Maja agus dha iasacht le haghaidh réadmhaoin chénaithe
infheistiochta le banc. Chuir Ruairiin itl gur ghlac sé freagracht as na hiasachtai bainc mar
chuid de chomhaontu scartha pdsta le Maja. Bhi roinnt deacrachtai airgeadais ag Ruairi, mar
sin cheap sé Comhairleoir Bainistithe Fiachais chun ionadaiocht a dhéanamh orthu beirt
chun Socrid Malartach Aisiocaiochta a idirbheartu leis an mbanc.

Duirt Ruairii mi Lanasa 2017 go ndearna a n-ionadai comhaontu 6 bhéal leis an mbanc,

a deimhniodh nios deireanai i scribhinn, chun an da iasacht le haghaidh na réadmhaoine
infheistiochta a athstruchtiru. Mhaigh sé nar fhreagair an banc é agus lean riaraisti ag
fabhru ar na hiasachtai. | mi na Nollag 2017, scriobh a n-ionadai chuig an mbanc agus chuir
sé Raitis Chaighdednacha Airgeadais faoi iamh le haghaidh Ruairi agus Maja. | mi Linasa
2018, d’inis an banc déibh go raibh sé ag diol an d4 iasacht le haghaidh na réadmhaoine
infheistiochta le hdinéir nuaiasachta.

Mhaigh Ruairi agus Maja toisc go raibh na hiasachtai i riaraisti, gur cheap siad gur déigh
go mbeadh an t-Uinéir nua iasachta agiarraidh aisiocaiocht ar na hiarmhéideanna iasachta
iomlana gan ioc, mar sin fuair Ruairi €40,000 ar iasacht 6 dhuine muinteartha leis chun na
riardisti a ghlanadh sular cuireadh an diolachan i gcrich. Mhinigh Ruairi nach mbeadh ga
leis sin d4 mbeadh an banc tar éis an t-athstruchtdra aiarradh i mi Lunasa 2017 achur i
bhfeidhm.

Chuir Ruairi agus Maja gearan faoi bhraid an OSAP ag ra gur theastaigh uathu go
dtabharfadh an banc minit mionsonraithe ar an gcuis nach ndearnadh aon dul chun cinn ar
an togra athstruchtdraithe i mi Linasa 2017 agus cén fath ar mhaigh an banc nach bhfuair
sé na Raitis Chaighdeanacha Airgeadais a chuir a n-ionadai chuige i mi na Nollag 2017.

| rith imscrudu an gheardin, d’iarr an OSAP, trina Achoimre ar an nGearan, eolas maidir le ar
chombhlion an banc Céd Cosanta Tomhaltéiri 2012 agus na Rialachain um Acht an Bhainc
Ceannais (Maoirsit agus Forfheidhmiu), 2013 (Alt 48) (lasachtdireacht d’Fhiontair Bheaga
agus Mheanmhéide) (Leasu), 2015. Scrudaigh an OSAP aon teip ar an gcumarsaid idir na
pairtithe freisin.

Sé mhi i ndiaidh an t-imscradu foirmiil a thosu, chuir an banc in idl go raibh athbhreithniu
breise déanta aige ar an gcas, agus gur chinn sé na cisti €7,500 a thairiscint do Ruairi agus
Maja mar shocru iomlan agus deiridh an gheardin. Ghlac Ruairi agus Maja leis an tairiscint
sin agus dunadh an gearan.
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Teipeadh ar chisti a aistriu

D’aistarraing Sylvie cisti 6n gcuntas a bhi aici le dioltéir gealltéireachta ar line agus fuair si
deimhniud én dioltéir gur fuasclaiodh na hiocaiochtai lena cuntas bainc.

Fuair Sylvie litir ina dhiaidh sin 6n mbanc ina nduradh Iéi nach nglacann sé le ‘airgead
gealltéireachta’ agus gur chuir sé na hiocaiochtai ar ais chuig cuntas bainc an dioltéra.
Ach ni ghlacfadh banc an dioltéra leis an airgead agus rinne sé iarracht aris agus aris eile
€ a sheoladh ar ais chuig an mbanc. D'inis an banc do Sylvie freisin gur cheart di dul i
dteagmhadil leis an dioltéir chun é a réiteach. Nuair a chuaigh Sylvie i dteagmhail leis an
dioltoéir, duradh |éi go raibh na huimhreacha tagartha a thug an banc neamhbhaili.

Chuir Sylvie gearan faoi bhraid an OSAP toisc gur chuir an banc a cisti ar ais chuig an
dioltoéir, go mion minic, gan aon chliinamh a thabhairt di chun an fhadhb a réiteach.

Nior réitiodh gearan Sylvie i rith na hidirghabhala agus chuir an OSAP tus le himscrudu
foirmidil. Eisiodh Achoimre ar an nGearan agus tugadh deis don bhanc freagairt fhoirmiil
athabhairt ar an Sceideal Ceisteanna agus an Sceideal Fianaise Riachtanai, laistigh de 20
14 oibre.

Roimh an spriocdhata chun a fhreagairt fhoirmiuil a chur faoi bhraid an OSAP, d’iarr an
banc am breise chun freagra cuimsitheach a thabhairt, toisc gur theastaigh uaidh a aimsiu
cd raibh cisti Sylvie faoi lathair agus a bhunu an raibh Sylvie i dteagmhail leis an dioltdir

le deireanai. Comhaontaiodh an sineadh ama agus ina dhiaidh sin rinne an OSAP an
comhfhreagras ar fad idir na pairtithe a chomhordud agus a chomhroinnt.

Go gairid ina dhiaidh sin, d’aimsigh an banc go raibh cisti Sylvie leis an dioltoir agus
d’aontaigh go bhféadfai an t-airgead a chur ar ais ina cuntas bainc, ach, b'éigean do Sylvie
dul i dteagmhail leis an dioltoir chun tabhairt ar ais a cisti a ordd. Nuair a chuaigh Sylvie

i dteagmhail leis an dioltdir ina dhiaidh sin, cuireadh a cisti ar ais ina cuntas baincina
n-iomlaine. Bhi Sylvie sasta leis an toradh sin agus dinadh an gearan.
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Cuireadh ualuithe michearta i bhfeidhm ar
pholasai

Ghlac Ben polasai arachais saoil aonadnasctha ina ainm féin amhain, go mall sna 1980idi.
Mar dhuine a chaith tobac, ba cheart ualti 75% a chur i bhfeidhm ar a phréimheanna, ach,
mar gheall ar earraid riarachain na cuideachta arachais, nior cuireadh an t-ualt sin i bhfeidhm.

Cuig bliana nios deireanai, cuireadh bean chéile Ben, Edel, leis an bpolasai.

De bharr earraid riarachain eile de chuid na cuideachta arachais, cuireadh ual 75% i
bhfeidhm ar Ben agus Edel araon an uair sin. Mar gheall ar an earrdid sin, carnadh luach nios
isle sa chiste infheistiochta a bhi nasctha leis an bpolasai.

Duirt Ben gur cheartaigh an chuideachta arachais é sinin 2019 nuair a chuir si suim airgid
€21,835 leis an gciste infheistiochta a bhi nasctha leis an bpolasai. Ina dhiaidh sin, d’iarr Ben
go dtabharfadh an chuideachta arachais na scarbhileoga riofa d6 a d’asaid a hachtuiri chun
an tsuim sin a riombh, toisc gur theastaigh uaidh go seicealfadh a thaobh féin na figitiri go
neamhspleach. Nior thug an chuideachta arachais na riomhanna sin dé agus, da thoradh sin,
chuir Ben agus Edel gearan faoi bhraid an OSAP.

Nior réitiodh gearan Ben agus Edel i rith na hidirghabhala ag an OSAP, agus chuir an OSAP
tus le himscradu foirmidil ina dhiaidh sin. Eisiodh Achoimre ar an nGearan agus tugadh deis
don chuideachta arachais freagairt fhoirmidil a thabhairt ar an Sceideal Ceisteanna agus an
Sceideal Fianaise Riachtanai.

