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An tOmbudsman Seirbhisi
Airgeadais agus Pinsean (OSAP)

Bunaiodh OSAP i mi Eanair 2018 le hAcht an Ombudsman Seirbhisi
Airgeadais agus Pinsean, 2017. Is é an rol ata ag OSAP gearain 6
thomhaltéiri, 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. Is féidir gearain a réiteach tri idirghabhail neamhfhoirmidil, as a
bhféadfadh na pairtithe teacht ar shocrd, no tri imscridu agus breithnid foirmidil, as a
dtagann breith ata ina ceangal dli.

Nuair nach féidir le haon tomhaltdir, cibé acu is duine aonair, gndlacht beag né eagraiocht
é/i, gearan no diospoid le solathrai seirbhise airgeadais né solathrai pinsean a réiteach,
féadfaidh sé/si an gearan a tharchur chuig OSAP.

Pléimid le gearain ar shli neamhfhoirmiuil ar dtus tri éisteacht leis an da phairti agus tri
chaidreamh a dhéanamh leo chun réiteach até inghlactha ag an da phairti a éascu. Is thar
an teileafon a dhéantar cuid mhor den chaidreamh neamhfhoirmidil sin. | gcas nach réititear
an diospdid tri na luath-idirghabhélacha sin, imscrudaionn OSAP an gearan go foirmidil agus
eisionn an tOmbudsman breith ata ina ceangal dli ar an da phairti. Is trid an Ard-Chuirt,
agus trid an Ard-Chuirt amhéin, a fhéadfaidh achomharc a dhéanamh i gcoinne na breithe
on Ombudsman.

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 gheardn a chur ina cheart. Nil aon teorainn ann le luach an chearttchain a fhéadfar a
ordu. Féadfaidh an tOmbudsman a ordl do sholathrai seirbhise airgeadais ctuiteamh ar fid
suas le €500,000 ¢ 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 substaintitil n6 ar seasadh go pairteach le tri
ghearan ar a laghad ina choinne in aon bhliain féilire ar leith a fhoilsiu freisin.

| gcomparaid leis sin, ta cumhachtai difritla ag an Ombudsman faoin reachtaiocht agus é ag
plé le geardin i gcoinne solathraithe pinsean. Féadfaidh an tOmbudsman a ordu go réiteofai
an ni, ach ni fhéadfaidh sé a ordu go n-focfai ctiteamh. Ciallaionn sé sin nach mbeidh aon
luach a dhamhfar don gheardnach nios mé né an caillteanas iarbhir sochair faoin

scéim pinsean.
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Ina theannta sin, féadfaidh an tOmbudsman cas-staidéir i ndail le breitheanna pinsin
(seachas an bhreith iomlan) a fhoilsit agus ni fhéadfaidh an tOmbudsman ainm aon
solathraf pinsean a fhoilsit, beag beann ar an lion ordachan a tugadh in aon bhliain féilire
ar leith.

Proiseas mionsonraithe, cothrom agus neamhchlaon a sheoltar de réir nésanna
imeachta cothroma is ea an t-imscrudd foirmitil a dhéanann OSAP ar ghearan. Airitear
leis an bproiseas atd ar bun againn fianaise dhoiciméadach, fianaise fuaime agus abhar
eile a bhailit, mar aon le haighneachtai ¢ na pairtithe. Malartaitear an fhianaise ar

fad idir na pairtithe sula dtugtar aon bhreith fhoirmiuil.

Ach amhain i gcas go ndéanfar achomharc i gcoinne breithe chun na

hArd-Chuirte, ni mér 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 ——r
fhoilsit fad ata siad ina n-abhar d'achomharc.




Teachtaireacht on
Ombudsman
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Ta athas orm an Forléargas seo ar Ghearain don bhliain 2024 a fhoilsiu. Tugtar ann
achoimre ar na gearain a rinneadh le OSAP, agus tuairiscitear ann na treochtai agus na
patrdin sna gearain a rinneadh.

Ta an lion gearan a rinneadh le OSAP ri-ard go foill i gcomparaid lena bhfacthas roimhe,
agus fuarthas 6,185 ghearan sa bhliain 2024. Chun aghaidh a thabhairt ar an leibhéal ri-
ard gearan sin, chuireamar borradh fuinn féin chun lion méadaitheach gearan a dhunadh,
agus dunadh 5,907 ngearan sa tréimhse ama chéanna. Ta sé sin cothrom le méadu 14% ar
an lion gearan a dunadh sa bhliain 2023 (5,184 ghearan) agus le méadu 27% ar an lion a
dunadh sa bhliain 2022 (4,647 ngearan).

Ceann amhain de na tosca a bhi taobh thiar den ardlion geardn a fuarthas is ea an lion
gearan a rinneadh i ndail le hidirbhearta faoi dhiospdid sa bhaincéireacht. Is I€iriti é sin ar
an méadu leantach ar chalaois. Airiodh le beagnach aon trian de na gearain bhaincéireachta
uile na cinedlacha iompair ata grupailte faoin gceannteideal ‘Idirbhearta faoi Dhiospoid’
(1,015 ghearan); ta sé sin cothrom le méadu 12% ar an lion geardn sa chatagoir sin ¢ bhi
an bhliain 2023 ann. | measc na gcinealacha iompair a ndéantar gearan futhu laistigh den
ghrupail sin ta idirbhearta faoi dhiospoid, idirbhearta calaociseacha, mainneachtain faisnéis
chruinn cuntais nd iarmhéideanna cruinne cuntais a sholathar, mainneachtain bearta
slandala a sholathar, mainneachtain airgead a fhail, agus aistarraingti neamhudaraithe.

Thainig méadu ar an lion gearan arachais freisin. Fuaireamar 1,818 ngearan maidir le tairgi
arachais sa bhliain 2024, cothrom le méadu 26% ar an bhfigiir don bhliain 2023. Baineann
cuid mhor den mhéadu sin le gearain faoi sheirbhis do chustaiméiri agus faoi fhreagrulacht.

An bhliain seo caite, mhol mé go ndéanfadh solathraithe machnamh ar an lion
méadaitheach gearan ata a gcur faoi bhraid na hOifige seo, agus spreag mé iad iarracht a
dhéanamh an lion gearan a laghdu. Bunaithe ar na gearain a fuarthas sa bhliain 2024, is léir
gur éirigh go geal le roinnt solathraithe laghdl a dhéanamh ar an lion gearan a chuirtear
faoi bhraid OSAP i ndail lena seirbhisi. Léirionn sé sin gur féidir le hathruithe dearfacha
lena gcoisctear gearain no lena réititear gearain ar bhonn inmheanach dul chun tairbhe do
thomhaltairi. | gcas solathraithe eile, afach, is Iéir go bhfuil an lion gearan ata a bhfail ag an
Oifig seo ag dul i méid ¢ leibheéil a bhi ri-ard cheana féin.

Maidir leis na solathraithe sin nar éirigh leo an lion gearan até a gcur faoi bhraid na hOifige
seo a laghdu, ba cheart déibh aird a thabhairt ar na hathruithe agus na feabhsuithe a

chuir solathraithe eile chun feidhme go rathuil agus breithnit a dhéanamh ar an méid is
féidir leo féin a dhéanamh chun torthai den chinedl céanna a bhaint amach. 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. D’thoilsiomar breis agus 2,500 breith ata
ina gceangal dli maidir le geardin i gcoinne solathraithe seirbhise airgeadais ar shuiomh
Gréasain OSAP freisin. Acmhainni Usaideacha eile do sholathraithe agus do thomhaltoiri
araon is ea ar bhForléargas bliantuil ar Ghearain, ina solathraitear samplai de ghearain agus
de bhreitheanna agus anailisi orthu sin.
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Sa bhliain 2024, sheolamar ranndn nua ar ar suiomh Gréasain ina solathraitear
cas-staidéir ar idirghabhail agus cas-staidéir ar bhreitheanna pinsin. Mar aon lena mholadh
do sholathraithe seirbhisi airgeadais agus tairgi pinsin iarracht a dhéanamh an lion gearan
a thagann chun cinn a laghdu, mholfainn doibh freisin féachaint, nuair is féidir, le gearain
a réiteach go tapa i gcomhar lena gcustaiméiri. Ta sé soiléir, i gcas cuid mhoér de na gearain
a rinne tomhaltoiri leis an Oifig seo, go bhféadfadh an solathrai aghaidh a thabhairt orthu
trath nios luaithe.

Idirghabhail

Filramhain tar éis gearan a dhéanamh le OSAP, bionn deiseanna ag solathraithe agus

ag tomhaltoiri go féill a ngearain a réiteach go neamhfhoirmidil. Ta idirghabhail ina cuid
larnach de na hiarrachtai ata ar bun againn gearain a réiteach a luaithe is féidir. O 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 rathdil breis agus 70% de

na gearain a tharchuirtear le haghaidh idirghabhala. Ta na cas-staidéir idirghabhala ina
n-acmhainn luachmhar do sholathraithe seirbhise airgeadais agus do thomhaltoiri araon,
agus léiritear iontu na cinealacha gearan a chuirtear faoi bhraid OSAP agus na torthaf ata
orthu.

Airitear leis an diri méadaithe a leagaimid ar ghearain a réiteach tri idirghabhail ‘filleadh
ar idirghabhail’ a thairiscint in imthosca éairithe do chustaiméiri airithe a tarchuireadh le
haghaidh imscradu foirmidil. Leanfaimid leis an deis sin a thabhairt do thuilleadh daoine,
nuair is cui, sa bhliain 2025.

Torthai

Is féidir leis na torthai a bhaintear amach doibh sin a dhéanann gearain leis an Oifig seo a
bheith suntasach. Dunadh 5,907 ngearan le linn na bliana 2024. Airiodh iad seo a leanas le
torthai na ngearan sin:

e Bhain 1,407 ngearanach socraiocht idirghabhala amach trinar Seirbhis um Réiteach
Diospoidi. B'fhiti €4,271,372 san iomlan iad na socraiochtaf sin.

e D’ioc solathraithe €1,001,573 eile le geardnaigh chun geardin a shocru le linn phroiseas
imscrudaithe fthoirmitil OSAP.

e Ba é €308,750 luach comhcheangailte an chuitimh a ordaiodh i mbreitheanna ata ina
gceangal dli tar éis an phroisis imscrudaithe fhoirmidil.

e Thug OSAP faoi deara gur cuireadh sdsamh arbh fhit €152,273 eile é ar fail do
ghearanaigh, rud a d'tfhag nar seasadh le breitheanna ata ina gceangal dli. Nior
seasadh leis na gearain sin toisc go raibh an tairiscint a bhi i gceist réasunach agus
leordhdthanach 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 ngearan sin.

Ni airitear leis na torthai sin na tairbhi an-suntasach sasaimh a baineadh amach tri
cheartlchan, ar tairbhi iad nach féidir a thomhas agus a fuair gearanaigh tri bhreith ata
ina ceangal dli 6 OSAP. Ta samplaf de thorthai ceartuchain den sort sin leagtha amach ar
leathanach 59.


https://www.fspo.ie/complaint-outcomes/mediation/mediation-case-studies/
https://www.fspo.ie/complaint-outcomes/investigation-services/pension-case-studies/
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Amlinte

B'ard go féill a bhi an lion gearan a fuair OSAP sa bhliain 2024 (6,185 ghearan). Dhinamar
5,907 ngearan le linn na bliana. Ba mhéadu 14% é sin i gcomparaid leis an lion a dinadh
sa bhliain 2023. Mholfainn do thomhaltoéiri agus do sholathraithe araon leas a bhaint as

na réitigh thapa is féidir a bhaint amach trinar bproiseas neamhfhoirmitil um réiteach
diospaoidi. Ta idirghabhail ina modh cruthaithe éifeachtach trathuil chun gearain a réiteach.

Tar éis Plean Forsa Saothair OSAP a cheadul i mi na Nollag 2023, méadaiodh an solathar
ceadaithe foirne in OSAP ¢ 90.2 duine go 128 nduine. Rinneadh 45 cheapachan amhail an
31 Nollaig 2024, lenar airiodh folUntais a thainig as arduithe céime a lionadh.

Sa bhliain 2024

» Ba laistigh de 12 mhi 6n ngearan a dhéanamh a réitiodh 86% de na gearain a dunadh
sa bhliain 2024. Tharla sé sin go priomha tri réiteach a bhaint amach inar Seirbhisi
um Réiteach Diospoidi (idirghabhail) agus tri mheasunuithe agus idirghabhalacha
luathchéime a dhéanamh inar rannég um Oibriochtai Custaiméiri agus Bainistiocht
Faisnéise. Airiodh leis sin casanna inar réitiodh gearan go direach idir na pairtithe né ina
raibh gearan lasmuigh de dhlinse OSAP.

e | gcas na ngearan uile a dinadh sa bhliain 2024, lenar airiodh gearain faoi mhorgaisti
riandchain, ba é 8.4 mi an mean-am idir an gearan a fhail agus an gearan a dhunadh.

e | gcas gearain nar ghearain faoi mhorgaisti riantchain iad a duinadh sa bhliain 2024, ba é
7.2 mi an mean-am idir an gearan a fhail agus an gearan a dhunadh.

