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1 An tOmbudsman Seirbhisi
Airgeadais agus Pinsean (OSAP)

Bunaiodh OSAP i mi Eandir 2018 le hAcht an Ombudsman Seirbhisi Airgeadais
agus Pinsean, 2017.Is é an rol ata ag OSAP gearain 6 thomhaltaéiri, lena
n-airitear gearain 6 ghnélachtai beaga agus 6 eagraiochtai eile, i gcoinne
solathraithe seirbhise airgeadais agus solathraithe pinsean a réiteach.

Solathraimid seirbhis neamhspleach, chothrom, neamhchlaon, rinda agus saor

in aisce chun gearain a réiteach, cibé acu tri idirghabhail neamhfhoirmitil, as a
bhféadfadh na pairtithe teacht ar shocrd, né tri imscrudu agus breithniu foirmiil,
as adtagann breith ata ina ceangal dli.

Nuair nach féidir le haon tomhaltair, cibé acu is duine aonair, gnélacht beag né
eagraiocht é/i, gearan né diospdid le solathrai seirbhise airgeadais n6 solathrai
pinsean a réiteach, féadfaidh sé/si an gearan a tharchur chuig OSAP.

Pléimid le gearain ar shli neamhfhoirmidil ar dtus tri éisteacht leis an da phairti
agus tri chaidreamh a dhéanamh leo chun réiteach atd inghlactha ag an da

phairti a éascu. Is thar an teileafén a dhéantar cuid mhér den chaidreamh
neamhfhoirmidil sin. | gcas nach réititear an diospdid tri na luath-idirghabhalacha
sin, imscridaionn OSAP an gearan go foirmiuil agus eisionn sé breith ataina
ceangal dli ar an da phairti agus nach bhfuil faoi réir ach achomharc reachtuil chun
na hArd-Chuiirte.

Ta cumhachtai fadréimseacha ag an Ombudsman chun plé le geardin i gcoinne
solathraithe seirbhise airgeadais. Féadfaidh an tOmbudsman a ordu do sholathrai
an t-iompar is dbhar don ghearan a chur ina cheart. Nil aon teorainn ann le

luach an chearttchain a fhéadfar a ordu. Féadfaidh an tOmbudsman a ordu

do sholathrai seirbhise airgeadais cuiteamh ar fil suas le €500,000 é a ioc le
gearanach freisin. Ina theannta sin, féadfaidh an tOmbudsman breitheanna
anaithnidithe a fhoilsiu. Féadfaidh an tOmbudsman ainm aon solathrai seirbhise
airgeadais ar seasadh, ar seasadh go substaintiuil né ar seasadh go pairteach le tri
ghearan ar alaghad ina choinne in aon bhliain féilire ar leith a fhoilsit freisin.

| gcomparaid leis sin, ta cumhachtai nios teoranta ag an Ombudsman agus é ag
plé le gearain i gcoinne solathraithe pinsean. Cé go bhféadfaidh an tOmbudsman
sasamh a ordu, leagtar amach sa reachtaiocht lena rialaitear OSAP nach rachaidh
sasamh den sort sin thar aon chaillteanas sochair iarbhir faoin scéim pinsean lena
mbaineann.
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Ni fhéadfaidh an tOmbudsman a ordd do sholathrai pinsean ctiteamh aioc ach
oiread. Ni fhéadfaidh an tOmbudsman ach cas-staidéir i ndail le breitheanna
pinsin (seachas an bhreith iomlan) a fhoilsit agus ni fhéadfaidh an tOmbudsman
ainm aon solathrai pinsean a fhoilsiu, beag beann ar an lion gearan ina choinne ar
seasadh leo, ar seasadh go substaintiuil leo né ar seasadh go pairteach leo in aon
bhliain féilire ar leith.

Proéiseas mionsonraithe, cothrom agus neamhchlaon a sheoltar de réir nésanna
imeachta cothroma is ea an t-imscrudu foirmiuil a dhéanann OSAP ar ghearan. Ar
an gcuis sin, déanann OSAP fianaise dhoiciméadach, fianaise fuaime agus abhar
eile a bhailit uathu sin a bhfuil baint acu leis an diospdid, mar aon le haighneachtai
0 na pairtithe, agus malartaitear na nithe sin idir na pairtithe.

Ach amhdin i gcas go ndéanfar achomharc i gcoinne breithe chun na hArd-Chuirte,
ni mor don solathrai seirbhise airgeadais né don solathrai pinsean aon ordachan
arna thabhairt ag an Ombudsman i mbreith ata ina ceangal dli a chur chun
feidhme. Ni dhéantar aon bhreitheanna a ndearnadh achomharc ina gcoinne chun
na hArd-Chuirte a fhoilsit fad ata siad ina n-abhar d’achomharc.
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2 Teachtaireacht 6n
Ombudsman

Ta an-athas orm an Forléargas seo ar Ghearain don bhliain 2023 a fhoilsiu. Is é an
misean ata ag OSAP seirbhis um réiteach gearan atd neamhchlaon, inrochtana
agus sofhreagrach a sholathar, ar seirbhis i a bhaineann torthai ata cothrom,
trédhearcach agus trathuil amach dar gcustaiméiri go |éir agus a chuireann
feabhas ar an timpeallacht seirbhisi airgeadais agus pinsean. Ta an Forléargas
seo ina acmhainn déibh sin go léir ar féidir leo tionchar a imirt ar an timpeallacht
seirbhisi airgeadais agus pinsean, agus mholfainn do sholathraithe machnamh a
dhéanamh ar chineal na ngearan a cuireadh faoi bhraid na hOifige seo agus ar na
deiseanna airithe a measaim féin gur cailleadh iad chun na geardin sin a réiteach
go hinmhedanach ag céim nios luaithe.

Tosoidh mé tri bhuiochas a ghabhail le foireann uile OSAP as a hobair chrua agus
atiomantas le linn na bliana. A bhui le hiarrachtai comhbheartaithe na foirne,
dhun OSAP 5,184 ghearan sa bhliain 2023. Ta sé sin cothrom le méadu 12% ar
an lion gearadn a dunadh sa bhliain 2022. Agus an méid sin 4 dhéanamh againn,
bhaineamar torthai arbh fhit nios mé na €4.7 millian iad amach do thomhaltéiri.

An trath céanna, fuaireamar an lion is mé gearan riamh. Fuair OSAP 6,182
ghearan saniomlan sa bhliain 2023, rud ata cothrom le méadu 29% ar an lion
gearan a fuarthas sa bhliain 2022.

Ta sé soiléir gur ga duinn cur leis an gcumas ata ag OSAP na dushlain
mhéadaitheacha a sharu. Bhi an bhliain 2023 ina bliain thabhachtach don
eagraiocht ina leith sin, toisc gur thug an tAire Airgeadais ceadu chun ar bhférsa
saothair a mhéadu faoi 42%, 6 90 duine go 128 nduine. Imreoidh an méadu sin ar
acmhainni, mar aon leis an obair ata ar bun againn chun éifeachtulacht a mhéadu
go leanunach, tionchar suntasach ar an gcumas ata ag an Oifig dea-thorthai a
bhaint amach dar gcustaiméiri.

Ta sé tabhachtach freisin go mbreithneodh solathraithe na bearta is féidir leo a
dhéanamh chun an lion gearan a thagann chun cinn a laghdd. An méadu 30%,
beagnach, ar an lion gearan a rinneadh leis an Ombudsman Seirbhisi Airgeadais
agus Pinsean in aon bhliain amhain, ba cheart dé6 machnamh a spreagadh i measc
solathraithe.

Nuair is cui, déanfaidh OSAP cibé rud is féidir linn a dhéanamh chun cabhru le
solathraithe agus iad agiarraidh an lion gearan a laghdu. Buailfimid le solathraithe
agus lena n-ionadaithe agus pléifimid na treochtai sna gearain a fhaightear.
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D’fhoilsiomar breis agus 2,300 breith ata ina gceangal dli maidir le geardin i
gcoinne solathraithe seirbhise airgeadais.

Acmhainni Usaideacha eile do sholathraithe agus do thomhaltdiri araonis ea an
Forléargas bliantuil uainn ar Gheardin agus na hAchoimri uainn ar Bhreitheanna,
ina solathraitear samplai de ghearain agus de bhreitheanna agus anailisi orthu sin.

Mar aon lena mholadh do sholathraithe seirbhisi airgeadais agus tairgi pinsin
iarracht a dhéanamh an lion gearan a thagann chun cinn a laghdu, mholfainn

déibh freisin féachaint, nuair is féidir, le gearain a réiteach go tapa i gcomhar lena
gcustaiméiri. Ta sé soiléir, i gcas cuid mhor de na geardin a rinne tomhaltadiri leis an
Oifig seo, go bhféadfadh an solathrai aghaidh a thabhairt orthu trath nios luaithe.

Fid amhain tar éis gearan a dhéanamh le OSAP, bionn deiseanna ag solathraithe
agus ag tomhaltdiri go féill a ngearain a réiteach go neamhfhoirmiuil. Ta
idirghabhail ina cuid larnach de na hiarrachtai ata ar bun againn gearain a réiteach
aluaitheis féidir agus, 6 tugadh idirghabhail isteach in OSAP mar phroiseas
réamhshocraithe réitigh gearan, bhi an-rath orainn réiteach gearan a éascu tri
chomhaontu direach idir solathraithe agus a gcustaiméiri. De ghnath, is trid

an bproiseas idirghabhala a réititear go rathuil breis agus 70% de na gearain a
tharchuirtear le haghaidh idirghabhala.

Torthai

Is féidir leis na torthai a bhaintear amach déibh sin a dhéanann gearain leis an
Oifig seo a bheith suntasach. Danadh 5,184 ghearan le linn na bliana 2023.
Airiodh iad seo a leanas le torthai na ngearan sin:

Bhain 1,275 ghearanach socraiocht idirghabhala amach trinar Seirbhis um
Réiteach Diospoidi. B'fhiu €2,943,493 san iomlan iad na socraiochtai sin.

D’ioc solathraithe €1,271,754 eile le gearanaigh chun gearain a shocru le linn
phroiseas imscrudaithe fhoirmitil OSAP.

Ba é €321,330 luach comhcheangailte an chuitimh a ordaiodh i mbreitheanna
ataina gceangal dli tar éis an phraisis imscrudaithe fhoirmiuil.

Thug OSAP faoi deara gur chuir solathraithe suim bhreise €175,543 ar

fail do ghearanaigh chun go bhféadfadh siad glacadh |éi mar shasamh.

Mar sin, eisiodh breitheanna ata ina gceangal dli i gcas nar seasadh leis na
gearain ina leith sin toisc go raibh an tairiscint a bhi i gceist réasunach agus
leordhéthanach chun sasamh a thabhairt i leith an iompair is cuis leis an
ngearan. Ni raibh aon ordachan foirmiuil 6n Ombudsman ag teastail i leith na
ngearansin.
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Ni airitear leis na torthai sin na tairbhi an-suntasach sasaimh a baineadh amach
tri cheartichan, ar tairbhiiad nach féidir a thomhas agus a fuair gearanaigh tri
bhreith ata ina ceangal dli 6 OSAP. Ta samplai de thorthai ceartichain den sort sin
leagtha amach ar leathanach 63.

Amlinte

Cé gur thainig méadu suntasach ar an lion gearan a fuarthas sa bhliain 2023,

ba go luath inar bpraisis a réitiodh cuid mhoér de na geardin sin. Mholfainn do
thomhaltoiri agus do sholathraithe araon leas a bhaint as na réitigh thapa is
féidir a bhaint amach trinar bpréiseas neamhfhoirmitil um réiteach diospéidi.
Ta idirghabhdil ina modh cruthaithe éifeachtach trathuil chun gearain a réiteach
chun sastacht na ndaoine uile lena mbaineann.

Sa bhliain 2023:

Ba laistigh de 12 mhi 6n ngearan a dhéanamh a réitiodh 85% de na gearain a
dunadh sa bhliain 2023. Tharla sé sin go priomha tri réiteach a bhaint amach
inar Seirbhisi um Réiteach Diospadidi (idirghabhail) agus tri mheasunuithe
agus idirghabhalacha luathchéime a dhéanamh inar rannég um Oibriochtai
Custaiméiri agus Bainistiocht Faisnéise. Airiodh leis sin cdsanna inar réitiodh
gearan go direach idir na pairtithe né ina raibh gearan lasmuigh de dhlinse
OSAP.

| gcas na ngearan uile a duanadh sa bhliain 2023, lenar airiodh gearain faoi
mhorgaisti rianuchain, ba é 8.6 mi an mean-am idir an gearan a fhail agus an
gearan adhuanadh.

| gcas gearain nar ghearain faoi mhorgaisti riantchain iad a dinadh sa bhliain
2023, ba é 7 mi an mean-am idir an gearan a fhail agus an gearan a dhunadh.

Tégann sé nios mé ama chun gearain airithe nios casta a dhinadh, lena n-airitear
iad sin ar ga proiseas foirmiuil breithnitichain né measunu foirmidil dlinse, né iad
araon, a sheoladh ina leith. Is amhlaidh sin toisc gur breithitnais ata ina gceangal
dliiad na breithitnais 6n Ombudsman. D4 réir sin, ta sé tabhachtach, i gcas gach
breith a dtagtar uirthi, go gcloifi leis an bpréis chui agus go dtabharfai deis don da
phairti aighneachtai a dhéanamh agus barulacha a chur inidl ar an bhfianaise agus
ar aighneachtai an phairti eile, de réir mar is cui.
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Tarchur chuig na hudarais

Bhi idar agam ocht mbreith ata ina gceangal dli a tharchur chuig Banc Ceannais
na hEireann (CBI) le linn na bliana 2023. Is ar roinnt cliiseanna éagsula a
tharchuirtear breitheanna, lena n-airitear in imthosca ina nduisitear sa ghearan
saincheist a d’fhéadfadh a bheith sistéamach agus arbh fhit do na hudardis rialala
breithnit a dhéanamh uirthi.

Mar shampla, tharchuir mé dha bhreith ar ina leith a bhi imni orm gur chosuil go
raibh easpa treorach ar fail do sholathraithe rialailte seirbhise airgeadais faoi
chuimsit an Phriomh-Chlair Creidmheasa i gcasanna féimheachta, né i gcasanna
comhshocraiochtai décmhainneachta (breith 2023-0082 agus breith 2023-0083).

| mbreith eile, thug mé faoi deara an cur chuige micheart a ghlac an solathrai i
leith a oibleagaidi maidir le tuairiscit chuig an bPriomh-Chlar Creidmheasa i ndail
le cuntais ar ina leith a culghaireadh an carta, agus bhi imni orm gur dhécha go
ndearna sé sin difear do chustaiméiri eile (breith 2023-0256).

| dteannta na n-ocht mbreith sin a tarchuireadh go foirmitil, chomhroinn mé le

Banc Ceannais na hEireann sa bhliain 2023 céipeanna de 107 mbreith maidir le
gearain faoi mhorgaisti riantchain agus 26 bhreith a eisiodh maidir le geardin a

bhain le héilimh arachais a diultaiodh i leith caillteanais briseadh gné.

Cuid rithabhachtach dar gcaidreamh le geallsealbhdiri is ea faisnéis agus ar
ndearcadh a chomhroinnt leo, agus cinntionn sé sin go gcuirtear saincheisteanna
a d’fhéadfadh a bheith de chineal sistéamach in itl don chomhlacht rialala cui lena
mbreithniud aige le haghaidh cibé gniomh a d’fhéadfadh a bheith cui.

Seirbhis do Chustaiméiri

Bhi seirbhis do chustaiméiri fés ar an bpriomhfhoinse gearan arinne
tomhaltoiri leis an Oifig seo sa bhliain 2023, agus iad freagrach as 24% de

na gearain uile. Airitear le gearain a bhaineann le saincheisteanna i ndail le
seirbhis do chustaiméiri mainneachtain an tsolathrai faisnéis a sholathar,

agus saincheisteanna inrochtaineachta agus cumarsaide. Is minic a dhéanann
gearanaigh tagairt do mhainneachtaini le linn phréiseas inmheanach laimhsedla
gearan an tsolathrai. Creidim go bhféadfai cuid mhaith de na geardinsin a
sheachaint 6n tus da gcuirfeadh solathraithe seirbhis nios sofhreagrai ar fail da
gcustaiméiri.
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Gearanaigh arinne tagairt do chalaois

Is ag méadu go fdill a bhionn an lion gearanach a dhéanann tagairt do chalaois.
Bionn calaois airgeadais ag éiri nios sofaisticiulla agus, de réir mar a dhéantar an-
dul chun cinn ar an teicneolaiocht, is amhlaidh is féidir le scéimeanna calaoiseacha
agus le camscéimeanna an ceann is fearr a fhail ar na tomhaltéiri is eolai, fi, mar
gheall ar an gcuma dhlisteanach a bhionn orthu.

Ta sé tabhachtach a thabhairt faoi deara nach bhféadfaidh OSAP imscrudu a
dhéanamh ar chdsanna calaoise, toisc gur faoin nGarda Siochana a thagann

an ni sin. Mar sin féin, féadfaidh OSAP imscriadu a dhéanamh ar aon ghearan

a bhaineann le mainneachtain an tsolathrai seirbhise airgeadais déileail le
custaiméir a bhfuil amhras air/uirthi go bhfuil gniomhaiocht chalaoiseach ar bun
ar a c(h)untas agus ar aon ghearan faoi idirbhearta faoi dhiospoid.

Tri chas-staidéir anaithnidithe a Usaid, tarraingitear aird san Fhorléargas seo ar
roinnt de na gearain sin, ar ina leith a rinne custaiméiri teagmhail le OSAP toisc
gur bhraith siad nar phléigh a mbanc go cui lena saincheist.

Tarraingitear aird i gcas-staidéar amhain ar chas Diana, a rinne gearan lena

banc tar éis di€2,720 a aistriu chuig ardan tradala ar line, ar airgead é, dar léi, a
aistriodh chuig cuideachta chalaoiseach infheistiochta ansin. Bhi stil ag Diana go
bhféadfadh a banc a hairgead a aisghabhail trid an bproiseas aisiocaiochta. Cé
gur chuir an banc Diana faoi dhliteanas fés i leith na n-idirbheart, luaigh sé roinnt
fadhbanna seirbhise maidir le [dimhseail an ghearain uaithi. Thug an banc faoi
deara gur chuir an chuideachta tradala ar line €1721.23 chun sochair Diana, agus
thairg sé €1,720 eile a aisioc |1éi mar chomhartha dea-mhéine.

| gcas-staidéar eile, bhi Marie ina hiospartach camscéime, rud a sheol calaoiseoiri
a mhaigh gurbh én Roinn Coimirce Séisialai agus 6n nGarda Siochana doibh. Duirt
na calaoiseoiri le Marie gur ghoid duine éigin a céannacht agus gur measadh go
raibh an duine sin ag gabhail do scitradh airgid. D’'aistrigh si €17,000 chuig cuntas
eachtrach bainc sular thuig si gur chamscéim i. Cé gur chuir an banciniul go

laidir nach raibh sé freagrach as caillteanas Marie, ghlac sé leis nach raibh obair a
sheirbhise do chustaiméiri sa chas seo ar an gcaighdean a mbionn sé ag suil leis.
Thairg sé €4,000 do Marie mar shocraiocht iomlan deiridh i leith a gearain. Ghlac
si leis an tairiscint sin.

Bean scothaosta a sheol €82,000 chuig oibri caraim thar lear tar éis fogran a
fheiceadil ar line is ea Eileen. Thuig si sa deireadh go raibh si thios le camscéim
nuair nach raibh aon chomhartha ann ar an oibri clraim a bheith ag teacht go
hEirinn. Duirt banc Eileen gurbh i Eileen i féin a d’Gdaraigh gach ceann de na
hiocaiochtai agus, da bhri sin, nach raibh sé freagrach as an gcaillteanas.
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Duirt Eileen, afach, nar cheistigh an ball foirne bainc riamh cén fath a raibh bean
80 bliain d’aois ag seoladh an oiread sin airgid, ar bhonn chomh minic sin, chuig tir
a bhiibhfadigcéin. Réitigh na pairtithe an diospdid le linn idirghabhala agus, ar an
mbonn sin, chomhaontaigh an banc airgead Eileen a aisioc.

Imeachtai 6n Margadh

Ta sé tabhachtach aird a tharraingt ar réimse ratha amhain maidir leis an iarracht
ata ar bun an lion gearan a thagann chun cinn a laghdu. Mar thoradh ar imeacht
an da mhérsholathrai seirbhise airgeadais 6 mhargadh na hEireann, bhi baol ann
go ndéanfai ardlion gearan leis an Oifig seo mar gheall ar an lion custaiméiri lena
mbaineann. Fuair an Oifig seo 236 gheardn a sainaithniodh a bheith ag baint leis
an imeacht 6n margadh le linn na bliana 2023, agus nior bhain gach ceann de na
gearain sin le hiompar na solathraithe sin atd ag imeacht 6n margadh. Dunadh
162 ghearan san iomlan maidir leis an imeacht 6n margadh le linn na bliana, agus
iad 8 ndanadh go priomha trinar Seirbhis um Chlaru agus Measunu agus trinar
Seirbhisi um Réiteach Diospoidi.

Is udar misnigh é nar thainig aon saincheisteanna chun cinn as imeacht an da
mhaérbhanc d’fhormhér mér na dtomhaltdiri lena mbaineann go dti seo chun
tabhairt orthu gearan a dhéanamh leis an Oifig seo. Baineadh an toradh sin amach
a bhui leis an obair a rinne a lan geallsealbhairi, lenar airiodh solathraithe agus a
n-ionadaithe. Rannchuidigh OSAP leis sin tri dhul i dteagmhail go comhoibrioch

le geallsealbhoirf laistigh d’earnail baincéireachta na hEireann, lenar &iriodh na
solathraithe ata ag imeacht 6n margadh, agus tri fhaisnéis a chomhroinnt leo.

Sabhliain 2022, thosaiomar ag rianu gearain a bhaineann leis an imeacht 6n
margadh chun geardin a bhaineann leis an imeacht 6n margadh a shainaithint 6n
gcéad uair a fuarthas iad. Chuamar i dteagmhail leis na solathraithe sin ata ag
imeacht 6n margadh maidir leis na proisis agus na pleananna ata i bhfeidhm acu

le haghaidh acmhainni a chur ar fail chun aghaidh a thabhairt ar ghearain reatha
agus ar ghearain amach anseo araon. Shainaithniomar treochtai agus patruin
agus chomhroinneamar léargais le geallsealbhdiriiomchui inmhednacha agus
seachtracha. D’fhag sé sin go rabhamar in ann dul i mbun idirghabhail nios luaithe
ar mhaithe le saincheisteanna a bhainistiu ar shli nios fearr, de réir mar ba chui.
Ar an tsli sin, cuireadh cosc ar ghearain nua a bheith ag teacht chun cinn agus
cabhraiodh le geardin a réiteach trath nios luaithe. Rinneadh measunu ar ghearain
i ndail leis an imeacht 6n margadh agus cuireadh ar aghaidh iad, de réir mar ba
chui, ar an tsli chéanna ar pléadh le geardin leanunacha eile.
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Gearain a bhaineann le Morgaisti Rianuchain

Le linn na bliana 2023, fuair OSAP 74 ghearan a bhaineann le ratai dis morgaiste
riandchain. Ta sé sin cothrom le laghdu suntasach ar an 139 ngearan den sért
sin a fuarthas sa bhliain 2022, agus ta sé i bhfad nios isle na an lion a fuarthas sa
bhliain 2020, ar lena linn a fuarthas an lion is mé riamh de gheardin faoi ratai vis
morgaiste rianlchain, agus é cothrom le 492 ghearan.

Bionn na geardin sin fés freagrach as sciar suntasach d’obair OSAP, de réir mar
athéann siad trid an bprdéiseas neamhfhoirmiuil um réiteach diospoéidi agus trid
an bproiseas imscrudaithe fhoirmidil araon. Dhun an Oifig seo 224 ghearan a
bhaineann le morgaisti riantdchain sa bhliain 2023, agus bhi 892 ghearan faoi
mhorgaisti riandchain idir lAmha ag deireadh na bliana.

D’ordaigh mé go n-iocfai €38,000 san iomlan mar chuiteamh i leith ceithre bhreith
ataina gceangal dli maidir le morgaisti riantchain, ar bhreitheanna iad ar seasadh
go substaintiuil leo n6 ar seasadh go pairteach leo sa bhliain 2023. Nior seasadh le
103 ghearan san iomlan faoi mhorgaisti riantchain.

Ta san Fhorléargas seo naisc chuig roinnt de na breitheanna a eisiodh maidir
le geardin faoi ratai tis morgaiste riantchain. Is féidir go mbeidh na naisc sin
usaideach do thomhaltéiri ata ag smaoineamh faoi ghearan a dhéanamh, da
n-ionadaithe agus do sholathraithe.

Bliain thairbheach a bhi sa chéad bhliain iomlan a chaith mé mar Ombudsman
Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean, agus taim ag tnuth leis an mbliain ata romhainn,
agus sinn ag obair chun an misean ata againn a chomhlionadh, is é sin: seirbhis

um réiteach gearan ata neamhchlaon, inrochtana agus sofhreagrach a sholathar,
ar seirbhis i a bhaineann torthai ata cothrom, trédhearcach agus trathuil amach
dar gcustaiméiri go léir agus a chuireann feabhas ar an timpeallacht seirbhisi
airgeadais agus pinsean.

Bille an Ombudsman Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean
(Leasu), 2023

Failtim roimh fhoilsit Bhille an Ombudsman Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean,
2023. Ta sé mar aidhm leis an mBille daingnit a dhéanamh ar an gcosaint

a thugtar do thomhaltéiri agus iad ag dul i dteagmhail leis an Ombudsman
Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean (OSAP) chun geardin a dhéanamh faoi iompar
solathraithe seirbhise airgeadais a d’'imigh 6 mhargadh na hEireann. Tugtar
isteach leis an mBille freisin leasuithe reachtacha chun a chinntit go leanann an
tOmbudsman Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean lena fheidhmeanna reachtula

a chomhlionadh ar aon dul leis an mBunreacht, ag teacht sna sala ar Bhreith 6n
gCuirt Uachtarach maidir leis an gCoimisitin um Chaidreamh san Ait Oibre.
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| gcomhthéacs an Bhille, pléadh freisin an dlinse ata ag an Oifig seo maidir le
gearain faoi iompar gnélachtai seirbhisithe creidmheasa agus uinéiri iasachta
roimh an mbliain 2019. Leanfaidh an Oifig seo le dul i dteagmhail leis an Aire agus
leis an Roinn i ndail leis na nithe sin de réir mar a leantar leis an mBille a chur ar
aghaidh trid an Oireachtas.

Buiochas

Taim buioch diobh sin go léir a rannchuidigh le hobair an Ombudsman Seirbhisi
Airgeadais agus Pinsean le linn na bliana 2023.