Ina fhreagairt fhoirmidil, ghabh an chuideachta drachais leithscéal 6 chroi le Ben agus Edel
as a hearraidi agus thug si, mar chuid den Sceideal Fianaise, sonrai ar na riomhanna arinne a
rannég achtuireachta.

Thairg an chuideachta arachais Ben agus Edel suim €10,000 mar shocru iomlan agus deiridh
ar angearan, mar thoradh ar a hearraidi.

Ghlac Ben agus Edel leis an tairiscint sin agus dinadh an gearan.
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Diultaiodh d’éileamh ar arachas peatai

Bhi polasai drachais peatai ag Eliza le harachoir. Sular ghlac si an polasai, thit peata Eliza i
laige agus b'éigean é a thabhairt chuig an tréidlia. | ndiaidh dul chuig an tréidlia, ghlac Eliza
an polasai drachais peatai.

Ghlac an t-arachdir leis na héilimh a chuir Eliza isteach gach uair a thit a peataii laige. In
2016, d’fhag an t-arachdir gnd an arachais peatai agus aistriodh polasai arachais peatai
Eliza chuig cuideachta arachais peatai eile.

B’éigean do pheata Eliza dul chuig clinic tréidliachta i mi an Mharta 2017 i ndiaidh dé
titim i laige cipla uair as a chéile. Chuir Eliza cipla éileamh faoi bhraid na cuideachta
arachais nua go luath in 2018. Dhiultaigh an t-arachéir nua do cheann de na héilimh sin ar
ar tugadh “Céiredil agus Imscrudu ar Tharluithe Titime i Laige”.

Chuir Eliza agus a tréidlia achomharc chuig an gcuideachta arachais nua. Thug tréidlia
Eliza le fios go bhféadfadh gur theastaigh an choir leighis i mi an Mharta 2017 mar gheall
ar fhadhb croi agus nar bhain sé leis na babhtai eile ar thit an peata i laige. D'iarr Eliza

go n-iocfadh an chuideachta arachais nua bille tréidlia €2,000 agus na costais a bhi ar
speansais leighis leanlinacha an pheata a bhain leis an riocht a dearbhaiodh roimhe sin.
Sheas an chuideachta arachais lena cinneadh ina litir freagartha deiridh agus mhinigh
nach gcludédh si na héilimh toisc go raibh an riocht sin ar pheata Eliza sular ghlac Eliza an
polasai.

Mhinigh Eliza don OSAP “nuair a ghlac mé an polasai, d’inis mé do [an t-drachdir] go raibh
riochtai sldinte cheana ar [an peata]” agus gur ghlac si leis “go n-aistreodh na héilimh ar fad
roimhe sin agus an stair leighis chuig [an t-arachdir nua] nuair a aistriodh an polasai’”.

I ndiaidh imscradu foirmitil an OSAP, thairg an chuideachta arachais nua éileamh Eliza a
shocru. | bhfianaise na tréimhse a bhi caite 6 cuireadh an t-éileamh isteach an chéad uair
riamh, b'fhid beagnach €8,979 costas iomlan an bhille tréidlia a d’aontaigh an chuideachta
arachais nua a shocru.

Ghlac Eliza leis an tairiscint sin, agus scriobh chuig an OSAP chun “buiochas 6 chroi a
ghabhdil leat as d’fhoighne sa chds seo agus d’iarrachtai é a réiteach”. Dhin an OSAP gearan
Eliza toisc gur socraiodh an t-éileamh.
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Fadhbanna seirbhise do chustaiméiri le hiarratas
ar mhorgaiste

Chuir Hans agus Lenka isteach ar iasacht morgaiste le banc i ndeireadh 2019 chun teach
a cheannach. Mhinigh siad gur thug siad an chaipéisiocht riachtanach don bhanc, agus go
bhfuair siad ‘cead i bprionsabal’ ina dhiaidh sin go luath i mi Eanair 2020. Bunaithe ar an
‘gcead i bprionsabal’, thosaigh Hans agus Lenka ag cuardach réadmhaoine. | mi Feabhra
2020, rinne Hans agus Lenka tairiscint ar réadmhaoin agus chuir siad an banc ar an eolas
faoina ndul chun cinn.

D’iarr an banc tuilleadh caipéisi ansin amhail cruthuinas ar chisti a bhi réidh, tuarascail
chreidmheasa, go nglanfai na fiacha carta creidmheasa ar fad, litir bhronntanais, raitis
bhainc, duillini pa le deireanai, ainm aturnae, roghanna luachala agus fianaise ar éarlais don
réadmhaoin. Bhailigh Hans agus Lenka na cdipéisi agus thug don bhanc iad. Duirt siad gur
thiondntaiiad i réadmhaoin a bhi ar cios ag an am agus go raibh siad “faoi bhrti an conradh a
mhalartd agus aistrit chuig an teach nua”.

Duirt Hans gur ghlaoigh sé ar an mbanc “seasta” ag cuardach nuachta, ach “go raibh fadhb

i gconai le moilleanna”. In earrach 2020, d’iarr an banc litir 6 fhostoir Hans “ina ndearbhofai
nach raibh aon athru ar chuinsi” agus ina ndearbhoéfai “nach raibh an fostéir ag suil le haon
athrua ar théarmai agus coinniollacha a fhostaiochta go ceann i bhfad”.

Dhiultaigh fostoir Hans litir mar sin a thabhairt “toisc nar eisigh sé litir mar sin riamh cheana”.
Duirt an lanuin gur Gsdid an banc é sin chun athmhachnamh a dhéanamh ar a gcas agus

“gur thit an téin as a mbriongloid iomlan faoin réadmhaoin sin a cheannach”. Thit ceannach
réadmhaoine Hans agus Lenka as a chéile, agus chuir siad gearan foirmiuil faoi bhraid an
bhainc.

Shonraigh an banc ar dtus gur iarr sé deimhnit 6 fhostoir Hans nach raibh tionchar ag
paindéim COVID-19 ar ioncam na ar fhostaiocht Hans.

D'eisigh an OSAP Achoimre ar an nGearan chomh maith le Sceideal Ceisteanna agus Sceideal
Fianaise Riachtanai don bhanc. Ina dhiaidh sin, thairg an banc comhartha dea-thola €5,000
mar gheall ar an gcrd a chruthaigh an cas do Hans agus Lenka.

Ghlac Hans agus Lenka leis an gcomhartha sin mar shocrd iomlan agus deiridh ar an gcas,
agus chuaigh i dteagmhail leis an OSAP chun a ra: “Go raibh mile maith agaibh as gach rud a
rinne sibh ddinn”. Dhan an OSAP an gearan.
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Thug banc faisnéis mhicheart

Mhinigh Laura gur aistriodh suimeanna maéra airgid 6na cuntas bainc chuig cuideachta
infheistiochta trit pairti ar line a cheap si ag an am gur chuideachta dhlisteanach a bhi
ann. Aistriodh na cisti tri chuideachta chriptea-mhalartaithe tri bhanc tairbhi'i dtir eile
san Aontas Eorpach. Fuair Laura amach nios deireanai gur mhiléirigh an chuideachta
infheistiochta sin i féin, agus nach cuideachta infheistiochta rialailte a bhi inti, agus cé gur
thég si airgead Laura, nior infheistiodh é. Mhinigh Laura gur cheart go mbeadh a fhios ag
an mbanc go raibh an chuideachta infheistiochta lena raibh si ag plé neamhrialdilte, agus
theastaigh uaithi go dtabharfadh an banc ar ais na hidirbhearta iocaiochtai faoi dhiospéid
da cuntas bainc.

Duirt an banc gur thionscain agus gur fhorghniomhaigh Laura dh3 aistrit iocaiochta
idirndisiunta dar luach €7,400 agus €10,000, chuig an gcuideachta chriptea-mhalartaithe,
ag Usaid sheirbhis baincéireachta ar line an bhainc. Duirt an banc gur theastaigh cod
slandala uathdil ar l1éitheoir cartai 6 Laura chun na hidirbhearta sin a chur i gcrich.