Tégann sé nios mo ama chun gearain airithe nios casta a dhinadh, lena n-airitear iad sin ar
ga proiseas foirmiuil breithnitichain nd measunu foirmiuil dlinse, n6 iad araon, a sheoladh
ina leith. Is amhlaidh sin toisc gur breithilnais ata ina gceangal dli iad na breithilnais on
Ombudsman. Da réir sin, ta sé tabhachtach, i gcas gach breith a dtagtar uirthi, go gcloifi

leis an bprois chui agus go dtabharfai deis don da phairti aighneachtal a dhéanamh agus
barulacha a chur in il ar an bhfianaise agus ar aighneachtai an phairti eile, de réir mar is cui.

Tarchur chuig na hudarais

Bhi Gidar agam sé bhreith atd ina gceangal dIf a tharchur chuig Banc Ceannais na hEireann
(CBI) agus ceann amhéin a tharchur chuig an Udaras Pinsean le linn na bliana 2024. Is ar
roinnt cliseanna éagsula a tharchuirtear gearain, lena n-airitear in imthosca ina nduisitear
sa ghearan saincheist a d'fhéadfadh a bheith sistéamach agus arbh fhil do na hidarais
rialala breithniu a dhéanamh uirthi.

Mar shampla, tharchuir mé breith amhain (breith 2024-0129) chuig an mBanc Ceannais
toisc go raibh imni orm gurbh fhéidir gur ghlac an solathrai cur chuige mishasuil i leith
na riaraisti ar iasacht mhorgaiste a riomh, agus custaiméiri eile ann a bhi in imthosca den
chineal céanna.



https://fspo.ie/complaint-outcomes/investigation-services/legally-binding-decisions/documents/2024-0129.pdf
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Bhain breith eile (breith 2024-0242%) a tharchuir mé chuig an mBanc Ceannais le solathrai
a mhainnigh litir ‘Fiach a Eileamh’ a eisitiint sular cheap sé glacaddir agus a mhainnigh
freisin dul i dteagmhail leis an ngearanach le nios mé na sé mhi tar éis an tsaincheist sin a
aimsiu. Thug mé faoi deara gur bhain an tsaincheist le nios mé na ball foirne amhain, agus
bhi imni orm go bhféadfadh saincheist shistéamach a bheith ann, rud a thug Udar leis an ni
a bheith & bhreithnit ag an mBanc Ceannais.

Maidir leis an mbreith (2024-PCS5) a tharchuir mé chuig an Udaras Pinsean, bhain sf le
duine ar scor a raibh air filleadh ar an obair toisc gur miriomhadh a shochair phinsin. Mar
gheall ar chineal na hearraide agus ar an tréimhse fhairsing ama ar ar a feadh a rinneadh an
earraid, tharchuir mé an bhreith sin chuig an Udaras Pinsean le haghaidh cibé gniomh ba
dhdigh leis a bheith riachtanach sna himthosca.

| dteannta na sé bhreith a tarchuireadh go foirmidil, chomhroinn mé le Banc Ceannais
na hEireann sa bhliain 2024 céipeanna de 127 mbreith maidir le gearain faoi mhorgaisti
rianUchain agus 12 bhreith a eisiodh maidir le gearain a bhain le héilimh arachais a
ditltaiodh i leith caillteanais briseadh gno.

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 iul don chomhlacht rialédla cui lena mbreithnil aige le haghaidh
cibé gniomh a d’'fhéadfadh a bheith cui.

Idirbhearta faoi Dhiospoid

Chomh maith leis sin, thainig méadu seasta ar an lion gearan a fuair OSAP i ndail le
hidirbhearta faoi dhiospoid ¢ bhi an bhliain 2018 ann.

Airitear le hidirbhearta faoi dhiospoid idirbhearta calaoiseacha, aistarraingti
neamhudaraithe, mainneachtain slandail chui a sholathar ar chuntas, agus mainneachtain
airgead a fhail. T4 sé tabhachtach a thabhairt faoi deara nach bhféadfaidh OSAP imscrudu
a dhéanamh ar chasanna calaoise, toisc gur faoin nGarda Siochana né faoi na cuirteanna

a thagann an ni sin. Mar sin féin, féadfaidh OSAP imscrudud a dhéanamh ar aon ghearan a
bhaineann le mainneachtain an tsolathrai 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
neamhudaraithe.

Sa bhliain 2024, airiodh le beagnach aon trian de na gearain bhaincéireachta uile na
cinedlacha iompair ata grupailte faoin gceannteideal ‘idirbhearta faoi dhiospoid’. Airitear leis
an bhForléargas seo roinnt cas-staidéar ina raibh calaois ar cheann de na tosca a bhi taobh
thiar den ghearan. Tri na cas-staidéir sin a fhoilsid, ta suil agam gur féidir linn feasacht a
mhuscailt ar na cinealacha camscéimeanna a bhféadfadh tomhaltoiri teacht orthu.

Nl an bhreith seo foilsithe ar ar suiomh Gréasain faoi lathair, toisc go bhfuil si & hathbhreithnid lena foilsit.



https://www.fspo.ie/complaint-outcomes/investigation-services/pension-case-studies/case-study/2024-PCS5
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Morgaisti Rianuchain
Fuair OSAP 19 ngearan a bhaineann le morgaisti rianuchain sa bhliain 2024. Leanann an
lion gearan faoi mhorgaisti riantichain a fhaightear gach bliain de bheith ag laghdu. Ag

deireadh na bliana 2024, bhi 182 ghearan faoi mhorgaisti riantchain dinta againn agus bhi
729 gcinn idir lamha.

Maidir leis an 127 ngearan faoi mhorgaisti riantichain ar ina leith a d’eisigh mé breith ata
ina ceangal dli, is suntasach an rud é nar sheas me leis an mbreith i gcas 120 ceann diobh.
Ta a lan daoine fos den tuairim go bhfuil siad i dteideal rata Uis morgaiste riantchain, cibé
acu on uair a thog siad an iasacht mhorgaiste amach n6 ¢ dhata ar bith le linn shaolré na
hiasachta morgaiste, cé nach bhfuil aon teidliocht chonarthach na aon teidliocht eile acu
chun rata den sort sin a fhail.

Sholathair mé cas-staideéir ar ghearain den chineal sin san Fhorléargas seo chun cabhru le
tomhaltoiri ata ag déanamh a machnaimh ar cé acu ata no nach bhfuil cditeamh dlite doibh
i leith a morgaiste.

Mar shampla, shealbhaigh Imogen agus Liana iasacht mhorgaiste €300,000 leis an mbanc,
rud a raibh rata uis rianuchain BCE + 0.60% ag gabhail leis. Sa bhliain 2015, thainig Imogen
agus Liana ar dheacrachtai airgeadais agus chinn siad an réadmhaoin mhorgaistithe a dhiol.

Luaigh Imogen agus Liana go raibh dul amu ar an mbanc nuair nar cheadaigh sé doibh an
rata uis riantchain BCE + 0.60% a bhi ag gabhail lena n-iasacht mhorgaiste bhunaidh a
choinneail nuair a dhiol siad an réadmhaoin agus nuair a cheannaigh siad réadmhaoin nua
sa bhliain 2015. Ni raibh sa chomhaontu, afach, aon fhorail lenar tugadh teidliocht doibh an
réadmhaoin lenar urrisaiodh an morgaiste ar dtds a ionadu.

| gcas-staidéar eile, chreid Fintan gur cheart don bhanc rata Uis rianuchain, seachas rata
athraitheach, a chur i bhfeidhm i leith a chuntais iasachta morgaiste nuair a chuaigh a
rata seasta in éag. Bhi sé den tuairim sin cé gur luadh ina dhoiciméadacht mhorgaiste go
n-athrodh a iasacht mhorgdiste go “bunrata athraitheach” ag deireadh na tréimhse rata
Uis sheasta.
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Buiochas

Taim buioch diobh sin go |éir a rannchuidigh le hobair an Ombudsman Seirbhisi Airgeadais
agus Pinsean le linn na bliana 2024.

Ba mhaith liom bufochas a ghabhail le Maeve Dineen Uas., Cathaoirleach Chomhairle an
Ombudsman Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean, ar thainig a tionacht chun deiridh sa bhliain
2024, as an tacaiocht agus an treoir a thug si le roinnt blianta. Ba mhaith liom buiochas

a ghabhdil leis na comhaltai eile de Chomhairle an Ombudsman Seirbhisi Airgeadais agus
Pinsean as ucht a gcunaimh freisin.

Ba mhaith liom 6émos a thabhairt do MaryRose McGovern Uas., an Leas-Ombudsman
Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean, ar thainig a tionacht 19 mbliana ag OSAP agus ag na
heagraiochtai a thainig roimhe chun deiridh le linn na bliana 2024. D’éirigh 1éi na luachanna
atad ag OSAP - cothroime, inrochtaineacht, ionracas, meas agus éifeachtacht - a chur chun
cinn, ar luachanna iad ata i gcroilar ar n-eagraiochta agus na hoibre a dhéanaimid. Rinne si
rannchuidit ollmhor leis an eagraiocht, agus guimid gach rath uirthi.

Ba mhaith liom buiochas a ghabhail freisin leis an bhfoireann ar fad agus le mo
chomhghleacaithe ar an bhFoireann Ardbhainistiochta — Diarmuid Byrne, Stidrthoéir

um Réiteach Diospoidi, Tara McDermott, Stiurthoir um Oibriochtai Custaiméiri agus
Bainistiocht Faisnéise, Una Gately, Stitirthéir Seirbhisi Imscridaithe, Aoibhin de Burca,
Stidrthoir Seirbhisi Corparaideacha agus Cumarsaide, agus Alistair Thacker, Stidrthoir TFC -
as a n-obair chrua agus a ndiograis.

Mar fhocal scoir, ba mhaith liom buiochas a ghabhail le Michael McGrath TD agus le Jack
Chambers TD, na hAiri Airgeadais le linn na bliana 2024, le Paschal Donohoe, an tAire
Airgeadais reatha, agus leis na hoifigigh sa Roinn Airgeadais as a dtacaiocht agus as a
gcomhoibril leanunach.

. et SA/,M
‘I:iam Sloyan, Ombudsma‘n Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean
Méarta 2025
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Gearain a tharchuir OSAP
chuig na hudarais rialala le linn
na bliana 2024

Mar até leagtha amach in alt 18 d’Acht an Ombudsman Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean,
2017 (an tAcht), arna least, comhoibrionn an tOmbudsman le Banc Ceannais na hEireann,
leis an gCoimisitin um lomafocht agus Cosaint Tomhaltdirf agus leis an Udaras Pinsean

(na “hudardis rialala”) ar shli a chuidionn le hard-leas tomhaltoiri agus tairbhithe iarbhir né
féideartha seirbhisi airgeadais n6 pinsean a chur chun cinn agus a chuidionn le gearain a
laimhseail go héifeachtuil éifeachtach. Leis an Acht, ceadaitear don Ombudsman faisnéis a
chomhroinnt leis na hddarais rialdla chun na feidhmeanna ata ag an Ombudsman faoin Acht
a chomhlionadh.

Le linn na bliana 2024, chomhroinn OSAP le Banc Ceannais na hEireann (CBI) coip de gach
breith ata ina ceangal dlIi a eisiodh maidir le gearain faoi ratai Uis morgaiste riantchain.
Sheol OSAP chuig CBI coipeanna de 127 mbreith maidir le gearain faoi mhorgaisti
riandchain.

Glacadh an cur chuige céanna do 12 bhreith ata ina gceangal dli a eisiodh maidir le gearain
a bhaineann le héilimh arachais ar diultaiodh doibh i ndail le caillteanais de dheasca
briseadh gno.

| dteannta na mbreitheanna sin, tarchuireann OSAP breitheanna eile ata ina gceangal

dlf chuig na hudarais rialala. Is ar roinnt cliseanna éagsula a tharchuirtear gearain,

lena n-airitear in imthosca ina nduisitear sa ghearan saincheist a d'fhéadfadh a bheith
sistéamach agus arbh fhil do na hudaréis rialala breithnit a dhéanamh uirthi. Leagtar
amach i bhFior 3.1 na gearain a tharchuir OSAP chuig Banc Ceannais na hEireann né chuig
an Udaras Pinsean ar na cliseanna sin le linn na bliana 2024.

Fior 3.1 Sgincheisteanna gearain a tarchuireadh chuig Banc Ceannais na hEireann agus
chuig an Udaras Pinsean le linn na bliana 2024

Uimhir Udaras lomchui Saincheist a duisiodh sa ghearan
Thagartha

2024-0028 Banc Ceannais na Bhi an tOmbudsman ag iarraidh aird
hEireann Bhanc Ceannais na hEireann a dhirit ar na
coinniollacha speisialta a leag an solathrai
amach sa tairiscint iasachta.

Nil aon uimhir Bqnc Ceannais na Tharchuir an tOmbudsman an Bhreith
thagartha hEireann mar gheall ar an mearbhall a thainig as na
breithe ann* cumarsaidi agus as an doiciméadacht a sheol

an solathrai chuig an ngearanach.