Labhair mé cheana féin faoi obair chrua agus tiomantas mo chomhghleacaithe
uile in OSAP. Is mor agam a ndiograis leantach i leith ar gcuid luachanna, is iad
sin: cothroime; neamhspleachas; éifeachtacht; inrochtaineacht; agus ionracas.
Ba mhaith liom buiochas a ghabhail le mo chomhghleacaithe ar an bhFoireann
Ardbhainistiochta - MaryRose McGovern, Leas-Ombudsman Seirbhisi
Airgeadais agus Pinsean, Diarmuid Byrne, Stiarthoir um Réiteach Diospdidi, Tara
McDermott, Stidrthéir um Oibriochtai Custaiméiri agus Bainistiocht Faisnéise,
Una Gately, Stitrthéir Seirbhisi Imscridaithe, agus Aine Carroll, Stitirthéir
Seirbhisi Corparaideacha agus Cumarsaide - as a n-obair chrua agus a ndiograis.

Ba mhaith liom buiochas a ghabhail freisin le Maeve Dineen, an Cathaoirleach,
agus leis na comhaltai de Chomhairle an Ombudsman Seirbhisi Airgeadais agus
Pinsean as an tacaiocht, as an treoir agus as an gcunamh a thug siad dom le linn na
bliana 2023.

Mar fhocal scoir, ba mhaith liom buiochas a ghabhail le Michael McGrath TD, an
tAire Airgeadais, agus lena chuid oifigeach as a dtacaiocht agus as a gcomhoibriu
leanunach.

Asf_-:.-rt 55/;;,9%

Liam Sloyan

An tOmbudsman Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean
Marta 2024
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Gearain a tharchuir OSAP
3 chuig na hudarais rialala
le linn na bliana 2023

Le halt 18 d’Acht an Ombudsman Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean, 2017 (an
tAcht), arna leasu, ceanglaitear ar an Ombudsman comhoibrit le Banc Ceannais
na hEireann, leis an gCoimisitin um lomaiocht agus Cosaint Tomhaltéiri agus
leis an Udaras Pinsean (na “hudarais rialala”) ar shli a chuidionn le hard-leas
tomhaltéiri agus tairbhithe iarbhir né féideartha seirbhisi airgeadais né pinsean
a chur chun cinn agus a chuidionn le gearain a ldimhseail go héifeachtuil
éifeachtach. Leis an Acht, ceadaitear don Ombudsman faisnéis a chomhroinnt
leis na hudarais rialala chun na feidhmeanna ata ag an Ombudsman faoin Acht a
chomhlionadh.

Le linn na bliana 2023, chomhroinn OSAP le Banc Ceannais na hEireann (CBI)
c6ip de gach breith atd ina ceangal dli a eisiodh maidir le geardin faoi ratai vis
morgaiste riantchain. Sheol OSAP chuig CBI céipeanna de 107 mbreith maidir le
gearain faoi mhorgaisti rianuchain.

Glacadh an cur chuige céanna do 26 bhreith ata ina gceangal dli a eisiodh maidir le
gearain a bhaineann le héilimh arachais ar ditltaiodh déibh i ndail le caillteanais de
dheasca briseadh gné.

| dteannta na mbreitheanna sin, tarchuireann OSAP breitheanna eile atdina
gceangal dli chuig na hudardis rialdla d’fthonn ard-leas an chreata um chosaint
tomhaltéiri a chur chun cinn. Is ar roinnt clliseanna éagsula a tharchuirtear
gearain, lena n-airitear in imthosca ina nduisitear sa ghearan saincheist a
d’fhéadfadh a bheith sistéamach agus arbh fhit do na hadarais rialdla breithnit a
dhéanamh uirthi. Leagtar amach sa tabla thios na gearain a tharchuir OSAP chuig
Banc Ceannais na hEireann ar na ctiiseanna sin le linn na bliana 2023.
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Fior 3.1 - Saincheisteanna gearain a tarchuireadh chuig Banc Ceannais na
hEireann le linn na bliana 2023

Uimhir thagartha na
breithe

Saincheist a duisiodh sa ghearan

2023-0160 Bhiimni ar an Ombudsman faoi spledchas an
tsolathrai ar eisiamh polasai sa bhreith éilimh
uaidh, arbh eisiamh é nach raibh feidhm aige a
thuilleadh. D’admhaigh an solathrai gurbh earraid
é sin. Dhuisigh sé sin an fhéidearthacht go raibh
saincheist shistéamach ann sna breitheanna
éilimh on solathrai.

2023-0082 Bhiimni ar an Ombudsman faoin easpa
dhealraitheach treorach a bhi ar fail do
sholathraithe rialilte seirbhise airgeadais faoi
chuimsit an Phriomh-Chlair Creidmheasa i
gcasanna féimheachta, ar casannaiad ar féidir
tacair chasta imthosca a bheith i gceist leo, faoi
mar a tharla i gcas an ghearain seo.

2023-0083 Bhiimni ar an Ombudsman faoin easpa
dhealraitheach treorach a bhi ar fail do
sholathraithe rialailte seirbhise airgeadais
faoi chuimsit an Phriomh-Chlair Creidmheasa
i gcasanna féimheachta, nd i gcasanna
comhshocraiochtai décmhainneachta, faoi mar a
tharlai gcas an gheardin seo.

2023-0091 Bhiimni ar an Ombudsman gurbh é an toradh a
bhi ar na téarmai de pholasai arachais sa rannan
ina leagtar amach an cumhdach agus sa rannan
ina leagtar amach eisiaimh, agus iad togtha le
chéile, go ndearnadh an polasai mearbhlach agus
go mbeadh sé deacair ar thomhaltdir cineal agus
teorainneacha an chumhdaigh sin a thuiscint,
mar gheall ar an idirghniomhu idir foclaiocht an
pholasai. D’fhag sé sin go bhféadfadh saincheist
shistéamach teacht as an mearbhall ar dhoigh dé a
bheith ann.
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https://fspo.ie/complaint-outcomes/decisions/documents/2023-0160.pdf
https://fspo.ie/complaint-outcomes/decisions/documents/2023-0082.pdf
https://fspo.ie/complaint-outcomes/decisions/documents/2023-0083.pdf
https://fspo.ie/complaint-outcomes/decisions/documents/2023-0091.pdf

Uimhir thagartha na
breithe

2023-0032

2023-0024

2023-0023

2023-0256

2023-0254

Saincheist a duisiodh sa ghearan

Bhi imni ar an Ombudsman faoi na droch-
chleachtais choinnedla taifead a léirigh an
solathrai agus € ag tabhairt freagra ar an ngearan
seo agus faoin tionchar a d'théadfadh a bheith aige
sin ar chustaiméiri eile.

Bhiimni ar an Ombudsman gur mhainnigh an
t-idirghniomht idir dha fhorail polasai ar leith an
oibleagaid ata ar an solathrai faoi Fhorail 2.6 den
Chod um Chosaint Tomhaltéiri a chomhlionadh,

is é sin faisnéis abhartha iomchui a chur ar fail da
shealbhdir polasai, ar bhealach a bhfuil mar aidhm
leis eolas a thabhairt dé/di, agus go bhféadfadh an
tsaincheist sin a bheith de chineal sistéamach.

Bhiimni ar an Ombudsman faoi mhainneachtain
an tsolathrai na hoibleagdidi uile ata air de bhun
Chaibidil 2 den Chéd um Chosaint Tomhaltéiri a
chomhlionadh, ar mhainneachtain i ar dheimhin
leis an Ombudsman go raibh si contrartha don
dli de réir bhri alt 60(2)(a) d’Acht an Ombudsman
Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean, 2017, agus

a bhain le hearraidi a rinneadh le linn plé leis

an ngearan, in imthosca nar tairgeadh aon
chumhdach né aon sochair pholasai d'imthoisc an
tsealbhdra polasaiiontu.

Bhiimni ar an Ombudsman go ndearnadh difear
do chustaiméiri eile mar gheall ar an déigh
mhicheart a raibh an solathrai ag tuairisciu cuntas
i gcas gur culghaireadh an carta.

Bhiimni ar an Ombudsman faoin mearbhall ar
doéigh do a bheith ann mar thoradh ar fhoralacha
polasai ina raibh sainmhiniu ar “ollbhrabus”,

i gcas gur imigh an sainmhiniu sin 6n mbri
sheanbhunaithe ata leis, ar bri a thuigtear i
gcoitinne i, agus i gcas nar tarraingiodh aird
leordhéthanach ar an difriocht shuntasach sin.
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https://fspo.ie/complaint-outcomes/decisions/documents/2023-0032.pdf
https://fspo.ie/complaint-outcomes/decisions/documents/2023-0024.pdf
https://fspo.ie/complaint-outcomes/decisions/documents/2023-0023.pdf
https://fspo.ie//complaint-outcomes/decisions/documents/2023-0256.pdf
https://fspo.ie/complaint-outcomes/decisions/documents/2023-0254.pdf
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5 Anailis Earnala

Leagtar amach sa rannan seo mionsonrai faoi na gearain a fuarthas sa bhliain 2023
sna catagoiri baincéireachta, arachais agus infheistiochta, mar aon le gearain a
bhaineann le scéimeanna pinsean.

Fuair OSAP 6,182 ghearan san iomlan sa bhliain 2023. Ta sé sin cothrom le méadu
29% ar an lion a fuarthas sa bhliain 2022, ar lena linn a fuarthas 4,781 ghearan.

Bhi gearain bhaincéireachta ar an gcatagoir is airde gearan a fuarthas, agus
3,850 gearan, n6 62% de na gearain uile, ag teacht faoin gcatagéir sin. Is ionann
é sin agus méadu suntasach ar an lion gearan baincéireachta a rinneadh le OSAP
sa bhliain 2023. Fuarthas 2,640 gearan i ndail leis an earnail baincéireachta sa
bhliain 2022.

Fuair OSAP 1,446 ghearan (23%) i ndail leis an earnail arachais, agus iad freagrach
as an dara catagoir is mé gearan a fuarthas. | gcomparaid leis sin, fuarthas 1,129
ngearan sa chatagoir sin sa bhliain 2022.

Thainig méadu ar an lion gearan infheistiochta agus ar an lion gearan pinsin araon
sa bhliain 2023 freisin. Fuarthas 461 ghearan infheistiochta, agus fuarthas 336
ghearan pinsin. | gcomparaid leis sin, fuarthas 366 ghearan agus 233 ghearan sna
catagoiri sin faoi seach sa bhliain 2022.

Thosaigh OSAP ag bailiu figitiri d’eintitis neamhrialailte i mbliana freisin, agus
fuarthas 74 ghearan faoi eintitis den sért sin.

Gearain ‘neamhbhainteacha’ a bhii 13 ghearan. Tarlaionn sé sin i gcas nar thug
an gearanach déthain mionsonrai chun earnail a shannadh roimh an ngearan a
dhunadh né i gcas nar bhain an gearan leis an earnail airgeadais. Ag deireadh na
bliana, ni raibh aon earndil sannta go féill do dha ghearan a fuarthas. Tarlaionn
sé sin nuair a bhimid ag feitheamh le tuilleadh faisnéise 6n ngearanach chun gur
féidir linn an earnail chui a chinneadh.
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Fior 5.1 - Gearain a fuarthas de réir earnala sa bhliain 2023

Gearain a fuarthas de réir earnala

PN Baincéireacht
i 3,850

Arachas

—l

— 62% — 23%
Scéimeanna
Infheistiocht @ Pinsean
I - =
7% 5%

Nil aon earnail infheidhme Ta an earnail neambhrialailte

<1% 1%

Ni raibh aon earnail sannta
ag deireadh na bliana

<1%

An lion iomlan gearan a fuarthas 6,182
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Faoi mar a tharla sa bhliain 2022, bhi seirbhis do chustaiméiri ar an gcineal
iompair is moé a ndearnadh gearan faoi sa bhliain 2023. Ba leis an gcineadl

iompair sin a bhain 24% de na gearain uile. Baineann gearain faoi sheirbhis do
chustaiméiri le gearain lena gcumhdaitear saincheisteanna amhail cumarsaid,
ldimhsedil gearan, saincheisteanna rochtana cuntais, agus mainneachtain faisnéis
a sholathar.

Fior 5.2 - Na 10 bpriomhchinedl iompair a ndearnadh gearan fathu:

Seirbhis do Chustaiméiri 1,506, (24%)

Drochriarachan 1,238, (20%)

Idirbhearta faoi Dhiospéid 905, (15%)

Laimhseail Eileamh 452, (7%)

Ditltd Eileamh - 292, (5%)

Diultu tairge/seirbhis a thabhairt - 267,(4%)
Combhairle Mhl'cheart/Mh[-‘oiri(Jn?ch 232, (4%)

(tar éis an diola)
Tailli agus muirir faoi dhiospoid - 230, (4%)
Laimhseail riaraisti - 216, (3%)
Midhiol . 176, (3%)
0 450 900 1350 1800
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Gearadin Bhaincéireachta sa bhliain 2023

Fuair OSAP 3,850 gearan baincéireachta sa bhliain 2023. Ta sé sin cothrom le
méadu 46% ar an 2,640 gearan a aicmiodh mar ghearain bhaincéireachta sa bhliain
2022. Bhi gearain bhaincéireachta freagrach as 62% de na gearain uile a fuarthas.
Ta sé sin cothrom le méadu de sheacht bpointe chéatadanacha ar an bhfigitr don
bhliain 2022, trath a bhi gearain bhaincéireachta freagrach as 55% de na gearain
uile afuarthas.

Ba le cuntais bhainc a bhain formhér na ngearan baincéireachta (1,747 ngearan). Ba
le morgaisti (1,150 gearan) agus le creidmheas eile do thomhaltoiri (498 ngearan) a

bhain an chuid is mé de na geardin ina dhiaidh sin. B'ionann na tri thairge sin agus na
trithairge is moé a ndearnadh gearan futhu sa bhliain 2022 freisin.

Fior 5.3 - Gearain bhaincéireachta de réir tairge sa bhliain 2023

179, (5%) 33, (<1%) Cuntais 1,747
232,(6%) | - 11(<1%) Morgiste 1,150
=‘ .
498, (13%) =‘ 1747, (45%) I Creldmht'eas do Thomhaltdiri 498
o Seirbhis locaiochta 232
L Trachtail 179
B itsivgi/iiseirbhisi 33
I Malairt Eachtrach 11

1,150, (30%)
lomlan 3,850

Bhi seirbhis do chustaiméiri ar an gcinedl iompair is mé a ndearnadh tagairt do i
ngearain faoi sheirbhisi baincéireachta sa bhliain 2023, faoi mar a tharla sa bhliain
2022. Cumhdaitear raon saincheisteanna éagsula le seirbhis do chustaiméiri, lena
n-airitear saincheisteanna amhail cumarsaid, ldaimhsedil gearan, saincheisteanna
rochtana cuntais, agus mainneachtain faisnéis a sholathar. Bhi gearain maidir le
hidirbhearta faoi dhiospoid agus drochriarachan ar an dara agus an trit cineal
iompair is coitianta faoi seach a luadh i ngearain i ndail leis an earnail baincéireachta.

Fior 5.4 - Na 6 phriomhchineal iompair baincéireachta a ndearnadh gearan
futhu sa bhliain 2023

1,218, (32%
1350 (32%) 905, (24%) 796, (21%)

900
450 - 216,(6%)  152,(4%) 152, (4%)
0 | I I
Seirbhis do Idirbhearta  Drochriarachan  Laimhseail Cur i bhfeidhm Tailli agus muirir
Chustaiméiri  faoi dhiospéid riardisti rata Gis faoi dhiospéid

lomlan 3,850
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Gearain Arachais sa bhliain 2023

Fuair OSAP 1,446 ghearan maidir le tairgi arachais sa bhliain 2023. Ta sé sin
cothrom le méadu 28% ar an 1,129 ngearan a aicmiodh mar ghearain drachais sa
bhliain 2022. Bhi gearain arachais freagrach as 23% de na gearain uile a fuarthas.
Ta sé sin cothrom le laghdd d’aon phointe céatadanach ar an bhfigiar don bhliain
2022, trath a bhi geardin arachais freagrach as 24% de na gearain uile a fuarthas.
Ba le motararachas (498 ngearan) agus ansin le harachas sldinte priobhaideach
(215 ghearan) a bhain an lion is mé gearan arachais.

Fior 5.5 - Gearain arachais de réir tairge sa bhliain 2023

41,3 %)21:(1%) Métararachas 498
48,(3%) | | 498, (34%) 8 Arachas Slainte Priobhdideach 215
60, (4% ’ I Arachas Ti agus/no Arachas
83, (6%) . ‘ Maoine 183
B Arachas Taistil 171
126, ( % Arachas Saoil 126
I Arachas Timpiste, Arachas
Tinnis agus Arachas Eile 83
Arachas Cosanta Morgaiste 60
I lighnéitheach 48
171, (12%) . Arachas Trachtala 41
Arachas lltairgi/llseirbhisi 21
183, (13%) 215, (15%) [ :

lomlan 1,446

Ba le ldimhsedil éileamh (451 ghearan) agus ansin le gearain maidir le didlta
éileamh (292 ghearan) a bhain an chuid is mé de na gearain arachais a fuarthas

sa bhliain 2023. Rud suntasach, thainig méadu, 6 62 ghearan sa bhliain 2022 go
126 gheardan sa bhliain 2023, ar an lion gearan a bhain le ‘diultu tairge/seirbhis a
thabhairt’. Ta an cinedl iompair sin sa chuigiu hait sa liosta de na 5 phriomhchineal
iompair arachais a ndearnadh gearan futhu sa bhliain 2023.

Fior 5.6 - Na 5 phriomhchineal iompair arachais a ndearnadh gearan futhu sa
bhliain 2023
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lomlan 1,446
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Gearain Infheistiochta sa bhliain 2023

Fuair OSAP 461 ghearan infheistiochta sa bhliain 2023. Ta sé sin cothrom le
méadu 26% ar na 366 ghearan a aicmiodh mar ghearain infheistiochta sa bhliain
2022. Bhi gearain infheistiochta freagrach as 7% de na gearain uile a fuarthas sa
bhliain 2023. Ta sé sin cothrom le laghdu d’aon phointe céatadanach ar an bhfigiar
don bhliain 2022, trath a bhi gearain infheistiochta freagrach as 8% de na gearain
uile a fuarthas.

Ni hé amhain go n-airitear infheistiochtai leis an gcatagdir infheistiochta, ach
airitear léi freisin tairgi infheistiochta a bhaineann le pinsin, catagoir le haghaidh
iltairgi, agus dearlaici. Is é ata i gceist le tairgi dirithe nd infheistiochtai a chuirtear
i bhfeidhm chun solathar a dhéanamh do scor duine, amhail ranniocai saoralacha
breise. Ni “scéim pinsean” iad tairgi den chineal sin de réir bhri reachtaiocht
rialaithe OSAP, afach. Mar thoradh air sin, is faoin gcatagoir tairgi infheistiochta a
thagann na tairgi sin.

Fior 5.7 - Gearain infheistiochta de réir tairge sa bhliain 2023

7@ g % (<14 I Infheistiocht 322
129, (28%) 322, (70%) Infheistiocht a bhaineann le
o pinsin 129
lItairgi/llseirbhisi 7
Dearlaic 3

lomlan 461

Bhi drochriarachan (133 ghearan) agus seirbhis do chustaiméiri (121 ghearan) ar
na cinealacha iompair is mé a ndearnadh gearan futhu. Thainig méadu 77% 6 bhi
an bhliain 2022 ann ar an lion gearan infheistiochta a fuarthas maidir le midhiol
(83 ghearan sa bhliain 2023).

Fior 5.8 - Na 5 phriomhchineal iompair infheistiochta a ndearnadh gearan fiithu
sa bhliain 2023

133,(29%)  121,(26%)

150
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an diola)
lomlan 461
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Gearain faoi Scéimeanna Pinsean sa bhliain 2023

Fuair OSAP 336 ghearan faoi scéimeanna pinsean sa bhliain 2023, i gcomparaid

le 233 cinn sa bhliain 2022. Ta sé sin cothrom le méadu 44%. Ba le scéimeanna
pinsean ceirde (71%; 238 ngearan) a bhain formhoér na ngearan a fuarthas i ndail le
pinsin sa bhliain 2023.

Is é is scéimeanna pinsean ceirde ann na scéimeanna a mbunaionn fostoir iad chun
sochair scoir agus/né sochair eile a sholathar d’thostaithe. Airitear leo scéimeanna
pinsean ceirde earnala poibli agus scéimeanna pinsean ceirde earnala priobhaidi
araon.

Is é is Cuntais Choigiltis Scoir Phearsanta ann na cuntais choigiltis phearsanta,

ar gnach go n-ioctar astu tri ranniocaiochtai pearsanta. Féadfaidh fostoiri
ranniocaiochtai a dhéanambh leis na pleananna sin freisin, afach. Bhi siad freagrach
as 20% (67 ngearan) de na gearain uile a fuarthas sa bhliain 2023.

Is é is Conarthai Blianachta Scoir lontaobhais ann na scéimeanna a bhunaitear
faoi iontaobhas agus a gceadaionn na Coimisinéiri loncaim iad. Is ann déibh chun
leas na ndaoine aonair a ghabhann do cheird ar leith né a bhfuil baint acu le ceird
ar leith agus solathraitear leo blianachtai scoir do na daoine aonair sin né sochair
da gcleithiunaithe.

Fior 5.9 - Gearain faoi scéimeanna pinsean de réir tairge sa bhliain 2023

2, (<1%)
29,(9%) |

g 238, (71%)
67, (20%) ‘ n Scéim Pinsean Ceirde 238
: Cuntas Coigiltis Scoir Pearsanta 67

I Eile 29

Conradh Blianachta Scoir
lontaobhais 2

lomlan 336

Bhi drochriarachan (46%; 153 ghearan) agus an doigh ar riomhadh sochar pinsin
(22%; 75 ghearan) ar na cinedlacha iompair is moé a ndearnadh gearan futhu i ndail
le pinsin.

Cé go bhféadfaidh an tOmbudsman sasamh a ordu i leith gearain phinsin, leagtar
amach sa reachtaiocht lena rialaitear OSAP nach rachaidh luach an tsasaimh sin
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thar aon chaillteanas sochair iarbhir faoin scéim pinsean lena mbaineann. Ar an
gcuis sin, ni fhéadfaidh an tOmbudsman a ordu do sholathrai pinsean cuiteamh a
ioc ar leithligh i leith gniomhartha drochriarachain.

Fior 5.10 - Na 5 phriomhchineal iompair scéimeanna pinsean a ndearnadh
gearan futhu sa bhliain 2023
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Gearain faoin Imeacht 6n Margadh sa bhliain 2023

Mar thoradh ar imeacht an da mhérsholathrai seirbhise airgeadais 6 mhargadh
na hEireann sa bhliain 2022, bhi baol ann go ndéanfai ardlion gearan leis an Oifig
seo mar gheall ar an lion custaiméiri lena mbaineann. An 1 Meitheamh 2022,
thosaigh OSAP ag rianu gearain a bhaineann leis an imeacht 6n margadh agus ag
comhroinnt sonrai agus |éargas lenar ngeallsealbhdiri.

Rannchuidigh OSAP leis an lion iseal gearan sin tri dhul i dteagmhail go
comhoibrioch le geallsealbhoiri laistigh de thirdhreach baincéireachta na
hEireann, lenar airiodh na solathraithe ata ag imeacht 6n margadh, agus tri
fhaisnéis a chomhroinnt leo, 4 chinntit go mbeadh ar ngeallsealbhdiri ar an
eolas, ar bhonn leanunach, faoi eispéireas na gcustaiméiri lena mbaineann, mar a
cuireadh iniul don Oifig seo.

Sa bhliain 2023, fuair OSAP 236 ghearan a raibh na heochairfhocail ‘imeacht 6n
margadh’ iontu. Mar sin féin, nior bhain gach ceann de na geardin sin le hiompar
na solathraithe sin ata ag imeacht 6n margadh. Dinadh 162 ghearan faoin
imeacht 6n margadh sa bhliain 2023. Dunadh 55 ghearan ag luathchéim laistigh
dar rannég um Oibriochtai Custaiméiri agus Bainistiocht Faisnéise. Sna cidsanna
sin, atreoraiodh an gearanach chuig an solathrai seirbhise airgeadais, i gcas nar
sholathair an gearanach faisnéis chun go bhféadfai an gearan a chur ar aghaidh,
thangthas ar réiteach, né tarraingiodh an gearan siar.

Criochnaiodh 106 ghearan eile laistigh dar Seirbhis um Réiteach Diospoidi ar
roinnt cliseanna éagsula, lenar airiodh i gcas gur comhaontaiodh socraiocht idir
na pairtithe, i gcas gur eisiodh soiléirid, i gcas gur thangthas ar réiteach lasmuigh
den tSeirbhis um Réiteach Diospdidi, i gcas gur tugadh faoi deara gurbh fhearr
go bpléifeadh féram malartach leis an ni, agus i gcas nar sholathair an gearanach
faisnéis chun an gearan a chur ar aghaidh.

Dhun an fhoireann Seirbhisi DIi gearan amhain toisc go raibh sé lasmuigh de
dhlinse OSAP. Cé gur féidir le gearan dul chuig an bhfoireann Seirbhisi Dli trath
ar bith le linn ar bpradiseas, b’fhearr go rachadh sé chuici ag céim luath, i gcas go
mbeadh ceist dlinse ann.

Is idar misnigh é nar thainig aon saincheisteanna chun cinn as imeacht an da
mhorbhanc d’fhormhér mér na dtomhaltéiri lena mbaineann go dti seo chun
tabhairt orthu gearan a dhéanambh leis an Oifig seo. Rannchuidigh OSAP leis an
toradh sin tri dhul i dteagmhail go comhoibrioch le geallsealbhdiri iomchui laistigh
de thirdhreach baincéireachta na hEireann, lena n-airitear na solathraithe ata ag
imeacht 6n margadh, agus tri fhaisnéis catagéirithe gearan a chomhroinnt leo.
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Fior 5.11 - Gearain a bhaineann leis an imeacht 6n margadh a criochnaiodh de
réir stiurthéireacht OSAP sa bhliain 2023
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Idirbhearta faoi Dhiospoid

Thainig méadu seasta ar an lion gearan a fuair OSAP i ndail le hidirbhearta faoi
dhiospdid 6 bhi an bhliain 2018 ann. Airitear le hidirbhearta faoi dhiospéid
idirbhearta calaoiseacha, aistarraingti neamhudaraithe, mainneachtain slandail a
sholathar ar chuntas, agus mainneachtain airgead a fhail.