Toisc nar réitiodh an gearan i rith na hidirghabhala, chuir an OSAP tus le himscradu
foirmitil. D’eisigh an OSAP Achoimre ar an nGearan don bhanc i mi Aibredin 2021.

Mar fhreagra ar an Achoimre ar an nGearan, d’admhaigh an banc nuair a rinne sé iarracht
ar dtus an iocaiocht €7,400 a aisghairm, gur chuir sé isteach an c6d micheart ar chéras
teachtaireachtai Swift tri thimpiste, agus da bhri sin nach bhfuair an banc tairbhi an
t-iarratas sin ar aisghairm.

D’admhaigh an banc freisin gur thug sé faisnéis mhichruinn do Laura nuair a daradh léi
nar fhreagair an banc tairbhi a iarratas ar aisghairm ar chéras teachtaireachtai Swift i gcas
na hiocaiochta aistrithe dar luach €10,000; sa chas sin, d’fhreagair an banc tairbhi é agus
duirt leis an solathrai gur aistarraing an faighteoir na cisti cheana féin.

D’admhaigh an banc go raibh moill air freisin ceann de litreacha Laura inar fiosraiodh an
cas a fhreagairt. D'admhaigh an banc go nduirt sé le Laura, go michruinn, i rith comhra

ar an nguthan i mi Aibreain 2020, nach bhféadfadh si aisiocaiocht a lorg ach le haghaidh
iocaiochtai a rinneadh lena carta creidmheasa, laistigh de 60 14 den iocaiocht, seachas an
tréimhse cheart, 120 I4.

Thairg an banc €3,500 do Laura mar shocru iomlan agus deiridh ar an diospdid seo mar
aitheantas don am agus dua a bhi uirthi leanuint leis an ngearan agus mar gheall ar na
fadhbanna seirbhise a sainaithniodh. Ghlac Laura leis an tairiscint sin.

o
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Gearan in aghaidh bainc faoi sheirbhis do
chustaiméiri

Bhain gearan Charlene le hidirbhearta faoi dhiospdid ar a cuntais bhainc. Chuaigh duine
i dteagmhail Iéi ar an nguthan i mi Dheireadh Fémhair 2019 ag maiomh gur “duine den
lucht slandala bainc” iad éna banc agus go raibh ‘haicealaithe’ ag déanamh iarrachta
airgead a thogdil dna cuntais bhainc. Duirt si gur cuireadh ina lui uirthi go raibh ar an
‘lucht slandala bainc’ rochtain a fhail ar a céras baincéireachta ar line chun cosc a chur
air sin. Deir Charlene nar iarradh aon uimhreacha cuntais na a huimhir PIN uirthi, ach
gur iarradh uirthi logéil isteach ar a baincéireacht ar line chun a cuntas a sheicedil. Deir
si gur fiafraiodh di an raibh léitheoir cartaf aici, rud a bhi, agus ansin go nduradh léi go
gcabhrofai léi leis an léitheoir cartai a Gsdid ar a cuntas.

I ndiaidh an chomhra sin, deir Charlene gur chreid si go raibh rud éigin as cor, agus chuir
si an banc ar an eolas faoin eachtra laistigh d’uair an chloig den ghlaoch calaoiseach.
Ddradh léi gur tharla dha idirbheart, dar luach €9,840.

Mhaigh Charlene nach ndearna an banc aon iarracht cabhru Iéi agus nach ndearnadh
ach araléi goraibh a hairgead imithe. Creideann Charlene toisc gur theip air gniomh a
dhéanambh laithreach i rith an chéad ghlao sin, gur bhain an banc aon deis di a hairgead a
fhail ar ais.

Duirt Charlene go nduirt an banc |éi toisc gur Udaraigh si na hidirbhearta lena léitheoir
cartai agus nach ndearna an banc aon earrdid, nach bhféadfadh an banc na cisti a
aisghabhail ach ar bhonn dichill. Chuir Charlene gearan oifigitil faoi bhraid a bainc toisc
gur chreid si gur theip air gniomhu le ciram cui agus dicheall maidir le bainistit a cuntas
agus chun rialachas oiritinach a chur i bhfeidhm, agus chun cosaint go leordhéthanach ar
ghniomhaiocht neamhudaraithe.

O tharla nar réitiodh an gearan i rith na hidirghabhala, chuir an OSAP tus le himscrudu
foirmidil. D'eisigh an OSAP a Achoimre fhoirmiuil ar an nGearan, agus d’fhreagair an
banc sular eisiodh a fhreagra iomlan le moladh socruithe €9,840 do Charlene mar shocru
iomlan agus deiridh ar an gcas. Rinneadh an tairiscint mar chomhartha dea-thola chun
cursai a réiteach go cairditil agus ni mar admhail dliteanais 6n mbanc. Ghlac Charlene le
tairiscint socraithe an bhainc agus dinadh an comhad.
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Diultaiodh d’éileamh ar arachas taistil

Rinne Martin agus Gillian, athair agus inion, gearan faoina gcuideachta arachais i
ndeireadh 2019, i ndiaidh di diultd da n-éileamh arachais taistil.

Duirt Martin, fad a bhi sé ag taisteal thar lear le Gillian i mi na Samhna 2019, gur fhégair
an aerline nach gceaddéfai aon bhagaiste [dimhe ar a n-eitilt. DUirt Martin nar theastaigh
6 Gillian a bagdiste ldimhe a scaoileadh uaithi toisc go raibh drugai oidis ann a bhi
riachtanach da slainte.

Duirt Martin go raibh céir leighis 4 cur ar Gillian mar gheall ar riochtai sldinte airithe a
d’fhag gurbh éigean di cégais a thogail go rialta agus nach bhféadfaiiad a laghduna a
stopadh seachas da gcomhairleodh a dochtuir é. Dudirt Martin freisin gur deimhniodh do
Gillian go dtabharfai an bagdiste ldimhe ar ais di i ndiaidh na heitilte.

Nuair a shroich siad ceann scribe, fuair siad amach go raibh a mbagaiste imithe amu agus
rinne Martin éileamh bagaiste chaillte ldithreach. Chuaigh siad chuig clinic leighis freisin
le haghaidh comhairlitichain le dochtuir a bhi ar dualgas. Ach duirt Martin, cé gur scriobh
an dochtuir oideas le haghaidh dha dhruga a bhi ar fail, gur chreid sé nar dhrugaiiad a
chabhrodh le riochtai Gillian.

Mhinigh Martin go raibh Gillian ag mothu an-tinn an 14 dar gcionn agus gur chinn sé

go bhfillfidis abhaile laithreach chun a chinntit go bhfaigheadh Gillian an cégas ceart.
Mhinigh Martin nar ghlaoigh sé ar line chabhrach an drachéra toisc nach raibh a bhfdéin
phdca ag obair, agus go raibh deacrachtai leighis ag Gillian.

Nuair a d’fhill siad abhaile, rinne Martin éileamh ar an bpolasai as speansais a thabhaigh
siad mar gur ciorraiodh an turas.

Mhaigh an chuideachta arachais, de réir choinniollacha an pholasai, gur ditltaiodh don
éileamh mar nar chuir Martin na Gillian an fhianaise riachtanach ar fail chun tacu leis an
nga slainte a bhi leis an turas a chiorru, agus nach ndeachaigh Martin i dteagmhail leis an
bhfoireann cinaimh leighis éigeandala chun na roghanna a bhi ar fail a fhiosru.

O tharla nar réitiodh an gearan i rith na hidirghabhala, chuir an OSAP tus le himscradu
foirmiuil. Deisigh an OSAP a Achoimre fhoirmitil ar an nGearan, agus d’eisigh an
chuideachta arachais a fhreagairt fhoirmitil ina raibh moladh socruithe €3,649 do Martin
agus Gillian mar chomhartha dea-thola, agus mar shocru ar an ngearan. Ghlac Martin agus
Gillian le tairiscint socraithe na cuideachta arachais agus dunadh an comhad.

o

58 | Forléargas ar Ghearain 2021 | An tOmbudsman Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean




% &N

Cas-staidéar Pinsin: Réitithe le cinneadh ata ina cheangal de réir an dli

Michumarsaid faoi theidliochtai cnapshuime
pinsin

Bhi Charlotte fostaithe ag cuideachta 6 1978 go 1994, cuideachta a chuir scéim pinsin
ceirde ar fail.