* Ni fhoilseofar an bhreith seo mar gheall ar chineal sainaitheanta an ghearain.


https://fspo.ie/complaint-outcomes/investigation-services/legally-binding-decisions/documents/2024-0028.pdf
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Uimhir Udaras lomchui Saincheist a duaisiodh sa ghearan

Thagartha

2024-0060 Banc Ceannais na Bhi imni ar an Ombudsman gurbh fhéidir gur
hEireann de chineal sistéamach a bhi na hearraidi a

rinne an solathrai i ndail le hiocalochtai an
ghearanaigh ar chomhaontu creidmheasa
agus an drochsheirbhis ghaolmhar do

chustaimeéiri.
2024-0129 Banc Ceannais na Bhi imni ar an Ombudsman gurbh fhéidir
hEireann gur chuir an solathrai cur chuige mishasuil i

bhfeidhm i leith riaraisti ar iasacht mhorgaiste
a riomh i gcas custaiméiri eile a bhi in
imthosca den chineal céanna.

2024-0220** Banc Ceannais na Bhi imni ar an Ombudsman gur tugadh le
hEireann fios san fhianaise gurbh fhéidir go raibh an
solathrai ag gabhail do thairgi neamhrialailte
a thabhairt isteach agus a chur chun cinn
do thomhaltéiri, agus ag ré go n-éascodh sé
infheistiocht sna tairgi sin acu, gan imthosca
airgeadais, riachtanais na fonn riosca na
dtomhaltéiri sin a shuf ar dtus.

2024-0242** Banc Ceannais na Bhi imni ar an Ombudsman gur mhainnigh
hEireann an solathraf litir ‘Fiach a Eileamh’ a eisitint
agus gur mhainnigh sé freisin dul i dteagmhil
leis an ngearanach le nios mé na sé mhi

tar éis an tsaincheist sin a aimsid. Thug

an tOmbudsman faoi deara gur bhain an
tsaincheist le nios mo na ball foirne amhain
agus go bhféadfadh saincheist shistéamach a
bheith ann, rud a thug udar leis an ni a bheith
4 bhreithniti ag Banc Ceannais na hEireann.

2024-PCS5*** | An tUdarés Pinsean Bhi ar dhuine ar scor filleadh ar an obair
toisc gur miriomhadh a shochair phinsin.
Mar gheall ar chineal na hearraide agus

ar an tréimhse fhairsing ama ar ar a

feadh a rinneadh an earraid, tharchuir an
tOmbudsman an bhreith chuig an Udaras
Pinsean le haghaidh cibé gniomh ba dhoigh
leis a bheith riachtanach sna himthosca.

** Nil an bhreith seo foilsithe ar ar suiomh Gréasain faoi lathair, toisc go bhfuil si
a hathbhreithnil lena foilsid.

**De réir alt 62(2) d’/Acht an Ombudsman Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean, 2017,
foilseoidh an tOmbudsman cas-staideir i ndail le gearain a bhaineann le solathraithe
pinsean. Ni fhoilsitear na breitheanna iomladna i gcas na ngearan sin.



https://fspo.ie/complaint-outcomes/investigation-services/legally-binding-decisions/documents/2024-0060.pdf
https://fspo.ie/complaint-outcomes/investigation-services/legally-binding-decisions/documents/2024-0129.pdf
https://www.fspo.ie/complaint-outcomes/investigation-services/pension-case-studies/case-study/2024-PCS5
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5 Anailis Earnala

Leagtar amach sa rannan seo mionsonrai faoi na gearain a fuarthas sa bhliain 2024 sna
catagdiri baincéireachta, arachais agus infheistiochta, mar aon le gearain a bhaineann le
scéimeanna pinsean.

Fuarthas 3,404 ghearan baincéireachta sa bhliain 2024. Ta sé sin cothrom le nios moé

na leath na ngearan uile a fuarthas (55%). Is ionann é sin agus laghdu ar an lion gearan
baincéireachta a rinneadh le OSAP sa bhliain 2024. Fuarthas 3,850 gearan i ndail leis an
earnail baincéireachta sa bhliain 2023.

Fuair OSAP 1,818 ngearan i ndail leis an earnail drachais, cothrom le 29% de na gearain
uile a fuarthas. Bhi na gearain sin freagrach as an dara catagdir is mo gearan a fuarthas.
B'ionann é sin agus méadu suntasach ar an 1,446 ghearan a fuarthas sa chatagoir sin sa
bhliain 2023.

Fuair OSAP 411 ghearan infheistiochta agus 348 ngearan pinsin freisin. | gcomparaid leis
sin, fuarthas 461 ghearan agus 336 ghearan sna catagoiri sin faoi seach sa bhliain 2023.

Fuair OSAP 143 ghearan faoi iompar eintiteas nach solathraithe rialdilte seirbhise
airgeadais na solathraithe rialdilte pinsean iad, suas ¢ 74 cinn sa bhliain 2023. Ni
fhéadfaidh OSAP imscrudu a dhéanamh ar ghearain faoi na heintitis sin.

| gcas sé ghearan, nior sholathair an gearanach dothain faisnéise chun earnéil a shannadh
sular dunadh an gearan.

Ag deireadh na bliana, ni raibh aon earnail sannta go féill do 55 ghearan a fuarthas.
Tarlaionn sé sin nuair a bhimid ag feitheamh le tuilleadh faisnéise 6n ngeardnach chun gur
féidir linn an earnail chui a chinneadh.

3 T4 na figiviri uile faoi réir slantchain
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Fior 5.1 Gearain a fuarthas de réir earnala sa bhliain 2024

~ Baincéireacht Arachas
i 3404 @ 1,818

S 55% 29%
@ Infheistiocht @@ Pinsean
% N (7 6%

Ta an earndil neambhrialailte

Ni raibh aon earnail sannta ag deireadh na bliana

<1%

An lion iomlan gearan a fuarthas

6,185
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Faoi mar a tharla i ngach ceann de na tri bliana seo a chuaigh thart, bhi seirbhis do
chustaiméiri ar an gcineal iompair is mé a ndearnadh gearan faoi sa bhliain 2024, agus an
cineal iompair sin i gceist le 22% de na gearain uile. Baineann gearain faoi sheirbhis do
chustaiméiri le gearain lena gcumhdaitear saincheisteanna amhail cumarsaid, laimhseail
gearan, saincheisteanna rochtana cuntais, agus mainneachtain faisnéis a sholathar.

Ba é drochriarachan an dara cineal iompair is mé a ndearnadh gearan faoi. Airitear le
drochriarachan cdsanna nach bproiseailtear treoracha an tomhaltéra iontu no ina bhfuil
moill ann ar iarratal an tomhaltéra a phréisedil. Airitear leis eachtrai amhail gniomhais teidil
ti a chailleadh, Bonas Cealéilimh a riomh go micheart, nd6 mainneachtain faisnéis chruinn a
sholathar don chustaiméir.

Fior 5.2 Na 10 bpriomhchineal iompair a ndearnadh gearan fathu

Seirbhis do chustaiméiri

1,382 s

Drochriarachan 1,245 plorA

Idirbhearta faoi dhiospoid 1,015 FI3

Laimhsedil éileamh
500 B4

Diulty éileamh
KYPA 6%

Diultu tairge/seirbhis a thabhairt
256 E¥3

Comhairle mhicheart/mhi-oiriinach

. , 208 ¥4
(tar éis an diola)

Tailli agus muirir faoi dhiospoid 201 R

Midhiol [EEEY 3%

Laimhsedil riaraist 2%
0 300 600 200 1200 1500

An lion iomlan gearan a fuarthas: 6,185
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Gearain Bhaincéireachta sa bhliain 2024

Fuair OSAP 3,404 ghearan baincéireachta sa bhliain 2024. Ta sé sin cothrom le laghdl 12%
ar na 3,850 gearan a aicmiodh mar ghearain bhaincéireachta sa bhliain 2023. Bhi gearain
bhaincéireachta freagrach as 55% de na gearain uile a fuarthas. Ta sé sin cothrom le laghdu
de sheacht bpointe chéatadanacha ar an bhfigiar don bhliain 2023, trath a bhi gearain
bhaincéireachta freagrach as 62% de na gearain uile a fuarthas. Ba le cuntais bhainc a bhain
formhor na ngeardn baincéireachta (1,787 ngearan). Ba le morgaisti (760 gearan) agus le
creidmheas eile do thomhaltoiri (442 ghearan) a bhain an chuid is mo de na gearéin ina
dhiaidh sin. B'ionann na tri thairge sin agus na tri thairge is mé a ndearnadh gearan futhu sa
bhliain 2023 freisin.

Fior 5.3 Gearain bhaincéireachta de réir tairge sa bhliain 2024

Baincéireacht Trachtala Malairt Eachtrach
161|5%j 320|<1%

Itairgi/lIseirbhisi

Seirbhis locafochta !
20 | <1%

214 | 6%
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Morgaiste

Creidmheas do Thomhaltairi
Seirbhis locaiochta
Baincéireacht Trachtala
Malairt Eachtrach

=
B
A
]

ltairgi/lIseirbhisi

An lion iomlan gearan: 3,404

P

Morgaiste Cuntais
760 | 22% 11,787 | 53%
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Bhi seirbhis do chustaiméiri ar an gcinedl iompair is mé a ndearnadh gearan faoi aris eile sa
bhliain 2024. Cumhdaitear raon saincheisteanna éagsula le seirbhis do chustaiméiri, lena
n-airitear saincheisteanna amhail cumarsaid, laimhsedil gearan, saincheisteanna rochtana
cuntais, agus mainneachtain faisnéis a sholathar. Bhi gearain maidir le hidirbhearta faoi
dhiospoid agus drochriarachéan ar an dara agus an tritl cineal iompair is coitianta faoi seach
a luadh i ngearain i ndail leis an earnail baincéireachta.

Fior 5.4 Na 5 phriomhchineal iompair baincéireachta a ndearnadh gearan fathu sa

bhliain 2024*
1200
1,057 (31%)
1,015 (30%)
1000
800
658 (19%)
600
400
200 135 (4 %) 119 (4%)
0 I
Seirbhis do Idirbhearta  Drochriarachdn  Laimhseail Tailli agus
Chustaiméiri  faoi Dhiospoid Riaraisti Muirir faoi

Dhiospoid

An lion iomlan gearan baincéireachta a fuarthas: 3,404

*Ceartaiodh an fior ¢ leagan roimhe
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Gearain arachais a fuarthas sa bhliain 2024

Fuair OSAP 1,818 ngearan maidir le tairgi arachais sa bhliain 2024. T4 sé sin cothrom le
méadu 26% ar an 1,446 ghearan a aicmiodh mar ghearain arachais sa bhliain 2023. Bhi
gearain arachais freagrach as 29% de na gearain uile a fuarthas sa bhliain 2024. Ta sé sin
cothrom le méadu de shé phointe chéatadanacha ar an bhfigidr don bhliain 2023, trath

a bhi gearain arachais freagrach as 23% de na gearain uile a fuarthas. Ba le métararachas
(754 ghearan), le harachas slainte priobhaideach (247 ngearan) agus le harachas taistil (216
ghearan) faoi seach a bhain an lion is moé gearan arachais.

Fior 5.5 Gearain arachais de réir tairge sa bhliain 2024
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, [¢)
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== Arachas Taistil
BB Arachas Ti agus/n6 Arachas Maoine
YA Arachas Saoil
Il Arachas Cosanta
RN Arachas Trachtala

llghnéitheach
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An lion iomlan gearan
arachais a fuarthas: 1,818



Forléargas ar Ghearain 2024 24

Ba le ldimhsedil éileamh (499 ngeardn) agus ansin le gearain maidir le diultt éileamh (372
ghearan) a bhain nios mo na aon cheathrd de na gearain arachais a fuarthas sa bhliain
2024. Faoi mar a tharla sa bhliain 2023, bhi drochriarachan (242 ghearan), seirbhis do
chustaiméiri (223 ghearan) agus diultu tairge/seirbhis a thabhairt (138 ngearan) i measc na
5 phriomhchineal iompair a ndearnadh gearan futhu sa bhliain 2024.

Fior 5.6 Na 5 phriomhchineal iompair arachais a ndearnadh gearan fathu sa bhliain 2024

499 (27%)
400 372 (20%)
300
242 (13%)
223 (12%)
200
138 (8%)
100
0
Laimhseail Diultu Drochriarachan  Seirbhis do Diultu Ta|rge/
Eileamh Eileamh Chustaiméiri Seirbhis a
Thabhairt

An lion iomlan gearan arachais: 1,818

Gearadin infheistiochta sa bhliain 2024

Fuair OSAP 411 ghearan infheistiochta sa bhliain 2024. Ta sé sin cothrom le laghdu 11% ar
na 461 gheardn a aicmiodh mar ghearain infheistiochta sa bhliain 2023. Faoi mar a tharla
sa bhliain 2023, bhi geardin infheistiochta freagrach as 7% de na gearain uile a fuarthas sa
bhliain 2024.