Ta sé tabhachtach a thabhairt faoi deara nach bhféadfaidh OSAP imscrudu a
dhéanamh ar chasanna calaoise, toisc gur faoin nGarda Siochana a thagann

an ni sin. Mar sin féin, féadfaidh OSAP imscradu a dhéanamh ar aon gheardn a
bhaineann le mainneachtain an tsolathrai déiledil le custaiméir a bhfuil amhras
air/uirthi go bhfuil gniomhaiocht chalaoiseach ar bun ar a c(h)untas agus ar aon
gheardn faoi idirbhearta faoi dhiospoid.

Sa bhliain 2023, airiodh le beagnach ceathru na ngearan baincéireachta uile na
cinedlachaiompair ata grupdilte faoin gceannteideal ‘Idirbhearta faoi Dhiospoid’.
| measc na gcinealacha iompair a ndéantar gearan fathu laistigh den ghrapail sin
taidirbhearta faoi dhiospdid, idirbhearta calaoiseacha, mainneachtain faisnéis
chruinn cuntais né iarmhéideanna cruinne cuntais a sholathar, mainneachtain
bearta slandéla a sholathar, mainneachtain airgead a fhail, agus aistarraingti
neamhudaraithe.

Fior 5.12 - Idirbhearta faoi dhiospéid mar chéatadan de na geardin
bhaincéireachta uile a fuarthas sa tréimhse 2018-2023
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Léirit ar an méadu ar chalaois, go hairithe calaois a dhéanann difear do
chustaiméiri soghonta, is ea an méadu ar an lion idirbheart faoi dhiospoid i
ngearain faoin earnail baincéireachta, agus is udar imni é sin. Agus idirbhearta
digiteacha ag éiri nios coitianta, is minic a spriocdhirionn calaoiseoiri ar na daoine
sin nach bhfuil chomh heolach céanna ar bhearta slandala ar line. Is féidir leis na
cleasa cliste a usaideann coirpigh dallamullég a chur ar aon duine, afach.

Is éisiarracht fioscaireachta ann na cas ina mbaineann calaoiseoiri, agus iad ag
cur i gcéill gur teagmhalaithe iontaofa iad, a m(h)ionsonrai slandala cuntais de
chustaiméir tri chleasaiocht. Eascraionn idirbhearta faoi dhiospdid as sin, agus
is féidir go ndéanfaidh custaiméir gearan le OSAP i gcas go gcreidfidh sé/si nar
phléigh a b(h)anc go cui leis an tsaincheist.

San Fhorléargas seo, ta roinnt cas-staidéar ann ina léiritear an cineal
camscéimeanna a chuireann dallamullég ar chustaiméiri. Mar shampla, rinne
Diana gearan lena banc tar éis di airgead a aistriu chuig ardan tradala ar line, ar
airgead é, dar |éi, a aistriodh chuig cuideachta chalaoiseach infheistiochta ansin.
Bhraith Diana gur cheart don bhanc tus a chur leis an bprodiseas aisiocaiochta chun
a hairgead a aisghabhail.

| ngearan eile, bhi Marie ina hiospartach camscéime, rud a sheol calaoiseoiri a
mhaigh gurbh én Roinn Coimirce Séisialai agus 6n nGarda Siochana doibh. Duirt
na calaoiseoiri le Marie gur ghoid duine éigin a céannacht agus gur measadh go
raibh an duine sin ag gabhail do scitradh airgid. D’'aistrigh si €17,000 chuig cuntas
eachtrach bainc, agus suil aici a hairgead “a chosaint”, sular thuig si gur chamscéim

Ve

Chaill Eugene €5,000 nuair a haicealadh a fén agus € ar saoire ar long chrusala.
Rinne Eugene gearan lena bhanc toisc gur bhraith sé go bhféadfadh an banc nios
mé a dhéanamh chun na hidirbhearta a chosc.

Bhi Olive ina custaiméir eile a chreid go raibh si ag claru le hardan rialailte tradala
ar line chun scaireanna a cheannach i gcuideachta aithnidiuil, cé gur tharlasé i
ndairire gur chldraigh si le hardan neambhrialailte tradala ar line trinar seoladh a
hinfheistiocht chuig cuideachta chalaoiseach neamhrialailte. Duirt Olive gur chaill
si€41,000 san iomlan a thug si don ardan. Duirt Olive gur mhainnigh an banc
cineal calaoiseach an ardain tradala ar line a réamh-mheas né a chosc né fogra a
thabhairt di ina thaobh sin.
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Gearain faoi Mhorgaisti Rianuchain sa
bhliain 2023

Fuair OSAP 74 ghearan a bhaineann le morgaisti riantchain sa bhliain 2023. Mar
is féidir a fheiceail i bhfior 5.13, leanann an lion gearan faoi mhorgaisti rianachain
a fhaightear gach bliain de bheith ag laghdu.

Ag deireadh na bliana 2023, bhi 224 ghearan faoi mhorgdisti riantchdin dinta
againn agus bhi 892 cheann idir [Amha.

Fior 5.13 - Gearain a bhaineann le ratai Giis morgaiste riantichain sa tréimhse
2021-2023
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D'eisigh an tOmbudsman 107 mbreith ata ina gceangal dli maidir le ratai uis
morgaiste riandchain sa bhliain 2023. Seasadh go pairteach le tri cinn de na
breitheanna sin, lenar ordaiodh go n-iocfai €28,000 san iomlan leis na gearanaigh.
Seasadh go substaintiuil le geardn amhain, agus d’ordaigh an tOmbudsman go
n-focfai ciiteamh €10,000 sa chas sin.

Nior seasadh leis an 103 ghearan eile ar ina leith a eisiodh breith ata ina ceangal
dli.
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Fior 5.14 - Breitheanna a eisiodh maidir le ratai Giis morgaiste riantichain sa
bhliain 2023
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lomlan 107 €38,000

Dunadh 117 ngearan eile faoi mhorgaisti riandchain ar roinnt cdiseanna éagsula,
gan aon bhreith ata ina ceangal dli a eisitint ina leith. Eisiodh soiléiritu i gcas 23
ghearan, rud a d'fhag go rabhthas in ann an gearan a dhinadh. Dunadh 10 ngearan
i gcas nar sholathair an gearanach faisnéis chun go bhféadfai an gearan a chur ar
aghaidh. | gcas 9 ngearan, chinn OSAP go raibh na gearain lasmuigh da dhlinse.
Dunadh 33 ghearan ar bhonn comhaontu socraiochta idir an gearanach agus an
solathrai, agus tarraingiodh 42 ghearan siar.

Fior 5.15 - Gearain faoi mhorgaisti rianichain a dinadh gan breith ata ina
ceangal dli a eisitint sa bhliain 2023

50
42
40
33
30
23
20
a ry
; I N
Soiléiria Combhlionadh Bhi an gearan Socraiocht Tarraingiodh an
Neamhiomlan lasmuigh den dlinse gearan siar
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Ta sé soiléir, bunaithe ar na torthai ar na breitheanna a eisiodh maidir le gearain
faoi mhorgaisti riantchain, go leanaimid le lion suntasach gearan a fhail 6 dhaoine
nach seastar leis an ngearan uathu faoi rata morgaiste riantchain tar éis imscrudu
adhéanamh ar an ngearan. Ta a lan daoine fés den tuairim go bhfuil siad i dteideal
rata Uis morgaiste riantchain, cibé acu 6n uair a thég siad an iasacht mhorgdiste
amach no 6 dhata ar bith le linn shaolré na hiasachta morgaiste, cé nach bhfuil aon
teidliocht chonarthach na aon teidliocht eile acu chun rata den sért sin a fhail.

Tugtar sna cas-staidéir seo a leanas ar bhreitheanna airithe ar eisigh OSAP iad sa
bhliain 2023 |éargas ar roinnt de na hargadinti a chuirtear in itl sna gearain faoi
mhorgaisti riantchain a dhéantar le OSAP. Airitear leis na mionsonrai thios naisc
chuig na breitheanna aonair ata foilsithe ar shuiomh Gréasain OSAP. | ngach
breith, tugtar aghaidh ar an ngearan aonair arinneadh a mhéid a bhaineann lena
imthosca aonair, ar da mbarr nar seasadh leis na gearain thios:

Cas-Staidéar 1

Tharraing Eloise agus Jean iasacht mhorgaiste anuas leis an mbanc sa
bhliain 2004 agus thég siad iasacht breisithe ar leith amach leis an mbanc
sa bhliain 2008. Thairg an banc rata uis athraitheach doibh i leith an da
iasacht, agus duirt an banc leo go raibh rata uis athraitheach ar an rogha is
fearr agan am.

Rith sé le Eloise agus Jean le himeacht ama nar phléigh an banc ratai

uis rianuchain leo riamh nuair a rinne siad iarratas ar mhaoiniu iasachta
morgaiste. Chreid siad go raibh siad i dteideal rata uis riantchain i leith an
dd iasacht mhorgdiste, toisc gur bhraith siad nar thug an banc comhairle
chui doibh i ndail lena roghanna rata uis agus gur chuir an banc iad ar
mithreoir agus iad ag glacadh leis an rata uis athraitheach a tairgeadh
doibh. (Breith 2023-0236)

Cas-Staidéar 2

Thog Fabio agus Mia iasacht mhorgaiste amach leis an mbanc sa bhliain
2005, rud a raibh rata uis riantchain BCE + 1.1% ag gabhail leis. Chuaigh
siad i dteagmhail leis an mbanc chun iasachtai breise a airithit sa bhliain
2008 toisc gur chinn siad a dteach a dhiol agus ceann nua a cheannach.
Bhi ar Fabio agus Mia a n-iasacht mhorgaiste a fhuascailt go hiomlan agus
a réadmhaoin mhorgaistithe a diol acu, agus thairg an banc déibh iasacht
mhorgaiste nua a thosddh ar rata uis athraitheach iasachta/luacha, ar rata
lascaine aon bhliana é.
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Le ceann amhain de na coinniollacha speisialta sa chomhaontu iasachta
morgaiste d’iasacht mhorgaiste nua Fabio agus Mia, foraladh go
bhféadfadh siad, ag deireadh na tréimhse rata uis lascaine, aon rata uis

a bheadh 4 thairiscint ag an mbanc ag an am a roghnu agus go mbeadh
feidhm ag rata uis athraitheach “a bhféadfadh gur rata riantchain
athraitheach é” mura roghnédh siad aon rata. Nuair a chuaigh an rata uis
athraitheach lascaine in éag, nior thairg an banc déibh ach raon ratai uis
seasta agus rata uis athraitheach iasachta/luacha. Roghnaigh Fabio agus
Mia an rata uis athraitheach iasachta/luacha ag an am.

Chreid siad go raibh siad i dteideal rata uis riantichain toisc gur rathaiodh
leis an tagairt do rata uis riantchain sna coinniollacha speisialta den
chomhaontu iasachta morgaiste go raibh teidliocht chonarthach acu chun
rata dis riandchain a fhail trath dhul in éag na tréimhse rata uis athraithigh
lascainithe. (Breith 2023-0135)

Cas-Staidéar 3

Tharraing Evelyn agus Finn iasacht mhorgaiste anuas leis an mbanc sa
bhliain 2006 nuair a cheannaigh siad a dteach. Bhi rata uis riantichain ag
gabhail leis an iasacht mhorgaiste sin. Bhi a réadmhaoin i gcothromas
diultach sa bhliain 2013, agus chinn siad an teach a dhiol agus réadmhaoin
nua a cheannach. Agus é sin 8 dhéanamh acu, bhi orthu a n-iasacht
mhorgaiste bhunaidh a fhuascailt, rud a bhi faoi réir rata uis riantchain.
Tharraing siad iasacht mhorgaiste nua anuas ar rata uis athraitheach
ansin. Ag an am sin, sa bhliain 2013, nior cheadaigh an banc déibh an

rata dis riandchain ar an iasacht mhorgaiste bhunaidh a aistriu chuig a
n-iasacht mhorgaiste nua.

Tar éis doéibh an iasacht mhorgaiste nua a tharraingt anuas sa bhliain
2013, d’fhoghlaim Evelyn agus Finn go raibh sé beartaithe ag an mbanc
tairge iniomparthachta rata uis riandchain nua a sheoladh sa chéad raithe
den bhliain 2014. Leis an tairge iniomparthachta rata uis riantchain

sin, ceadaiodh do chustaiméiri teach a athru agus an rata uis riantchain
laithreach a raibh feidhm aige maidir lena morgdiste priomhuil a
choinneail, méide 1% sa bhreis.
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Bhraith Evelyn agus Finn go raibh siad i dteideal rata uis riantchain toisc
go dtarlédh sé, da dtabharfadh an banc fogra doibh go raibh sé beartaithe
aige tairge iniomparthachta rata uis riandchain a thabhairt isteach,

go gcuirfeadh siad diol a dti siar agus go bhféadfadh siad an rata uis
rianuchain a raibh feidhm aige maidir lena n-iasacht mhorgaiste bhunaidh
a choinnedil. (Breith 2023-0188)

Cas-Staidéar 4

Rinne an banc breithnit ar chuntas iasachta morgaiste Mhaedhbh mar
chuid de Scrudu Morgaiste Rianuchain ar ordaigh Banc Ceannais na
hEireann é (an “Scrudu”). Shainaithin an banc go raibh mainneachtain ann
ar a cuntas toisc, ar bhonn na dtéarmai agus coinniollacha d4 comhaontu
iasachta morgaiste, go bhféadfadh go mbeadh suil aici go dtabharfai rogha
di leas a bhaint as an rata uis riantchain a bhi i bhfeidhm ag an mbanc ag
an am nuair a chuaigh an tréimhse rata tis sheasta ar a cuntas iasachta
morgaiste in éag. Measadh sa Scrudu sin go ndearnadh difear do chuntas
iasachta morgaiste Mhaedhbh.

Cé gur thairg an banc cuiteamh do Mhaedhbh, ni raibh si sasta leis an
méid a tairgeadh toisc gur mheas si é a bheith neamh-leordhéthanach.
Mar sin, rinne si achomharc ina choinne sin chuig Painéal Achomhairc
Neamhspleach an bhainc. Nior éirigh lena hachomharc, afach.

Os rud é nach raibh Maedhbh sésta leis an mbreith 6n bPainéal
Achomhairc Neamhspleach agus gur chreid si gur cheart feidhm a bheith
ag rata uis riandchain maidir lena cuntas iasachta morgaiste, chinn si
gearan adhéanamh le OSAP. Cuireadh gearan Maedhbh ar an méar fhada
le roinnt mionna ansin. Tharla sé sin mar gheall ar imscriadu a bhi ar bun
ag OSAP i leith gearan eile i gcoinne an bhainc chéanna, rud inar pléadh

le saincheisteanna a bhi cosuiil leo sin a chuir Maedhbh in idl. Nuair a
eisiodh an bhreith atd ina ceangal dli i ndail leis an ngearan eile sin (féach
breith 2020-0103), thug an banc le fios gur ghlac sé leis an mbreith ata
ina ceangal dli ina hiomlaine agus go raibh sé beartaithe aige an cur chuige
agus an t-ordu cuiteach ar leag OSAP sios iad a chur i bhfeidhm i leith
sealbhdiri eile cuntais iasachta morgaiste a ndearna an cineal iompair

ar leith sin difear doibh freisin. Bhi Maedhbh ar dhuine amhain de na
sealbhairi cuntais morgaiste sin.
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Mar thoradh air sin, thairg an banc tuilleadh sasaimh agus cuitimh do
Mhaedhbh, lenar diriodh laghdu 12% a chur i bhfeidhm i leith a hiarmhéid
morgaiste agus aisiocaiocht uis a bhi bunaithe ar an Us a gearradh ar an
laghdu 12% ar an iarmhéid, 6n data a thainig a tréimhse rata uis sheasta
chundeiridh.

Tar éis di ionadai triu pairti a fhostu, duirt Maedhbh le OSAP nach raibh

si agiarraidh go gcuirfi rata Gis rianachain i bhfeidhm i leith a cuntais
iasachta morgaiste a thuilleadh agus go raibh si sasta leis an laghdu 12% a
cuireadh i bhfeidhm i leith an iarmhéid morgaiste. Ni raibh Maedhbh sasta,
afach, leis an aisiocaiocht uis a thairg an banc. Maidir leis sin, bhi si den
tuairim go raibh si i dteideal aisiocaiocht mhéadaithe uis a fhail, toisc gur
riomh an banc, agus dul amu air, an aisiocaiocht tis ar bhonn uis shimpli,
seachas ar bhonn tis iolraithe. (Breith 2023-0268)

Cas-Staidéar 5

Os rud é go raibh Senan fostaithe ag an mbanc, bhi sé in ann rata uis
fabhrach foirne a fhail i leith sciar airithe da iasachtai foriomlana. Chun é
sin a éascu, tharraing Senan dha iasacht mhorgaiste anuas leis an mbanc
sa bhliain 2008. Bhain sé leas as rata uis fabhrach foirne i leith an chéad
iasachta morgaiste, agus roghnaigh sé rata uis rianachain i leith an dara
hiasacht mhorgaiste. Bhi an rata uis fabhrach foirne nios fearr dé ag an am,
toisc go raibh sé nios isle na an rata uis riantchain a bhi ar fail.

Sa bhliain 2009, d’aistrigh an banc an chéad iasacht mhorgdiste a bhi ag
Senan chuig a rata uis athraitheach caighdeanach nuair nach raibh an rata
Gis fabhrach foirne chomh buntdisteach céanna. Thug an banc rogha do
Senan diultu don “aistrid” sin trina roghnt fanacht ar an rata uis fabhrach
foirne nd aistrid chuig ceann amhain de na ratai uis seasta a bhi ar fail 6n
mbanc ag an am. Nior tairgeadh rata uis rianichain do Senan ag an am
sin. Os rud é nar dhiultaigh sé don “aistriu”, aistriodh a iasacht mhorgaiste
chuig an rata uis athraitheach caighdeanach.

Sna téarmai agus coinniollacha de chomhaontu iasachta morgaiste Senan
a bhaineann le hiasachtai rata uis sheasta, luadh go dtabharfai rogha do
leas a bhaint as an rata uis riandchain a bhi i bhfeidhm ag an mbanc ag an
am nuair a thainig an tréimhse rata uis sheasta chun deiridh ar a chuntas
iasachta morgaiste. Bhi Senan den tuairim gur cheart don bhanc rata uis
riandchain a thairiscint dé nuair a baineadh an rata uis fabhrach foirne da
chuntas iasachta morgaiste, toisc gur thuig sé gur rata uis seasta, agus ni
rata Gis athraitheach, a bhi sa rata uis fabhrach foirne. (Breith 2023-0111)
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Sna téarmai agus coinniollacha de chomhaontu iasachta morgaiste Senan
a bhaineann le hiasachtai rata uis sheasta, luadh go dtabharfai rogha do
leas a bhaint as an rata uis riandchain a bhi i bhfeidhm ag an mbanc ag an
am nuair a thainig an tréimhse rata uis sheasta chun deiridh ar a chuntas
iasachta morgaiste. Bhi Senan den tuairim gur cheart don bhanc rata uis
riandchain a thairiscint dé nuair a baineadh an rata uis fabhrach foirne da
chuntas iasachta morgdiste, toisc gur thuig sé gur rata uis seasta, agus ni
rata Uis athraitheach, a bhi sa rata uis fabhrach foirne. (Breith 2023-0111)

Cas-Staidéar 6

Bhi iasacht mhorgaiste ag Lenka roimhe sin leis an mbanc. Shealbhaigh

si aniasacht sin lena hiarchéile agus bhain si lena dteach. Bhi an cuntas
iasachta morgaiste sin ar rata uis rianuchain. Tar éis chliseadh a gcaidrimh,
thosaigh Lenka ag déanamh na n-aisiocaiochtai miosula iasachta
morgaiste |éi féin. D’iarr si ar an mbanc an iasacht mhorgaiste a chur ina
hainm féin amhain, ach dhiultaigh an banc é sin a dhéanamh. Inaionad

sin, bhi ar Lenka an iasacht mhorgaiste a sealbhaiodh go comhphairteach
a aisioc ina hiomlaine agus iarratas nua a dhéanamh ar iasacht ina hainm
féin amhain. Duirt an banc |éi ag an am go raibh air measunu a dhéanamh
ar a hacmhainn sula bhféadfadh sé saoraid iasachta a thairiscint di ina
hainm féin. Nuair a rinne Lenka iarratas ar an iasacht mhorgaiste nua, bhi
ratai Uis riantchain tarraingthe amach as an margadh agus ni raibh siad ar
fail a thuilleadh mar chuid de thairiscint tairgi an bhainc. Mar thoradh air
sin, tairgeadh do Lenka iasacht mhorgaiste a thosaigh ar rata uis seasta tri
bliana, agus ghlac si leis an tairiscint sin.

Bhraith Lenka gur cheart cead a bheith aici an rata uis riantchain

a choinneail nuair a rinne si iarratas ar an iasacht mhorgaiste
chomhphairteach a chur ina hainm féin, toisc nach raibh si agiarraidh aon
mhionsonrai eile den iasacht mhorgaiste a athrd nd iarratas a dhéanamh
ar aon iasachtai eile. Ni raibh Lenka ag iarraidh ach ainm an iasachtai eile a
bhaint den iasacht mhorgaiste. (Breith 2023-0070)
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6 An doéigh ar bhainistiomar
gearain sa bhliain 2023

Fuair OSAP 6,182 ghearan sa bhliain 2023, ata cothrom le méadu suntasach 29%
ar an lion gearan a fuarthas sa bhliain 2022. Ba mho an lion gearan a dhiinamar le
linn na tréimhse sin (5,184 ghearan) na an lion a dhtinamar sa bhliain 2022 (4,647
ngearan), cothrom le méadu 12%.

Fior 6.1 - Gearain a fuarthas agus a danadh sa tréimhse 2021-2023
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. Gearain a fuarthas Gearadin a dunadh

Cé gur mhé an lion gearan a dhiinamar sa bhliain na an lion a dhiinamar sa da
bhliain roimhe sin, b'amhlaidh ba mhé an lion gearan a bhi idir ldamha ag deireadh
na bliana na an lion a bhi idir lamha ag deireadh na bliana 2022, mar gheall ar an
méadu suntasach a thainig ar an lion gearan a fuarthas le linn na bliana 2023.

Is ionann gearain idir lAmha agus an lion gearan ata gniomhach ar aon |4 ar leith.
Os rud é go bhféadfar gearain dhiinta a athoscailt mar thoradh ar fhaisnéis nua

afhail trath ar bith le linn na bliana, léiritear sa lion gearan ata idir [Amha an lion
gearan a bhi ann thar an tréimhse ama.

Tar éis Plean Forsa Saothair OSAP a cheadu i mi na Nollag 2023, méadaiodh

an solathar ceadaithe foirne in OSAP 6 90.2 duine go 128 nduine. De bhun an
Plean Férsa Saothair sin a cheadu, ta 35 rdl bhreise fos le hearcu sa bhliain 2024.
Cuireadh tus leis an bproéiseas earcaiochta sin, agus measaimid go lionfar na réil
sin faoi mhi Mhean Fomhair 2024.
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Cabhréidh na hacmhainni breise sin linn aghaidh a thabhairt ar an lion
méadaitheach gearan a fhaightear. Tacéidh siad freisin leis an uaillmhian
straitéiseach ata againn ar seirbhisi agus an eagraiocht a fhorbairt agus a nuail,
agus diriu laidir 4 leagan ar ar gcustaiméiri, ar ngeallsealbhdiri seachtracha agus ar
spriocphobail.

Fior 6.2 - Gearain a bhi idir lAmha de réir data sa tréimhse 2021-2023

Thainig laghdu ar an gcéatadan de ghearain a fuarthas tri fhoirm ghearain ar
line OSAP sa bhliain 2023, 6 80% sa bhliain 2022 go 74%. Tharla sé sin toisc go
bhfuarthas lion suntasach gearan tri fhiosruithe riomhphoist, ar gheardiniad a
bhunaigh ar bhfoireann go direach ar ar gcéras gearan ansin.

Fior 6.3 - An céatadan de ghearain a fuarthas ar line sa tréimhse 2021-2023
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Fior 6.4 - An doigh ar bhainistiomar gearain sa bhliain 2023

An lion iomlan gearan a dunadh 5’184 v/

Oibriochtai Custaiméiri agus
Bainistiocht Faisnéise Féach leathanach 43

2,441

Seirbhisi um Réiteach Diospoidi et e e A

2,049

Seirbhisi Imscridaithe Féach leathanach 61

512

Seirbhisi DIi Féach leathanach 80
182

Gearain a tarraingiodh siar

Tarraingiodh 247 ngearan siar ag pointi éagsula dar bpraisis sa bhliain 2023.
Bionn cuiseanna éagsula ann le gearan a tharraingt siar, agus iad ag brath ag an
gcéim ag a dtarraingitear an gearan siar. Téama a thagann chun cinn go minic,
beag beann ar an gcéim ag a dtarraingitear gearan siar, is ea casannainar réitigh
an solathrai an gearan chun sastacht an ghearanaigh. Cé go spreagann OSAP
réitigh ag an gcéim is luaithe is féidir, spreagtar réiteach ag aon chéim ar bith agus
cuirtear failte roimhe i gconai. Tarraingionn gearanaigh an gearan uathusiari
gcasanna airithe mar gheall ar athrd in imthosca saoil freisin. Bionn OSAP sasta

i gconai nithe den soért sin a chur san direamh, agus is féidir go dtairgfidh sé an
gearan a chur ar an méar fhada ar feadh tamaill, mas cui.
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Oibriochtai Custaiméiri agus
Bainistiocht Faisnéise

2,441 Jina "

Nuair a fhaightear gearan, déanann an fhoireann Clarlainne agus Measunaithe
athbhreithnit agus measunu air. Le linn an mheasunaithe tosaigh sin, bionn deis ag
OSAP a chinneadh cé acu a sholathair né nar sholathair an gearanach an fhaisnéis
riachtanach ar fad chun an gearan a chur ar aghaidh agus a chinntit gur tugadh
deis don solathrai an gearan a réiteach ar an gcéad asc. Ina lan casanna, éascaionn
an réamhobair sin dinadh an ghearain, i gcas go mbionn an gearanach sasta ina
dhiaidh sin leis an doigh ar réitigh an solathrai an gearan.

Déantar measunu ar an ngearan chun a dheimhnit cé acu ata né nach bhfuil sé
inchailithe do dhlinse reachtuil OSAP. Nil gach gearan inchailithe da n-imscrudu
ag OSAP. Mar sin, déantar measunu ar inchdilitheacht an ghearain ag an gcéimis
luaithe is féidir. Is féidir go n-aireofar leis sin a chinneadh cé acu ata né nach bhfuil
an t-iompar a ndearnadh gearan faoi laistigh de na teorainneacha ama reachtula
no a sheiceail cé acu a thug noé nar thug gach uinéir cuntais né polasai toilid. Is
féidir go mbeidh orainn a sheiceail freisin cé acu arialdiltear né nach rialdiltear an
solathrai seirbhise airgeadais.