In 1994, d'fhag Charlotte an chuideachta tri iomarcaiocht dheonach. Mar gheall ar a
hiomarcaiocht dheonach, fuair Charlotte pacaiste iomarcaiochta de thart ar IRE30,000.
Ag an am, shinigh Charlotte foirm tharscaoilte le haghaidh na gCoimisinéiri loncaim, trina
bhfuair si cnapshuim bhreise IRE10,000 ina hiocaiocht iomarcaiochta, agus fios aici go
mbeadh tionchar aige sin ar a hiocaiocht chnapshuime ag aois scoir.

Dha bhliain sular bhain Charlotte a gnathaois scoir amach faoin scéim, scriobh Charlotte
chuig an bhfostoéir i mi Eanair 2017 agiarraidh faisnéis agus soiléirit faoina scéim pinsin.

D’fhreagair an fostéir Charlotte, ag ra gur ghéill si a ceart chun ‘cion da pinsean a
iomalartu mar mhalairt ar chnapshuim ar scor’ agus direach faoina bhun sin, thug sé
treoracha faoin gcaoi le cnapshuim saor 6 chain a riomh.

Bhi mearbhall ar Charlotte mar gheall ar fhoclaiocht na litreach sin agus ghlaoigh si ar
an bhfostoir chun cursai a shoiléirid. Ar bhonn an ghlao sin, thuig Charlotte go raibh si i
dteideal cnapshuim ar scor.

Mhaigh an fostoir gur [éir 6na litir chuig Charlotte gur ghéill si a ceart chun cnapshuim ar
scor.

| mi na Samhna 2018 (dha mhi roimh scor Charlotte), sheol an fostair litir chuig Charlotte
inar deimhniodh gur tharscaoil Charlotte a ceart chun cnapshuime. Chuir Charlotte
riomhphost ar ais chuig an gcuideachta, ag tagairt don litir dar dhata mi Feabhra 2017, litir
inar tugadh le fios a duirt si go raibh si i dteideal cnapshuime ar scor. Duirt Charlotte gur
theastaigh uaithi gearan a l6istedil mar gheall ar an mifhaisnéis a tugadh; ach nior thaifid
an fostoéir aon ghearan, cé gur ghabh sé leithscéal as an bhfoirmle chun cnapshuim a

riomh a chur sa litir i mi Feabhra 2017, rud a chuir mearbhall uirthi.

Chuir Charlotte gearan faoi bhraid an OSAP toisc, dar |éi, mar gheall ar an bhfaisnéis
mhithreorach a thug a hiarfhostdir di go ndearna si cinneadh gan bhunus an fostéir reatha
a bhi aici a fhagail.

Luaigh an tOmbudsman cé nar easaontaigh Charlotte faoin méid a bhi sa chomhaontu
a shinigh siin 1994, gur mheas an tOmbudsman go raibh an litir a eisiodh do Charlotte

i mi Feabhra 2017 mearbhlach. Ar thaobh amhain, shonraigh an litir nach raibh aon
chnapshuim dlite ar an mbunus gur ghéill si an ceart cion da pinsean a iomalartu ar
scor, ach ar an taobh eile sonraiodh sa litir an chaoi a bhféadfadh Charlotte a hiocaiocht
chnapshuime a riomh.

Luaigh an tOmbudsman maiomh an fhostéra gur cheart do Charlotte tuilleadh soiléirithe
alorg maidir le ceist na cnapshuime i ndiaidh an litir dar dhata mi Feabhra 2017 a chuir
mearbhall uirthi a fhail. Ach bhi Charlotte tar éis glaoch a chur ar an bhfostoir.

Ar lean ar leathanach 60
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Cé nar taifeadadh an glaoch sin agus gur easaontaigh an fostéir faoin méid a duradh ar
an nglaoch, bhi an tOmbudsman den tuairim gur cheart go mbeadh an chaoi a raibh ar
Charlotte fiosrichan mar sin a dhéanamh ar an nguthan sach soiléir mar fhianaise don
fhostdir gur ghd dé ceist na cnapshuime a shoiléirit do Charlotte i scribhinn, agus néta a
bhreacadh faoin nglaoch ar a chéras ar a laghad, rud nach ndearna an fostoir.

Mhaigh an fostéir nach raibh an deis aige an gearan a fhiosru é féin agus litir freagartha
deiridh a eisidint. Chinn an tOmbudsman gur cheart don fhostoir a nés imeachta foirmiil
um gheardn a thosu i ndiaidh gearan Charlotte a fhail ina riomhphost ar an 12 Samhain
2018 agus nar tugadh aon fhianaise gur chuir an fostéir in il do Charlotte go ndéanfadh
sé amhlaidh. Luaigh an tOmbudsman da dteastédh 6n bhfostdir ceist a tharraingt anuas
maidir le heaspa deise freagairt deiridh a eisitiint, go bhféadfai é sin a dhéanamh ag aon
amirith an imscrudaithe.

Sheas an tOmbudsman le gearan Charlotte gur thug a fostéir faisnéis mhithreorach di,
ach luaigh go bhféadfadh an Oifig a ordu do sholathrai pinsean an caillteanas airgeadais a
d’'fhulaing ball faoi scéim a cheartt ach sin amhain. Mar sin féin, thairg an fostéir iocaiocht
ex gratia €500 do Charlotte, a bhi fds ar fail di da nglacfadh si leis. Chuir an tOmbudsman
an cinneadh faoi bhraid an Udarais Pinsean freisin, le haghaidh aon ghnimh a mheasfadh
sé a bheadh iomchui.
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Moill ar raitis bhliantula faoi shochar pinsin a
eisiuint

Thosaigh Finn post nua in 2014. Faoi mhi Eandir 2020, ni raibh Finn tar éis aon rditis
bhliantula faoi shochar pinsin a fhail mar a éilitear le halt 43(2) den Acht um Pinsin na
Seirbhise Poibli (Scéim Aonair agus Foralacha Eile) 2012. D’ainneoin gur iarr sé a raitis

bhliantula ar a fhostéir ctipla uair, agus go ndeachaigh sé i dteagmhail leis an Udaras
Pinsean, nior tugadh dé iad.

Shonraigh Finn, mar gheall gur theip ar an bhfostéir na raitis bhliantula sin a thabhairt d6,
gur fagadh nach raibh sé in ann aon ranniocaiochtai deonacha breise a dhéanamh lena
phinsean le haghaidh na mblianta sin, toisc nach raibh déthain faisnéise aige chun

a chinneadh ar cheart na ranniocaiochtai sin a dhéanamh. Mhinigh Finn go mbeadh
droch-éifeacht aige sin ar a phinsean.

Chuaigh Finn i dteagmhail ar dtus lena fhostdéir i mi an Mheithimh 2019 ar riomhphost,
agiarraidh raiteas le haghaidh na mblianta 2014-2018. D’fhreagair a fhostoir é an 14 dar
gcionn ag sonru nach raibh an ranndg a phléifeadh lena leithéid de cheist ach direach
bunaithe agus go raibh suil aige go rachfai i ngleic lena cheist go luath. Chuaigh Finn i
dteagmhadil leis aris mar gheall air seo i mi Mhedn Fomhair 2019 agus nuair nach bhfuair
sé aon raiteas, chuir sé gearan faoi bhraid an OSAP.

Ni go dti mi Mhean Fémhair 2020 a sheol fostoéir Finn céip da Raitis Scéime Aonair

Pinsin 6 2013-2019. D’admhaigh an fostoir go raibh sé d’oibleagdid air raitis bhlianttla a
sholathar agus gur theip air sin a dhéanamh. Luaigh an fostdir go raibh uirlis mheastachain
ar a shuiomh gréasain a thugann meastachan do bhaill da sochar scoir agus mhaigh nach
mbeadh tionchar ag an moill ar raitis bhliantdla a eisitint ar shochair phinsin Finn sa
todhchai.