Ni hé amhdin go n-éiritear infheistiochtai leis an gcatagoir infheistiochta, ach airitear Iéi
freisin tairgf infheistiochta a bhaineann le pinsin, catagéir le haghaidh iltairgi, agus dearlaici.
Is é atd i gceist le tairgi airithe na infheistiochtal a chuirtear i bhfeidhm chun solathar a
dhéanamh do scor duine, amhail ranniocai saoralacha breise. Ni “scéim pinsean” iad tairg/
den chineal sin de réir bhri reachtaiocht rialaithe OSAP, afach. Mar thoradh air sin, is faoin
gcatagoir tairgi infheistiochta a thagann na tairgi sin.
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Fior 5.7 Gearain infheistiochta de réir tairge sa bhliain 2024
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An lion iomlan gearan
infheistiochta a fuarthas: 411

1294 | 72%

Bhi drochriarachan (139 ngearan; 34%), seirbhis do chustaiméiri (87 ngearan; 21%),
midhiol (67 ngearan; 16%), bainistitt michui cisti (40 gearan; 10%) agus comhairle
mhicheart (30 gearan; 7%) ar na cineélacha iompair is mé a ndearnadh gearan futhu san
earnail infheistiochta.

Fior 5.8 Na 5 phriomhchineal iompair infheistiochta a ndearnadh gearan futhu sa
bhliain 2024
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Gearain phinsin sa bhliain 2024

Fuair OSAP 348 ngearan faoi scéimeanna pinsean sa bhliain 2024, i gcomparaid le 336
cinn sa bhliain 2023. Ta sé sin cothrom le méadu 4%. Ta sé sin cothrom le 6% de na gearain
uile a fuarthas. Ba le scéimeanna pinsean ceirde (288 ngearan; 83%) a bhain formhor na
ngearan a fuarthas i ndail leis an earnail seo.

Is € is scéimeanna pinsean ceirde ann na scéimeanna a mbunafonn fostoir iad chun sochair
scoir agus/no sochair eile a sholathar d'fhostaithe. Airitear leo scéimeanna pinsean ceirde
earnala poibli agus scéimeanna pinsean ceirde earnala priobhaidi araon.

Is é is Cuntais Choigiltis Scoir Phearsanta ann né cuntais choigiltis phearsanta, ar gnach go
n-foctar astu tri ranniocaiochtai pearsanta. Féadfaidh fostoiri ranniocaiochtai a dhéanamh
leis na pleananna sin freisin, afach. Bhi siad freagrach as 11% (38 ngearan) de na gearain
uile a fuarthas sa bhliain 2024.

Is é is Conarthai Blianachta Scoir lontaobhais (2 ghearan; <1%) 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 n6 a bhfuil baint acu le ceird
ar leith agus solathraitear leo blianachtai scoir do na daoine aonair sin nd sochair da
gcleithidnaithe.

Dunadh ceithre ghearan sular sannadh an cineal tairge don ghearan.

Fior 5.9 Gearain phinsin de réir tairge sa bhliain 2024
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Bhi drochriarachan (206 ghearan; 59%), an doigh ar riomhadh sochar pinsin (50 gearan;

14%), diultu tairge/seirbhis a thabhairt (25 ghearan; 7%), mainneachtain faisnéis/faisnéis
cheart a sholdthar (23 ghearan; 7%) agus seirbhis do chustaiméiri (15 ghearan; 4%) ar na
cinedlacha iompair is mé a ndearnadh gearan futhu i ndail le pinsin.

Fior 5.10 Na 5 phriomhchineal iompair pinsin a ndearnadh gearan ftithu sa bhliain 2024
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Idirbhearta faoi Dhiospoid

O bunaiodh sa bhliain 2018 &, leanann OSAP le lion méadaitheach gearan a fhail maidir le
hidirbhearta faoi dhiospéid. 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 imscridu a dhéanamh
ar chasanna calaoise, toisc gur faoin nGarda Siochana a thagann an ni sin. Mar sin féin,
féadfaidh OSAP imscridl a dhéanamh ar aon gheardn a bhaineann le mainneachtain
an tsolathrai 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 dhiospadid.

Sa bhliain 2024, airiodh le beagnach aon trian de na gearain bhaincéireachta uile na
cinedlacha iompair ata grupdilte faoin gceannteideal ‘Idirbhearta faoi Dhiospoid’ (1,015
ghearan sa bhliain 2024; 905 ghearan sa bhliain 2023). | measc na gcinedlacha iompair a
ndéantar gearan futhu laistigh den ghrupail sin ta idirbhearta faoi dhiospoid, idirbhearta
calaoiseacha, mainneachtain faisnéis chruinn cuntais né iarmhéideanna cruinne cuntais a
sholathar, mainneachtain bearta slandala a sholathar, mainneachtain airgead a fhail, agus
aistarraingti neamhudaraithe.

Fior 5.11 Idirbhearta faoi dhiospdéid mar chéatadan de na gearain bhaincéireachta
uile a fuarthas sa tréimhse 2018-2024
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Léirit ar mhéadu leantach ar chalaois, rud ar féidir leis difear ar leith a dhéanamh do
chustaiméiri soghonta, is ea an méadu ar an lion gearan a bhaineann le hidirbhearta faoi
dhiospoid. T4 idirbhearta digiteacha an-choitianta anois, agus is minic a spriocdhirionn
calaoiseoiri ar na daoine sin nach bhfuil chomh heolach céanna ar bhearta slandala ar line.

Ta cuid mhor oibre ar bun sa réimse seo chun calaois a chomhrac. D’fhoilsigh an Roinn
Airgeadais an chéad Straitéis Naisiunta um Litearthacht Airgeadais uaithi le déanai. Ta sé
mar aidhm leis an Straitéis cuig bliana sin tacu le feasacht, eolas, scileanna, dearcthai agus
iompraiocht daoine i leith airgid.

Sheol an tAire Airgeadais “Oideachas Airgeadais i Scoileanna - Treoirlinte don Tionscal
Seirbhisi Airgeadais” freisin, rud ar fhorbair an Roinn Airgeadais é i gcomhar leis an Roinn
Oideachais ar mhaithe le heolas airgeadais a mhéadu i measc leanai scoile.

Ar leibhéal an Aontais Eorpaigh, t& sé mar aidhm leis an Treoir maidir le Seirbhisi locafochta
feabhas a chur ar chosaint tomhaltoiri.

Is le fioscaireacht a bhaineann roinnt de na gearain a fhaighimid. Is é is iarracht
fioscaireachta ann na cés ina mbaineann calaoiseoiri, agus iad ag cur i gcéill gur
teagmhalaithe iontaofa iad, a m(h)ionsonrai slandéla cuntais de chustaiméir tri chleasaiocht.
Eascraionn idirbhearta faoi dhiospdid as sin, agus is féidir go ndéanfaidh custaiméir gearan
le OSAP i gcas go gereidfidh sé/si nar phléigh a b(h)anc go cui leis an tsaincheist.

Mar shampla, fuair Olivia riomhphost ¢ dhuine éigin ar cheap si gurbh é a bainisteoir €,
agus é ag iarraidh uirthi focaiochtaf ab fhit €36,000 san iomlan a dhéanamh le cuntas bainc
sa Riocht Aontaithe. Cé nach raibh sé in ann aon cheann de na hiocaiochtai a fhail ar ais,
ghabh an banc a leithscéal as an moill ar fhreagra a thabhairt ar cheisteanna maidir leis

an gcalaois. Thairg an banc €4,000 do Martin, Ginéir an ghndlachta, i leith na seirbhise do
chustaiméiri a tugadh.

Faigheann OSAP geardin a bhaineann le cinealacha eile camscéimeanna freisin. Sampla
diobh sin is ea cés inar thog Simone tacsai nuair a bhi si ar saoire thar lear agus inar aimsigh
si gur tégadh €2,000 uaithi, seachas an taille tacsai €20 ar cheap si gur ioc si i. Chumhdaigh
an tiomanai tacsai an scéiledn nuair a bhi si ag ioc lena carta agus, 6s rud é gur Udaraigh si
féin an focaiocht agus nach bhfuair si aon admhail, cailleadh an t-airgead.

Rinne David sraith aistrithe bainc arbh fhil nios mé nad €22,000 san iomlan iad i leith
deiseanna infheistiochta a chreid sé a bheith baili. Fuair David amach ina dhiaidh sin gurbh
iospartach camscéime é agus gur chuig cuideachta chalaoiseach a seoladh an t-airgead

a d’aistrigh sé éna chuntas. Rinne David geardn le OSAP toisc nach raibh sé sasta leis na
hiarrachtai a rinne an banc chun a airgead a aisghabhail. Tar éis don bhanc a admhail go
bhfuair David drochsheirbhis do chustaiméiri sa chéas seo, thairg an banc luach iomlan a
aistrithe bainc a aisioc le David, mar aon le ctuiteamh €5,000.
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Gearain faoi Mhorgaisti Rianuchain sa bhliain 2024

Fuair OSAP 19 ngearan a bhaineann le morgaisti rianuchain sa bhliain 2024. Mar is féidir a
fheiceail i bhfior 5.12, leanann an lion gearan faoi mhorgaisti rianlchain a fhaightear gach
bliain de bheith ag laghdu. Ag deireadh na bliana 2024, bhi 182 ghearan faoi mhorgaisti
rianUchain dunta againn agus bhi 729 gcinn idir lamha.

Fior 5.12 Gearain a bhaineann le ratai Gis morgaiste riantichain sa tréimhse 2022-2024
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D’eisigh an tOmbudsman 127 mbreith ata ina gceangal dli maidir le ratai Gis morgaiste
rianUchain sa bhliain 2024. Nior seasadh le 120 gearan ar ina leith a eisiodh breith at3

ina ceangal dli. Seasadh go pairteach le sé cinn de na breitheanna sin, lenar ordaiodh go
n-iocfai €23,200 san iomlan leis na gearanaigh. Seasadh go substaintitil le gearan amhain,
agus d’ordaigh an tOmbudsman go n-iocfai ctiiteamh €20,000 ina leith. Bhi sé sin sa bhreis
ar an sdsamh ab fhiti €11,600 a d'ioc an solathrai cheana féin.
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Fior 5.13 Breitheanna a eisiodh maidir le ratai tis morgaiste riantchain sa bhliain 2024

An lion
breitheanna

Torthai na breithe

Luach iomlan na n-ordachan a
eisiodh i mbreitheanna maidir le

Seasadh leis an ngearan 0
Seasadh go pairteach leis an 6
ngearan

Nior seasadh leis an ngearan 120
Seasadh go substaintidil leis an 1
ngearan

gearain faoi mhorgaisti riantichain
0
€23,900

0
€20,000

€43,900

Dunadh 55 ghearan eile faoi mhorgaisti riandchain ar roinnt cliseanna éagsula, gan aon
bhreith at4 ina ceangal dli a eisitint ina leith. Eisiodh soiléiriti i gcas 9 ngearadn, rud a d'fhag
go rabhthas in ann an gearan a dhdnadh. Dunadh 10 ngearan i gcas nar sholathair an
gearanach faisnéis chun go bhféadfai an gearan a chur ar aghaidh. | gcas 5 ghearan, chinn
OSAP go raibh na gearain lasmuigh da dhlinse. DUnadh 27 ngearan ar bhonn comhaontd
socraiochta idir an gearanach agus an solathrai, agus tarraingiodh 4 ghearan siar.

Fior 5.14 Gearain faoi mhorgaisti riantichain a danadh gan breith ata ina ceangal dli a
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Ta sé soiléir, bunaithe ar na torthai ar na breitheanna a eisiodh maidir le gearain faoi
mhorgaisti rianlchain, go bhfuaireamar lion suntasach geardn ¢ dhaoine nar seasadh leis an
ngearan uathu faoi rdta morgaiste riandchain tar éis imscridu a dhéanamh ar an ngearan.

Ta a lan daoine fos den tuairim go bhfuil siad i dteideal rata Uis morgaiste rianlchain, cibé
acu on uair a thog siad an iasacht mhorgéiste amach né ¢ dhéata ar bith le linn shaolré na
hiasachta morgaiste, cé nach bhfuil aon teidliocht chonarthach né aon teidliocht eile acu
chun rata den sort sin a fhail.

Tugtar sna cas-staidéir seo a leanas ar bhreitheanna éairithe ar eisigh OSAP iad sa bhliain
2024 léargas ar roinnt de na hargdinti a chuirtear in itl sna gearain faoi mhorgaisti
riantichain a dhéantar le OSAP. Airitear leis na mionsonraf thios naisc chuig na breitheanna
aonair ata foilsithe ar shuiomh Gréasain OSAP. | ngach breith, tugtar aghaidh ar an ngearan
aonair a rinneadh a mhéid a bhaineann lena imthosca aonair, ar da mbarr nar seasadh leis
na gearain thios.

Cas-Staidéar 1

Chuaigh Declan i dteagmhail leis an mbanc chun iasacht €246,066 a lorg ar mhaithe
leis an morgéiste ti a bhi aige cheana a athmhaoiniu. Bhi Declan ina fhostai de chuid

an bhainc agus bhi sé i dteideal iarratas a dhéanamh ar iasacht mhorgaiste tri aonad
gno foirne an bhainc. Tharraing Declan dha iasacht mhorgaiste anuas leis an mbanc ina
dhiaidh sin. Tharraing Declan suim €190,460 anuas ag rata uis fabhrach foirne 3% agus
tharraing sé €54,540 eile anuas ag rata Uis athraitheach 4.25%.