A bhui leis an tseirbhis luathmheasunaithe sin, cuireadh ar chumas OSAP

a acmhainni a Usaid ar an modh is éifeachtula is féidir. Rud ba thabhachtai
fés, cuireadh ar chumas OSAP eispéireas i bhfad nios fearr a sholathar do
chustaiméiri, & chinntil go gcuirtear an gearanach ar an eolas go luath sa
phrdiseas i gcas nach dtagann an gearan uaidh/uaithi faoi shainchiram OSAP.

Inimthosca airithe, is féidir go mbeidh ar an bhfoireann um Oibriochtai
Custaiméiri agus Bainistiocht Faisnéise gearan a tharchur chuig ar bhfoireann
Seirbhisi DIi chun athbhreithnit mionsonraithe dli a dhéanamh air. Tar éis don
fhoireann a measunu a chriochnq, tarchuirtear an gearan chuig Seirbhisi um
Réiteach Diospdéidi le haghaidh idirghabhala nd, i gcas nach féidir an gearan a chur
ar aghaidh tuilleadh, duntar é.

Ar mhaithe leis na sonrai is fointi a bhaint as gearain, tugadh tacar céd nua dunta
dar gcoéras bainistiochta gearan isteach ag deireadh na bliana 2023. Is é cuspoir
na gcoéd nua dunta sin tuairisc nios fearr a thabhairt ar na cliseanna le gearan a
dhunadh agus tacar nios comhthaite céd a sholathar lena Gsaid ag an eagraiocht
ina hiomlaine. Cuirfidh sé sin feabhas ar an déigh a dtuairisceoimid torthai gearain
as seo amach.
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Fior 6.5 - Na ctiseanna ar dhun an fhoireann um Oibriochtai Custaiméiri agus
Bainistiocht Faisnéise gearain sa bhliain 2023

Clis leis an danadh An lion gearan adunadh
Bhi an gearan lasmuigh den dlinse 844
Comhlionadh neamhiomlan 766
Réitiodh an gearan 628
Tarraingiodh an gearan siar 177
Cuis eile 26

lomlan 2,441

Dhuan an fhoireann um Oibriochtai Custaiméiri agus Bainistiocht Faisnéise 844
ghearan le linn na bliana 2023 toisc go raibh siad lasmuigh de dhlinse na hOifige
seo. Samplai de sin is ea casanna nach rialailtear an solathrai laistigh den Limistéar
Eorpach Eacnamaioch iontu, cdsanna nach raibh an solathrai ag solathar seirbhis
airgeadais iontu, agus casanna ina raibh an gearan lasmuigh de na teorainneacha
ama ata ceadaithe le haghaidh imscradud a dhéanamh ar an ngearan. Fuair OSAP
lion méadaithe gearan faoi idirbhearta faoi dhiospdid sa bhliain 2023 (bhi méadu
380 gearan ann ar an lion gearan a fuarthas faoin gceannteideal iompair seo

idir na blianta 2022 agus 2023), lena n-airitear calaois. | gcas go raibh calaois

ar an aon chineal iompair amhain a ndearnadh gearan faoi, rinneadh an cineal
gearain sin a dhanadh agus a lipéadud mar cheann ata ‘lasmuigh den dlinse’, toisc
nach bhféadfaidh OSAP imscruda a dhéanamh ar nithe calaoise. Is nithe iad sin a
thagann faoi shainchiram an Gharda Siochana.

| 766 chas inar dunadh an gearan, dinadh an gearan mar gheall ar ‘chomhlionadh
neamhiomlan’. | gcas na ngearan sin, ni rabhthas in ann an gearan a chur ar aghaidh
lena imscradu toisc go raibh faisnéis 6n ngearanach fés amuigh né, i gcdsanna
airithe, toisc nach rabhthas in ann teagmhail a dhéanamh leis an ngearanach.

Ina lan cdsanna, déanann gearanaigh gearan le OSAP gan gearan a bheith déanta
acu lena solathrai ar dtus. Ta sé tabhachtach a chinntiu gur tugadh deis don
solathrai an gearan a réiteach ar dtus, toisc nach bhféadfaidh duine gearan a
tharchur chuig OSAP ach amhain i gcas nar éirigh leis/Iéi an gearan né an diospéid
aréiteach le solathrai seirbhise airgeadais né solathrai pinsean. Le linn na bliana
2023, rinneadh 628 ngearan den sort sin le OSAP, ar ina leith a bhi an solathrai
inann, tar éis fogra a fhail faoin ngearan, an gearan a réiteach chun sastacht an
chustaiméara.

Tharraing an geardnach an gearan siar ag an luathchéim seo i gcas 177 ngearan
freisin.
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Cas-Staidéir a bhaineann le

hOibriochtai Custaiméiri agus
Bainistiocht Faisnéise

Oibriochtai Custaiméiri agus Bainistiocht Faisnéise: Cas-Staidéar 1

Bhi custaiméir ina hiospartach téacs
camscéime

Tar éis teachtaireacht téacs camscéime a fhail, tégadh €1,000 6 chuntas
bainc Sophia mar thoradh ar chalaois. Nuair a rinne Sophia teagmhail lena
banc, duirt sé go ndéanfadh sé imscrudu ar an ni. Ag teacht snasalaar a
imscrudu, duirt an banc nach bhféadfadh sé aon rud a dhéanamh, toisc gur
Udaraigh si an t-idirbheart i féin. Chuir Sophia gearan faoi bhraid OSAP
ansin.

Mar chuid de chlard agus measunu an ghearain, chuaigh an Fhoireann
Claruchain i dteagmhail leis an mbanc agus d’iarr si tuilleadh faisnéise.
Rinne an banc athbhreithnil breise ar an ngearan agus chinn sé an tsuim
iomlan a aisioc le Sophia.

Duirt Sophia:

Taim direach tar éis an tsuim iomlan 6n gcamscéim calaoise a raibh
mé thios léi a fhail ar ais mar aisiocaiocht. Ba mhaith liom buiochas
6 chroi a ghabhail libh as bhur gcabhair leis an ni seo. Is mér agam i.
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Oibriochtai Custaiméiri agus Bainistiocht Faisnéise: Cas-Staidéar 2

Ghabh Comhar Creidmheasa leithscéal as
drochsheirbhis do chustaiméiri

Thog Rita iasacht amach éna comhar creidmheasa. Duirt Rita nach

raibh siin ann raiteas a fhail ar a hiasacht, cé gur iarr si é tri huaire. Cé

go raibh si agioc a hiasachta i gcénai, duirt Rita freisin go ndearna a
comhar creidmheasa an iomarca teagmhala Iéi, agus gur Gsaid an comhar
creidmheasa cisti dna coigilteas, a fuair si tar éis bhas a hathar, chun a
hiasacht a ghlanadh gan ceadu a fhail uaithi.

Mar thoradh air sin, chuir Rita gearan faoi bhraid OSAP. Ar an ngearan 6
Rita a fhail, rinne an Fhoireann Claridchain agus Measunaithe teagmhail le
comhar creidmheasa Rita chun faisnéis a iarraidh. Ar an iarraidh a fhail dé,
chuir an comhar creidmheasa tus le himscruadu breise ar an ngearan 6 Rita.
Duirt an comhar creidmheasa nach bhfuair sé gearan 6 Rita riamh agus
d’eagraigh sé cruinniu léi. Réitiodh an gearan da bharr sin.

Rinne Rita teagmhail le OSAP, 4 mhiniu gur aisioc an comhar creidmheasa
an t-airgead a thug a hathair di, gur dheisigh sé a ratail chreidmheasa agus
gur ghabh sé a leithscéal léi.
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Oibriochtai Custaiméiri agus Bainistiocht Faisnéise: Cas-Staidéar 3

Lean banc de chustaiméir a thuairisciu
go micheart chuig an bPriomh-Chlar
Creidmheasa

Chuaigh Sergey trid an bproéiseas féimheachta agus urscaoileadh 6
fhéimheacht é sa bhliain 2017. Cé gur urscaoileadh é, lean a bhanc de
ratail chreidmheasa Sergey a thuairiscit don Phriomh-Chlar Creidmheasa.
Chreid Sergey go raibh sé sin micheart agus, mar thoradh air, ni raibh

sé in ann creidmheas a fhail 6 aon institiuid airgeadais. Duirt Sergey go
raibh tionchar aige sin ar a fhollaine freisin. Duirt Sergey go ndearna sé
teagmhail lena bhanc ach insiodh dé nach bhféadfai aon rud a dhéanamh.

Chuir Sergey gearan faoi bhraid OSAP. Tarchuireadh an gearan chuig an
bhfoireann Claruchain agus Measunaithe, a rinne teagmhail leis an mbanc
chun litir freagartha deiridh aiarraidh uaidh. Sa fhreagra deiridh uaidh,
d’aontaigh an banc go n-iarrfadh sé scriosadh na dtaifead 6n bPriomh-
Chlar Creidmheasa.

Bhi Sergey sasta leis an toradh sin agus duirt sé: “Dunadh [an gearan] toisc
go ndearna OSAP cumarsaid leis an iasachtoir thar mo cheann agus gur
bhain sé amach laistigh de thréimhse ghearr ama an toradh a bhi uainn,
agus duanadh an cas mar sin.

Gabhaim buiochas le OSAP. Ni fhéadfainn é sin a dhéanamh
murach sibh agus gabhaim mo mhile buiochas libh d4 bharr”
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Oibriochtai Custaiméiri agus Bainistiocht Faisnéise: Cas-Staidéar 4

Rinne custaiméir gearan faoin easpa
teagmhala 6na banc

D’Usaid Pamela a carta creidmheasa chun saoire a chur in dirithe. Scoir an
chuideachta taistil a ndearna Pamela an tsaoire a chur in airithe [éi den
tradail ar ghearrfhégra. D’iarr Pamela aisiocaiocht, mar sin, ach nior éirigh
Iéi. Chuaigh Pamela i dteagmhail lena banc chun aisiocaiocht a lorg ach
ditltaiodh doniarraidh sin.

Chuir Pamela gearan isteach chuig a banc ach bhi deacrachtai aici freagra
a fhail ar an ngearan uaithi. Chuir si gearan faoi bhraid OSAP ansin.

Tar éis athbhreithnit a dhéanamh ar an ngearan, scriobh an fhoireann
Clardachain agus Measunaithe chuig banc Pamela, ag iarraidh air an gearan
a athbhreithniu agus an freagra deiridh uaidh a eisitint laistigh de 10 13
oibre. D’athbhreithnigh an banc an gearan agus ansin thairg sé aisiocaiocht
do Pamela mar aon le comhartha dea-mhéine as an mainneachtain
seirbhise.

Scriobh Pamela chugainn, agus an méid seo a leanas ara:

Taim fiorbhuioch dibh as freagra chomh cuimsitheach, chomh
sasuil agus chomh pras sin a fhail 6 [mo bhanc] dom.

D’admhaigh an banc na deacrachtai agus an frustrachas a
d’fhulaing mé agus, mar sin de, glacfaidh mé leis an tairiscint dea-
mhéine uaidh...
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Seirbhisi um Réiteach Diospoidi

2,049 ongearin Q.

Is seirbhis dheonach runda i ar Seirbhis um Réiteach Diospdidi, a fhéachann le
geardin i gcoinne solathraithe seirbhise airgeadais né solathraithe pinsean a
réiteach chomh tapa agus is féidir tri idirghabhail.

| dtus an phraisis sin, pléimid an gearan leis an ngearanach agus leis an solathrai
agus iniichaimid conas, dar leo araon, a d'fhéadfai an gearan a réiteach d’fhonn
cabhru leo teacht ar chomhaontu. Déanann an tOifigeach um Réiteach Diospaoidi
idirghabhail idir na pairtithe d’fhonn cabhru leo teacht ar chomhaontu. Is proiseas
neamhfhoirmidil, deonach agus lanranda i idirghabhail. Is thar an teileafon
adhéantar idirghabhail de ghnath. Is iad seo a leanas na torthai a bhionn ar
idirghabhail:

Comhaontaitear socraiocht idirghabhala idir an gearanach agus an solathrai.

2. Faigheann an gearanach soiléirit 6n solathrai maidir leis na saincheisteanna a
cuireadhiniul, rud a réitionn an gearan.

3. Muradtagtar ar réiteach, is féidir go n-aistreofar an gearan chuig ait eile
laistigh de OSAP chun imscridu foirmidil a dhéanamh air.

Dhun ar Seirbhis um Réiteach Diospoidi 2,049 ngearan sa bhliain 2023, agus iad
freagrach as 40% de na gearain uile a dunadh. | gcas 62% de na gearain uile ar
dhun Seirbhisi um Réiteach Diospoidi iad, thangthas ar shocraiocht idirghabhala
ina leith (1,275 ghearan) agus diinadh an gearan da bharr sin. B'ionann agus
€2,943,493 luach iomlan na socraiochtai idirghafa do ghearanaigh sa bhliain
2023. Ta idirghabhail fés ina modh éifeachtach trinar féidir le gearanaigh agus le
solathraithe geardin a réiteach ar bhealach trathuil.

| gcas roinnt gearan, tugadh soiléirit don ghearanach agus d’'fhag sé sin go
rabhthas in ann an gearan a dhanadh. Tharla sé sini gcas 622 ghearan.

| gcas 52 ghearan a cuireadh sa chatagoir ‘comhlionadh neamhiomlan’, bhi faisnéis
6n ngearanach fos amuigh né ni rabhthas in ann teagmhail a dhéanambh leis an
ngearanach agus ba gha an gearan a dhinadh da dheasca sin.

Duanadh 60 gearan nuair a réitigh na pairtithe féin an gearan, gan aon mhionsonrai
eile athabhairt. In 11 chas, tharraing an gearanach an gearan siar. Catagoéiriodh 28
ngearan a bheith lasmuigh de dhlinse OSAP.
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Tarlaionn sé sin, mar shampla, i gcas nach rialailtear an solathrai laistigh den
Limistéar Eorpach Eacnamaioch, i gcas go bhfuil an gearan lasmuigh de na
teorainneacha ama atéa socraithe le haghaidh gearan a imscrudu, né i gcas

go mbaineann an gearan le calaois, rud a bhfuil sé faoin nGarda Siochana é a
imscrudu.

Fior 6.6 - Na ctiseanna ar dhun Seirbhisi um Réiteach Diospoidi gearain sa
bhliain 2023

Seirbhisi um Réiteach Diospoidi

2,049 An lion gearan a dunadh tri idirghabhail
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Combhlionadh An luach do ghearanaigh
neamhiomlan
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Cas-Staidéir a bhaineann le Seirbhisi
um Réiteach Diospoidi

Seirbhisi um Réiteach Diospdéidi: Cas-Staidéar 1

Easpa rochtana ar rata uis seasta ar chuntas
morgaiste

Cheannaigh Robert agus Colm teach le chéile sna 2000i. D’fhag an banc

a bhfuair siad an iasacht uaidh margadh na hEireann agus dioladh a
morgaiste le hiasachtoir neamhbhainc. Chreid siad gur insiodh déibh nach
dtiocfadh aon athru ar Théarmai agus Coinniollacha a n-iasachta de bharr
dhiol an mhorgaiste le hiasachtéir neamhbhainc.

Ag an bpointe sin ina saol, bhi teach teaghlaigh ceannaithe ar leithligh ag
Robert agus ag Colm.

Nuair a thainig méadu ar ratai Gis athraitheacha caighdeanacha,
d’fhiafraigh Robert agus Colm d’uGinéir a n-iasachta an bhféadfadh

siad leas a bhaint as rata uis seasta. Ag an gcéim sin, bhi an t-iarmhéid
iasachta morgaiste a bhi dlite tar éis laghdu go thart ar 60% de luach na
réadmhaoine.

Sa fhreagra uaidh, duirt Ginéir a n-iasachta nach raibh aon tionchar ag diol
mhorgaiste Robert agus Choilm leis ar na cosainti dlithitla agus rialala

ab infheidhme maidir leo. Os rud é nach raibh aon bhaint ag Ginéir nua

na hiasachta le hiasachtu conaithe nua, afach, nior thairg sé raon tairgi
morgaiste amhail ratai uis seasta.

Mhol Uinéir na hiasachta do Robert agus do Cholm a morgaiste a aistriu
chuig iasachtéir bainc chun go mbeadh rochtain acu ar rogha rata sheasta.
Os rud é go raibh morgaisti acu ar a dtithe pearsanta teaghlaigh freisin,
afach, duirt Robert agus Colm nach dtairgfeadh aon iasachtéir morgaiste
eile déibh, cé go raibh siad ag ioc a morgaiste go gniomhach.

Tar éis malartu tuairimi le linn idirghabhala, chinn Robert agus Colm an
gearan uathu a dhunadh.
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Seirbhisi um Réiteach Diospoéidi: Cas-Staidéar 2

Bainistiu ar iasacht a bhi i riaraisti

Thog Ronan iasacht mac Iéinn dar suim €30,000 amach ar rata uis 8.5%.
Le linn d6 a bheith ag staidéar, nior gha do Ronan ach an t-us a bhi dlite ar
aniasacht aioc - iocaiochtai miosula ab ionann agus thart ar €200. Nuair
a chailigh Ronan, mhéaddfai na hiocaiochtai go €650 in aghaidh na miosa
chun aniasacht aioc ar aisinam.

Thosaigh paindéim COVID-19 nuair a bhi Ronan le haistrit chuig
iocaiochtai iomlana. Thug a iasachtoéir sos iomlan iasachta COVID-19
dé ar feadh sé mhi agus nior ghlac sé aon iocaiochtai ar chor ar bith. Ag
deireadh na sé mhi, bhi post ag Ronan ach bhi ioncam dothuartha aige.
Chomhaontaigh seisean agus a iasachtoir go ndéanfadh sé iocaiochtai a
bheadh chomh hard agus ab fhéidir, go ceann na chéad 6 mhi eile, nuair
a d’fhéadfadh sé déanamh amhlaidh. D'éirigh le Ronan iocaiochtai ab
ionann agus thart ar €400 in aghaidh na miosa a dhéanamh.

Chuaigh iasachtoir Ronan i dteagmhail leis aris chun teacht ar
chomhaontu faoin iasacht a chur ar ais ar an mbéthar ceart. Bhi Ronan
gnoéthach agus rinne sé neamhaird den chumarsaid. Idir an da linn,
mhéadaigh Ronan aioncam agus bhi sé ag déanamh iocaiochtai de
mhéideanna éagsula - a bhi nios mé na €650 in aghaidh na miosa de
ghnath - ar bhonn ad hoc. Gan aon rud a bheith cloiste aige 6n iasachtoir,
cheap Ronan “gur fearr gan scéala ar bith nd drochscéala”.

Gan aon fhocal a bheith chloiste aige 6 Ronan ar feadh 100 13, afach, chuir
an t-iasachtoir an fiach lena bhailid agus ghlaoigh sé isteach an tsuim
iomlan de €30,000, méide Us. Bhi Ronan den tuairim gurbh ionann a chuid
iocaiochtai agus “teagmhail” lena iasachtéir agus, mar agoid, chuir sé

stop le haon iocaiochtai ar chor ar bith a dhéanamh. Bhi dioma ar Ronan
freisin faoin tsuim a bhi fds le hioc aige ar aiasacht, 6 tharla gur thog sé
amach i ceithre bliana roimhe sin. Mhothaigh sé go gcaithfeadh go raibh
aiasachtéir ag gearradh aniomarca air agus go gcaithfeadh gur thug a
iasachtéir droch-chomhairle dé le linn na paindéime.
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Le linn idirghabhala, bhi deis ag Ronan éisteacht leis na glaonna teileafoin
uile a bhi aige lenaiasachtdir agus inar miniodh a aisiocaiochtai iasachta
uile d6. Thuig sé ansin nach raibh sé chun an t-airgead a bhi dlite a

laghdu ar aon mhodh suntasach tri Us, agus Us amhain, a ioc ar feadh dha
bhliain, gan aon iocaiochtai a dhéanamh ar feadh 6 mhiina dhiaidh sin,
iocaiochtai laghdaithe a dhéanamh ansin agus gan aon iocaiochtai ar chor
ar bith adhéanamh aris. Le linnidirghabhala, tharraing an t-iasachtoir
siar aniarraidh uaidh ar aisioc iomlan na hiasachta agus chuaigh an da
phairti i mbun caibidliocht aitiuil maidir le haisiocaiocht, agus leibhéal nua
tuisceana agus muinine acu. Réitiodh an gearan ar an mbonn sin.

Seirbhisi um Réiteach Diospdidi: Cas-Staidéar 3

Rinne custaiméir gearan faoin am a tégadh
chun éileamh i leith gnathamh éigeandala a
mheasunu agus € ar saoire

Thog Floyd arachas taistil amach le haghaidh turais chuig timpeallacht
thropaiceach. Le linn dé a bheith ann, bhi timpiste thromchuiseach ag
Floyd agus bhi obraid de dhith air. Chuaigh sé i dteagmhail lena sholathrai
arachais taistil chun a fhail amach an raibh né nach raibh sé cumhdaithe
don obraid. Duirt a drachéir go gcaithfeadh sé an scéal a fhiosru sula
dtabharfadh sé cead. Bhi Floyd thios le go leor péine nach maolofai ach le
hobraid.

Duirt Floyd gur thog sé naoi |a ar an arachéir a mheasunu an raibh sé
cumhdaithe don chaireail liachta né nach raibh. Idir an da linn, chun pian
Floyd a mhaolu, chuaigh a dhochtuir ar aghaidh leis an obrdid. B’ionann
costas iomlan na cdiredla liachta agus thart ar €24,000.

Tar éis measunu a dhéanambh, duirt an chuideachta arachais nach

raibh arachas ag Floyd as a thimpiste, toisc go raibh aiompraiocht féin
mearganta. Sholathair an chuideachta arachais grianghraif 6 shuiomh na
timpiste chun tacu lena dearcadh.
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Bhi Floyd den tuairim go raibh sé an-éagothrom gur thog sé an iomarca
ama ar an gcuideachta arachais a éileamh a mheasunu nuair a bhi coireail
de dhith air agus nuair a bhi sé ina aonar, thios le trama agus i bpian. Duirt
an chuideachta arachais go raibh uirthi a iarraidh go n-aistreofai tuairisci
liachta agus go raibh uirthi fianaise a fhail 6 shuiomh na timpiste chun

a shui an raibh Floyd cumhdaithe né nach raibh. Bhi si den tuairim gur
riachtanais dhlisteanachaiad sin.

Le linn idirghabhala agus le linn éisteacht le taifeadtai glaonna, sheas an
chuideachta arachais le seoladh imscriudu a foirne éigeandala liachta ach
d’admhaigh si gur dhdcha gur cheart Floyd a bheith treoraithe aici chuig a
arachair slainte priobhaideach féin ag céim ni ba luaithe den phraéiseas.

Don chuid sin den ghearan, thairg an chuideachta arachais comhartha dea-
mhéine ar ghlac Floyd leis, agus réitiodh an gearan ar an mbonn sin.

Seirbhisi um Réiteach Diospdidi: Cas-Staidéar 4

D’iarr custaiméir go n-athréfai a rata uis
morgaiste 6 rataiasachta infheistiochta chuig
rataiasachta ti

Bhi roinnt morgaisti ag Jack lena iasachtdir - roinnt diobh le haghaidh
réadmhaoine a lig sé ar cios agus ceann amhain da theach cénaithe féin.
Mar gheall ar shrianta airgeadais, dhiol Jack a theach cénaithe agus bhog
sé isteach i gceann da réadmhaoine ar cios. D’inis Jack da iasachtéir
gurbh é an réadmhaoin sin a theach cénaithe anois agus bhi sé ag suil

leis go laghdddh an t-iasachtéir an rata uis 6 rata lasachta Infheistiochta
Conaithe chuig rata lasachta Ti, ar rata é ata nios isle.

Nuair a chuir Jack in ial da iasachtéir gurbh i an réadmhaoin ciosa sin a
Phriomhait Chonaithe Phriobhaideach anois, chuir an t-iasachtoir cosainti
an Choid lompair um Riaraisti Morgaiste i bhfeidhm maidir leis an iasacht
mhorgaiste. D'fhag sé sin go mbeadh cosainti nios moé ar iasacht Jack
anois da dtiocfadh deacrachtai anios na mar a bheadh amhlaidh da mba
réadmhaoin ar cios i fés. Nior laghdaigh sé an rata uis ar an morgaiste,
afach.
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Shil Jack go raibh sé sin an-éagothrom toisc gurbh é an teach sin a theach
conaithe anois. D’iarr sé go trathrialta go laghddfai a rata uis agus go
ndéanfai é a shiardhatu go dti an |4 a bhog sé isteach sa réadmhaoin.

Nuair nar aontaigh an t-iasachtair leis sin, rinne Jack gearan leis agus rinne
sé achomharc i gcoinne an toraidh chuig OSAP.

San idirghabhail, tharraing iasachtoéir Jack a aird ar a chonradh morgaiste
leis. Duirt sé gur chonradh le haghaidh lasacht Infheistiochta Cénaithe,
agus ni le haghaidh lasacht Ti, é an conradh sin. Duirt sé go bhfuil préiseas
ann chun cosainti an Choid lompair um Riardisti Morgaiste a leathnu
chuig an iasacht anois 6s rud € gur le haghaidh a thi chénaithe é ach nach
n-athréfai Téarmai agus Coinniollacha a chonartha iasachta shinithe.

Is amhlaidh a shainaithin iasachtoéir Jack roinnt moilleanna
neamhriachtanacha ar an ngearan uaidh a laimhseail, agus thairg sé
comhartha dea-mhéine ina leith sin. Tar éis an tairiscint a bhreithniu, ghlac
Jack léi agus dhun sé an gearan uaidh.

Seirbhisi um Réiteach Diospdidi: Cas-Staidéar 5

Diultaiodh d’éileamh i leith carr goidte

Bhi Niamh ag diol a cairr. Bhain ceannaitheoir ionchasach triail as an
gcarr le Niamh. Duirt an ceannaitheoir go raibh sé agiarraidh an carr a
cheannach. Thug Niamh a mionsonrai bainc dé le haghaidh iocaiochta
agus lig an ceannaitheoir air go raibh sé ag aistriu an airgid. Thaispeain sé
scailean a bhféin do Niamh, agus an chuma air gur iocadh an t-airgead.

Thug Niamh na heochracha ar laimh dé agus thiomain an ceannaitheoir
amach. Nior thainig an t-airgead isteach i gcuntas Niamh, afach.
Thuairiscigh Niamh an carr a bheith goidte. Nior ioc arachdéir Niamh a
héileamh mar duirt sé gur bhris si a conradh mar gheall ar an teip a bhi
uirthi a carr a chosaint.