Nuair a seasadh le gearan Finn, ddirt an tOmbudsman go raibh sé soiléir go raibh sé
d’'oibleagaid ar an bhfostoir raiteas a sholathar do bhaill na scéime gach bliain, agus
gur ghd anraiteas a eisilint laistigh de shé mhi de dheireadh na bliana. Luaigh an
tOmbudsman nar easaontaigh an fostéir leis an méid sin.

Ach, nuair a bhi éileamh Finn gur fhulaing sé caillteanas airgeadais toisc nach raibh sé

in ann ranniocaiochtai deonacha breise a dhéanamh lena phinsean a mheas, chinn an
tOmbudsman cé go raibh an cas michaoithitil do Finn i dtéarmai pleanail don todhchai,
nar ghlac an tOmbudsman leis gur chuir an easpa raiteas cosc ar Finn ranniocaiochtai
deonacha breise a dhéanamh, nach raibh ann ach gur cuireadh cosc air cinneadh eolach a
dhéanambh faoi na ranniocaiochtai sin.

Mhinigh an tOmbudsman nach raibh sé de chumhacht ag an Oifig ciiteamh a thabhairt as
caillteanas deise, mar a tharla do Finn sa chas seo, seachas caillteanas iarbhir teidliochtai
sochair faoin scéim. Thuig an tOmbudsman an frustrachas a chruthédh sé sin do Finn
agus luaigh go mbeadh frustrachas air nach raibh an raitis 4 n-eisidint go rialtandin am
fos.

Sheas an tOmbudsman le gearan Finn agus chuir an cinneadh faoi bhraid an Udarais
Pinsean le haghaidh aon ghniomh riachtanach breise a theastddh in aghaidh an fhostéra.
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An tSeirbhis Dli

Forordaitear feidhmeanna agus cumhachtai
an Ombudsman in Acht an Ombudsman
Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean, 2017, arna
leasu (an tAcht).

Nuair a fhaightear gearan, déantar measunu
tosaigh air chun a dheimhniu go bhfuil sé
inchdilithe do dhlinse reachtuil na hOifige
seo. Ni bhionn gach geardn inchailithe
d’'imscrudd an OSAP. Déanann ar bhfoireann
MeasuUnaithe Luaith Dlinse inchailitheacht na
ngearan a mheasunu ag an gcéimis luaithe is
féidir. Ta tuilleadh eolais faoin bpréiseas sin ar
leathanach 24.

Nuair a thagann fadhb chun cinn a
dteastaionn measunu dli nios mionsonraithe
ina leith, cuirtear an cas chuig an bhfoireann
Seirbhise Dli le haghaidh measunu foirmiil
dlinse chun a chinneadh an féidir an gearan,
no gnéithe den ghearan, a chur ar aghaidh
chuig imscruadu.

Déanann an OSAP gach iarracht cabhru leis
na pairtithe raon feidhme agus teorainneacha
dhlinse an Ombudsman a thuiscint, agus fios
againn go bhfuil roinnt foradlacha casta sa
reachtaiocht.

Tugtar cuireadh do phairtithe an ghearain

a ndearcthai a chur in ial agus na sonrai
abhartha ar fad a chur isteachiirith an
phraisis measunaithe sin, sula ndeimhnionn
an OSAP an cinntitichan deiridh ar dhlinse leis
na pairtithe.

Gearain
Dunta:

165

| gcdsanna airithe, d'fhéadfadh solathrai
tairiscint a chur faoi bhraid an ghearanaigh i
rith an phraéisis imscrudaithe. Ma ghlactar leis
an tairiscint sin, breacfaidh an OSAP néta den
socru agus dunfar an gearan, 4 mharcail mar
shocraithe. Tharla sé sin i gcas dha ghearani
rith 2021, agus b’'fhit €91,756 an cliteamh
no ceartl comhaontaithe do na gearanaigh.
Dunadh gearan amhdin sa tSeirbhis DIi

mar thoradh ar shocrud seachtrach idir an
gearanach agus an solathrai, agus nios
nochtadh téarmai an tsocraithe sin don OSAP.

Tugtar samplai sna cas-staidéir seo a leanas

6 2021 ar na cinedlacha ceisteanna dlinse
athagann chun cinn. | gcasanna dirithe,
cinneadh nach bhféadfai na geardin a chur ar
aghaidh chuig imscradu toisc nar thainig siad
faoi shainchdram an Ombudsman. | gcasanna
eile, cinneadh go raibh cuid de ghnéithe an
ghearain, né iad ar fad, inchailithe lena gcur ar
aghaidh triimscradua foirmidil ar a bhfilntas.
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Dhiultaigh solathrai iocaiochta riomhairgid toiliu

le himscradu faoi dhli na hEireann
Chuir Bobby gearan faoi bhraid an OSAP i mi na Samhna 2021.

Duirt Bobby go raibh cuntas iocaiochta riomhairgid aige le solathrai iocaiochta riomhairgid.
Duirt sé go bhfuair sé téacs ar a fhén pdca 6n solathrai iocaiochta a duirt gur reodh a chuntas
go sealadach, agus gur cheart dé clicedil ar nasc chun é a choinnedil oscailte. Duirt Bobby gur
chlicedil sé ar an nasc, toisc go raibh teachtaireachtai téacs mar sin faighte aige cheana. Duirt
sé gur thug sé faoi deara gur tharla dha idirbheart ar a chuntas riomhairgid, dar luach €100
agus €57, aiocadh le solathrai cripti-iocaiochta ainmnithe.

Mhinigh Bobby go dteastaionn a daru 6 fhormhér na n-iocaiochtai 6na chuntas riomhairgid,
ach nariarradh Udaru sa chas sin, mar sin chuir sé a charta ar ceal go huathoibrioch agus
d'éirigh leis na hidirbhearta a stopadh. Deir Bobby gur iarr sé ar an solathrai iocaiochta
riomhairgid an solathrai cripti-iocaiochta a bhlocail, ach nach raibh an fhoireann cabhrach,
agus go raibh air labhairt le go leor ionadaithe agus an méid a tharla a mhinit aris agus aris
eile.

Duirt Bobby gur baineadh idirbheart mall €100 6n solathrai cripti-iocaiochta céanna éna
chuntas tri 14 nios deireanai. Chuir Bobby foirm aisiocaiochta faoi bhraid an tsolathrai
cripti-iocaiochta, ar ditltaiodh di a duirt sé, cé go nduirt sé leis an solathrai iocaiochta
l[dithreach nar Gdaraigh seisean an iocaiocht agus gur iarr sé go mblocalfai an solathrai
cripti-iocaiochta.

Mheasunaigh an OSAP gearan Bobby agus luadh gur shonraigh an comhaontu caighdeanach
Usaideora le haghaidh chuntas Bobby go raibh sé & rialt ag dlithe ballstait eile de chuid an
Aontais Eorpaigh.

Scriobh an OSAP chuig an solathrai iocaiochta riomhairgid chun a mhinit nach féidir leis

an OSAP gearan a bhreithniu de bhun dlithe dlinse eachtraigh. D’iarr an OSAP dearbht an
tsolathrai iocaiochta riomhairgid i scribhinn go raibh sé toilteanach go mbreithneofai gearan
Bobby faoi dhlithe na hEireann. Mhinigh an OSAP nach n-athrédh comhaontt leantint leis an
mbreithnid ar an mbunus sin buntéarmai chonradh na bpairtithe, seachas go gceadé6fai don
oifig seo an gearan a bhreithnid, de réir dhli na hEireann.

Nior thug an solathrai iocaiochta riomhairgid an toiliti sin. Da réir, diradh le Bobby nach
bhféadfadh an OSAP leantint ag imscrudu an ghearain. Sular dinadh an comhad i mi na
Samhna 2021, thug an OSAP sonrai an chomhlachta réitigh diospdidi mhalartaigh i mballstat
abhartha AE an tsolathrai iocaiochta riomhairgid do Bobby, ionas go bhféadfadh sé a ghearan
a chur faoi bhraid an chomhlachta sin.
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Tugann pairtithe i ngearan toilit d’imscridu faoi
dhli na hEireann

Chuir George agus Gina, fear céile agus bean chéile a chdnaionn i dTuaisceart Eireann,

gearan faoi bhraid an OSAP i mi na Bealtaine 2020.