Bhi Declan den tuairim go raibh dul amu ar an mbanc nuair nar thairg sé an tsraith
iomlan tairgi iasachta morgaiste do, lenar airiodh an rogha chun rata Uis rianlchain

a fhail ar a chuntais iasachta morgéiste nuair a rinne sé iarratas ar mhaoinit. D’aitigh
Declan freisin gur mhainnigh an banc cloi lena chuid oibleagaidi faocin gCod um Chosaint
Tomhaltoéiri 2006 nuair nar nocht sé na ratai Uis uile a bhi ar fail. Chreid Declan go
dtarlodh sé, da ndéanfadh sé iarratas ar an iasacht mhorgaiste mar dhuine nach ball
foirne €, go dtairgfi sraith iomlan ratai Uis do, lena n-aireofai rata riandchain.

Chreid sé freisin gur cheart don bhanc rata nios fearr ar a iasacht mhorgaiste a thairiscint
doé nuair a chuaigh sé i dteagmhail leis an mbanc chun rata uis eile a lorg le linn théarma
na n-iasachtai.

Diultaiodh don ghearan ¢ Declan. Ni raibh feidhm ag an gCod um Chosaint Tomhaltoiri
2006 maidir le tairiscint mhorgaiste an bhainc, toisc go ndearnadh an tairiscint sin roimh
an mbliain 2006. Ni raibh aon teidliocht ann chun rata morgaiste riantchain a chur i
bhfeidhm i leith mhorgaiste Declan, rud nach raibh ach rata uis fabhrach foirne n¢ rata
athraitheach trachtala ag gabhail leis.

(Breith 2024-0062)
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Cas-Staidéar 2

Sa bhliain 2004, tharraing Elliot iasacht mhorgaiste €232,250 anuas lena bhanc ag
rata Uis seasta 2.75% ar feadh 12 mhi, agus rata uis athraitheach caighdednach le curi
bhfeidhm nuair a thainig an tréimhse rata sheasta in aibiocht.

Bhi Elliot den tuairim gur mhainnigh an banc a chuid freagrachtai a chomhlionadh agus
nach ndearna sé measunu ceart ar a acmhainn chun a chinntit go dtairgfi iasacht chui
dd. Chreid Elliot go raibh an leibhéal dichill chui a rinne an banc miréasinach, michui
agus neamhiomlan. Maidir leis sin, luaigh Elliot nar lorg an banc aon fhianaise ar a
ioncam na ar a phinsean chun an cumas a bheadh aige na haisiocaiochtai a dhéanamh
thar théarma na hiasachta a mheasunu.

Bhraith Elliot gurbh amhlaidh, d& ndéanfadh an banc measunu ceart, nach dtairgfi an
iasacht ar leith sin d6 agus go mbeadh tairge eile morgaiste nios oiridinai dé. Chuir an
banc i gcoinne na tuairime sin, agus é ag ra gur dheimhin leis go ndearna sé measund
ceart ar an iarratas morgaiste ¢ Elliot bunaithe ar a ghlanioncam inditscartha.

Diultaiodh don ghearan ¢ Elliot. Thug an tOmbudsman faoi deara gur sholathair Elliot an
fhaisnéis airgeadais ba ghd don bhanc chun measinu a dhéanamh agus gur dheimhnigh
Elliot go raibh an fhaisnéis sin fior agus ceart. Tugadh faoi deara freisin go bhféadfadh
Elliot didltu don tairiscint da mbeadh sé mishasta leis na téarmai.

(Breith 2024 - 0238)*

4 Nil an bhreith seo foilsithe ar ar suiomh Gréasain faoi lathair, toisc go bhfuil si & hathbhreithnit lena foilsiu
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Cas-Staidéar 3

Shealbhaigh Imogen agus Liana iasacht mhorgaiste €300,000 leis an mbanc, rud a raibh
rata Uis rianlichain BCE + 0.60% ag gabhail leis. Sa bhliain 2015, thainig Imogen agus
Liana ar dheacrachtai airgeadais agus chinn siad an réadmhaoin mhorgaistithe a dhiol.

Luaigh Imogen agus Liana go raibh dul amu ar an mbanc nuair nar cheadaigh sé ddibh
an rata uis riantchain BCE + 0.60% a bhi ag gabhail lena n-iasacht mhorgaiste bhunaidh
a choinneail nuair a dhiol siad an réadmhaoin agus nuair a cheannaigh siad réadmhaoin
nua sa bhliain 2015.

Nuair a chuaigh Imogen agus Liana i dteagmhail leis an mbanc maidir leis an réadmhaoin
nua a cheannach sa bhliain 2015, thug an banc tairge “Aistritheoir Ti" isteach, rud

lenar cumasaiodh do chustaiméiri aistrit chuig teach eile agus leas a bhaint as tairge
rianUchain nua cuig bliana chun airgead a fhail ar iasacht suas go dti a leibhéal reatha
iasachtal riantchain. Mar sin féin, nior thairg an banc aon tairge coinneala rata Uis
riantchain lenar cumasaiodh do chustaiméiri an rata Uis riandchain a bhi acu cheana a
aistrid ¢ iasacht mhorgaiste amhain go hiasacht mhorgaiste eile.

Bhraith Imogen agus Liana gur cheart cead a bheith acu an rata uis riantichain BCE

+ 0.60% a bhi acu cheana a thabhairt anonn, in ionad rata uis BCE + 2.25% a bheith

4 chur i bhfeidhm i leith a n-iasachta morgaiste nua, rud a mheas siad a bheith
“piondsach’. Ditltaiodh don ghearan ar deireadh. Thug an tOmbudsman faoi deara

gur leis an réadmhaoin shonrach a bhi ainmnithe sa chomhaontu iasachta a bhain an
tairiscint iasachta bhunaidh. Ni raibh sa chomhaontt ach oiread aon fhoréil lenar tugadh
teidliocht doibh an réadmhaoin lenar urrisaiodh an morgaiste ar dtds a ionadu.

(Breith 2024-0224)°

> Nil an bhreith seo foilsithe ar ar suiomh Gréasain faoi lathair, toisc go bhfuil si 4 hathbhreithnit lena foilsil
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Cas-Staidéar 4

Shealbhaigh Rénan agus Carl iasacht mhorgaiste €525,000 lena mbanc, rud a raibh rata
Uis seasta 2.75% ag gabhail leis sa chéad bhliain.

Duirt Ronan agus Carl go bhfuair siad litir 6n mbanc sa bhliain 2006 ar dhul in éag don
tréimhse rata uis sheasta aon bhliana, rud inar leagadh amach na roghanna rata a bhi ar
fail ag an am, lenar airfodh rata Uis rianlchain.

Ag an am, chinn Rénan agus Carl an iasacht mhorgaiste a roinnt, agus iad ag cur
€250,000 den mhorgaiste ar rata Uis seasta tri bliana agus ag cur na coda eile den
iasacht ar rata uis athraitheach an bhainc.

Duirt Rénan agus Carl go ndearna siad teagmhail leis an mbanc i mi na Bealtaine 2008
chun aiarraidh go gcuirfi rata uis rianlchain i bhfeidhm i leith na coda sin den iasacht
mhorgdiste a bhi ag feidhmiu ar rata Uis athraitheach. D’eisigh an banc litir chuig Ronan
agus Carl ansin chun a dheimhnid gur cuireadh rata uis riantchain BCE + 0.60% (4.60%)
i bhfeidhm i leith na coda sin den iasacht mhorgaiste.

Luaigh Ronan agus Carl gur tharla sé, nuair a chuaigh an tréimhse rata sheasta ar an
gcuid eile den iasacht mhorgaiste in éag i mi Dheireadh Fomhair 2009, go ndearna siad
teagmhail leis an mbanc chun a iarraidh go gcuirfi rata Uis rianlchéin i bhfeidhm i leith
na coda sin den iasacht mhorgaiste agus gur cuireadh in itl déibh gur tharraing an banc
rataf Uis rianuchain siar go déanach sa bhliain 2008 agus nach raibh rata riantchain ar
fail da bharr sin.

Mhaigh Ronan agus Carl go raibh siad i dteideal rata uis morgaiste riantchain a fhail
toisc gur thairg an banc rata Uis morgaiste riantchain doibh roimhe sin. Ditltaiodh don
ghearan. Tugadh faoi deara nach raibh aon oibleagaid chonarthach ar an mbanc rata Uis
rianUchain a thairiscint doibh, cé go ndearna sé amhlaidh le linn thréimhse na hiasachta.
Cé gur tairgeadh rata rianlchain doibh roimhe sin ag deireadh a dtréimhse rata uis
sheasta tosaigh, nior thug sé sin aon teidliocht do Rénan na Carl rata rianlchain a fhail
sa todhchai.

(Breith 2024-0107)


https://fspo.ie/complaint-outcomes/investigation-services/legally-binding-decisions/documents/2024-0107.pdf
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Cas-Staidéar 5

Shealbhaigh Fintan iasacht mhorgaiste €242,000 le banc, rud a bhi in-aisioctha thar
théarma 35 bliana agus a raibh rata Uis seasta ag gabhail leis ar dtus.

Duirt Fintan gur luadh ina dhoiciméadacht mhorgéiste go n-athrédh a iasacht
mhorgéiste go “bunrata athraitheach” ag deireadh na tréimhse rata Uis sheasta. Bhi
Fintan den tuairim gurbh ionann an bunrata athraitheach agus rata uis riandchain. Bhi sé
den tuairim sin toisc go raibh tairgi rata rianlchain agus tairgi rata athraithigh an bhainc
ag feidhmil ag an rata céanna suas go lar na bliana 2008.

Chreid Fintan gur cheart don bhanc rata Uis rianlchéin, seachas rata uis athraitheach
caighdeanach, a chur i bhfeidhm i leith a chuntais iasachta morgaiste nuair a chuaigh
an tréimhse rata Uis sheasta in éag sa bhliain 2012. Cé go raibh rata rianuchain

agus bunrata athraitheach an bhainc cosuil le chéile le linn tréimhsi airithe, thug an
tOmbudsman faoi deara nach ndearnadh sa tairiscint iasachta aon tagairt do na ratai
a bheith nasctha le chéile ar aon bhealach. Ar bhonn na fianaise ar fad, ditltaiodh
don ghearan.

(Breith 2024-0153)



https://fspo.ie/complaint-outcomes/investigation-services/legally-binding-decisions/documents/2024-0153.pdf
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An ddéigh ar bhainistiomar
gearain sa bhliain 2024

Fuair OSAP 6,185 ghearan sa bhliain 2024, ag teacht sna séala ar an lion ri-ard gearan a
fuarthas sa bhliain 2023 (6,182 ghearan). Thainig méadu 14% ar an lion geardn a dhiinamar
le linn na bliana 2024 (5,207 ngearan) i gcomparaid leis an lion a dhiinamar sa bhliain 2023
(5,184 ghearan). Bhi an lion gearan a dunadh sa bhliain 2024 cothrom le méadu 27% ar an
lion a dunadh sa bhliain 2022 (4,647 ngearan).

Fior 6.1 Gearain a fuarthas agus a dunadh sa tréimhse 2022-2024
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Ta run daingean againn go foill lion méadaithe gearan a dhdnadh gach bliain.

s ionann gearain idir [damha agus an lion gearan ata gniomhach ar aon 14 ar leith. Os rud é
go bhféadfar geardin dhinta a athoscailt mar thoradh ar fhaisnéis nua a fhail trath ar bith le
linn na bliana, Iéiritear sa lion gearan ata idir lamha 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 ¢ 90.2 duine go 128 nduine. De bhun an Plean Forsa Saothair sin
a cheadU, earcalodh daoine chuig 45 rél sa bhliain 2024, agus réil a aislionadh san aireamh.

Cabhroidh na hacmhainni breise sin linn aghaidh a thabhairt ar an lion méadaitheach gearan
a fhaightear. Tacéidh siad freisin leis an uaillmhian straitéiseach atd againn ar seirbhisi

agus an eagraiocht a fhorbairt agus a nuail, agus dirid laidir & leagan ar ar gcustaiméiri, ar
ngeallsealbhdiri seachtracha agus ar spriocphobail.

Bhi 5,891 ghearan idir lamha ag OSAP ag deireadh na bliana 2024. Is ionann gearain idir
lamha agus an lion gearan ata gniomhach ar aon |a ar leith.
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Fior 6.2 Gearain a bhi idir lAmha de réir data sa tréimhse 2022-2024
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Thainig laghdu ar an gcéatadan de ghearain a fuarthas tri fhoirm gheardin ar line OSAP
sa bhliain 2024, 6 74% sa bhliain 2023 go 70%. Tharla sé sin toisc go bhfuarthas lion
suntasach gearan tri fhiosruithe riomhphoist, ar ghearain iad a bhunaigh ar bhfoireann go
direach ar ar gcoras gearan ansin.

Fior 6.3 An céatadan de ghearain a fuarthas ar line sa tréimhse 2022-2024
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Fior 6.4 An déigh ar bhainistiomar gearain sa bhliain 2024

An lion iomlan
gearan a dunadh

5,907

Oibriochtai
Custaiméiri agus
Bainistiocht Seirbhisi um

Faisnéise Réiteach Diospoéidi Seirbhisi DIi

147

Feéach leathanach 40  Feéach leathanach 4/  Feéach leathanach 5/ Féach leathanach /1

3,055 § 2,290

Gearain a tarraingiodh siar

Tarraingiodh 363 ghearan siar ag pointi éagsula dar bproisis sa bhliain 2024. Bionn
cliseanna €éagsula ann le gearan a tharraingt siar, agus iad ag brath ag an gcéim ag a
dtarraingitear an gearan siar.