Tar éis di breathnu ar a roghanna go léir san idirghabhdil, chinn Niamh an
gearan uaithi a dhanadh.
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Seirbhisi um Réiteach Diospdidi: Cas-Staidéar 6

Bhi bean scothaosta thios le camscéim thar
lear

Bhi Eileen, a bhi 80 bliain d’aois, ag tabhairt aire da fear céile faoi
mhichumas sa bhaile. Tri na medin shaéisialta, d’aimsigh si oibri caraim i dtir
i bhfad i gcéin a d’aontaigh bogadh go hEirinn chun cénai le Eileen agus
lena fear céile agus aire a thabhairt don bheirt acu. Duirt an t-oibri ctraim,
afach, gur theastaigh ciinamh airgeadais uaithi chun teacht go hEirinn,
amhail airgead le haghaidh a pas, airgead le haghaidh taistil, etc.

D’dsaid Eileen an bhoth ina banc aititil chun airgead a aistrit chuig an
gcuramoir thar lear. Bhi deacracht ag Eileen an scailean sa bhoth a usaid
agus, mar sin de, bhi uirthi cabhair a lorg 6n bhfoireann san fhorhalla
bainc gach uair a d’isdid si é. D’aistrigh Eileen airgead 22 uair chuig an
tir i bhfad i gcéin sin agus fuair si cabhair 6 fhoireann an bhainc gach uair
chun ceisteanna a fhreagairt ar an scailean, cé gur chriochnaigh si an
t-idirbheart i féin i ngach cas.

Sheol Eileen €82,000 san iomlan chuig an oibri ciraim, ach thuig si sa
deireadh go raibh si thios le camscéim nuair nach raibh aon chomhartha
ann ar an oibri cliraim a bheith ag teacht go hEirinn. Thuairiscigh Eileen an
chamscéim chuig a banc, a rinne iarracht na hiocaiochtai a fhail ar ais, ach
nior éirigh leis.

Duirt banc Eileen gurbh i Eileen i féin a d’Gdaraigh gach ceann de na
hiocaiochtai agus, da bhri sin, nach raibh sé freagrach as an gcaillteanas.
Duirt Eileen, afach, nar cheistigh an ball foirne bainc riamh cén fath a raibh
bean 80 bliain d’aois ag seoladh an oiread sin airgid, ar bhonn chomh minic
sin, chuig tir a bhii bhfad i gcéin. Réitigh na pairtithe an diospdid le linn
idirghabhala agus, ar an mbonn sin, chomhaontaigh an banc a coigilteas
caillte a aisioc le Eileen.
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Seirbhisi um Réiteach Diospoidi: Cas-Staidéar 7

Chlonail calaoiseoiri suiomh Gréasain agus
bhain siad €16,000 de chustaiméir le calaois

Duirt Joe go ndeachaigh cuideachta infheistiochta i dteagmhail leis -
niorbh fhéidir leis a mheabhru go beacht conas a tharla sé sin. Duirt sé

go ndearna sé taighde ar an gcuideachta agus go raibh an chuma uirthi go
raibh si dlisteanach. Mar a tharla sé, afach, chlénail duine éigin suiomh
Gréasain na cuideachta dlisteanai, agus mar sin bhi cumraiocht bhréagach
afeiceail ag Joe. Thar shé mhi, rinne Joe infheistiochtai ab ionann agus
thart ar €16,000. Rinne sé é sin trid an gcuideachta infheistiochta a chur
lena phraifil baincéireachta ar line mar thairbhi agus fuair sé “paschod
aonuaire” idaraithe 6na bhanc, rud a d’asdid sé gach uair a thug sé treoir
dé iocaiocht a dhéanamh.

Duirt Joe go raibh an chuideachta infheistiochta an-chabhrach agus an-
aireach i gconai, ag glaoch air ar bhonn trathrialta. Duirt Joe, afach, nuair
achinn sé a infheistiocht a tharraingt siar, gur imigh an chuideachta as
radharc, agus gur thuig sé go raibh sé ina iospartach calaoise.

Chuaigh Joe i dteagmhail lena bhanc ansin agus duirt sé leis gur shil sé gur
cheart don bhanc an t-airgead a chaill sé a aisioc leis 6s rud é, ina thuairim,
gur cheart seicealacha culra a bheith déanta ag an mbanc ar an gcuntas
araibh sé ag aistriu a chuid airgid isteach ann agus gur cheart seiceéil a
bheith déanta aige go raibh an chuideachta a raibh sé ag seoladh a chuid
airgid chuici rialailte agus udaraithe.

Mhinigh banc Joe gurbh é an t-aon fhaisnéis amhain a fuair sé 6 Joe agus
ad’fhéadfadh sé a sheicedil nd an IBAN, agus dhirigh sé aird ar Théarmai
agus Coinniollacha a chuntais bainc inar luadh gur cheadaigh sé don bhanc
gniomht de bhun aon treorach a thugann sé don bhanc agus gur thuig sé
nach ndéanann an banc aon seicealacha slandala breise.

Phléigh Joe agus a bhanc na saincheisteanna sin go Iéir le linn idirghabhala.
Bhi Joe an-mhishasta nar thug an banc an t-airgead do ach roghnaigh sé
gan imscrudu foirmidil a lorg ag an am sin. Dunadh an gearan.
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Seirbhisi um Réiteach Diospoéidi: Cas-Staidéar 8

Chaill custaiméir €22,000 le linn feithicil a
cheannach

Agus i ar line, chonaic Julia cuideachta a cheap si a bheith ina cuideachta
dhlisteanach a bhi lonnaithe in Eirinn agus ag diol feithicli agus innealra.
Rinne si teagmhail |éi, ag fiafrai faoi fheithicil a bhi de dhith uirthi don
obair a cheannach. Tri theachtaireachtai téacs, d’inis si don chuideachta
cad a bhi uaithi agus idirbheartaiodh praghas ab ionann agus €22,000
chun feithicil a sheachadadh da teach in iarthar na hEireann.

Ar dtus, labhair an gniomhaire diola faoin bhfeithicil a bheith 4 seachadadh
roimh iocaiocht ionas go bhféadfadh Julia cailiocht na feithicle a

sheiceail. Tar éis go leor teachtaireachtai bri 6n ngniomhaire diola,

afach, comhaontaiodh go ndéanfadh Julia éarlais €5,000 a aistrit agus

an t-iarmhéid amuigh, arbh ionann é agus €17,000, a aistrit cupla la ina
dhiaidh sin agus go seachadfai an fheithicil di ansin. Bhain na mionsonrai
bainc le haghaidh iocaiochta a tugadh do Julia le banc i dtir in oirthear na
hEorpa.

Nior seachadadh aon fheithicil do Julia, agus ansin chaill si teagmhail

leis an ngniomhaire diola. Duirt si gur thuig si go raibh si ina hiospartach
calaoise. Ba bhuille an-trom do Julia é sin - bhi a coigilteas caillte aici, agus
bhi tionchar an-mhor aige sin ar a meabhairshlainte.

Rinne Julia gearain lena banc Eireannach féin agus le banc an ghniomhaire
diola chalaoisigh. Rinne banc Eireannach Julia iarracht an t-airgead a
aisghairm ach ni raibh aon airgead fagtha sa chuntas glactha.

Le linn idirghabhala, mhinigh banc Julia di gurbh amhlaidh, és rud é go
ndearna sise na hiocaiochtai agus gur Udaraigh siiad i féin, a chreid sé nach
ndearna sé aon rud micheart agus mar sin nach mbeadh sé ag tabhairt na
suime €22,000 a bhi ar iarraidh di.
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Bhi Julia den tuairim laidir gur cheart seiceail a bheith déanta ag a banc
chun a shui an raibh an chuideachta a raibh si ag seoladh an airgid chuici
rialdilte agus dlisteanach né nach raibh, agus gur cheart rabhadh a bheith
tugtha aige di faoi airgead a sheoladh thar lear.

Cé go raibh banc Julia an-bhaiil lena cas, mhinigh sé nach raibh rél ar bith
aige i stadas aon duine né aon chuideachta a raibh a gcuid custaiméiri ag
seoladh airgid chuige n6 chuici a sheicedil agus nach féidir leis ach an IBAN
a sheiceail.

Ghlac Julia leis gur daraigh si na hiocaiochtai agus nach mbeadh si ag
fail an airgid ar ais 6na banc féin agus shaothraigh si an chalaois trid an
nGarda Siochana. Danadh an gearan.

Seirbhisi um Réiteach Diospdidi: Cas-Staidéar 9

Mhainnigh banc gniomhais réadmhaoine a
aimsiu

Bhi Gerard agus Lucy agiarraidh réadmhaoin a bhi faoina n-tinéireacht
adhiol. D’iarr siad ar a n-aturnae gniomhais na réadmhaoine a fhail 6na
n-iasachtéir. Thar thréimhse dha bhliain, mhainnigh iasachtéir Gerard
agus Lucy freagra a thabhairt ar na litreacha 6na n-aturnae agus, sa

deireadh, nior fhéad sé gniomhais na réadmhaoine a aimsiu, rud a d’'thag
nach raibh siad in anni a dhiol.

Bhi Gerard agus Lucy in ann a chrutht gur sheol a n-aturnae na gniomhais
chuig an iasachtoir roinnt blianta roimhe sin. Creideann Gerard agus
Lucy gur chaill siad amach ar roinnt diolachan féideartha mar gheall ar na
gniomhais a bheith ar iarraidh agus gur chuir sé sin cosc orthu bogadh ar
aghaidh lena bpleananna saoil.

Mar thoradh ar idirghabhdil, d’aontaigh iasachtéir Gerard agus Lucy le
hioc as na gniomhais a athbhunt mar shocraiocht iomlan deiridh ar an
ngearan uathu. D’aontaigh sé freisin le hioc as na billi dli don obair a rinne
an t-aturnae chun na gniomhais a shaothrui uaidh agus thug sé ctiteamh
€5,000 do Gerard agus Lucy as aon chaillteanais a d’eascair as an moill dha
bhliain. Ghlac an lanuin leis an tsocraiocht sin agus dinadh an gearan.
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Seirbhisi um Réiteach Diospdidi: Cas-Staidéar 10

Goideadh carr 6 ait taobh amuigh de theach
an uinéara

Dhuisigh comhaltai den Gharda Siochana Kate agus d’inis siad di gur
goideadh a carr 6na cabhsa agus gur tuairtealadh é. Rinne Kate éileamh ar
a harachas. Dhiultaigh a cuideachta arachais da héileamh aioc, a ra nach
raibh aon fhianaise ann gur briseadh isteach sa charr agus go raibh an
eochair ag teastail chun an carr a thosu. Luaigh an chuideachta arachais an
chuid de chonradh Kate inar sonraiodh go raibh oibleagaid uirthi a carr a
chosaint.

Duirt Kate go seicealann si i gcénai go bhfuil a carr faoi ghlas agus go raibh
eochair ar iarraidh 6na teach. Duirt Kate nach raibh aon phlé ann ar conas
a goideadh an carr agus duirt si nach mbeadh scathain sciathain a cairr
dunta isteach mura mbeadh sé glasailte aici agus go gcreideann si go raibh
siad dunta isteach.

Bhi go leor plé ann san idirghabhail ar cé acu a bhi Kate freagrach

as an gcarr a fhagail leochaileach né nach raibh. San idirghabhail,
chomhaontaigh na pairtithe le costas an chaillteanais a chomhroinnt, agus
réitiodh an gearan ar an mbonn sin.
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Seirbhisi Imscradaithe

512 Anlion gearan a dunadh tri Sheirbhisi Imscridaithe

2

15

Seasadh leis an
ngearan

208

An lion gearan nar
seasadh leo bunaithe
ar fhiantas an
ghearain

58

Tarraingiodh an
gearan siar

0
14

An lion gearan
ar seasadh go
substaintiuil leo

33

Nior seasadh leis an
ngearan toisc gur
tugadh tairiscint

réastnach don
ghearanach

44

Anliongearana
réitiodh tri
Shocraiocht
Sheachtrach

kkyy
26

An lion gearan ar
seasadh go
pairteach leo

€175,543

Luach na ngearan nar
seasadh leo toisc gur
tugadh tairiscint
réasunach don
ghearanach

€1,271,754

Luach na ngearan a réitiodh
le linn imscriadaithe tar éis
don solathrai tairiscint a chur

ar taifead

114

An lion gearan aréitiodh le linn
imscrudaithe tar éis don solathrai
tairiscint a chur ar taifead

& €321,330

An ciiteamh iomlan a
ordaiodh i mbreitheanna ata
ina gceangal dli 6n

Ombudsman
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Réitionn OSAP formhor na ngearan ag luathchéim tri idirghabhail laistigh den
tSeirbhis um Réiteach Diospdidi. Nuair nach réititear gearan tri idirghabhail, is
féidir go ndéanfar imscrudu foirmidil air.

Nuair a tharlaionn sé sin, ni bhionn aon mhionsonrai faoin teagmhail a rinneadh
idir na pairtithe le linn na hidirghabhala randa ar fail don phroiseas imscrudaithe
fhoirmiuil. Ni chuirtear aon mhionsonrai den sért sin ar fail chun a chinntit nach
féidir leis an teagmhail a rinneadh idir na pairtithe le linn idirghabhala aon dochar
a dhéanamh do cheachtar pairti i gcas go bhfuil imscrudu foirmidil ag teastail.

Faoi réir aon saincheisteanna oiriinachta, tosaionn an préiseas imscrudaithe
nuair a eisionn OSAP Achoimre fhoirmiuil ar Ghearan chuig an solathrai. Sa
doiciméad sin, sainaithnitear iompar an tsolathrai is cuis leis an ngearan agus
cuirtear ceisteanna spriocdhirithe ar an solathrai, ar ceisteanna iad ata ceaptha
chun faisnéis a bhailit ar na saincheisteanna. larrann OSAP ar an solathrai
mireanna sonraithe airithe fianaise a sholathar freisin. Uaireanta, iarrtar ar an
ngearanach ar leithligh gné den ghearan uaidh/uaithi a shoiléirit n6 ceanglaitear
air/uirthi doiciméid bhreise a sholathar.

Trina proisis atad i bhfeidhm ag OSAP le haghaidh imscrudu foirmidil, cinntitear go
gcomhroinntear idir na pairtithe an fhaisnéis agus an fhianaise ar fad a bailiodh 6n
ngearanach agus 6n solathrai le linn an imscrudaithe. Ar an tsli sin, cinntitear go
bhfuil an fhianaise ar fad ina seilbh ag an da phairti agus gur féidir leo aon tuairimi
nd aon bharulacha a chur in idl maidir leis an bhfianaise agus maidir leis na taifid a
cuireadh ar fail do OSAP.

Tar éis do na pairtithe an fhianaise agus na barulacha ar fad uathu a chur isteach,
cuirtear na mionsonrai uile san aireamh agus an gearan a bhreithniu. Eisitear
breith ata ina ceangal dli ansin.

Féadfaidh an tOmbudsman seasamh, seasamh go substaintitil né seasamh go
pairteach le gearan.

Ta cumhachtai fadréimseacha ag an Ombudsman agus gearain 4 mbreithniu aige.
Ma sheastar le gearan i gcoinne solathrai pinsean, féadfar sdsamh a ordu. Beidh
an sasamh sin teoranta, afach, do luach aon sochair pinsin a cailleadh iarbhir faoin
scéim pinsean.

Ma sheastar le gearan i gcoinne solathrai seirbhise airgeadais, féadfar a ordd don
solathrai an t-iompar a ndearnadh gearan faoi a chur ina cheart, is cuma cén luach
ata ar an gceartuchan sin.

Ina theannta sin, féadfar a ordu don solathrai seirbhise airgeadais iocaiocht
chuiteach ar fid suas le €500,000 i no, i gcas blianachtai, iocaiocht chuiteach ar fid
suas le €52,000 in aghaidh na bliana i a dhéanamh.
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D’eisigh an tOmbudsman 296 bhreith atd ina gceangal dli le linn na bliana 2023,
lenar diriodh na torthai seo a leanas:

Ba é €321,330 luach comhcheangailte an chuitimh a ordaiodh i 55 bhreith ata
ina gceangal dli inar seasadh leis an ngeardn, inar seasadh go substaintiuil leis
an ngearan no inar seasadh go pairteach leis an ngearan.

Thug OSAP faoi deara gur cuireadh sdsamh arbh fhitl €175,543 eile é ar fail
do gheardanaigh ar fud 33 ghearan. Mar sin, nior seasadh leis na gearain sna
breitheanna sin ata ina gceangal dli toisc go raibh an tairiscint a bhi i gceist
réasunach agus leordhéthanach chun sasamh a thabhairt i leith an iompair
is cuis leis an ngearan. Ni raibh aon ordachan foirmitil 6n Ombudsman ag
teastail i leith na ngearan sin.

D’ioc solathraithe €1,271,754 eile le gearanaigh ar fud 114 ghearan chun
iad a réiteach sular eisigh an tOmbudsman breith ina leith. Is minic, le linn
duinn imscruda a dhéanamh ar ghearan, is féidir leis an imscriadu soiléiriu

a thabhairt ar nithe ar bhealach a fhagann go mbionn na pairtithe sasta
socraiocht a chomhaontu sula gcinntear an toradh tri bhreith ata ina ceangal
dli. Molann OSAP go dtiocfai ar luathréiteach aon trath le linn ar bpréiseas,
toisc gur moér luathchriochnt an gheardin ag an da phairti i gconai.

| gcas 12 bhreith ata ina gceangal dli, thug an tOmbudsman ordachan a

ra go geuirfi an t-iompar a ndearnadh gearan faoi ina cheart. Is féidir gur
ordaiodh an ceartuchan sin sa bhreis ar chditeamh n6 in ionad cuitimh. Cé
go bhféadfadh sé bheith an-suntasach, bionn sé deacair luach airgeadais aon
ordachain ar cheartiuchan a thomhas agus, uaireanta, ni bheidh sé ar eolas
choiche. Airitear iad seo a leanas le samplai d’ordachain den sort sin:

Ordu a thabhairt don solathrai polasai timpiste agus breoiteachta glacadh leis
an éileamh agus 60% den chostas a bhain le hoibri feirme ionaid a fhruilit thar
an tréimhse seacht seachtaine nach raibh an gearanach in ann obair lenalinn a
ioc leis an ngearanach (mar aon le ctiteamh €3,000) (Breith 2023-0061).

Ordu a thabhairt don solathrai arachais slainte glacadh leis na héilimh stairiula
arinne na gearanaigh ar speansais othair sheachtraigh agus na héilimh sin a
ioc (Breith 2023-0173).

Ordu a thabhairt don solathrai arachais slainte glacadh leis an éileamh ar
chostas na céiredla thar lear agus an t-éileamh sin a ioc (Breith 2023-0209).

Ordu athabhairt don solathrai an fhaisnéis a comhdaiodh leis an bPriomh-
Chlar Creidmheasa a athbhreithnit agus a cheartt (mar aon le ctiteamh
€1,000 a ioc) (Breith 2023-0176).
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Ordu athabhairt don solathrai arachais slainte athmheasinu a dhéanamh

ar éileamh an gheardnaigh, chun a chinneadh cé acu a bhain né nar bhain an
choiredil le riocht a bhi ann cheana, tri scradu a dhéanamh ar na taifid liachta
iomchui on tréimhse sé mhi roimh this an chumhdaigh (mar aon le ctiiteamh
€3,000 aioc) (Breith 2023-0275).

Foilsionn an tOmbudsman na breitheanna ata ina gceangal dli a eisitear maidir le
gearadin i gcoinne solathraithe seirbhise airgeadais. Foilsionn an tOmbudsman cas-
staidéir ar na breitheanna ata ina gceangal dli a eisitear maidir le gearain i gcoinne
solathraithe pinsean freisin.

Ar mhaithe le trédhearcacht agus so-rochtaineacht na mbreitheannasin a
chinntiu, td ag OSAP bunachar sonrai ar line ina bhfuil na breitheanna ataina
gceangal dli 6n Ombudsman. Is é ata sa bhunachar sonrai sin na an téacs iomlan
d’fhormhér mér na mbreitheanna 6n Ombudsman ar eisigh OSAP iad 6 mhi Eanair
2018 i leith maidir le gearain i gcoinne solathraithe seirbhise airgeadais. Rinneadh
na breitheanna sin a anaithnidit chun rindacht na bpairtithe a chosaint.

Mar aon leis an mbreith iomlan maidir le gearain i gcoinne solathraithe seirbhise
airgeadais a fhoilsiu, foilsionn an tOmbudsman Achoimri ar Bhreitheanna é am
go chéile freisin, lena n-airitear achoimri gearra ar rogha de na breitheanna sin
agus ar féidir le cas-staidéir bhreise ar bhreitheanna a tugadh maidir le gearain i
gcoinne solathraithe pinsean a bheith ar direamh iontu freisin.

Ta na breitheanna foilsithe uile ar fail ag www.fspo.ie/decisions. Is tugtha ar
leathanach 100 ata faisnéis faoi conas breitheanna a rochtain agus faoi conas
topaici nd breitheanna is abhar spéise sonrach a chuardach sa bhunachar sonrai
breitheanna.

Ni moér don Ombudsman ainm aon solathrai seirbhise airgeadais ar seasadh, ar
seasadh go substaintiuil n6 ar seasadh go pairteach le tri ghearan ar a laghad ina
choinne in aon bhliain ar leith a fhoilsiu freisin. Ta mionsonrai faoi na solathraithe
ar seasadh, ar seasadh go substaintiuil né ar seasadh go pairteach le tri ghearan ar
alaghad ina gcoinne le linn na bliana 2023 leagtha amach ar leathanach 99.

Cé go spreagann OSAP réitigh ag an gcéim is luaithe is féidir, spreagtar réiteach
ag aon chéim ar bith agus cuirtear failte roimhe i gconai. Réitiodh 158 ngearan le
linn an phréisis imscradaithe fhoirmidil sa bhliain 2023. Airitear leis an lion sin
geardain a dunadh mar thoradh ar thairiscint ar an taifead 6n solathrai agus geardin
a dunadh tri shocraiocht sheachtrach.
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Tarlaionn socraiocht sheachtrach i gcas, le linn an phréisis imscrudaithe fhoirmitil,
go dtugann an solathrai tairiscint neamhnochta don ghearanach agus go nglacann
an gearanach leis an tairiscint sin. Duntar an comhad tar éis fogra a thabhairt

do OSAP faoi sin. Taifeadtar na gearain dhinta sin mar shocraiocht sheachtrach
agus ni eisitear aon bhreith ina leith. Cé nach féidir luach na socraiochtai sin

do na gearanaigh a thomhas, is amhlaidh go féill a sholathraitear leo toradh
comhaontaithe don ghearanach agus don solathrai araon.

Tugtar sna cas-staidéir seo a leanas samplai de na geardin a réitiodh le linn an
phraoisis imscrudaithe fhoirmidil.
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Cas-Staidéir a bhaineann le Seirbhisi
Imscrudaithe

Seirbhisi Imscrudaithe: Cas-Staidéar 1

Réitigh banc gearan maidir le cumarsaidi
iomarcacha

Bhi cuntas iasachta morgaiste ag Mary agus Ann. Roghnaigh siad
iocaiochtai a dhéanamh de laimh leis an gcuntas, seachas aisiocaiochtai
miosula a dhéanamh tri dhochar direach.

Chuir siad isteach roinnt samplai de theagmhalacha a fuair siad 6n mbanc
satréimhse 2014 go 2021, ar theagmhalacha iad a mheas siad a bheith
“diréireach agus an-iomarcach”. Rinne Mary agus Ann ceithre ghearan san
iomlan leis an mbanc maidir le teagmhdil iomarcach idir na blianta 2014
agus 2021.

Ar la amhdin ar leith i mi an Mheithimh 2021, fuair Mary agus Ann sé
theagmhail san iomlan, agus an chéad cheann diobh a fhail acu ag 9:34am.
Le linn glao teileaféin ar an mbanc an |4 dar gcionn, insiodh do Mary go
raibh an cuntas cothrom le data go hiomlan. Tar éis an ghlao sin, fuair Mary
teachtaireacht téacs a ra go raibh an cuntas iasachta morgaiste i riaraisti.

Sampla eile a thug Mary agus Ann ba ea an trath a fuair Mary dha
theachtaireacht téacs agus dha ghlao teileaféin 6n mbanc i ndail leis na
riaraisti i mi [Gil 2021. Ar an data céanna, d’inis an banc di go raibh an
cuntas cothrom le data go hiomlan. Insiodh di gur chéras “uathoibrithe”
€ an coras agus gurbh é sin an fath ar seoladh na teachtaireachtai téacs
chuici.

D’iarr OSAP fianaise 6n mbanc 4 léirit gur chomhlion an banc foralacha
dirithe den Chod lompair um Riardisti Morgdiste 2013 (arna leasu), go
hairithe maidir leis an oibleagaid rialala ata ann a chinntit nach mbionn

an leibhéal cumarsaide le hiasachtaithe ionsaitheach, imeaglaithe n6
ciapach. larradh ar an mbanc freisin fianaise a sholathar 4 Iéirit go raibh
aird aige ar an gCod um Chosaint Tomhaltoiri 2012 (arna leasu), i ndail leis
na gearain 6 Mary agus Ann a bhainistit agus i ndail lena chinntit nach
dtarlédh an rud céanna aris. larradh air freisin a mhinit cén fath ar seoladh
teachtaireachtai riaraisti trid an gcéras uathoibrithe tar éis a dheimhniu
nach raibh an cuntas i riaraisti.
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D’eisigh OSAP an Achoimre ar Ghearan uaidh chuig an mbanc chun

tus a chur leis an imscrudu. Ag an am sin, bhi tairiscint €2,500 ar an
taifead ann 6n mbanc, rud ar dhiultaigh Mary agus Ann dé. Sular eisigh
sé an freagra foirmiuil uaidh ar an Achoimre ar Ghearan, thairg an banc
suim mhéadaithe €5,000 mar shocraiocht iomlan deiridh i leith na
saincheisteanna uile dar tagraiodh sa ghearan.Sa tairiscint n mbanc,
glacadh leis go raibh roinnt saincheisteanna seirbhise ann agus luadh gur
de mheon réitigh a bhi an banc ag déanamh na tairisceana. Ghlac Mary
agus Ann leis an tairiscint sin, agus réitiodh an gearan ar an mbonn sin.

Seirbhisi Imscridaithe: Cas-Staidéar 2

D’iarr iospartach calaoise aisiocaiocht 6
bhanc

Chinn Diana roinnt infheistiochtai a dhéanambh. Idir mi Dheireadh Fémhair
agus mi na Samhna 2020, d’aistrigh si€2,720 san iomlan chuig ardan
tradala ar line, agus Usaid a baint as a carta dochair bainc. Duirt si gur
aistriodh an t-airgead ansin 6n ardan tradala ar line chuig cuideachta
chalaoiseach infheistiochta.

| mi Feabhra 2021, rinne Diana teagmhail lena banc chun a churiniul dé
go raibh si thios le camscéim chalaoiseach agus d'’iarr si air a cuid airgid a
thabhairt ar ais tri phroiseas aisiocaiochta a thosu.