Bhain a ngearan le banna infheistiochta a bhi acu le cuideachta arachais saoil a bhi 4 rialail
ag Banc Ceannais na hEireann.

Duirt George agus Gina gur cuireadh iarratas ar ghéilleadh faoi bhrdid an drachéra ar a
son ar an 16 Marta 2020 agus go bhfuair an t-arachoéir an t-iarratas sin ar an 17 Marta
2020. Duirt siad go bhfuair siad cumarsaid 6n arachéir ar an 18 Marta 2020 inar miniodh
gur tharla coigeartu praghais anuas ar an gciste inar infheistiodh a banna. Bhi George agus
Gina mishasta leis sin agus d’iarr siad deimhnit ar an drachéir go dtabharfai praghas géillte
an 17 Marta 2020 déibh. Dheimhnigh an t-arachéir go mbeadh praghas an 17 Marta 2020
i bhfeidhm.

Duirt George agus Gina go raibh siad ag suil le thart ar £535,064 GBP a fhail, bunaithe

ar an méid a luadh as an bpolasai a ghéilleadh ar an 17 Marta 2020. Ach, ar an 6 Aibrean
2020, d’aistrigh an t-arachéir iocaiocht £474,609.79 GBP chuig a gcuntas. Bhain sé sin
an-stangadh as George agus Gina agus chuir siad gearan foirmiuil faoi bhraid an drachéra.

D’fhreagair an t-arachoéir a ngearan ag minit toisc go raibh 14 saoire bainc in Eirinn ar an
17 Marta 2020 nach raibh aon phraghas ar fail ar an data sin agus mar sin gurbh éigean
praghas an 18 Marta 2020 a chur i bhfeidhm. D’admhaigh an t-arachoéir gur cheart don
fhoireann a lua gur |4 saoire bainc é an 17 M4rta, agus ghabh sé leithscéal gur tugadh
faisnéis mhicheart do George agus Gina, agus go raibh moill ar an bhfreagra orthu.

Ni raibh an lanudin sasta leis sin agus chuir siad gearan faoi bhraid an OSAP. | rith imscradu
foirmidil an gheardin, d’iarr an OSAP céip den chonradh idir an lanuin agus an t-arachair,
agus fuair é. Luaigh an OSAP gur dheimhnigh an clasal i gcaipéisiocht an chonartha a
rialaigh an caidreamh idir George agus Gina agus an t-arachaéir go raibh an polasai & rialail
ag dlithe Shasana agus na Breataine Bige.

Scriobh an OSAP chuig an drachdéir agus an lantin i mi Feabhra 2021 chun a mhinid nach
féidir leis an OSAP gearan a bhreithnia a rialaitear le dlithe tire eile, chun criche cinneadh
atd ina cheangal de réir an dli a eisitint. Mhinigh an OSAP go dteastédh toilit sainrdite an
da phairti le go leanfadh an OSAP ar aghaidh agus an gearan a bhreithnit de réir dhlithe
na hEireann.

Thug an t-arachdir agus George agus Gina a dtoilit sainraite don bhreithnit de réir
dhlithe na hEireann, agus d’admhaigh gur thuig siad go mbeadh dlithe Shasana agus na
Breataine Bige fos mar bhundli rialdla an chonartha. D’admhaigh an da phairti freisin go
mbeadh cinneadh an OSAP ina cheangal de réir an dli, agus nach mbeadh sé faoi réir
ach achomharc reachtuil os comhair na hArd-Chuirte laistigh de 35 |4 d’eisitint an
chinnidh. I ndiaidh an bhreithnithe, sheas an tOmbudsman leis an ngearan go pairteach
agus d’ordaigh sé don arachéir £250 GBP a ioc leis an landin mar chiditeamh as a
dhroch-chumarsaid.
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Niorbh fhéidir gearan a chur chun cinn mar narbh
ann nios mé don chomhlacht a rinne an gearan

Bhi Simon ar dhuine de cheathrar stitrthdiri ar chuideachta theoranta.

I mi Feabhra 2017, rinne an chuideachta iarratas ar shaoraid rétharraingthe agus rinne
comhaontu creidmheasa lena banc. Mar choinnioll don tsaoraid, thug an ceathrar
stidrthoiri rathaiocht phearsanta an duine don bhanc.

Rinne na stiarthéiri iocaiochtai miosula chun an rétharraingt a ghlanadh go dti mi Feabhra
2018, trath nach raibh siad in ann na haisiocaiochtai a dhéanamh. Chuaigh Simon i
dteagmhail le seirbhis comhairle chun ciinamh a fhail.

Scoradh an chuideachta go mall in 2018. Bhi Simon mishasta go ndearna an banc iarracht
an tsuim gan ioc a fhail uaidh siid, toisc gur chreid sé nach raibh sé faoi dhliteanas ag
fiacha na cuideachta.

Chuir Simon gearan faoi bhraid an OSAP i mi Aibreain 2019, ag ra nuair a deonaiodh
an tsaoraid rétharraingthe gur éiligh an banc go héagérach go sineodh Simon agus na
stidrthaéiri eile rathaiochtai pearsanta.

Mhinigh an OSAP do Simon go gcaithfeadh an chuideachta, mar eintiteas dlithitil ar
leithligh, aon ghearan faoi dhliteanas na cuideachta leis an mbanc a dhéanamh. Ba é sin
an cas mar nach raibh Simon agus na stitrthdiri eile ina gcustaiméiri ag an mbanc i gcas na
saoraide rétharraingthe sin agus ina it sin gurbh i an chuideachta custaiméir an bhainc.
Maidir le solathar rathaiochta pearsanta 6 Simon don bhanc, mar choinnioll chun an
tsaoraid a thabhairt don chuideachta, ba cheist é sin nach bhféadfadh ach an chuideachta
gearan a dhéanamh faoi.

Duradh le Simon nach bhféadfadh ach an chuideachta gearan a dhéanamh faoin
rétharraingt né aon choinnioll a bhain Iéi, agus nach bhféadfadh seisean gearan a
dhéanamh faoin gcas.

Toisc gur scoradh an chuideachta agus narbh ann di nios mé, ni fhéadfai leantint leis an
ngearan agus dunadh an comhad.
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Chuir teorainneacha ama cosc ar imscrudu
gearain a bhain le polasai arachais cosanta
locaiochta morgaiste

Rinne Martina gearan gur mhidhiol a banc polasai drachais cosanta iocaiochta morgaiste léi
in 2005. Duirt Martina nar mhinigh an banc di ag an am nach raibh an polasai éigeantach le
go n-éireodh lena hiarratas ar mhorgaiste.

I mi Lunasa 2013, agus i i mbun athbhreithnit ar a cursai airgeadais, d’fhoghlaim Martina
go raibh arachas cosanta iocaiochta roghnach agus go raibh sé roghnach in 2005 freisin.
Scriobh si chuig an gcuideachta arachais chun a polasai a chur ar ceal. Ansin chuaigh
Martina i dteagmhdil lena banc chun a chur inidl dé go raibh si mishasta leis an gcaoi ar
dioladh an polasai léi in 2005.

Fuair an OSAP an gearan ar an 10 Eandir 2020, thart ar 15 bliana i ndiaidh an tairge a dhiol
le Martina in 2005. Da bhri sin, nior chomhlion an gearan an teorainn ama sé bliana a
leagtar amach in Acht an Ombudsman Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean, 2017 (an tAcht).

D’fhiosraigh an OSAP ar chomhlion an gearan an teorainn ama mhalartach, trina
bhféadfaidh gearanaigh gearan a dhéanambh laistigh de thri bliana den data a
bhfoghlaimionn siad faoin iompar a ndearnadh gearan faoi.