Tarraingionn gearanaigh an gearan uathu siar i gcasanna airithe mar gheall ar athrd in
imthosca saoil. Bionn OSAP sasta i gconai nithe den sort sin a chur san aireamh, agus is
féidir go dtairgfidh sé an gearan a chur ar an méar thada ar feadh tamaill, mas cui.
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Oibriochtai Custaiméiri agus
Bainistiocht Faisnéise

3,055

an lion gearan a dunadh

Nuair a fhaightear gearan, déanann an fhoireann Clarlainne agus Measunaithe
athbhreithnid agus measunu air. Le linn an mheasunaithe tosaigh sin, bionn deis ag OSAP
a chinneadh cé acu a sholathair né nar sholathair an geardnach 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 cdsanna, éascaionn an réamhobair sin dunadh
an ghearain, i gcas go mbionn an gearanach sasta ina dhiaidh sin leis an doéigh ar réitigh an
solathraf an gearan.

Le linn an phroisis sin, déantar measinu ar an ngearan freisin chun a dheimhnil cé acu ata
no nach bhfuil sé inchailithe do dhlinse reachtuil OSAP.

Nil gach gearan inchailithe da n-imscridd ag OSAP. Mar sin, déantar measunu ar
inchailitheacht an ghearain ag an gcéim is luaithe is féidir. Is féidir go n-aireofar leis sin a
chinneadh cé acu atad n6 nach bhfuil an t-iompar a ndearnadh gearan faoi laistigh de na
teorainneacha ama reachtula n6 a sheiceail cé acu a thug n6 nar thug gach uinéir cuntais
no polasai toilid. Is féidir go mbeidh orainn a sheiceail freisin cé acu a rialailtear né nach
rialdiltear an solathraf 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 fos, cuireadh ar chumas OSAP
eispéireas nios fearr a sholathar do chustaiméiri, & chinntid go gcuirtear an gearadnach ar an
eolas go luath sa phrdiseas i gcas nach dtagann an gearan uaidh/uaithi faoi shainchidram
OSAP. In imthosca airithe, is féidir go mbeidh ar an bhfoireann um Oibriochtal 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
chriochnu, tarchuirtear an gearan chuig Seirbhisi um Réiteach Diospéidi le haghaidh
idirghabhala no, i gcas nach féidir an gearan a chur ar aghaidh tuilleadh, duntar é.

Ar mhaithe leis na sonraf is féinti a bhaint as gearain, tugadh tacar cod nua dunta dar
gcoras bainistiochta gearan isteach ag deireadh na bliana 2023. Is é cuspoir na gcod nua
dunta sin tuairisc nios fearr a thabhairt ar na cliseanna le gearan a dhinadh agus tacar
nios comhthaite cod a sholathar lena Usaid ag an eagraiocht ina hiomlaine. Cuirfidh sé sin
feabhas ar an doigh a dtuairisceoimid torthai gearain as seo amach.
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Fior 6.5 Na ctiseanna ar dhan an fhoireann um Oibriochtai Custaiméiri agus Bainistiocht
Faisnéise gearain sa bhliain 2024

An Chuiis leis an Dinadh An lion gearan a danadh

Ni raibh an gearan lan-chomhliontach 1,413
Réitiodh an gearan 717
Bhi an gearan lasmuigh den dlinse 655
Tarraingiodh an gearan siar 244
Eile 26

Dhun an fhoireann um Oibriochtai Custaimeéiri agus Bainistiocht Faisnéise 3,055 ghearan sa
bhliain 2024, rud a bhi cothrom le méadul 25% ar an lion gearan a dunadh sa bhliain 2023
(2,441 ghearan) agus a bhi freagrach as 52% de na gearain uile a dinadh le linn na

bliana 2024.

Dhun an fhoireann um Oibriochtai Custaiméiri agus Bainistiocht Faisnéise 1,413 ghearan a
catagdiriodh a bheith neamh-chomhliontach sa bhliain 2024. | gcas 386 cinn de na gearain
sin, nior tionscnaiodh an proiseas inmheanach um réiteach diospdidi i leith an tsolathrai. T4
sé tabhachtach a chinntit 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 no an diospdid a réiteach le solathrai seirbhise airgeadais n6 solathrai pinsean.

| gcas 698 gcinn de na gearain sin, ni rabhthas in ann an gearan a chur ar aghaidh lena
imscrudu toisc go raibh faisnéis on ngearanach fos amuigh. | 329 gcas, nior thug an
gearanach aon fhreagra nuair a rinneadh teagmhail leis/léi.

Catagoiriodh 717 ngearan a rinneadh le OSAP a bheith réitithe. In 234 cinn de na casanna
sin, rinne gearanaigh gearan le OSAP gan gearan a bheith déanta acu lena solathraf ar dtus.
Tar éis fogra a fhail faoin ngearan, bhi an solathrai in ann an gearan a réiteach chun sastacht
an chustaiméara. | gcas 483 ghearan, chuir an custaimeéir in il do OSAP gur réitiodh an
gearan sula ndearna OSAP teagmhail leis an solathrai.

Dhun an fhoireann um Oibriochtai Custaiméiri agus Bainistiocht Faisnéise 655 ghearan
toisc go raibh siad lasmuigh de dhlinse na hOifige seo. Samplai de sin is ea casanna nach
rialdiltear an solathraf 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 até ceadaithe le haghaidh imscridd a dhéanamh ar an ngearan.

Tharraing gearanaigh 244 ghearan siar ag an luathchéim seo den phroiseas.

Airitear leis na 26 ghearan até sa chatagdir ‘eile’ imthosca inar cumascadh an gearan le
gearan oscailte eile 6n ngearanach céanna no inar dinadh an gearan ar chuiseanna nach
raibh catagoirithe.
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Cas-Staidéir a bhaineann le
hOibriochtai Custaiméiri agus
Bainistiocht Faisnéise

Oibriochtai Custaiméiri agus Bainistiocht Faisnéise: Cas-Staidéar 1

Rinne custaiméir gearan a ra gur aistarraingiodh nios mé na €100,000 6 chuntas
mic éagtha gan aon udaru

Ta Joanne 75 bliana d’aois agus cénaionn si i dteach altranais. Tar éis do Conan, a mac,
bas a fhail, thainig Joanne chun bheith ar an aon tairbhi amhain i leith a eastait. Duirt
Joanne go ndearnadh sraith aistarraingti neamhudaraithe ar chuntas bainc Conan bliain
amhain ina dhiaidh sin. Ba mho na €100,000 an méid a aistarraingiodh thar thréimhse
tri mhi.

Chuaigh ionadaf Joanne i dteagmhail leis an mbanc chun soiléire a lorg maidir le faltais
chuntas an duine éagtha. Luaigh foireann méala an bhainc gur leanadh na nésanna
imeachta uile i gceart maidir le gach aistarraingt. Rinne Joanne gearan foirmiuil. Duirt
Joanne gur mhainnigh an banc a admhail go bhfuarthas an gearan uaithi beag beann ar
iarratai leantacha a fhail, agus chuir si gearan faoi bhraid OSAP ansin.

Rinne OSAP athbhreithnit ar na haighneachtai a fuarthas, agus d'fhioraigh sé go raibh
an gearanach i dteideal an gearan a dhéanamh le OSAP thar ceann eastat an duine
éagtha.

Rinne OSAP teagmhail leis an mbanc, agus d'iarr sé ar an mbanc a imscrudu ar an
ngearan a thabhairt chun criche agus an litir freagartha deiridh uaidh a eisidint. Ghlac
an banc leis ina dhiaidh sin go raibh easnaimh thromchuiseacha ann ar an tseirbhis a
sholathair sé. D’admhaigh sé nar ghniomhaigh sé go tapa go leor chun tromchuis an ni
seo a aithint na chun gearan a thaifeadadh agus gur chruthaigh sé sin moilleanna michui
gan gha ar an ni a réiteach.

Thairg an banc aisiocaiocht iomlan don Eastat as na cisti a aistarraingiodh, agus rinne
sé focaiocht €2,000 mar chomhartha dea-mhéine le Joanne mar gheall ar an doigh ar
laimhseail sé an gearan. Ghlac Joanne leis an tairiscint, agus dinadh an gearan.
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Oibriochtai Custaiméiri agus Bainistiocht Faisnéise: Cas-Staidéar 2

Rinne custaiméir gearan le OSAP maidir le héileamh arachais taistil neamhioctha

Cheannaigh Dermot arachas taistil agus é ag ceannach ticéid aerline do féin agus da
theaghlach. Ceannaiodh an polasal mar chuid den phroiseas airithinte ticéad.

Trath nios déanai, ni raibh roinnt daoine den phairti in ann taisteal mar gheall ar thinneas,
agus cealaiodh an tsaoire teaghlaigh da dheasca sin.

Bhi Dermot ag iarraidh aisiocaiocht a éileamh éna chuideachta arachais as an tsaoire a
cuireadh ar ceal. Tar éis do dul i dteagmhail leis an aerline, cuireadh in idl do Dermot go
raibh air éileamh a chur isteach tri thairseach ar line. Rinne Dermot iarracht an t-éileamh
a chur isteach ar line, ach nior éirigh leis aon dul chun cinn a dhéanamh. Bhi frustrachas
air ansin mar gheall ar an easpa teagmhala a fuair sé 6n gcuideachta arachais. Chuir
Dermot gearan faoi bhraid OSAP ar mhaithe leis an éileamh a réiteach. Sannadh an
gearan d'Oifigeach Claruchain de chuid OSAP, a d'iarr faisnéis bhreise ar Dermot, lenar
airfodh coip den doiciméad polasai.

Tar éis athbhreithnit a dhéanamh, sainaithniodh arachoir iomchui an pholasai. Tugadh

le fios san fhaisnéis a sholathair Dermot go dti sin go raibh sé i dteagmhail leis an
gcuideachta mhicheart, ach nior mhinigh aon duine é sin dé nuair a bhi sé ag iarraidh an
t-eolas is deireanai a fhail ar an éileamh uaidh.
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Oibriochtai Custaiméiri agus Bainistiocht Faisnéise: Cas-Staidéar 3

D’iarr custaiméir aisiocaiochtai as idirbhearta calaoiseacha tar éis comhairle a
fhail 6n mbanc

Bhi cuntas ag Bairbre le banc. Thug si faoi deara gur togadh ceithre iocaiocht
amhrasacha amach 6na cuntas in airgeadra eile. B'thit nios mé néd €2,000 na
hiocaiochtal sin. Rinne Bairbre teagmhail leis an mbanc ansin, a mhol di gan na
hidirbhearta a stopadh agus ansin iad a cheistill leis an solathrai carta.

Chloigh Bairbre leis an gcomhairle 6n mbanc, agus thionscain si éileamh leis an solathrai
seirbhise carta. Tar éis imscrudu a dhéanamh, luaigh an banc gur tri sparan digiteach a
rinneadh na hidirbhearta calaciseacha agus go mbeadh ar dhuine eolas airithe a bheith
aige/aici ar an gcuntas (amhail ainm Usaideora/pasfhocal) chun idirbhearta a dhéanamh
tri sparan digiteach. Mar thoradh air sin, duirt an banc nach raibh sé in ann aisiocaiocht
a dhéanamh le Bairbre as na hidirbhearta faoi dhiospdid. D’eisigh an banc an litir
freagartha deiridh uaidh, rud a d’fhag go raibh Bairbre in ann geardn a chur faoi

bhraid OSAP.

Le linn do athbhreithnit a dhéanamh ar na téarmaf agus na coinniollacha a bhaineann
leis an gcuntas a bhi ag Bairbre leis an mbanc, thug OSAP faoi deara gurbh ionann an
dli rialaithe ab infheidhme i leith an chuntais na an dli de chuid tire eile den Aontas
Eorpach, cé go raibh an banc 4 rialdil ag Banc Ceannais na hEireann. Cuireadh in itl do
Bhairbre gur chui di an gearan a tharchur chuig an gcomhlacht malartach um réiteach
diospoidi sa tir iomchui. Thug OSAP mionsonrai teagmhala an chomhlachta sin do
Bhairbre chun go bhféadfadh si gearan a dhéanamh leis.

Chuir Bairbre an gearan uaithi faoi bhraid an fhéraim chui agus d’éirigh 1éi sa chés seo,
agus aisiocaiocht iomlan & fail aici. Rinne si teagmhail le OSAP trath nios déanai chun
buiochas a ghabhail leis as faisnéis shoiléir a sholathar agus as i a tharchur.

“Taim ag scriobh chugaibh chun a chur in iUl daoibh gur shaothraigh mé mo chas le
[an comhlacht malartach um réiteach diospdidi], mar a mhol sibh, agus gur éirigh leis
an éileamh uaim. Fuair mé aisiocaiocht iomlan. Go raibh mile maith agaibh as bhur
dtacaiocht agus as a mholadh go rachaimis i dteagmhail leis.”
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Oibriochtai Custaiméiri agus Bainistiocht Faisnéise: Cas-Staidéar 4

Mhainnigh banc gearan a réiteach tar éis cuntas custaiméara a ghlasail

Cé nach gconaionn Matthew in Eirinn, ta cuntas aige le hardan iocaiochtai ar line a
rialalann Banc Ceannais na hEireann é.