Is é is aisiocaiocht ann na bealach inar féidir le heisitheoir carta iocaiocht a
rinneadh le carta a aisiompu ar ais chuig an dioltdir/an solathrai uaireanta
nuair is mian leis an gcustaiméir an iocaiocht a agoid ar chuis éigin. Ta
rialacha dochta agus amlinte dochta i gceist leis an bproiseas.

Toisc nach bhfuair Diana a cuid airgid ar ais, rinne si gearan leis an mbanc.
I mi 1Gil 2021, thug an banc freagra ar an ngearan uaithi le litir freagartha
deiridh. Chuir sé iniul di gurbh é an t-ardan tradala ar line tairbhi an
idirbhirt a rinne si agus Usaid a baint as a carta dochair agus nach ndearna
si aon iocaiocht leis an gcuideachta infheistiochta. D4 bhri sin, ni rabhthas
in ann aisiocaiocht a dhéanamh chun go bhfaigheadh si a cuid airgid ar ais
on gcuideachta infheistiochta.
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Chuir an banciniul do Diana go bhféadfadh si a cas a thuairiscit don
Gharda Siochana ma bhi si den tuairim gur iospartach calaoise i. Mhinigh
sé freisin gur ghniomhaigh sé de bhun threoracha Diana agus gurbh i sin
an chuis nach ndéanfadh sé aisiocaiocht Iéi.

Bhi Diana den tuairim nar chomhlion an banc an dualgas ctaraim a bhi air

i a chosaint ar chamscéimeanna calaoiseacha den sért sin. Bhraith si gur
cheart an préiseas aisiocaiochta a bheith tosaithe chun an diospéid seo
aréiteach. Mar thoradh air sin, rinne Diana gearan le OSAP maidir le
mainneachtain an bhainc a cuntas a chosaint ar ghniomhaiocht den sort
sin agus maidir leis an mainneachtain an t-airgead a chaill si a thabhairt ar
ais.

Toisc nar réitiodh an gearan le linn idirghabhala, thosaigh OSAP imscruadu
foirmiuil ar an ni agus sheol sé Achoimre ar Ghearan chuig an mbanc.
Thug an banc freagra. Cé gur chuir sé Diana faoi dhliteanas fés i leith na
n-idirbheart, luaigh sé roinnt fadhbanna seirbhise maidir le ldimhseail an
ghearain uaithi. Thug an banc faoi deara gur chuir an chuideachta tradala
ar line €1721.23 chun sochair Diana, agus thairg sé €1,720 eile a aisioc
[éi mar chomhartha dea-mhéine. Ghlac Diana le tairiscint an bhainc mar
shocraiocht iomlan deiridh, agus réitiodh an gearan ar an mbonn sin.

Seirbhisi Imscridaithe: Cas-Staidéar 3

Mhainnigh banc fégra a thabhairt go trathdil
do chustaiméir faoi bhac ar charta

An 11 14il 2021 d’aséaid Gerard a charta creidmheasa chun earrai a
cheannach ar line. Ni raibh a fhios ag Gerard gur chuir a bhanc bac ar an
iocaiocht charta.

An 18 1Gil 2021, d’Gsaid sé a charta aris chun earrai a cheannach ar line.
Diultaiodh don iocaiocht an babhta sin. Chreid sé go raibh an iocaiocht
dhidltaithe ina locht ar an dioltéir trit pairti né ar an solathrai seirbhise
iocaiochta. Mar thoradh air sin, bhi sé i dteagmhail leis na gnélachtai

sin chun a fhail amach cad a chuaigh amu. Le linn dé a bheith agiarraidh
an fhadhb a réiteach, bhi corrai agus naire air nuair a chuir an solathrai
seirbhise iocaiochta iniul dé gur chuir a bhanc bac ar an gcarta an 11 Iuil
2021.
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Chuaigh Gerard i dteagmhdil lena bhanc, a d’inis dé gur cuireadh bac ar an
gceéad idirbheart an 11 14il 2021 mar gheall ar chalaois amhrasta. Rinne

an banciarracht glaoch ar fhon péca Gerard agus ar a uimhir line taltin

ach ni raibh sé in ann teagmhail a dhéanambh leis. Sheol an banc litir chuige
freisin, rud nar bhain a sheoladh amach ach dha sheachtain ina dhiaidh sin.

Chuir Gerard gearan faoi bhraid a bhainc agus ghabh an banc a leithscéal,
a mhiniu gur taifeadadh a uimhreacha féin teagmhala go micheart ar a
thaifid. Thairg an banc ‘chomhartha dea-mhéine’ €100, 4 ra go gcuirfi é
sin do shochar a chuntais. Nior cuireadh an comhartha sin do shochar a
chuntais dairire.

An 26 Aibrean 2022, bhi eispéireas comhchosuil ag Gerard lena bhanc,
nuair a chuir an banc bac ar an dara carta creidmheasa a bhi aige. Ni raibh
sé ar an eolas faoi ghniomhartha an bhainc go dti go bhfuair sé litiran 8
Bealtaine, inar cuireadh ar an eolas é faoi ghniomhaiocht chalaoiseach
fhéideartha ar an gcuntas.

Chuaigh sé i dteagmhail lena bhanc an athuair chun gearan a dhéanamh
nach ndearnadh teagmhail leis an 14 a cuireadh bac ar an gcarta agus nar
cuireadh ar an eolas é faoi ach 12 la ina dhiaidh sin le litir uathoibrithe.
Dduirt an banc go ndearna sé iarracht glaoch ar Gerard an 26 Aibrean 2022
ach nar éirigh leis agus. Cé gur ghabh an banc a leithscéal, nior aontaigh sé
go ndearna sé aon earraidi ina sheicealacha slandala agus mhaigh sé gur
lean sé a nésanna imeachta teagmhala féin. Ni raibh Gerard sasta leis an
bhfreagra sin agus rinne sé gearan le OSAP. Seoladh a chomhad gearain
lena imscruadu go foirmiuil agus eisiodh Achoimre ar Ghearan chuig a
bhanc.

Ar theagmhail a fhail 6 OSAP, rinne an banc athbhreithniu ar chuntais
Gerard. Dheimhnigh sé go raibh a uimhreacha féin péca agus line talin
micheart ar a thaifid agus, cé gur thainig an earraid chun solais don bhanc
agus gur nuashonraigh sé mionsonrai an chuntais nuair a rinne Gerard
gearan den chéad uair, nior cheartaigh sé mionsonrai an dara cuntas a bhi
aige. Fuair a bhanc amach freisin nar chuir sé €100 do shochar chuntas
Gerard mar a gealladh i mi 1Gil 2021.

Ghabh an banc a leithscéal as a mhainneachtaini seirbhise agus thairg sé
€6,000 chun an gearan 6 Gerard a shocru. Ghlac Gerard leis an tairiscint
sin, agus réitiodh a ghearan ar an mbonn sin.
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Seirbhisi Imscridaithe: Cas-Staidéar 4

Caillteanas i luach pinsin tar éis aistrithe

Chuaigh Mark i dteagmhail lena chomhairleoir infheistiochta chun luach
a phlean pinsin laithrigh a aistriu chuig plean pinsin eile a bhi aige le
solathrai eile. Nuair a rinne sé aniarraidh, thug sé€ luach a phlean pinsin
laithrigh faoi deara ar dheais a thairsi pinsin ar line.

Duirt Mark gur thég sé roinnt ama an t-aistrit a dhéanamh toisc gur chuir
an chuideachta infheistiochta moill ar fhorghniomhu aiarrata chun cisti

a aistriu chuig an bplean pinsin nua. Duirt sé gur thainig laghdu ar luach

a phlean pinsin laithrigh faoin data a rinneadh an t-aistrit ar deireadh
agus go raibh sé i bhfad nios isle nda mar a bhi sé ar an data a sheiceail

sé an tairseach ar line agus nuair arinne sé aniarraidh den chéad uair.
Duirt Mark go raibh caillteanas i luach a phinsin ann mar thoradh ar na
moilleanna.

Le linn imscradua an ghearain, d’eisigh OSAP a Achoimre ar Ghearan

agus lorg sé faisnéis maidir leis an moill a bhi ar aniarraidh aistrithe 6
Mark a fhorghniomhu. Tar éis an Achoimre ar Ghearan a fhail, rinne an
chuideachta infheistiochta athbhreithnit ar na teagmbhais ba chuis le
gearan Mark. D'admhaigh si nach raibh an préiseas chun aistrit aiarraidh
on bplean pinsin laithreach chuig an bplean pinsin nua chomh soiléir agus
ad’'fhéadfadh sé a bheith. Thairg an chuideachta infheistiochta suim, mar
shocraiocht iomlan deiridh ar an ngearan, ab ionann agus an difriocht idir
an chéad luach aistrithe measta a taispeanadh do Mark ar an tairseach ar
line agus an tsuim a aistriodh chuig an bplean nua ar deireadh. Ghlac Mark
leis an tairiscint sin, agus dunadh an gearan.
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Seirbhisi Imscrudaithe: Cas-Staidéar 5

D’aistrigh custaiméir €10,000 chuig tria pairti
calaoiseach

Duirt Carmel go raibh si thios le camscéim agus gur aistrigh si €10,000
san iomlan chuig triu pairti calaociseach. Rinneadh na hidirbhearta leis an
trid pairti tri aistrid bainc ar line. Duirt Carmel gur aistriodh na cisti tri
chomhéigean agus le dumas bréige.

Mheas Carmel go mbeadh cosc curtha ag an mbanc ar an aistriu da

mba rud é gur bhreathnaigh sé ar mhor-imthosca na n-idirbheart faoi
dhiospdid. D'aitigh Carmel go raibh forais réastinacha ag an mbanc

chun amhras a bheith ann go raibh an t-idirbheart calaoiseach, agus nar
cheart an treoir ioca a bheith comhlionta aige go dti go mbeadh tuilleadh
faisnéise faighte aige.

Ba é seasamh an bhainc na gur thionscain Carmel aistrit bainc ar line
chuig an tria pairti agus gur fhioraigh si aniarraidh iocaiochta tri na coid
fioraithe riachtanacha.

Ddirt an banc go ndeachaigh a fhoireann calaoise i dteagmhail le Carmel
ar an teileafén chun a dheimhnit go raibh an t-idirbheart Gdaraithe ag
Carmel, mar gheall ar mhéid mér airgid an idirbhirt. Duirt an banc gur
chroch Carmel suas an teileafén agus nar éirigh le hiarracht eile dul i
dteagmhail le Carmel ach oiread.

Sa litir freagartha deiridh 6n mbanc chuig Carmel, shonraigh sé: “Ag an
am arinne tu na haistrithe seo, nior dhuisigh siad aon fholaireamh.” Nuair
a chuir an banc an freagra uaidh ar an ngearan faoi bhraid na hoifige seo,
afach, ghlac an banc leis gur dhuisigh an t-aistriu folaireamh tosaigh, ar da
bharr a tugadh an glao teileafdin ar Carmel.

Cé gur luaigh sé gurbh é a sheasamh fés go ndearna sé faireachan ar an
idirbheart i gceart, rinne an banc comhartha dea-mhéine dar suim €1,000
as an mifhaisnéis a tugadh sa litir uaidh chuig Carmel. Ghlac si leis an
gcomhartha dea-mhéine sin, agus réitiodh an gearan ar an mbonn sin.
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Seirbhisi Imscrudaithe: Cas-Staidéar 6

Fuair custaiméir drochsheirbhis do
chustaiméiri 6 bhanc tar éis camscéime

Bhi cuntas reatha ag Marie le banc ar leith. Mhinigh Marie go raibh si

ina iospartach camscéime a bhi faoi stitir ag calaoiseoiri a mhaigh gur

6n Roinn Coimirce Saéisialai agus 6n nGarda Siochana iad. Duirt na
calaoiseoiri le Marie gur ghoid duine éigin a céannacht agus gur measadh
go raibh an duine sin ag gabhail do scitradh airgid. Duradh le Marie
ansin gur mar thoradh air sin a bhi si faoi dhrochamhras i dtaobh coir
thromchuiseach agus nach bhféadfadh si Eire a fhagail.

Duirt Marie gur lig na calaoiseoiri orthu gur baill foirne 6n Roinn Coimirce
Sadisialai iad agus duirt si gur aistrigh siad a glao chuig staisiun Gardai
measta cupla uair. Duirt Marie gur chuir na calaoiseoiri ina lui uirthi a
chreididint go raibh na cuntais scitrtha airgid nasctha lena cuntas bainc
agus go raibh si i mbaol. Mhinigh si gur thug siad uirthi a coigilteas ar fad a
aistriu chuig cuntas ‘sabhailte’ eile.

Ba é gearan Marie le OSAP na gur chuidigh gniomhaire an bhainc léi
€17,000 a aistriu chuig cuntas bainc coigriche agus nar chuir sé ach

lion teoranta ceisteanna slandala uirthi, gan a réamh-mheas go raibh

si ag aistriu a cuid airgid chuig calaoiseoir agus gan cosc a chur uirthi
déanamh amhlaidh. Duirt si gur chealaigh an banc a carta creidmheasa
agus gur shocraigh sé carta eile, gan toilit a fhail uaithi. Dairt Marie gur
tugadh drochsheirbhis do chustaiméiri di freisin agus gur léirigh an banc
l[dimhseail gearan neamhleor. Ar deireadh, ni bhfuair Marie an cditeamh
€150 a thairg an banc di nuair a rinne si gearan.

D’eisigh OSAP Achoimre ar Ghearan chuig an mbanc chun tus a chur leis
an imscrudu. Mar fhreagra air sin, d'admhaigh an banc go bhféadfadh
gniomh a bheith déanta aige de bhun na hiarrata ar aisghairmaranlaa
fuarthas i seachas ar an gcéad |4 oibre eile. Cé gur luaigh an banc go raibh
sé ag feidhmiu laistigh den tréimhse ama ata leagtha amach i gComhaontu
Seirbhise na Foirne Imscruduithe focaiochtai, d’admhaigh sé aon mhoill
bhraite maidir leis an airgead a aisghairm.
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Ghlac an banc leis go raibh moill air Marie a chur ar an eolas faoi thoradh
na hiarrata ar aisghairm, rud ba cheart a bheith déanta aige a luaithe a
cuireadh an banc ar an eolas faoi, agus ghlac sé leis gur cuireadh strus
breise ar Marie da bharr.

D’admhaigh an banc freisin an cur isteach ar Marie mar gheall ar an
earraid a rinne sé nuair a d’'ordaigh sé carta dochair nua di nuair nach raibh
ceanniarrtha aici. Ina theannta sin, d’admhaigh an banc gur mhainnigh

sé an tsuim €150 a tairgeadh i leith na hearraide sin a chur do shochar
chuntas Marie.

Ghlac an banc leis gur chuis mhearbhaill i an fhaisnéis a tugadh do Marie
maidir le stadas an imscrudaithe calaoise. Go hairithe, thug an banc faoi
deara gurbh é an toradh mifhortinach agus neamhbheartaithe a bheadh
ar an éiginnteacht maidir le “cé acu [a bhi] an t-imscridu dunta anois [n6
nach raibh]” (mar a cuireadh in itil do Marie) na fad a chur leis an strus agus
an imni a bhi ar Marie maidir leis an imscrudu agus luaigh an banc go raibh
aiféala mér air faoi sin. Bhi aiféala air freisin nach raibh aon taifead aige

ar theagmhail leantach a bheith déanta le Marie mar fhreagra ar an gcéad
teagmhail a bhi aici.

Cé gur chuir an banc in iul go moér go raibh na hearraidi thuas ina
mainneachtaini ina sheirbhis do chustaiméiri seachas earraidi ba

chuis le caillteanas Marie, d'admhaigh sé nar shroich sé in aon chor an
t-ardchaighdean um sheirbhis do chustaiméiri a shaothraionn sé. Thainig
an banc ar an gconcluid gurbh amhlaidh, chun a aiféala a admhail agus
mar chomhartha dea-mhéine, a bhi sé ag tairiscint €4,000 do Marie mar
shocraiocht iomlan deiridh an ghearain. Ghlac Marie leis an tairiscint
socraiochta sin agus dunadh an gearan.
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Seirbhisi Imscrudaithe: Cas-Staidéar 7

Rinne custaiméir gearan tar éis €41,000 a
chailleadh de dheasca calaoise

Bhi cuntas coigiltis agus carta creidmheasa lena banc ag Olive. Duirt Olive
go raibh si ina hiospartach calaoise. Duirt Olive gur chreid si go raibh si

ag claru le haghaidh ardan tradala ar line chun scaireanna a cheannach i
gcuideachta a bhfuil clt agus cail uirthi.

Duirt Olive go ndearna an t-ardan tradala an chéad teagmhail go luath
sa bhliain 2021, tri fhégra anios inar tugadh cuireadh di scaireanna a
cheannach chun “taobh-ioncam trathrialta a thuilleamh”. Duirt Olive go
bhfuair si glao teileafdin direach tar éis di a spéis a chlaru. Ar an nglao
teileafdin sin, cuireadh in itl di “go méadofai [a hioncam] miosuil da
n-infheisteodh si €500”,

Duirt Olive gur insiodh di freisin nach mbeadh uirthi aon bhearta breise
adhéanamh agus go ndéanfadh an t-ardan tradala ar line gach rud thar a
ceann. Duirt Olive go raibh si “sasta leis sin toisc nach raibh aon taithi [aici]
ar a bheith ag déiledil le stoic agus le scaireanna”. Mhinigh Olive, &fach,
narbh fhior sin. Thug Olive €500 don ardan tradala agus fuair si glaoch
eile 6 chomhairleoir, a d’inis di go bhféadfadh si tosu ag tradail a luaithe a
bheadh a paipéarachas curtha isteach. Duirt Olive go raibh si “sasta leis
sin toisc nach raibh aon taithi [aici] ar a bheith ag déiledil le stoic agus le
scaireanna”. Mhinigh Olive, afach, narbh fhior sin.

Thug Olive €500 don ardan tradala agus fuair si glaoch eile 6
chombhairleoir, a d’inis di go bhféadfadh si tosu ag tradail a luaithe a
bheadh a paipéarachas curtha isteach.

Tamall ina dhiaidh sin, chuir Olive €10,000 éna cuntas coigiltis isteach ina
cuntas leis an ardan tradala. Chlaraigh cuntas Olive leis an ardan tradala
brabuis €108 dha 14 ina dhiaidh sin agus thaisc Olive an brabus sin ar ais ina
cuntas bainc féin. Rinne Olive iocaiochtai méra breise ina dhiaidh sin leis
an gcuntas ar chomhairle a fhail 6 ionadai an ardain tradala ar an teileafon.

Mhinigh Olive go raibh siin ann a fheicedil ar an ardan tradala ar line go
raibh a cuid infheistiochtai ag ardu agus ag titim, ach chaill si a cuid airgid
ar fad, beagnach, ina dhiaidh sin.
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Chuaigh Olive i dteagmhail lena banc chun calaois a thuairiscit agus
chuir si gearan isteach ansin. Duirt Olive gur chuir an banc stop leis na
hidirbhearta a bhi si ag iarraidh a dhéanambh le carta creidmheasa eile.
Cheistigh Olive cén fath nar chuir an banc an leibhéal céanna dichill chui'i
bhfeidhm maidir leis an gcéad charta a bhi aici.

D’aitigh Olive gur mhainnigh a banc cineal calaoiseach na cuideachta
a raibh si ag aistriu cisti chuici a réamh-mheas né a chosc né fogra a
thabhairt di ina thaobh sin. Mheas Olive gur chaill si €41,000 san iomlan.

Ba é seasamh an bhainc na gur chuir Olive na hidirbhearta i gcrich tri Gsaid
a bhaint as a mionsonrai carta agus as pasfhocal baili a seachadadh di le
téacs. Deir an banc gur aontaigh Olive lena théarmai agus coinniollacha,
inar sonraiodh go bhféadfadh an banc teacht ar an gconcltid gurbh ise a
rinne an t-idirbheart i gcas inar usaideadh an carta agus an pasfhocal chun
idirbheart a dhéanamh, murar chuir si in il don bhanc roimh ré go raibh na
mionsonrai carta né an pasfhocal caillte, goidte nd i seilbh duine eile.

E sin raite, d’'admhaigh an banc roinnt fadhbanna a bhain lena sheirbhis
do chustaiméiri. Ghlac an banc leis freisin nar chuir sé Olive ar an eolas
faoin bhfaisnéis a fuair sé mar fhreagra 6n gceannai nuair a sheol an banc
riomhphost chuig an gceannai faoi na hidirbhearta a bhi faoi dhiospoid.
Thairg an banc suim €1,000 mar shocraiocht iomlan deiridh i leith an
ghearain. Ghlac Olive leis an tairiscint sin agus dunadh an gearan.
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Seirbhisi Imscridaithe: Cas-Staidéar 8

Cuireadh €5,000 do shochar custaiméara mar
gheall ar theipeanna bainc maidir le déileail le
hidirbhearta calaoiseacha

Bhi Eugene ag taisteal ar long chrusala lasmuigh den Aontas Eorpach.
Ar an gcéad |4 den tsaoire, haicedladh a fhon agus gniomhachtaiodh aip
iocaiochta carta leictreonaigh ar a chuntas bainc. Rinne an banciarracht
dul i dteagmhail leis tri theachtaireacht téacs ar an data sin.

Ni raibh Eugene ar an eolas faoi sin go dti go bhfuair sé teachtaireacht
téacs 6na bhanc cupla la ina dhiaidh sin, inar cuireadh ar an eolas é

faoi idirbhearta a d'fhéadfadh a bheith calaoiseach ar a chuntas carta
creidmheasa. Bhi sé doiligh dé rochtain a fhail ar a chuntas bainc ar a fhén
poca toisc go raibh an wi-fi a bhi ar fail neamhiontaofa in amanna, agus an
long ag taisteal ar muir.

D’éirigh le Eugene glao a chur ar a bhanc dornan laethanta isteach sa
tsaoire agus fiafraiodh de arbh eisean a rinne idirbhearta airithe a bhain

le héstan a chur in airithe agus le hiocaiochtai ciosa carranna né narbh

ea. Dheimhnigh sé go raibh an chuma air go raibh na hiocaiochtai sin
barantuil, ach chuir sé in iul da bhanc nach bhféadfadh sé rochtain a fhail
ar achuntas iomlan ar line, mar gheall ar an ait a raibh sé ag an am. Lean an
banc ar aghaidh leis an mbac carta ar a chuntas a scaoileadh.

Niorbh é go dti nios déanai an trathndéna sin, trath a bhian long sa
chalafort, a chonaic sé an liosta iomlan d’idirbhearta neamhudaraithe.
Chuir sé glao ar an mbanc laithreach agus chonaic sé go leor muirear ar a
charta creidmheasa nar aithin sé iad. Chuir an banc bac eile ar an gcuntas
agus d’inis an banc dé gur cheart go bhfeicfeadh sé na suimeanna a bheith
a gcur do shochar a chuntais laistigh de sheacht |a.

Nuair a thainig Eugene abhaile, fuair sé fogra 6n mbanc 4 ra go raibh an
banc ag diultu d’aon aisiocaiochtai as idirbhearta calaociseacha. Moladh do
Eugene é sin a thuairiscit don Gharda Siochana, rud a rinne sé, ach ni raibh
sé sasta leis an bhfreagra 6n mbanc. Bhi sé den tuairim go raibh cineal

na n-idirbheart, a rinneadh ceann i ndiaidh a chéile, amhrasach agus gur
cheart bac a bheith curtha ar an gcarta gan mhoill, toisc nach raibh an banc
in ann teagmhail a dhéanambh leis ar dtus agus é ag taisteal.
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Chuir Eugene gearan faoi bhraid OSAP. Toisc nar réitiodh an gearan le

linn idirghabhala, d’eisigh OSAP Achoimre ar Ghearan chuig an mbanc
agus iarradh air freagra a thabhairt laistigh de cheithre seachtaine.
D’athbhreithnigh an banc an geardn 6 Eugene agus chinn sé go bhféadfadh
gniomh ‘nios cui’ a bheith déanta ag a ghniomhaire, a labhair ar dtus le
Eugene agus é ar an long, agus go bhféadfadh cosc a bheith curtha aige ar
an lion breise idirbheart a bheith & gcur i bhfeidhm maidir lena chuntas.
Thairg an banc cuntas carta creidmheasa Eugene a chiditeamh faoin tsuim
airgid a cailleadh, arbh ionann i agus €5,000, beagnach. Ghlac Eugene leis
an tairiscint sin, agus réitiodh an gearan ar an mbonn sin.

Seirbhisi Imscridaithe: Cas-Staidéar 9

Cealaiodh arachas cairr custaiméara de
dhearmad

Bhi polasai drachais cairr ag Bernard le cuideachta arachais. Fuair sé
fogra on gcuideachta arachais a ra gur theip ar a dhochar direach agus go
raibh a pholasai i riardisti. Bhi Bernard ina chustaiméir reatha de chuid

na cuideachta arachais agus rinne sé athnuachan ar a pholasai tamaillin
roimhe sin. D’ioc sé as a pholasai tri dhochar direach i gcénai agus ni raibh
aon athrd ann ina mhionsonrai baincéireachta.

Rinne sé teagmhail leis an gcuideachta arachais agus dheimhnigh sé go
raibh na mionsonrai bainc cearta ar comhad agus duradh leis ‘gan a bheith
buartha’ toisc go dtogfai an dochar direach an mhi dar gcionn. D4 ainneoin
sin, fuair Bernard litir 6n gcuideachta arachais a ra go raibh a pholasai le
cur ar ceal agus go gcuirfiin il don Gharda Siochana go mbeadh sé ag
tiomaint gan arachas baili a bheith aige.

Bhi Bernard tri chéile go moér faoi abhar na litreach toisc gur ar thaobh
na cuideachta arachais a rinneadh an earraid agus toisc go ndearna sé
teagmhail Iéi roimhe sin chun a chinntit go raibh na mionsonrai bainc
cearta ar comhad léi le haghaidh na n-iocaiochtai miosula dochair
dhirigh. Sa litir freagartha deiridh uaithi, thairg an chuideachta arachais
damhachtain um sheirbhis do chustaiméiri ab ionann agus €100 do
Bernard as an tseirbhis a fuair sé.
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Rinne Bernard gearan le OSAP. Toisc nar réitiodh an gearan le linn
idirghabhala, thosaigh OSAP imscrudu foirmidil ar an ni agus d’eisigh sé
Achoimre ar Ghearan, ar achoimre fhoirmiuil i. Mar fhreagra, thainig an
chuideachta arachais ar ais le tairiscint socraiochta mhéadaithe ab ionann
agus €500. Ghlac Bernard leis an tairiscint sin, agus réitiodh an gearan ar
an mbonn sin.