Luaigh an OSAP gur fhoghlaim Martina go raibh an polasai roghnach in 2013. Bhi tréimhse
tri bliana aici 6n am sin chun a gearan a chur faoi bhraid an OSAP, ach ni dhearna si
amhlaidh go dti 2020, mar sin nior chomhlion a gearan an teorainn ama mhalartach.

Toisc nach ndearnadh gearan Martina laistigh de na teorainneacha ama riachtanacha a
leagtar sios sa reachtaiocht rialaithe, chinn an OSAP nach bhféadfai leantint ar aghaidh
lena gearan.

o
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Achombhairc Reachttila Ghniomhacha agus Athbhreithnithe Breithiinacha

Aithnionn an OSAP ceart gearanaigh né
solathrai achomharc reachtuil a chur faoi
bhraid na hArd-Chuirte, chun cur i gcoinne
cinneadh atd ina cheangal de réir andlide
chuid an Ombudsman, de réir fhoralacha Alt
64 d’Acht an Ombudsman Seirbhisi Airgeadais
agus Pinsean, 2017 né chun athbhreithniu
breithitinach aiarraidh ar chinntitichain dlinse

an OSAP.

Ta liosta reatha d’achomhairc reachtula

ghniomhacha, iarratais chuirte agus
athbhreithnithe breithiinacha a bhfuil an
OSAP ina phdirti iontu ar fail ar shuiomh
gréasain an OSAP le data an nuashonraithe is
deireanai.

Tugtar anseo thios liosta d’achomhairc
reachtula, iarratais chuirte agus
athbhreithnithe breithiinacha a raibh an
OSAP ina phairti iontu, amhail an 31 Nollaig
2021.

Tabla 6.5 - Achomhairc Reachtula Ghniomhacha amhail an 31 Nollaig 2021

An Chuirt Uimhir Thaifid na Cuirte Teideal na n-imeachtai

o~ ChUIrt. 2014 996 Carr -v- Financial Services Ombudsman & notice party

Achomhairc

An Chuirt . . . .

. 202147 The Financial Services & Pensions Ombudsman -v- Utmost Pan Europe DAC

Achomhairc

~ ChUIrt. 2021 106 O’Connell -v- The Financial Services & Pensions Ombudsman

Achomhairc

il Chuwt' 20212 O’Connell -v- The Financial Services & Pensions Ombudsman

Achomhairc

An Ard-Chdirt 2020/12 MCA leerrty quporatg Capital lelted [For and on behalf of Syndicate 4472]
-v- Financial Services & Pensions Ombudsman

An Ard-Chirt 2020/49 MCA Utmost Pan Europe DAC -v- Financial Services & Pensions Ombudsman
Farrell, O'Connor, Keaney, Irish Pensions Trust Ltd,

An Ard-Chirt 2020/70 JR Farrell, Kavanagh as Trustees of Vodafone IRL Pension Plan
-v- Financial Services & Pensions Ombudsman

An Ard-Chuirt 2020/188 MCA Lloyds Insurance Company SA -v- Financial Services & Pensions Ombudsman

An Ard-Chirt 2021/1 MCA Suarez -v-Financial Services & Pensions Ombudsman

An Ard-Chuirt 2021/126 MCA Independgnt Trus.tee Compa.ny Limited
-v- Financial Services & Pensions Ombudsman

An Ard-Chirt 2021/128 MCA Hiscox SA -v-Financial Services & Pensions Ombudsman

An Ard-Chirt 2021/137 MCA Ulster Bank Ireland DAC -v- Financial Services & Pensions Ombudsman

An Ard-Chirt 2021/144 MCA Friel & Friel -v- New Ireland Assurance Company PLC T/A Bank of Ireland Life

L. Financial Services & Pensions Ombudsman

AmArd-Chuirt 2021/145MCA (Ulster Bank Ireland DAC and C&B)

An Ard-Chirt 2021/173 MCA Ulster Bank Ireland DAC -v- Financial Services & Pensions Ombudsman

An Ard-Chirt 2021/174 MCA Ulster Bank Ireland DAC -v- Financial Services & Pensions Ombudsman

An Ard-Chirt 2021/304 MCA Permanent TSB PLC -v- Financial Services & Pensions Ombudsman

An Ard-Chuirt 2021/907 JR Baynes & Anor -v- Financial Services & Pensions Ombudsman

An Ard-Chirt 2021/290 MCA Chubb European Group SE [Irish Branch]

-v- Financial Services & Pensions Ombudsman
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Airiodh le forbairti suntasacha i gcomhthéacs
nadlithiochtai rith 2021.:

>

Cuireadh tri chas achomhaircigcrich le
breithitiinas na hArd-Chuirte in 2021, mar
aleanas:

1. Danske Bank A/S -v- The Financial
Services and Pensions Ombudsman
Anor [2021] IEHC 116 (Dibheadh an
t-achomharc)

2. Molyneaux -v- The Financial Services
Pensions Ombudsman & Anor [2021]
IEHC 668 (Achomharc ceadaithe agus
gearan tarchurtha chuig an OSAP le
haghaidh breithnit nua)

na gcinntidchan dlinse a rinne an OSAP
sna casanna airithe sin. Amhail an 31
Nollaig 2021, bhiothas ag fanacht ar
bhreithitinas i gceann de na casannasin.

D’éist an Chuirt Achomhairc le tri
achomharcirith 2021, agus bhi an
breithitinas forchoimeadta i gcas amhain.
Dhibh an Chuirt Achomhairc an da
achomharc eile, agus ina dhiaidh sin d’iarr
an t-achomharcoir cead irith 2021 é a
achomharc leis an gCuirt Uachtarach.
Nior cuireadh na cdsannasin i gcrich,

ag feitheamh thoradh an iarratais leis

an gCuirt Uachtarach, nar cinneadh fés,
amhail deireadh na bliana.

3. Billane & Anor -v- The Financial > Amhail an 31 Nollaig 2021, sannadh détai
Services and Pensions Ombudsman éisteacha i rith 2022 do chuig chas.
Anor [2021] IEHC 726 (Dibheadh an

t-achomharc
) In aon dlithiocht, féachann an OSAP sna

casannaiomchui ar fad, lena chostais dli a
aisghabhail triiarratas a dhéanamh leis an
gCluirt ar Ordu le haghaidh Costas in aghaidh
pairtithe iomchui sa dlithiocht. | rith 2021,
d’aisghabh an OSAP €93,832 i gcostais dli, in
aghaidh pairtithe éagsula.

> Foilsitear breithiunais ar shuiomh gréasain
an OSAP.

> Socraiodh né tarraingiodh siar ceithre
chas achomhairci rith 2021. Bhi tri cinn
diobh siud ag céimeanna an-deireanach
nuair a socraiodh né tarraingiodh siar iad.

> Asnahocht n-achomharc reachtula
ationscnaiodh i rith 2021, d’eisigh
solathrai seirbhisi airgeadais seacht gcinn
agus d’eisigh gearanach ceann amhain.

Tabla 6.6 - Casanna gniomhachai rith 2021

An Ard-Chutirt  An Chuirt Achomhairc

Gniomhach an 1 Ean.

> Thugsolathrai seirbhisi airgeadais faoi 2021 12 4

Athbhreithnid Breithiiinach amhain

atarraingiodh siar go luath in 2021. lsinreatizel ) in 20271 1 3

D'eisigh an OSAP réiteas faoin gcas sin ar Curthai gerich i rith 2021 8

an 18 Feabhra 2021.
Gniomhach an 31 Noll.

> Irith 2021, chuir gearanaigh dha iarratas 2021
ar athbhreithniu breithitinach faoi bhraid
na hArd-Chuirte agus iad ag cur i gcoinne

15 4
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Tuairisc ar sholathraithe
seirbhisi airgeadais ainmnithe

De réir Alt 25 d’Acht an Ombudsman Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean, 2017, ainmnitear sa
tabla thios gach solathrai seirbhisi airgeadais rialailte ar seasadh le tri ghearan ar a laghad ina
n-aghaidh in 2021, go hiomlan, go substaintiuil, né go pairteach.