Diagnoisiodh go raibh tinneas ar Matthew, agus fuair sé iocaiochtai leasa shoisialaigh
ona thir dhichais chuige sin. Rinneadh na hiocaiochtai sin isteach i gcuntas a bhi aige le
hardan iocaiochtal.

Le linn do suil a chaitheamh ar a chuntas, chonaic sé dha idirbheart nar aithin sé.

Thug sé fogra don ardan iocaiochtal faoi na hidirbhearta sin ar mhaithe leis na cisti

a fhorchuiteamh. Tamall beag tar éis fogra a thabhairt don ardan iocaiochtai, fuair
Matthew riomhphost inar miniodh gur glasaladh a chuntas ar chiliseanna slandala. Rinne
Matthew iarracht teagmhail a dhéanamh leis an ardan chun na saincheisteanna sin a
réiteach, ach bhi sé mishasta leis na freagrai agus leis an tseirbhis fhoriomlan a fuair sé
on

ardan focalochtai.

Chuaigh Matthew i dteagmhail le OSAP ansin, agus fianaise a solathar aige ar an ngearan
a rinneadh leis an ardan. Os rud é go raibh Matthew tinn agus i riocht soghonta ag an
am, rinne OSAP teagmhdil leis an ardan iocaiochtai, agus d’iarr sé air an ni a imscrudu
mar abhar tosaiochta agus litir freagartha deiridh a eisitint mar fhreagra ar an ngearan.
D’eisigh an t-ardan an freagra deiridh uaidh laistigh de dha |4 oibre ansin. Ghlac an
t-ardan focaiochtai leis nar laimhseail sé an gearan tosaigh go cui agus gur cheart an
iarraidh ar an mbac a bhaint den chuntas a ardd go hinmheanach ar mhaithe leis an

ni a réiteach. Thug an t-ardan iocaiochtafl faoi deara gur athosclaiodh an cuntas, agus
tairgeadh €100 do Matthew mar chomhartha dea-mhéine.

Dheimhnigh Matthew gur réitigh sé sin an gearan uaidh:

“I litir fhairsing uaidh, deir [an t-ardan iocaiochtafi ar line] gur chinn sé seasamh leis an
ngearan uaim. Thaisc sé 100 euro i mo chuntas freisin. Rinne mé iarracht logail isteach
sa chuntas agus - faoi mar a luaigh sé - ta sé dighlasailte anois! Ni tharlodh sé sin gan
an bheirt agaibh. Go raibh mile maith agaibh as an am a chaith sibh air seo agus as ucht
bhur gcabhrach.”
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Oibriochtai Custaiméiri agus Bainistiocht Faisnéise: Cas-Staidéar 5

Rinne aturnae gearan faoi mhoilleanna ar thaobh an bhainc agus é ag gniomhu thar
ceann cliaint

Bhi gnolacht aturnaetha ag gniomhu mar ghniomhaire do mhuintir Murray agus iad
ag ceannach réadmhaoine.

Tar éis an proiseas a chriochnu, d'iarr an t-aturnae go scaoilfi saor é ¢ aon ghealltanas

a thug sé don bhanc thar ceann a chliant. Ni bhfuair an t-aturnae aon fthreagra 6n
mbanc, agus moilleanna ag teacht as sin. Chuir sé gearan faoi bhraid OSAP maidir leis na
moilleanna sin.

Leagtar amach in ‘Acht OSAP, 2017’ cé a fhéadfaidh gearan a chur faoi bhraid OSAP.
Os rud é nach raibh an t-aturnae ina chustaiméir de chuid an bhainc sa chés seo, agus
nach raibh sé ag gniomhu ach thar ceann tomhaltéra, ni chomhlionann sé an minid ar
ghearanach inchailithe. Mar sin, ni raibh OSAP in ann an gearan uaidh a chur ar aghaidh.
Chuireamar an méid sin in iul don aturnae. Ghlac sé leis an seasamh, agus dunadh

an gearan.
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Seirbhisi um Réiteach Diospoidi

2,290

an lion gearan a danadh

Fior 6.6 Na cuiiseanna ar dhun Seirbhisi um Réiteach Diospodidi gearain sa bhliain 2024

Seirbhisi um Réiteach Diospoidi

Dunadh 2,290 gearan tri idirghabhail

An lion Socraiochtai Idirghabhala An lion gearan ar eisiodh soiléiriti ina leith

A% v I

An lion gearan a tarraingiodh siar E An lion gearan nach
raibh lan-
Limsl 83 [ERGTEete 47

An lion gearan a réitiodh idir na An lion gearan a bhi

pairtithe lasmuigh de Sheirbhisi Iasmwgh den dlinse
@ um Réiteach
(Q Diospidi 8

An luach do ghearanaigh

€4,271,372

Is seirbhis dheonach runda i ar Seirbhis um Réiteach Diospdidi, a fhéachann le gearain i
gcoinne solathraithe seirbhise airgeadais no solathraithe pinsean a réiteach chomh tapa
agus is feéidir 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 cabhrt leo
teacht ar chomhaontd. Déanann an tOifigeach um Réiteach Diospoidi idirghabhail idir na
pairtithe d'fhonn cabhru leo teacht ar chomhaontu. Is préiseas neamhfhoirmitil, deonach
agus lanrunda i idirghabhail. Is thar an teileafén a dhéantar idirghabhail de ghnath.
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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 on solathrai maidir leis na saincheisteanna a cuireadh in
iul, rud a réitionn an gearan.

3. Mura dtagtar ar réiteach, is féidir go n-aistreofar an gearan chuig ait eile laistigh de OSAP

chun imscrudu foirmiuil a dhéanamh air.

Dhun ar Seirbhis um Réiteach Diospoidi 2,290 gearan sa bhliain 2024, rud ata cothrom le
méadu 12% ar an lion gearan a dinadh sa bhliain 2023 (2,049 ngearan).

Bhi an 2,290 gearan a dunadh sa bhliain 2024 freagrach as 39% de na gearain uile

a dunadh. | gcas 61% de na gearain uile ar dhian Seirbhisi um Réiteach Diospoidi iad,
thangthas ar shocraiocht idirghabhdla ina leith (1,407 ngeardn) agus dunadh an geardn da
bharr sin.

Chuireamar préiseas um “Fhilleadh ar Idirghabhail” chun feidhme le linn na bliana 2024,
ait a dtugtar deis do roinnt pairtithe a chuaigh isteach sa phroiseas foirmidil breithnitichain
gabhdil d'idirghabhail aghaidh ar aghaidh.

D’¢éirigh go geal le OSAP socraiochtal idirghafa a bhaint amach tri Usdid mhéadaithe

a bhaint as an bproiseas sin sa dara leath den bhliain 2024. Ghlac gearanaigh agus
soldthraithe araon go han-mhaith leis an bproéiseas um “Fhilleadh ar Idirghabhéil”. D4 bhri
sin, chinn OSAP leanuint le husaid mhéadaithe a bhaint as an bproiseas sin sa bhliain 2025.

B’'ionann agus €4,271,372 luach iomlan na socraiochtai idirghafa uile do gheardnaigh sa
bhliain 2024. Ta idirghabhail fos ina modh éifeachtach trinar féidir le gearanaigh agus le
solathraithe gearain a réiteach ar bhealach trathuil.

| gcés roinnt gearan, tugadh soiléiritt don gheardnach agus d’'fhag sé sin go rabhthas in ann
an gearan a dhunadh. Tharla sé sin i gcas 699 ngearan.

| gcas 88 ngearan, tharraing an gearanach an gearan siar.

| gcéds 47 ngearan a cuireadh sa chatagoir ‘comhlionadh neamhiomlan’, bhi faisnéis 6n
ngearanach fés amuigh n6 ni rabhthas in ann teagmhail a dhéanambh leis an ngearanach
agus ba gha an gearan a dhinadh da dheasca sin.

Dunadh 29 ngearan nuair a réitigh na pairtithe féin an gearan, gan aon mhionsonrai eile a
thabhairt. Catagoiriodh 20 gearan a bheith lasmuigh de dhlinse OSAP. 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 ata socraithe le haghaidh
gearan a imscrudu, no i gcas go bhfuil an gearan faoi réir imeachtai dli.
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Cas-Staidéir a bhaineann le
Seirbhisi um Réiteach Diospoidi

Seirbhisi um Réiteach Diospoidi: Cas-Staidéar 1

Mhainnigh banc treoracha soiléire a thabhairt maidir le conas morgaiste a ghlanadh

Bhi Paul agus Eileen ag diol a réadmhaoine infheistiochta. Thug siad fogra do na
tionontai faoi sin, agus chuir siad an teach ar an margadh. Nuair a comhaontaiodh an
diol, fuair siad litir 6na mbanc inar léirfiodh an méid a bhi fés dlite ar an morgaiste (an
figiur fuascailte). An 14 dar gcionn, d'ioc siad an méid a bhi dlite, mar aon le roinnt airgid
sa bhreis chun focaiocht Uis lae sa bhreis a chumhdach.

Ni bhfuair siad a ngniomhais ti, ach fuair siad litir ©n mbanc & ra go raibh siad mi
amhain chun deiridh lena morgaiste agus go dtuairisceofai é sin don Phriomh-Chlar
Creidmheasa mura n-iocfai an t-airgead a bhi dlite.

Le linn idirghabhala, mhinigh an banc néar airiodh leis an bhfigiur scriofa fuascailte (an
méid airgid a bhi le hioc chun an morgaiste a ghlanadh) an dochar direach a bhi le

togail 6 chuntas na ngearanach ceithre Ia ina dhiaidh sin, toisc go raibh an iocaiocht sin
sceidealta cheana féin. Ni dhearnadh an focaiocht sin toisc nach raibh Paul na Eileen ag
suil léi, mar cheap siad gur ioc siad a morgaiste ina iomlaine. Tuairisciodh an morgaiste
don Phriomh-Chlar Creidmheasa ansin mar mhorgaiste a bhi i riaraisti. Ag an gcéim sin,
ni raibh gniomhais a réadmhaoine ag Paul na Eileen go faill, agus ni raibh acu ach oiread
aon tionontai a bhi ag ifoc ciosa.

Ghlac an t-iasachtoir leis nar cuireadh in iul go soiléir sa litir ina raibh an figiur fuascailte
nar airiodh leis an bhfigidr sin an méid a bhi le hioc ar an morgaiste i ndochar direach

na miosa dar gcionn. D'aithin an t-iasachtdir freisin an caillteanas ioncaim, an mhoill ar
na gniomhais a thabhairt do na gearanaigh, agus an tuairisciu riaraisti don Phriomh-
Chlar Creidmheasa. Ar mhaithe leis an diospdid a réiteach, thairg an banc méid a bhi
coibhéiseach le hiocaiocht mhorgaiste aon mhiosa do Paul agus Eileen, thairg sé an
taifead ar an bPriomh-Chlar Creidmheasa a cheartt chun a |éirit nach raibh aon riaraisti
ann, agus thairg sé comhartha dea-mhéine €4,250. Ghlac Paul agus Eileen leis an
tairiscint sin, i riocht Socraiochta Idirghabhala, agus réitiodh an gearan ar an mbonn sin.
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Seirbhisi um Réiteach Diospdidi: Cas-Staidéar 2

Tuarascail chreidmheasa dhitltach mar thoradh ar mhithuiscint ar théarmai carta
creidmheasa

Bhi carta creidmheasa ag Declan, rud a d’'ioc sé in am i gconai. Stop Declan ag Usaid an
charta creidmheasa, agus nior cheap sé go mbeadh aon fhadhb ann toisc nach raibh aon
airgead dlite ar an gcéarta. D’aistrigh Declan chuig teach eile, agus nior cheap sé gur gha
dd an banc a chur ar an eolas faoin athru seolta toisc nach raibh an céarta in Usaid aige

a thuilleadh.

Os rud é gur stop Declan ag Usaid a charta creidmheasa agus nar dhiin sé go foirmiuil &,
bhi oibleagaid ar an mbanc an tobhach bliantuil Rialtais €30 a chur i bhfeidhm i leith an
chuntais. Toisc nar athraigh Declan a sheoladh, ni fhaca sé na raitis charta creidmheasa
agus ni raibh a fhios aige go raibh aon airgead dlite. Nuair nar iocadh an tobhach

€30, gearradh Us agus tailli déanacha, agus thit an céarta i riaraisti €127.59. Chuir

an chuideachta carta creidmheasa bac ar an gcarta ansin. Faoin Acht um Thuairisciu
Creidmheasa, ta oibleagaid ar bhainc iasachtai ar fit nios mé na €500 iad a thuairisciu
don Phriomh-Chlar Creidmheasa. Cé nach bhfuair Declan nios mo6 €500 ar iasacht, bhi
an teorainn chreidmheasa ar a charta nios mo na €500, rud a thug an carta faoin

raon tuairiscithe.