Seirbhisi Imscrudaithe: Cas-Staidéar 10

Dhiultaigh cuideachta arachais éileamh i leith
damaiste coiritil do thrucaili

Bhi polasai arachais ag Brian lenar cumhdaiodh roinnt trucaili. | mi
Dheireadh Fémhair 2021, bhi tri cinn de na trucaili sin pairceailte i gclos
tradstorais, tar éis iad a bheith ullmhaithe lena n-Usaid ni ba luaithe sa 13,
nuair a thainig daoine anaithnide isteach sa chlés agus a chuir siad tri thine
iad.

Measadh gur chaillteanas iomlan iad na trucaili a bhii gceist mar gheall ar
an damaiste agus, le cinamh ¢ ionadai dlithitil, rinne Brian éileamh ar a
pholasai drachais.

Dhidltaigh an chuideachta arachais don éileamh toisc go raibh si den
tuairim gur sharaigh Brian barantai an pholasai tri na leoraithe a phairceail
i gclés daingnithe an tradstorais, seachas laistigh den tradstoras fisicidil é
féin.

Duirt Brian nach raibh an seasamh sin réasunach, toisc go raibh na trucaili
a gcoinneail fos i limistéar daingnithe agus nach raibh, ina thuairim, an
gniomh coiridil lena ndearnadh damaiste do na trucaili ina theagmhas
intuartha.

Rinne Brian gearan le OSAP i mi an Mharta 2022 faoin mbreith a thug

an chuideachta arachais maidir lena éileamh. Toisc nar réitiodh an

geardn le linn idirghabhala, d’eisigh OSAP Achoimre ar Ghearan chuig an
gcuideachta arachais, a thug freagra ar na pointi a tarraingiodh anuas agus
a chuaigh i dteagmhail le Brian maidir leis na ceisteanna uaidh a bhi fés le
réiteach.

Tar éis roinnt cumarsaide idir na pairtithe, rud a d'éascaigh OSAP, rinne an
chuideachta arachais teagmhail le Brian agus thainig siad ar shocraiocht
inghlactha ar bhonn rinda agus criochnaitheach. Danadh an gearan.
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Seirbhisi Imscridaithe: Cas-Staidéar 11

Fuair custaiméir amach go raibh drochratail
chreidmheasa aige ar an bPriomh-Chlar
Creidmheasa

Sa bhliain 2020, agus creidmheas a lorg aige 6 roinnt institiuidi, fuair
Charles amach go raibh drochratail chreidmheasa aige ar an bPriomh-
Chlar Creidmheasa, rud a chuir ionadh air toisc go raibh dea-ratail
chreidmheasa aige roimhe sin.

Ar imscrudu a dhéanamh do, fuair Charles amach go raibh banc a raibh
cuntas corparaideach aige leis roimhe sin tar éis an cuntas sin a thuairisciu
don Phriomh-Chlar Creidmheasa. D'aitigh Charles, 4fach, narbh fhiachas
pearsanta é toisc gur chuntas corpardideach é sin agus nar cheart é a
thuairiscia amhlaidh. Luaigh Charles freisin gur leachtaiodh tamall maith
roimhe sin an chuideachta a raibh an carta seo i gceangal |éi agus gur
discriobhadh an fiachas mar dhrochfhiachas agus gur aisiocadh é ina
iomlaine ansin.

Nuair a bhi sé agiarraidh dul i dteagmhail leis an mbanc maidir leis an
tsaincheist, bhi sé deacair do Charles aon réiteach a bhaint amach agus
bhraith sé sa deireadh nach raibh aon rogha aige ach an ni a chur faoi
bhraid OSAP. Toisc nar réitiodh an gearan le linn idirghabhala, d’eisigh
OSAP Achoimre ar Ghearan chuig an mbanc i mi ldil 2023.

Mar fhreagra air sin, d'admhaigh an banc nar bhain a chumarsaid maidir

le fiachas a thuairisciti don Phriomh-Chlar Creidmheasa a chaighdeain,

cé gur aitigh sé go raibh an tuairisciu é féin i gcomhréir leis na coid rialala
faoina gcaithfidh sé gniomhu. Sa chumarsaid uaidh le Charles, ni raibh an
banc soiléir gur thuairiscigh sé na fadhbanna leis an gcuntas don Phriomh-
Chlar Creidmheasa dairire.

Thairg an banc suim €10,000 do Charles mar shocraiocht iomlan deiridh
i leith an ghearain. Ghlac Charles leis an tairiscint sin, agus réitiodh an
gearan ar an mbonn sin.

Forléargas ar Ghearain 2023 | An tOmbudsman Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean




Seirbhisi Dli

182 Zirain

Is le hAcht an Ombudsman Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean, 2017, arna leasu
(Acht OSAP), a fhorordaitear feidhmeanna agus cumhachtai an Ombudsman agus
teorainneacha na bhfeidhmeanna agus na gcumhachtai sin. Nuair a fhaightear
gearan, déantar measunu air ar dtis chun a dheimhnit cé acu ata né nach bhfuil sé
inchailithe do dhlinse reachtuil na hOifige seo.

Nil gach gearan inchailithe da imscridu ag OSAP. Mar sin, déantar measunu ar
inchailitheacht an ghearain ag an gcéim is luaithe is féidir. Nuair a fhaightear
gearan, déanann an fhoireann Clarlainne agus Measunaithe de chuid an Rannain
um Oibriochtai Custaiméiri agus Bainistiocht Faisnéise athbhreithniu agus
measunu air. Is féidir go n-aireofar leis sin a chinneadh cé acu ata né nach bhfuil

an t-iompar a ndearnadh gearan faoi laistigh de na teorainneacha ama reachtula
no a sheicedil cé acu a thug né nar thug gach uinéir tairge toiliu. Is féidir go
mbeidh orainn a sheiceail freisin cé acu a rialdiltear né nach rialailtear an solathrai
seirbhise airgeadais. Ta tuilleadh faisnéise faoin bpréiseas sin leagtha amach ar
leathanach 43 maidir le Clarlann agus Measunu.

Ni mor don Oifig seo a chinntit nach ngniomhaimid lasmuigh dar sainchdram
reachtuil, agus ni mér duinn a bheith san airdeall ar an bhféidearthacht go
dtiocfadh saincheisteanna inchailitheachta chun cinn aon trath le linn ar bproéiseas
imscrudaithe ar ghearan. | gcasanna airithe, is féidir nach mbeidh saincheisteanna
inchailitheachta follasach ar dtus nuair a fhaightear an gearan agus go dtiocfaidh
siad chun solais ina dhiaidh sin le linn an phroisis um réiteach diospéidi né le linn
an phraisis imscrudaithe fhoirmiuil.

Nuair a thagann saincheist ar ga measunu nios mionsonraithe dli a dhéanamh
air chun cinn, tarchuirtear an ni chuig an bhfoireann Seirbhisi DIi chun measunu
foirmidil dlinse a dhéanamh air chun a chinneadh cé acu a fhéadfar né nach
bhféadfar an gearan, né gnéithe airithe den ghearan, a imscrudu.

Déanann OSAP dianiarracht cinamh a thabhairt do na pairtithe méid agus
teorainneacha dhlinse reachtuil an Ombudsman a thuiscint, agus aird a tabhairt ar
an bhfioras go bhfuil roinnt foralacha casta ann sa reachtaiocht. Tugtar cuireadh
do na pairtithe sa ghearan barulacha a chur in itl agus na mionsonrai iomchui

uile a chur isteach le linn an phréisis measunaithe sin sula ndeimhnitear do na
pairtithe an cinneadh dlinse deiridh 6 OSAP.
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Tugtar sna cas-staidéir seo a leanas 6n mbliain 2023 samplai de na cinealacha
saincheisteanna dlinse ar féidir leo teacht chun cinn. | roinnt casanna, chinn OSAP
nach bhféadfai an gearan a chur ar aghaidh toisc nar thainig sé faoi shainchiram
reachtuil an Ombudsman, agus dunadh an comhad gearain da bharr sin. | gcadsanna
eile, cinneadh roinnt gnéithe den ghearan, né iad go |éir, a bheith inchailithe da
gecur ar aghaidh tri réiteach diospdidi, chun a inidchadh cé acu a d’fhéadfai né

nach bhféadfai socraiocht idirghafa a bhaint amach, né tri imscruadu foirmidil ar
fhiuntas an ghearain, ar imscriadu é as a dtagann breith ata ina ceangal dli.

Baineann an chéad da chas-staidéar le cuntais iasachta ar dhiol banc an
chustaiméaraiad le hdinéir “neamhbhainc”. Roimh an mbliain 2015, nior
sholathraithe rialdilte iad na heintitis sin agus, da bhri sin, nior thainig siad faoi
dhlinse OSAP. I mi Itil 2015, tugadh isteach leis an Acht um Chosaint Tomhaltdiri
(Gnélachtai Seirbhisithe Creidmheasa a Rialdil), 2015, creat nua seirbhisithe
creidmheasa chun feabhas a chur ar na cosainti ata ar fail do thomhaltdiriin
imthosca den sort sin. Foraladh leis an gcreat nach bhféadfadh ach eintitis
rialdilte tabhairt faoi chuid mhér gniomhaiochtaii leith iasachtai den sért sin.
Nior foraladh leis an gcreat a tugadh isteach sa bhliain 2015 gur gha go ndéanfai
rialail ar Ginéir na hiasachta. Thit roinnt gearan (nios It na 50 ceann) 6n am sin
lasmuigh de dhlinse OSAP suas go mi Eanair 2019, trath a cinneadh leis an Acht
um Chosaint Tomhaltoéiri (Gndlachtai Seirbhisithe Creidmheasa a Rialail), 2018,
uinéiri iasachta neamhbhainc a bheith rialailte, rud a chinntigh go mbeadh gach
gné de ghearan an chustaiméara inchdilithe do dhlinse OSAP. Rinneadh roinnt
plé ar an ni sin i gcomhthéacs Bhille an Ombudsman Seirbhisi Airgeadais agus
Pinsean, 2023, agus leanfaidh an Oifig seo le dul i dteagmhail leis an Aire agus leis
an Roinn Airgeadais, de réir mar is cui.
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Cas-Staidéir a bhaineann le Seirbhisi DIli

Seirbhisi Dli: Cas-Staidéar 1

Gearan maidir le gndlacht seirbhisithe
creidmheasa agus uinéir iasachta Feithicle
Sainchuspairi i gcas nach bhféadfai ach cuid
den ghearan a chur ar aghaidh.

Thog Jerry iasacht trachtala amach le banc. Thit an iasacht i riaraisti, agus
dhiol banc Jerry aniasacht le heintiteas neamhbhainc ar a dtugtar Feithicil
Shainchuspéireach. Os rud é nach raibh an Fheithicil Shainchuspoéireach
arialail ag Banc Ceannais na hEireann, bhi oibleagaid dhlithiuil uirthi
gnodlacht seirbhisithe creidmheasa a cheapadh chun gnathoibriochtai
laethula na hiasachta a bhainistiu, agus rinne si amhlaidh.

Bhi Jerry mishasta leis an mbealach a ndearna an gndlacht seirbhisithe
creidmheasa a chuntas iasachta a bhainistil idir na blianta 2017 agus
2018. Rinne sé gearan le OSAP, a ra go ndearna an gnélacht seirbhisithe
creidmheasa na nithe seo a leanas:

drochsheirbhis do chustaiméiri a thabhairt do, agus,

2. bacachur go héagothrom ar a chuid iarrachtai an réadmhaoin a bhi
ag urru na hiasachta a dhiol, trid an iomarca ama a thégail chun an
tairiscint a fuair sé 6 cheannaitheoir ionchasach a bhreithnid.

Agus an méid seo a leanas a chur san direamh:

Ni fhéadfaidh OSAP imscridu a dhéanamh ach ar iompar solathrai
rialailte seirbhise airgeadais mar ata sainmhinithe in Acht OSAP.

Leis an Acht um Chosaint Tomhaltoéiri (Gnélachtai Seirbhisithe
Creidmheasa a Rialail), 2015, agus “seirbhisit creidmheasa” &
sainmhiniu, eisiatar go sonrach “rialt ar phriomhbhreitheanna a
choinneail” maidir le punann comhaontuithe creidmheasa.

Da bhri sin, féadfaidh OSAP an chéad ghné den ghearan a imscrudd, toisc
go raibh an gnélacht seirbhisithe creidmheasa arialdil ag Banc Ceannais
na hEireann, agus toisc gurb é an t-iompar is dbhar don ghearan na
teipeanna maite sheirbhis an ghnélachta sin do chustaiméiri i gcas Jerry.
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Ni fhéadfaidh OSAP an dara gné den ghearan a imscrudu, afach, toisc
gurb é an t-iompar ata i gcroilar an ghearain na an mhoill a bhi ar dinéir

na hiasachta “priomhbhreith” a thabhairt maidir le diol féideartha na
réadmhaoine a cheadu. Ag an am iomchui sa tréimhse 2017/2018, ni raibh
uinéir na hiasachta sin ina sholathrai rialailte seirbhise airgeadais agus, da
bhri sin, tagann an ghné sin den ghearan lasmuigh de shainchiram OSAP.

Seirbhisi DIli: Cas-Staidéar 2

Gearan maidir le gndlacht seirbhisithe
creidmheasa agus uinéir iasachta Feithicle
Sainchuspairi i gcas go bhféadfai gearan
ar leith a chur ar aghaidh i gcoinne gach
solathrai rialailte seirbhise airgeadais.

Rinne Tammy tri chomhaontu iasachta lena banc chun réadmhaoin
ceannach le ligean ar cios a cheannach. | mi Lunasa 2018, aistriodh
uinéireacht na n-iasachtai sin chuig Feithicil Shainchuspéireach, ar ag an
trath sin a thosaigh gnélacht seirbhisithe creidmheasa ag seirbhisil na
n-iasachtai thar a ceann.

Rinne Tammy gearan le OSAP, a ra gur cheap an Fheithicil
Shainchuspdéireach glacadoir go héagorach i mi an Mheithimh 2019 chun
na réadmhaoine a bhi ag urrd na n-iasachtai a dhiol. Rinne Tammy gearan
freisin go bhfuair si drochsheirbhis do chustaiméiri ar fud na tréimhse ina
raibh na hiasachtai faoi Ginéireacht ag an bhFeithicil Shainchuspéireach.

Maidir leis an iompar a ndearnadh gearan faoi, cumhdaionn sé an
tréimhse ina ndearnadh athruithe ar an gcoras seirbhisithe creidmheasa
in Eirinn leis an Acht um Chosaint Tomhaltdiri (Gnélachtai Seirbhisithe
Creidmheasa a Rialail), 2015, agus leis an Acht um Chosaint Tomhaltoiri
(Gnodlachtai Seirbhisithe Creidmheasa a Rialail), 2018.

Bhi an gnolacht seirbhisithe creidmheasa a rialail ag Banc Ceannais na
hEireann le linn thréimhse an iompair a ndearnadh gearan faoi. Mar sin
féin, ni bhfuair an Fheithicil Shainchuspéireach Gdaru idirthréimhseach
ach amhain sna mionna deiridh sular ceapadh an glacadair.
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Mar thoradh air sin, is féidir an gearan maidir le teipeanna um
sheirbhis do chustaiméiri a choinneail i gcoinne an ghndélachta
seirbhisithe creidmheasa as iompar a tharla sula bhfuair an Fheithicil
Shainchuspdéireach a hudaru idirthréimhseach.

A luaithe a thainig an Fheithicil Shainchuspéireach chun bheith a rialdil ag

Banc Ceannais na hEireann, thainig sé chun bheith freagrach do Tammy as
aon saincheisteanna um sheirbhis do chustaiméiri 6n data sini leith, it ma
sholathair si an tseirbhis do chustaiméiri sin tri ghniomhaireacht solathrai

eile.

Is é an fath atd leis sin na gurb amhlaidh, 6 thost an Achta um Chosaint
Tomhaltéiri (Gnélachtai Seirbhisithe Creidmheasa a Rialail), 2018, i
leith, ata freagracht ar Ginéir iasachta as iompar gnélachtai seirbhisithe
creidmheasa ata ag gniomhu thar a cheann.

Mar thoradh air sin, féadfar dha ghearan OSAP ar leith dul ar aghaidh
chuigimscradu:

1. imscrudu gearain i gcoinne an ghndlachta seirbhisithe creidmheasa
maidir leis na teipeanna maite sa tseirbhis do chustaiméiri, sa tréimhse
sular thainig an t-tinéir iasachta nua chun bheith ina eintiteas rialdilte,
agus

2. imscrudu gearain i gcoinne na Feithicle Sainchuspoiri maidir le
teipeanna maite sa tseirbhis do chustaiméiri tar éis di a hudaru
idirthréimhseach a fhail, agus freisin maidir le ceapadh éagérach maite
an ghlacadédra i mi an Mheithimh 2019, ag trath a bhi sé a rialail ag an
mBanc Ceannais.
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Ni dhearnadh gearan laistigh de na
teorainneacha ama.

Chuaigh Mary isteach in iasacht trachtala leis an mbanc sa bhliain 2008.
Os rud é gur thainig si ar dheacrachtai leis an iasacht a aisioc, ghlac an
banc seilbh ar an réadmhaoin a bhi ag urrd na hiasachta, agus dhiol sé

i sa bhliain 2011, agus rinneadh an cuntas iasachta a ghlanadh agus a
dhunadh.

Sa bhliain 2021, tar éis cruinnit lena cuntasair, ar lena linn a
d’athbhreithnigh si paipéarachas na hiasachta, rinne Mary gearan le OSAP
ara nar chloigh an banc leis na nésanna imeachta riachtanacha deich
mbliana roimhe sin, agus seilbh a glacadh aige ar an réadmhaoin urraithe.

Scrudaigh OSAP cé acu arinneadh né nach ndearnadh laistigh de na
teorainneacha ama atd leagtha amachin alt 51 d’Acht OSAP an gearan
faoi sheilbh a bheith a glacadh ag an mbanc ar an réadmhaoin sa bhliain
2011. Os rud é go raibh téarma aisiocaiochta na hiasachta comhaontaithe
ar feadh tréimhse dha bhliain, nior chomhlion an iasacht na critéir chun
teacht faoi réim an tsainmhinithe ar “seirbhis airgeadais fhadtéarmach” de
réir bhrireachtaiocht rialaithe OSAP, rud lena gceanglaitear go mbeadh
fad cuig bliana agus mi amhain ar a laghad ag seirbhis airgeadais n6 ag
tairge airgeadais.

Os rud é nach raibh an iasacht ina “seirbhis airgeadais fhadtéarmach” ba
gha aon ghearan a dhéanamh laistigh de thréimhse sé bliana 6 dhata an
iompair a ndearnadh gearan faoi. Thug OSAP faoi deara gur sa bhliain
2011 a bhi data an iompair a ndearnadh gearan faoi agus, s rud € nach
bhfuair OSAP an gearan go dti an bhliain 2021, deich mbliana ina dhiaidh
sin, nior thainig an gearan laistigh den teorainn ama reachtach at4 leagtha
amachin alt 51 d’Acht OSAP.

Os rud é nach ndearnadh an gearan laistigh de na teorainneacha ama
a bhfuil feidhm acu maidir le gearain chuig OSAP, niorbh fhéidir dul ar
aghaidh le haon imscrudu ar an ngearan, agus danadh an comhad.
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Gnéithe de ghearan faoi iompar glacadoéra
lasmuigh de dhlinse OSAP

Thog Sean iasacht amach 6na bhanc sa bhliain 2010. Bhi deacrachtai ag
Sean maidir le haisiocaiochtai na hiasachta a ioc agus, sa bhliain 2018,
cheap an banc glacadoir don réadmhaoin a bhi ag urrud na hiasachta.

Rinne Sean gearan le OSAP faoi iompar an bhainc. D’itigh sé gur riomh an
banc na riardisti ar a chuntas go micheart, gur cheap an banc an glacadéir
go héagédrach, agus gur dhiol an glacaddir an réadmhaoin ar shuim a bhi
nios It na a luach margaidh.

Thug OSAP faoi deara, cé go bhféadfai na gearain 6 Shean faoi
ghniomhartha an bhainc sa bhliain 2018 a imscruadu, nach bhféadfadh
OSAP iompar an ghlacadéra a scrudd.

Ni solathrai rialdilte seirbhise airgeadais é glacadoir mar a shainmhinitear
i reachtaiocht rialaithe OSAP agus, da bhri sin, ni fhéadfadh OSAP
iniichadh a dhéanamh ar iompar an ghlacadéra. Ar an gcuma chéanna, ni
fhéadfadh OSAP scrudud a dhéanamh ar an ngearan i gcoinne an bhainc
faoi iompar an ghlacadéra a cheap an banc sin, toisc, sa ghnathchursa,
faoi Ghniomhas Morgaiste/Muirir, gurb é an glacadéir gniomhaire an
mhorgaisteora (i.e., gniomhaire an iasachtai/na n-iasachtaithe).

Mar thoradh air sin, thainig OSAP ar an gconcluid nach bhféadfadh sé
imscrudua a dhéanamh ar an ngearan gur dhiol an glacadoir an réadmhaoin
ar shuim a bhi nios It na a luach margaidh. Dheimhnigh OSAP, afach, go
bhféadfadh sé imscradid a dhéanamh ar an ngearan gur riomh an banc na
riaraisti ar chuntas Sheain go micheart agus imscrudu a dhéanamh ar an
ngearan uaidh gur cheap an banc an glacadéir go héagérach.
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Bhi an gearan ina dbhar d’imeachtai dli agus
ni raibh OSAP in ann é aimscrudu gan ordu a

fhail 6n gcuirt, faoi alt 49 d’Acht OSAP, chun
bac a chur ar na himeachtai dli sin.

Ghlac Michael agus Mairéad iasacht mhorgaiste amach go
comhphairteach le banc sa bhliain 2004 chun réadmhaoin a cheannach.
Toisc nach raibh siad in ann coinneail suas leis na haisiocaiochtai, rinne an
banc réadmhaoin Michael agus Mhairéid a athshealbht sa bhliain 2015.

Sa bhliain 2018, scriobh an banc chuig Michael agus Mairéad chun a chur
in iul déibh gurbh amhlaidh, ag teacht sna sala ar an bpréiseas um Scrudu
Morgaisti Rianichain a d’ordaigh Banc Ceannais na hEireann, a fuair sé
amach gur chuir sé an rata uis micheart i bhfeidhm maidir lena n-iasacht
mhorgdiste. Chuir sé seic €35,000 faoi iamh mar chuiteamh do Michael
agus do Mhairéad.

Toisc go raibh siad mishasta le ciiteamh an bhainc, d’eisigh Michael

agus Mairéad imeachtai dli i gcoinne an bhainc sa bhliain 2020, ag lorg
damaisti as saru dualgais. Ina dhiaidh sin, sa bhliain 2021, rinne Michael
agus Mairéad gearan le OSAP freisin maidir le mainneachtain an bhainc
leibhéal cui cuitimh a thairiscint as an earrdid arinne sé le linndé an rata
uis a chur i bhfeidhm maidir lena n-iasacht mhorgaiste.

Thug OSAP faoi deara gurbh iad na nithe a tharraing Michael agus
Mairéad anuas sa ghearan uathu le OSAP na nithe céanna a pléadaladh
chun na Cuirte mar chuid da n-imeachtai dli i gcoinne an bhainc. Mar
thoradh air sin, chinn OSAP gur thainig an gearan uathu lasmuigh de
dhlinse OSAP agus nach bhféadfai an gearan uathu a chur ar aghaidh
tri imscrudu foirmidil, toisc go raibh abhar an ghearain uathu ina dbhar
d’'imeachtai dli de bhun ailt 44(2)(a)(i) agus 50(3)(b) d’Acht OSAP.

Mhinigh OSAP gurbh amhlaidh, mura mbeadh aon ordu Cuirte aige chun
bac a chur ar na himeachtai go foirmitil, de bhun alt 49 d’Acht OSAP, nach
bhféadfadh an tOmbudsman dul ar aghaidh le himscradu ar an ngearan.
Toisc nach bhfuair Michael agus Mairéad ordu den sért sin 6n gcuirt, ni
rabhthas in ann dul ar aghaidh leis an imscrudu, agus dinadh an comhad
gearain.
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Achomhairc Reachtula Ghniomhacha agus Athbhreithnithe
Breithiinacha Gniomhacha

Trath a chriochnaitear imscrudu foirmidil ar fhiantas an ghearain, eisionn OSAP
breith chuig na pairtithe. Cé go bhfuil an bhreith 6n Ombudsman maidir le

filntas an gheardin ina ceangal dli ar na pairtithe, féadfaidh an geardnach né an
solathrai achomharc reachtuil a dhéanamh chun na hArd-Chuirte chun agéid
adhéanamh i gcoinne na breithe sin ata ina ceangal dli. Féadfar achomharc
reachtuil a dhéanamh de réir fhoralacha alt 64 d’Acht an Ombudsman Seirbhisi
Airgeadais agus Pinsean, 2017. Mar an gcéanna, féadfaidh gearanach né solathrai
athbhreithnit breithitinach aiarraidh ar na cinnti dlinse a dhéanann OSAP maidir
le hinchailitheacht gearan.

O thainig OSAP chun bheith ann an 1 Eanair 2018, rinneadh roinnt agéidi den sért
sin, mar ata leagtha amach thios:

Fior 6.8 - An lion achomharc reachtuil agus athbhreithnithe breithiinacha a
raibh baint ag OSAP leo sa tréimhse 2018-2023
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Ta an liosta de na hachomhairc reachtila ghniomhacha, de na hiarratais chuirte
ghniomhacha agus de na hathbhreithnithe breithitinacha gniomhacha a bhfuil
OSAP ina phairtiiontu ar fail ar shuiomh Gréasain OSAP, agus coinnitear cothrom
ledataé.
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Is é atad anseo a leanas na liosta de na hachomhairc reachtula, na hiarratais chuirte
agus na hathbhreithnithe breithitinacha a raibh OSAP ina phdirti iontu amhail an
31 Nollaig 2023.

Fior 6.9 - Achomhairc reachtula ghniomhacha agus athbhreithnithe
breithianacha gniomhacha amhail an 31 Nollaig 2023

U|mh’|'r U= Teideal na n-imeachtai

na Cuirte
An ChUIrt. 2014 996 Carr -v- An tOmbudsman Seirbhisi Airgeadais
Achomhairc
An Ard- Utmost Pan Europe DAC -v- An tOmbudsman
Chuirt AVEIIER Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean
An Ard- Permanent TSB PLC -v- An tOmbudsman
Chairt ADZEORIVIER Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean
An Ard- Permanent TSB PLC -v- An tOmbudsman
Chuirt AL NES Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean
An fA_‘rd' 2022/19 MCA R}/an &Apor-v- Ap tOmbudsman Seirbhisi
Chairt Airgeadais agus Pinsean
An Chuirt 2023/256 Ulster Bank Ireland DAC -v- An tOmbudsman
Achombhairc Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean
An lArd- 2023/768 JR Le.\wn &Anor-v- An tOmbudsman Seirbhisi
Chairt Airgeadais agus Pinsean

Airiodh na nithe seo leis na forbairti suntasacha dlithiochta sa bhliain 2023:

Naoi gcinn de bhreithiltnais/cinnti a tugadh i nithe substainteacha agus

in orduithe costas/deiridh. B'ann do sheacht mbreithitinas 6n Ard-Chuirt,
do bhreithiinas amhain 6n gCuirt Achomhairc agus do chinneadh amhain
6n gCuirt Uachtarach. Is féidir ocht gcinn diobh a rochtain ar an rannan
‘Breithitinais 6n gCuirt’ de shuiomh Gréasain OSAP. (Nior fhoilsigh na
Cuirteanna breithitinas ex tempore amhain én Ard-Chuirt).