Ni airitear sa tabla aon chinneadh a sheas le geardn ma ta an cinneadh sin faoi réir achomharc
reachtuil trath an fhoilsithe.

Tugtar na solathraithe seirbhisi airgeadais in ord lion na ngearan ar seasadh leo, ar seasadh
leo go substaintiuil né go pairteach. Tugtar ainm an ghripa gné nuair is cuid de ghripa gné é
an solathrai seirbhisi airgeadais.

Tabla 7.1 - Tuairisc ar sholathraithe seirbhisi airgeadais ainmnithe 2021

Ainm an tSolathrai Ballde Ghripa | Geardinar |Gearainar Gearadinar [lomlan
Rialailte Gno Seasadh leo |Seasadh Seasadh leo
(agus aon ainm tradalama | (masinfheidhme) leo go go Pairteach
ta sé difridil) Substaintiuil
== The Governor and
~~
Bank of Company of the Bank of | Bank of Ireland 5 3 8 16
Ireland Ireland Group
Group T/A Bank of Ireland
22 Permanent
permanent tsb Permanent TSB TSB Group 1 1 10 12
Holdings plc
R
352 FBD FBD Insurance plc FBD Group 6 0 4 10
T INSURANCE
¥¢ Ulster Bank Ulster Bank Ulster Bank 4 5 1 10
Bl fat ddiat mateav Ireland DAC Group
= Emiteai ielers Bank of Ireland
Fank of Mortgage Bank 4 1 2 7
reland Lo Group
Group Unlimited Company
: . R Irish Life Great-West
ﬂ Irish Life | assurance plc Lifeco Group 1 2 4 .
AIB Bank AIB Group 1 1 5 7
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Ainm an tSolathrai
EEE

(agus aon ainm tradala ma
ta sé difriuil)

Ball de Ghrupa
(€])16)

(mas infheidhme)

Gearain ar

Seasadh leo |Seasadh

leo go
Substaintiil

Gearainar
Seasadh leo
go Pairteach

International

/.‘"\.) QBE QBE Europe SA/NV QBE Group 0 0
0 Elips Versicherungen
AG*T/A Laya Swiss Re Group 1 1
el I pSLI fe Healthcare
_ New Ireland Assurance
NEWARELAND Company PLC Bank of Ireland 1 1
assugiince T/A Bank of Group
Ireland Life
Derek Kane
T/A Kane Financial 2 2
Services
Aviva Life & Pensions
Ireland DAC Aviva Group 1 3
T/A Friends First Life
= Start Mortgages DAC 0 4
SMOtRQAEEE T/A Start Mortgages
S\:éa Insurance Ireland Aviva Group 0 9
AVIVA
VZB VHI Insurance DAC VHI Group 0 2
O RSA Insurance
RSA™ INSURANCE | | .o1and DAC RSA Group 1 2
. KBC Bank Ireland plc KBC Bank
P N 0 3
T/A KBC Homeloans Grou
KBC P
MAPFRE Asistencia
Compania Internacional MAPERE
©MAPFRE |AssisTANCE | De Segurosy Asistencia o 3
Agency Ireland Reasegu ros, SA
. Group
T/A MAPFRE Assistance
Agency Ireland
Prudential International .
B Pru sswancee: o 0 ;
T/A Prudential
part of M&G plc Group

*Ar a dtugtar i nGaeilge Arachas Elips Tta

o
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Aiseolas seirbhise do chustaiméiri

O am go chéile tugtar moladh dar bhfoireann a léirionn luach ar seirbhise dar gcustaiméiri dar
linn. Seo roinnt den trachtaireacht a fuarthas faoin bhfoireann in 2021.

“Is mian liom buiochas 6 chroi a ghabhail
aris leatsa go pearsanta, agus le hoifig
an OSAP. Cuireann sibh seirbhis ata
thar a bheith riachtanach, gairmiuil agus
iontach ar fail, agus ta sé ar cheannde na
sraitheanna idirghniomhaiochtai is fearr
da raibh agam riamh le solathrai seirbhise.
Mar is ionduil, baineann sé sin leis na
daoine, agus ba mhaith liom a chur iniul
gur tusa [oifigeach] agus [oifigeach] an
fhoireann iontach ar ardchaighdean lena
raibh mé ag plé agus ag obair lena linn
seo ar fad”

“Bhi sé iontach do riomhphost a
fhail inar deimhniodh gur thangthas
ar chinneadh i m’fhabhar agus taim
an-bhuioch de sin. Ta suil agam
go nglacfaidh [an solathrai] leis na
cinnti sin agus gur féidir linn an
t-aighneas a chriochnu. Go raibh
maith agat as do chinamh agus
ant-am a chaith tu ag léamh na
litreacha ar fad agus an t-eolas
leighis, torthai trialach, srl., chun
tuiscint a fhail ar mo riocht agus
cinneadh a dhéanamh”’

“...Bamhaith liom buiochas mér a
ghabhail leat as ucht do chuid ama
agus iarrachtai. Bhi mé trina chéile
agus maoithneach go minicirith
ar gcomhraite agus ni raibh sé sin
éasca duit déileail leis. Chabhraigh sé
go mor gur éist tu liom agus is moér
agam i ndairire d’fhoighne agus do
chinealtas gan staonadh...”
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Aiseolas seirbhise do chustaiméiri

“Go raibh mile maith
agaibh as ucht bhur
gcunaimh. Is iontach an
ais i bhur n-eagraiocht
do dhaoine cosiil le mo
mhathair a chénaionn thar
lear! Go raibh maith agat”

“Ba mhaith liom aiseolas

a thabhairt faoin gcaoi

ar phléigh an Bainisteoir
Réitigh Diospaidi le
m'aighneas. Bhi siad
an-ghairmiuil, intuigthe
agus éasca le labhairt leo.
Cheap mé gur léirigh a
gcur chuige an-mheas agus
gairmiulacht freisin, go
hairithe nuair nach raibh
muid ar aon intinn.”

“Ba mhaith liom buiochas a
ghabhail leat as do chunambh leis
sin, bhi do fhreagrai pras agus
eolach i gcénai agus ni chreidim
go mbeadh an toradh a bhi uaim
bainte amach agam gan cinamh an
Ombudsman.”

“Is mian liom mo bhuiochas a chur in
iul leatsa agus le d’'oifig, mar braithim
gan bhur dtacaiocht gach seans nach
mbeadh toradh chomh maith sin
agam.”
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3 Chéim chun gearan a dhéanamh
faoi sholathrai seirbhisi airgeadais

no solathrai pinsean

‘How to make a

complaint to the
FSPO’

O

Teéigh i dteagmhail le do sholathrai
seirbhisi airgeadais né do sholathrai
pinsean agus déan gearan foirmitil.

Ba cheart duit labhairt né scriobh chuig
an duine a phléann leat go hionduil, né
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 déibh?

/| Biodh sé bres soiléir go bhfuil
gearan a dhéanamh agat.

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

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

Minigh do ghearan.

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

2,

Bi foighneach agus dicheallach.

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

Nuair a dhéanann ti 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
imscrudu go hiomlan, de réir a phraisis réitigh
diospéidi inmheanaigh.

Ag deireadh an phroaisis réitigh diospoidi
inmheanaigh, cuirfidh an solathrai a
dhearcadh féin ar do ghearan in idl duit, agus

ansin: ?

I I

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

&

Teéigh i dteagmhail leis an OSAP

Mura bhfuil tu 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:

Foirm ghearéinxlzl\ﬁ
chomhlanaithe

ina hiomlaine

Ba cheart go |éireofai sa
litir freagartha deiridh an
méid a rinne an solathrai
chun do ghearan a

.. & . imscrudu trina phroiseas
Céip de do litir réitigh diospoidi
freagartha deiridh. inmheanach. Ba cheart go

comhairleofai duit duli
%iteagmhéil leis an QSAP
anois, mura bhfuil ta sasta.

Mura bhfuil ag éiri leat an
fhreagairt deiridh a fhail

agus ma ta 40 |3 caite,
téigh i dteagmbhail linn.
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