Criochnaiodh seacht gcinn d’achomhairc reachtula agus nithe gaolmhara tri
bhreithitinas 6n Ard-Chuirt. Ta siad mar a leanas:

Chubb European Group S.E. -v- An tOmbudsman Seirbhisi Airgeadais
agus Pinsean [2023] IEHC 74.
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Friel -v- An tOmbudsman Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean
(breithitinas ex tempore).

KBC Ireland PLC -v- An tOmbudsman Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean
agus Chuid eile [2023] IEHC 234.

Ulster Bank Ireland DAC -v- An tOmbudsman Seirbhisi Airgeadais agus
Pinsean [2023] IEHC 350. (D’éist an Chuirt ceithre ni Ard-Chuirte le
chéile agus bhi siad ina n-abhar do bhreithitinas aonair)

Criochnaiodh athbhreithnit breithianach amhain tri bhreithitinas 6n Ard-
Chuirt: Donnelly -v- An tOmbudsman Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean
[2023] IEHC 228. | mi na Bealtaine 2023, deonaiodh an t-iarratas ar chead
chun athbhreithnit breithiinach a dhéanamh ar an mbreith 6 OSAP. Tugadh
an breithitinas ex tempore ar an athbhreithnit breithitinach substainteach i
mi Dheireadh Fémhair 2023. Nior foilsiodh an breithiinas ex tempore go féill
agus beidh sé le feiceail ar shuiomh Gréasain OSAP a luaithe a bheidh sé ar fail
lena fhoilsit. Ta an breithitnas a bhaineann leis an iarratas ar chead ar fail ag
an nasc thuas.

Criochnaiodh dha achomharc tri chomhaontt chun na breitheanna ataina
gceangal dli 6 OSAP a neamhnit agus trina chomhaontu go dtarchuirfi na
breitheanna sin chuig OSAP le haghaidh breithnit ar.

Tionscnaiodh dha cheann de nithe dlithiochta Ard-Chuirte le linn na bliana
2023, mar aleanas:

Thionscain gearanach achomharc reachtuil amhain. Tharraing an
t-achomharcaéir/gearanach an t-achomharc sin siar ina dhiaidh sin.

Thionscain gearanach iarratas amhain ar athbhreithniu breithitnach ar
chinneadh dlinse 6 OSAP.

Thionscain Banc Uladh achomharc amhain chun na Cuirte Achomhairc.
Maidir leis an ni céanna, d’iarr Banc Uladh cead 6n gCuirt Uachtarach chun
achomharc a dhéanamh go direach é6n Ard-Chuirt. Dhiultaigh an Chuirt
Uachtarach don iarratas sin. Bhi an ni Clirte Achomhairc fés beo amhail an 31
Nollaig 2023, agus ta an Cinneadh ar an ni Cuirte Uachtarai ar fail ar shuiomh
Gréasain OSAP.

Rinne an Chuirt ni Cuirte Achomhairc amhain, a tionscnaiodh ar dtus san
Ard-Chuirt sa bhliain 2013, a athliostu. Sannadh an 21 Marta 2023 mar dhata
éisteachta don ni sin, tar éis don Chuirt é a chur ar atrath go ginearalta sa
bhliain 2022, agus cead ag pairti é a ataifeadadh.
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Tugadh breithiinas amhain 6n gCuirt Achomhairc, i gcas Lloyds Insurance
Company S.A. -v- An tOmbudsman Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean [2023]

IECA 122.

Ambhail an 31 Nollaig 2023, bhi datai éisteachta sa bhliain 2024 sannta do dha
ni Cuirte Achomhairc agus do thri ni Ard-Chuirte.

Sabhliain 2023, mar ata leagtha amach sa tabla thios, thainig laghdu ar
an lion foriomlan achomharc reachtuil gniomhach agus athbhreithnithe
breithiinacha gniomhacha 6 chtig ni dhéag san iomlan go seacht ni.
Airiodh leis an bhfigitr sin dha ni nua Ard-Chuirte a tionscnaiodh le linn

na bliana féilire.

Fior 6.10 - Forbairti dlithiochta OSAP sa bhliain 2023

An Chuirt lomlan

Achombhairc Reatha

A bhi gniomhach amhail an 1
Eanair 2023

A tionscnaiodh sa bhliain
2023

A ataifeadadh sa bhliain 2023

A tarraingiodh siar sa bhliain
2023

A tarchuireadh chuig OSAP le
toilia sa bhliain 2023

Ar tugadh breithitnas ina
leith sa bhliain 2023

Staid amhail an 31 Nollaig
2023

1 15
1 18
1 19
0 18
0 16
1 7

2 7
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In aon dlithiocht, iarrann OSAP, i ngach cas cui, aisghabhail a chostas dli triiarratas
a dhéanamh chun na Cuirte ar ordu le haghaidh costas i gcoinne na bpairtithe cui
sadlithiocht.

Airitear leis an leathanach maidir le Breithitinais 6n gCuirt ar shuiomh Gréasain
OSAP céipeanna de na breithiunais a thug na Cuirteanna sna hachomhairc
reachtula agus sna hathbhreithnithe bliantula a bhfuil OSAP ina phairtiiontu. Ta
achoimri ar bhreithiunais shuntasacha airithe 6n gCuirt ar aireamh thios:

Breithitnas 1: Agéid san Ard-Chuiirt i gcoinne na breithe 6 OSAP
seasamh le gearan ar na forais go raibh iompar an tsolathrai

miréasunach, michéir agus michui maidir le ditltd don damaiste a
ndearnadh éileamh ina leith faoi pholasai arachais na ngearanach a
leigheas.

Lloyd’s Insurance Company SA -v- An tOmbudsman Seirbhisi Airgeadais
agus Pinsean [2022] IEHC 290; [2023] IECA 122

Breithitinas a tugadh an 19 Bealtaine 2022 (an Ard-Chuiirt):
Breithitinas a tugadh an 22 Bealtaine 2023 (an Chuirt Achomhairc):

Ba é a bhi sa ghearan arinneadh le OSAP na gur dhidltaigh an solathrai go
héagodrach do shlanaiocht do na gearanaigh as fabhtanna struchtaracha

ar adteach. I mi lUil 2020, d’eisigh OSAP breith a bhiina ceangal dli lenar
seasadh leis an ngearan 6 na gearanaigh ar na forais go raibh iompar an
tsolathrai miréasunach, michdéir agus michui. Bhraith OSAP ar na forais

in alt 60(2)(b), (c) agus (g) den Acht. D'ordaigh OSAP don solathrai an
damaiste as ar eascair an gearan a leigheas agus d'ordaigh sé don solathrai
cuiteamh €20,000 a ioc leis na gearanaigh.

An Ard-Chuirt

Rinne an solathrai achomharc chun na hArd-Chuirte agus mhaigh sé go
raibh earraid thromchuiseach agus shuntasach déanta ag an Ombudsman
agus é ag ordu don solathrai na gearanaigh a shlanu, i gcas nach raibh aon
saru conartha ann i ndiultu an tsolathrai don éileamh 6 na gearanaigh. Ina
theannta sin, mhaigh an solathrai go ndearna an tOmbudsman, le linn dé
cinnti a dhéanamh de bhun alt 60(2) agus faoiseamh a orda go sonrach ar
an mbonn go raibh an t-iompar a ndearnadh gearan faoi de réir an dli ach
ina iompar miréasunach, michdir agus michui fés, go ndearna sé a dhlinse a
sharu tri dhéileail le diultu do shlanaiocht - rud a ceadaiodh faoi théarmai
an pholasai - mar iompar a bhi michéir né miréasanach né michui.
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Ar deireadh, rinne an solathrai agéid i gcoinne na teidliochta i leith ciditimh
agus i gcoinne chandam an chuitimh a ordaiodh, a ra go raibh sé diréireach
le haon mhichaoithitlacht a d’fhulaing na gearanaigh.

Agus breithilnas 4 thabhairt, luaigh an Ard-Chuirt go bhfuil tairseach ard
le comhlionadh chun go bhféadfaidh an Chuirt idirghabhail a dhéanamh
chun breitheanna 6n Ombudsman a chur ar ceal. Bhi an Chuirt den tuairim
nar cheart di idirghabhail a dhéanamh ach amhain i gcas gur dheimhin leis
an gCuirt gur chuir earraid thromchuiseach agus shuntasach an bhreith

ar thangthas uirthi 6 bhail. Duairt an Chuirt freisin, maidir leis an mbreith a
thug an tOmbudsman, go mbionn ceangal uirthi a bheith deimhin de nach
ndearna an tOmbudsman earraid sa dli, le linn d6é paraiméadair reachtula a
dhlinse a shainaithint faoi alt 60(2) den Acht, ionas go mbainfear dlinse de.

Chinn an Chuirt nar éirigh leis an solathrai earraid thromchuiseach

agus shuntasach a shui chun an bhreith 6n Ombudsman a chur 6 bhail.

Ina theannta sin, chinn an Chuirt gurbh ann d’fhianaise os comhair an
Ombudsman araibh sé i dteideal brath uirthi chun teacht ar an mbreith ar
thangthas uirthi maidir leis an gcuis leis an damaiste.

Maidir leis an mbreith 6n Ombudsman brath ar alt 60(2)(b), (c) & (g) den
Acht, chinn an Chuirt gur mhainnigh OSAP aird chui a thabhairt ar na
himthosca éagsula inar thainig a dhlinse faoi na fo-ailt sin chun cinn.

Forailtear leis na fo-ailt don mhéid seo a leanas:

“(b) bhi an t-iompar faoina bhfuiltear ag gearan miréasunach, michdair,
leatromach né idirdhealaitheach go michui i dtaca leis an bhfeidhm a
bhi aige maidir leis an ngearanach;

(c) cé go raibh an t-iompar faoina bhfuiltear ag gearan de réir dlino
cleachtas bunaithe né caighdean rialala, ta n6 féadfaidh go bhfuil an
dli, an cleachtas né an caighdean miréasunach, michair, leatromach né
idirdhealaitheach go michui i dtaca leis an bhfeidhm ata aige maidir leis
an ngearanach;

(g) bhi an t-iompar faoina bhfuiltear ag gearan michui ar shli eile”

Chinn an Chuirt go raibh an tOmbudsman i dteideal brath ar alt 60(2)
(b) agus (g) agus an bhreith a tabhairt toisc gur thainig sé 6 théarmai na
breithe gur mheas an tOmbudsman an t-iompar a bheith miréastinach
agus michair (alt 60(2)(b)) agus freisin gur measadh moilleanna an
tsolathrai agus an ditltd do chumhdach a bheith michui (alt 60(2)(g)).
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Chinn an Chuirt freisin nar cheart don Ombudsman a bheith ag brath

ar alt 60(2)(c) agus é ag teacht ar an mbreith. Chun brath ar S60(2)(c),
chaithfeadh go gcuirfi ar direamh sa bhreith 6n Ombudsman cinneadh
nach ndearna an solathrai aon saru ar cheanglas dlithitil de chuid an
chonartha. Sa ghearan seo, chinn an tOmbudsman nach raibh iompar an
tsolathrai, agus é ag diultu do chumhdach, de réir théarmai an pholasai.
Chinn an Chuirt gurbh amhlaidh, cé go bhfuil sé soiléir go leor 6 théarmai
na breithe an Ombudsman gur chinn sé go raibh an damaiste cumhdaithe
faoin bpolasai arachais ar léirit cui ar an bpolasai, a bhi an tOmbudsman
ag brath go michui ar dhlinse faoi alt 60(2)(c).

Chinn an Chuirt freisin, afach, i gcas go bhfuil bunuds dlinse cui ann don
bhreith 6n Ombudsman agus gur sainaithniodh é ar shli eile, nach earraid
abharthai earraid maidir le bonn dlinse eile a shainaithint go micheart
toisc gur seasadh leis an ngearan go cui ar fhorais eile (i.e., alt 60(2)(b) agus

(g)).

Maidir leis an gcuiteamh a ordaiodh, thug an Chuirt faoi deara an lanrogha
leathan ata ag an Ombudsman, agus chinn si nar léirigh an solathrai go
ndearna an tOmbudsman earraid thromchuiseach agus shuntasach agus é
ag ordd mhéid an chuitimh.

An Chuirt Achomhairc

Rinne an solathrai achomharc chun na Cuirte Achomhairc agus d’aitigh
sé go ndearna an Ard-Chuirt earraid agus i ag seasamh leis an mbreith

6 OSAP de bhun cinnti nach raibh ag teacht le chéile, ar thaobh amhain,
de réir alt 60(2)(b) agus (g), go raibh an t-achomharcair ag saru polasai
nuair nar sholathair sé cumhdach, agus ar an taobh eile, cinneadh gur
ghniomhaigh an t-achomharcéir de réir an dli chun criocha alt 60(2)(c).
Thug an Chuirt faoi deara gurbh i an argdéint a raibh an solathrai ag brath
uirthi san Ard-Chuirt na go raibh cosc ar na forais uile eile a bhi ar fail don
Ombudsman faoi alt 60(2), trid an Ombudsman a bheith ag brath ar alt
60(2)(c) n6 ag agairt an ailt sin.

Chinn an Chuirt Achomhairc nach bhféadfadh an Ard-Chuirt seasamh leis
an mbreith 6 OSAP ar chinnti nach raibh ag teacht le chéile in imthosca
inarbh amhlaidh, i ndairire, a sheas si leis an mbreith 6n Ombudsman ar
dha cheann de na tri fhoras a d’agair an tOmbudsman (alt 60(2)(b) agus
(g)). Dhibh an Chuirt Achomhairc an t-achomharc.
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Breithitinas 2: Agéid san Ard-Chuirt i gcoinne na breithe 6 OSAP
seasamh le gearan ar na forais gur sharaigh iompar an tsolathrai

foralacha an Chéid um Chosaint Tomhaltairi, go raibh sé i gcoinne an
dli, go raibh sé miréastnach agus go raibh sé michui ar shli eile, agus gur
thainig sé faoi alt 60 den Acht.

KBC Ireland PLC -v- An tOmbudsman Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean
[2023] IEHC 234

Breithitnas a thug an Ard-Chuirt an 5 Bealtaine 2023:

D’eascair an gearan as an rata uis a cuireadh i bhfeidhm maidir le cuntas
taisce a bhi ag an ngearanach leis an solathrai. Rinne an gearanach

gearan gur mhainnigh an solathrai fégra a thabhairt doé faoi na laghduithe
tréimhsilla ar an rata a chuir sé i bhfeidhm maidir leis an rata vis ar a
chuntas taisce. Duirt an gearanach, cé go raibh an rata cothrom le 0.30% i
mi Aibreain 2018 nuair a d’oscail sé an cuntas, gur laghdaigh an solathrai
é sin ceithre huaire faoi leith suas go dti mi an Mharta 2020, nuair a bhi an
rata cothrom le 0.01%.

An 18 Eanair 2022, d’eisigh an tOmbudsman breith a bhiina ceangal dli
lenar seasadh leis an ngearan ar na forais gur sharaigh iompar an tsolathrai
forail da chonradh leis an ngearanach. Chinn an tOmbudsman freisin gur
sharaigh iompar an tsolathrai foralacha an Chéid um Chosaint Tomhaltairi,
go raibh sé i gcoinne an dli, go raibh sé miréasunach agus go raibh sé
michui ar shli eile, de réir bhri alt 60 den Acht.

Rinne an solathrai achomharc i gcoinne na breithe chun na hArd-Chuirte
agus d’aitigh sé gur chuir sraith earraidi suntasacha agus tromchuiseacha
an bhreith 6n Ombudsman 6 bhail.

D’aitigh an solathrai go ndearna an tOmbudsman earrdid agus é ag |éiriu
clasal a bhi sa chonradh, rud a bhain le ceanglas maidir le fégra a thabhairt.
Thug an Chuirt faoi deara gur ceist mheasctha dli agus fiorais atailéirit a
dhéanambh ar chlasail i gconradh agus nach ga don Chuirt urraim chuirte

a thaispedint do shaincheisteanna dli fhoirfe a thagann chun cinn nuair a
bhionn téarmai conartha a léirid ag an Ombudsman.
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Chinn an Chuirt go ndearna an tOmbudsman earraid agus é ag léiriu clasal
den chonradh tri theacht ar an gconcluid gur cuireadh teorainn ar dhéigh
éigin le lanrogha leathan an chlasail a bhi i gceist toisc gur cuimsiodh
modhanna airithe um fhégra a thabhairt i liosta neamh-uileghabhalach i
roinnt clasal agus nar athluadh iad sa chlasal a bhi i gceist.

Maidir leis sin, chinn an Chuirt freisin go ndearna an tOmbudsman earraid
le linn d6 aird a thabhairt ar an gCéd um Chosaint Tomhaltoéiri nuair a
bhreithnigh sé |éirit ceart an chlasail a bhii gceist. Thug an Chuirt faoi
deara nach reacht lena saraitear na téarmaii gconradh a rinneadh idir
solathrai seirbhise agus custaiméir, né lena ndéantar difear do na téarmai
sin, € an Cod um Chosaint Tomhaltdiri, mura bhfuil sé curtha ar direamh go
sonrach i dtéarmai an chonartha ar leith.

D’aitigh an solathrai go ndearna an tOmbudsman earraid agus é ag diultu
doniarraidh uaidh éisteacht 6 bhéal a thiondl. Dhiultaigh an Chuirt dé sin
freisin agus thug si da haire go bhfuil lanrogha leathan ag an Ombudsman
maidir leis sin agus go bhfuil sé socraithe ag na hudarais nach ga don
Ombudsman éisteacht 6 bhéal a thiondl ach amhain i gcas ina bhfuil
saincheisteanna faoi dhiospdéid maidir le fiorais ar cheist ata abhartha do
chinneadh a dhéanamh ar an ngearan, rud a chinn an Chuirt nar thainig
anios sa ni seo.

D’aitigh an solathrai nar thug an tOmbudsman deis leordhéthanach
don solathrai aighneachtai a dhéanamh ar shaincheist an chaillteanais
ad’fhulaing an gearanach. Dhiultaigh an Chuirt dé sin agus chinn si gur
cuireadh neart deiseanna ar fail.

D’aitigh an solathrai go ndearna an tOmbudsman earraid agus é ag ordu
don solathrai an difriocht sna ratai tis idir an rata tosaigh a cuireadh

i bhfeidhm agus an rata laghdaithe a cuireadh i bhfeidhm a aisioc leis

an ngearanach. Dhiultaigh an Chuirt do sin agus chinn si go raibh an
tOmbudsman i dteideal é sin a ordu.

D’aitigh an solathrai go ndearna an tOmbudsman earraid nuair a
mhainnigh sé réasunaiocht leordhéthanach a sholathar sa bhreith uaidh.
Dhidltaigh an Chuirt dé sin agus thug si faoi deara nach mbitear ag suil
leis go dtabharfaidh an tOmbudsman breith ata cosuil le breithitinas 6 na
hUaschuirteanna, cé go mbionn ar an Ombudsman breith réasunaithe a
thabhairt.

Chinn an Chuirt sa deireadh nar thaispeain an solathrai gur chuir earraid
thromchuiseach agus shuntasach, n6 sraith earraidi den sort sin, an
bhreith 6n Ombudsman 6 bhail, agus dhibh an Chuirt an t-achomharc.
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Breithitnas 3: Agéid Ard-Chuirte i gcoinne na breithe 6 OSAP, lenar

diultaiodh don ghearan i gcoinne an tsolathrai ach a raibh cinnti inti fés a
d’fhéadfadh dochar a dhéanamh don solathrai.

Chubb European Group S.E. -v- An tOmbudsman Seirbhisi Airgeadais
agus Pinsean [2023] IEHC 74

Breithitinas a tugadh an 21 Feabhra 2023:

Ba é an gearan arinneadh le OSAP na gur dhidltaigh an solathrai go
héagdrach né go héagothrom d’éileamh arachais a rinne an gearanach
i leith caillteanais 6 bhriseadh gné. An 04 Deireadh Fémhair 2021,
dhiultaigh OSAP don ghearan i gcoinne an tsolathrai.

Rinne an solathrai achomharc chun na hArd-Chduirte ar na forais go
ndearna an tOmbudsman cinnti, i ndail leis an |éirit ar an bpolasai
arachais, a bhféadfadh éifeachtai diobhalacha a bheith acu don solathrai
amach anseo. D’aitigh an tOmbudsman go raibh an t-achomharc neamh-
inghlactha agus go dtiocfai salach ar chuspdir na scéime reachtula da
gceadofai achomharc 6 phairti rathuil.

Thug an Chuirt faoi deara go mbeadh cineal agus méid aon achomhairc
reachtuil in aon chas ar leith ag brath ar fhoclaiocht na bhforalacha
reachtaiochta iomchui. Chinn an Chuirt gurbh amhlaidh, maidir leis an
gceart reachtuil achomhairc i gcoinne breith 6n Ombudsman, nach bhfuil
sé teoranta d’achomharc i gcoinne thoradh foriomlan an imscrudaithe ar
gheardn, ach a cheadaitear leis freisin achomharc a dhéanamh i gcoinne
na bhforas a rabhthas ag brath orthu agus an bhreith a tabhairt agus
achomharc i gcoinne ordud don solathrai. Mar sin féin, thug an Chuirt faoi
deara freisin go bhfuil lanrogha bhunusach aici achomharc a dhibhe mar
achomharc suaibhreosach agus craiteach. Ina theannta sin, thug an Chuirt
faoi deara go bhféadfai achomharc 6 phairti ar éirigh leis maidir leis an
toradh a dhibhe mura ndéanfadh an bhreith dochar féideartha ar a laghad
don phairti sin.
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Chinn an Chuirt go raibh sa bhreith 6n Ombudsman roinnt cinnti ba
dhochar do sheasamh an tsolathrai né a bhféadfadh gur dhochar iad do
sheasamh an tsolathrai. Maidir leis sin, thug an Chuirt faoi deara gurbh
amhlaidh, maidir le breith fhoilsithe 6n Ombudsman inar thangthas ar
choncluidi ar an |éiriu ar fhoirm airithe d’fhoclaiocht an pholasai, a bheadh
si, ar alaghad, ina fasach aititheach i leith gearain eile ata bunaithe ar
pholasaithe a bhfuil an fhoclaiocht chéanna acu. Ina theannta sin, ghlac

an Chuirt leis go bhféadfadh an bhreith oibleagaidi ar an solathrai a
dhuiseacht faoi chreat maoirseachta an Bhainc Ceannais.

Chinn an Chuirt go ndearna an tOmbudsman earraid thromchuiseach
agus shuntasach sa chur chuige a ghlac sé i leith |éirit conartha sa
mhéid nar chuir sé na prionsabail bhunaithe dli i bhfeidhm. Ina theannta
sin, cinneadh gur chuir earraidi tromchuiseacha agus suntasacha an
bhreith 6 bhail, 6s rud é go raibh cinnti an Ombudsman ina saru ar
nésanna imeachta cothroma toisc nar thug an tOmbudsman aird chui
ar na haighneachtai éagsula a rinne an solathrai agus gur mhainnigh sé
réasunaiocht a thabhairt maidir le cén fath nar lean sé na haighneachtai
sin. Thug an Chuirt faoi deara freisin gurb amhlaidh, chun go mbeidh
earraid “tromchuiseach agus suntasach”, nach mér i a bheith dbhartha
don phrdiseas cinnteoireachta ach nach ga d’iarratasoéir a thaispeaint go
bhféadfadh toradh an imscrudaithe ar an ngearan a bheith difridil da mba
rud é nach ndearnadh an earraid.

Bhreithnigh an Chuirt freisin cé acu ba cheart di an polasai drachais a
[€irit i féin N6 ndr cheart. Thug an Chuirt faoi deara go bhfuil an ceart
achomhairc ina chosaint thabhachtach ar earraid thromchuiseach ach
nach bhfuil sé beartaithe a bheith ina achomharc de novo, agus nach mér
don Chtiirt gan géilleadh don chathd dul i mbun a breithnitchain de novo
féin ar fhiintais an ghearain. Thug an Chuirt faoi deara freisin go ndéanfai
cearta na bpdirtithe a chosaint de ghnath trid an mbreith faoi agdid a chur
ar ceal ach go bhféadfadh an Chuirt, mas cui, ordu tarchuir a dhéanamh
lena dtabharfai ordi don Ombudsman an ni a athbhreithniu agus teacht ar
bhreith de réir thuairim na cuirte.

Chuir an Chuirt an bhreith 6n Ombudsman ar ceal agus, in imthosca
nar seasadh leis an ngearan iontu, ni dhearna si ordd chun an gearan a
tharchur.
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Tuarascail maidir le solathraithe
ainmnithe seirbhise airgeadais

De réir alt 25 d’Acht an Ombudsman Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean, 2017,
sainaithnitear sa tabla thios gach solathrai seirbhise airgeadais rialailte ar
seasadh, ar seasadh go substaintiuil né ar seasadh go pairteach le tri ghearan ar
alaghad ina gcoinne sa bhliain 2023. Ni chuirtear ar direamh sa tabla seo aon
bhreith lena seastar le gearan, mas dbhar d’achomharc reachtuil i an bhreith sin
agus an méid seo a fhoilsiu. Liostaitear solathraithe seirbhise airgeadais in ord an
liniomlain chomhcheangailte gearan ar seasadh leo, ar seasadh go substaintiuil
leo nd ar seasadh go pairteach leo. Tugtar ainm an ghrupa gné i gcas gur ball de
ghripa gné é an solathrai seirbhise airgeadais.

Ainm an tSolathrai Ball de Gearain ar Gearain ar Gearainar |lomlan
Rialailte (lena Ghrupa Seasadhleo  Seasadh go Seasadh go

n-airitear aon Gnoé (mas Substaintitil Pairteach leo
ainm tradala, mas infheidhme) leo
éagsuil)

Ll Ulster Bank Ulster Bank
Ulster Ireland DAC Group

1¢?  AXIS Specialty
AX IS Europe SE

Elips
Versicherungen

laya}\ AG* ag tradail SIS 2 1 1 4

healthcare ¥ Group
mar Laya

Healthcare

Permanent TSB
Public Limited
ptSb Company, ag 0 1 2 3
tradail mar
Permanent TSB

*D4a ngairtear Elips Insurance Limited i mBéarla
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