Nuair a rinne Declan iarratas ar chreidmheas in ait eile, ditltaiodh don iarratas toisc
gur léirfiodh ina thuarascail ar an bPriomh-Chlar Creidmheasa go raibh aige cérta
creidmheasa cealaithe ar a raibh iarmhéid neamhioctha €127.59. Nuair a thainig sé ar
an eolas faoin bhfiach, d'ioc Declan laithreach é. Fuair sé amach, afach, go mbeadh an
tuarascail ar an bPriomh-Chlar Creidmheasa, inar léiriodh an t-iarmhéid neamhioctha,
le feiceail ag aon iasachtoiri amach anseo go ceann cuig bliana on 1a a ghlan sé é. Bhi
Declan tri chéile toisc nach raibh sé ar an eolas faoin iarmhéid neamhioctha agus toisc
go raibh mithuiscint ar an tobhach €30 ina cuis le fiach €127.59 a tuairisciodh don
Phriomh-Chlar Creidmheasa.

Rinne Declan gearan lena bhanc faoin mainneachtain glao a chur air in am chun an fiach
a foc. Duirt a bhanc leis nach gcuireann sé glao ar chustaiméiri nuair ata an fiach faoi
bhun €300. Dhirigh sé aird Declan ar na Téarmai agus na Coinniollacha a ghabhann lena
charta, ina leagtar ar an sealbhoir carta, agus ni ar an mbanc, an fhreagracht as seoladh
a athru. Cé go raibh trua aige do chas Declan, mhinigh an banc freisin nach ndunfadh sé
carta creidmheasa in aon chéas ar an mbonn go bhfuil sé neamhghniomhach agus ar an
mbonn sin amhain. Duirt sé gur ga an carta a dhinadh iarbhir chun an tobhach bliantuil
Rialtais a sheachaint. Maidir leis an drochthuarascail chreidmheasa, duirt an banc nach
mor an tuarascail a sheolann sé chuig an bPriomh-Chlar Creidmheasa a bheith fiorasach.
Dar leis an mbanc, ni fhéadfaidh sé Tuarascail Chreidmheasa a athrl ach amhain i gcas
go bhfuil si michruinn agus, sa chas seo, bhi fiach neamhioctha ar charta Declan agus
cealaiodh é.
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Seirbhisi um Réiteach Diospdidi: Cas-Staidéar 3

Mhainnigh banc ainm agus teideal custaiméara a nuashonru ar a chuntais tar éis
athri ar inscne

Tar éis do a ainm a athru go dlithidil, chuaigh Joseph chuig a bhrainse bainc chun an
t-ainm ar a chuntas reatha agus ar a chuntas morgaiste a athrid go dti a ainm dlithidil
nua. Thug sé a aitheantas fotagrafach agus a theastas breithe athbhreithnithe leis.

Bhi Joseph an-mhishésta leis an tseirbhis a fuair sé. Ar an gcéad dul sios, nuair a
d'athraigh an banc an t-ainm ar chuntas reatha Joseph, lean sé le huséaid a bhaint as

an teideal baineann ‘Infon’ in ionad ‘An tUasal’. Nior athraigh sé a ainm ar a mhorgaiste
ach oiread. Duirt Joseph go raibh air roinnt cuairteanna eile a thabhairt ar a bhrainse

ar feadh tréimhse dha mhi agus gearan a dhéanamh sular cuireadh a ainm dlithidil ar

a chuntas morgaiste. Duirt Joseph go bhfuair sé raitis a raibh a sheanainm orthu éna
bhanc agus nach bhféadfadh sé iad a Usaid toisc narbh é sin a ainm dlithiuil a thuilleadh.
Bhraith Joseph go raibh iompar an bhainc mithointeach, crualach gan aon gha agus
trasthobach agus gur chuir sé as do. Bhi Joseph ag iarraidh aird an bhainc a dhirid ar an
ngearadn uaidh ionas nach dtarlédh an rud céanna d'aon duine eile.

Le linn idirghabhala, pléadh dearcadh Joseph lena bhanc. Chomhaontaigh a bhanc go
bhfuair Joseph drochsheirbhis do chustaiméiri, agus ghabh sé a leithscéal leis as an
iompar. Thairg an banc comhartha dea-mhéine €1,000 do Joseph, rud ar ghlac sé leis.
Réitiodh an gearan ar an mbonn sin.
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Seirbhisi um Réiteach Diospéidi: Cas-Staidéar 4

Mainneachtain polasai arachais saoil ar mhorgaiste a cheala

Thog Ellen morgaiste amach sa bhliain 1997. Ceanglaiodh uirthi polasai arachais saoil

a bheith i bhfeidhm aici chun an morgaiste a ioc i gcas a bais. Sannadh an polasai don
bhanc morgéiste. D’ioc Ellen a morgaiste go luath sa bhliain 2014. Is cuimhin Iéi gur iarr
si ar a brainse bainc roinnt uaireanta ag an am sin stop a chur leis an bpolasai

arachais saoil.

Sa bhliain 2023, thug Ellen faoi deara go ndearnadh iocafocht leis an gcuideachta
arachais saoil 6na cuntas bainc. Chuir si glao ar an gcuideachta arachais ansin chun an
ni a fhiosrd. Dheimhnigh an chuideachta arachais gur bhain an iocaiocht lena polasai
arachais saoil nar cealaiodh sa bhliain 2014. Riomh Ellen gur ioc si tuairim is €6,000

ar chumhdach &rachais néar theastaigh uaithi on mbliain 2014 i leith. D'iarr Ellen go
gcealdfai an polasal laithreach. Mar sin féin, ¢s rud € go raibh an polasai sannta da banc
morgaiste, duradh léi nach bhféadfadh ach an banc sin an sannadh a scaoileadh chun go
bhféadfadh si an polasaf a chealu.

Rinne Ellen teagmhail lena banc morgaiste direach ina dhiaidh sin chun a fhiafrai de cén
fath nar chealaigh sé a polasai &rachais saoil sa bhliain 2014, faoi mar a d'iarr si. D'iarr si
ar an mbanc na préimheanna dar luach €6,000 a d'ioc si a aisioc |éi freisin. Duirt a banc
morgaiste Iéi gurb é an proiseas ata ar bun aige na nach mor don iasachtai a iarraidh go
scaoilfi sannadh an pholasai agus nach raibh an locht airsean.

Le linn idirghabhala, rinne na pairtithe iniichadh ar a ndearcthai faoi seach. Bhi Ellen
den tuairim gur bheag seans go mbeadh a fhios aici go mbeadh uirthi iarraidh ar an
mbanc morgaiste a shannadh a scaoileadh sula bhféadfai an polasai a chealu. Cheap

si gur cheart é a bheith dothanach iarraidh ar a brainse an polasai a cheald. Chreid an
banc morgaiste gur chloigh sé lena phroiseas agus gur cheart do Ellen a thabhairt faoi
deara go raibh na préimheanna ag teacht amach 6na cuntas. Luaigh sé go mbeadh raitis
bhliantula faighte aici 6n arachoir & léirit go raibh an polasai fés ar sitl. Mheabhraigh sé
do Ellen freisin go raibh cumhdach aici ar feadh na tréimhse sin ar fad agus go n-iocfai
sochar amach da bhfaigheadh si bas lena linn.

Duirt Ellen gur cuntas gnothach é a cuntas agus go mbionn sé furasta rudai a chailleadh.
Duirt si gur le riomhphost a fuair si na raitis bhlianttla agus nar ghnach Iéi riomhphoist
a sheiceail.

Tar éis cuid mhor plé, agus chun teacht ar réiteach, chomhaontaigh Ellen agus a solathrai
morgaiste costas na bpréimheanna a iocadh ¢ bhi an bhliain 2014 ann a roinnt ar
€3,000 an ceann. Réitiodh an gearan ar an mbonn sin.
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Seirbhisi um Réiteach Diospaéidi: Cas-Staidéar 5

Nior iocadh éileamh mar gheall ar thréimhsi feithimh uasghraduchain ar arachas
slainte priobhaideach

Labhair Deirdre lena dochtuir faoi riocht liachta sa bhliain 2020. Cuireadh Deirdre ar
liosta le haghaidh coireail a fhail in ospidéal poibli, ach cuireadh an choireail sin ar atrath
mar gheall ar phaindéim COVID-19. D’uasghradaigh Deirdre a harachas liachta sa bhliain
2023 chun go gcumhddfai leis ospidéil phriobhaideacha. Chuaigh a riocht liachta in
olcas le himeacht ama, agus moladh go bhfaigheadh si céireail. Fuair si an choireéil sin
in ospidéal priobhaideach. Diultaiodh don éileamh a rinne Deirdre i leith na coireéla.
Mhinigh a harachoir slainte priobhaideach di go raibh feidhm ag tréimhse feithimh
maidir leis na sochair ospidéil nios airde ar a plean nua i gcas aon riochtai liachta a bhi
ann cheana sna sé mhi roimh an uasghradu. D’fhag sé sin nar cumhdaiodh i ach suas go
teorainneacha a polasai roimhe le linn na tréimhse feithimh, agus nior cumhdaiodh leis
an bpolasai sin ospidéil phriobhaideacha.

Le linn idirghabhala, duirt an t-arachdir gur thug sé faisnéis do Dheirdre faoi thréimhsi
feithimh uasghraduichain do riochtai a bhi ann cheana nuair a d'uasghradaigh si a plean.
Mhinigh sé an fhaisnéis an athuair. Os rud é gur thuig si ansin cén fath ar ditltaiodh don
éileamh uaithi, dhdn Deirdre an gearan uaithi.

Seirbhisi um Réiteach Diospoidi: Cas-Staidéar 6

Bhain tiomanai tacsai €2,000 de thuraséir go mimhacanta

Chuaigh Simone agus a cairde isteach i dtacsai agus iad ar saoire. Thug siad faoi deara
gur chosuil go raibh an figilir ar an méadar ag ardd go han-tapa nuair a bhi an tacsai
sainnithe sa tracht. Chinn siad an tacsai a thréigean. Cé go nduirt an tiomanai tacsai leo
gurbh € €20 an taille, chumhdaigh sé an scailean nuair a chuir Simone a carta agus a
huimhir aitheantais phearsanta isteach.

Nios déanai an Ia sin, thug Simone faoi deara gur tégadh €2,000 6na cuntas.
Thuairiscigh si é sin da banc. Shocraigh banc Simone Aisiocaiocht Chalaoise ar mhaithe
leis an airgead a aisghabhail. Os rud é gur cheadaigh Simone an focaiocht lena huimhir
aitheantais phearsanta, afach, nior cheadmhach Aisiocaiocht Chalaoise a dhéanamh faoi
rialacha a carta.

Thairg banc Simone Aisiocaiocht Diospoide a thionscnamh freisin, rud ata ar fail i gcas
nar solathraiodh seirbhis né nach raibh an tseirbhis a solathraiodh ag teacht leis an gcur
sios ata uirthi. Ni bhfuair Simone aon admhail 6n tiomanai tacsai, afach, agus bhi admhail
ag teastail faoi rialacha charta Simone chun tus a chur le hAisiocaiocht Diospoide.

Tar éis na minithe sin a chluinstin, chinn Simone an gearan uaithi a dhunadh.



Forléargas ar Ghearain 2024 54

Seirbhisi um Réiteach Diospaéidi: Cas-Staidéar 7

Chomhaontaigh arachéir sldinte a chuid cumarsaide a athru tar éis gearan a fhail

Sealbhaionn John agus Mary polasai arachais slainte trina n-iocann a n-arachoir costas
iomlan na coireala go direach lena solathraithe seirbhise slainte agus trina n-aisghabhann
sé 15% den chostas ¢ John agus Mary tri dhochar direach trath nios déanai.

L4 amhain, fuair John agus Mary sonrasc & ra go raibh airgead ag an arachair orthu
agus go gcealddh an t-arachoir a bpolasai mura n-focfadh siad an t-airgead sin. Bhi
coireail fhadtéarmach a fail ag Mary mar gheall ar ailse dholeigheasta ag an am, agus
ba mhorchuis imni agus struis doéibh é an baol go gcealdfai a n-arachas slainte. Rinne
John agus Mary gearan lena n-arachoir slainte. Mhinigh a n-arachoir slainte doibh go
mbailionn sé dochair dhireacha dha uair sa mhi agus go bhfuair John agus Mary an
sonrasc a ra go raibh airgead amuigh toisc go raibh roinnt sonrasc ina sui ar a gcuntas
roimh cheann amhain de na datai dochair dhirigh. Mhinigh sé nar gha do John agus
Mary aon ghniomh a dhéanamh toisc go raibh dochar direach socraithe ar a gcuntas
cheana féin. Thairg an t-arachoéir comhartha dea-mhéine beag déibh mar gheall ar aon
cheatai. Rinne John agus Mary achomharc chun OSAP i gcoinne thoradh an ghearain.

Le linn idirghabhala, mhinigh John agus Mary nach raibh aon airgead & lorg acu. Ina
ionad sin, bhi siad ag iarraidh a chinntid nach gcuirfi ar aon chustaiméir eile an strus agus
an imni a cuireadh orthu féin nuair a fuair siad an litir éilimh, agus iad ag fail amach trath
nios déanaf nar gha doibh aon ghniomh a dhéanamh.

Chomhaontaigh arachoir slainte John agus Mary athrd a dhéanamh ar a chuid
cumarsaide, lenar airiodh a shuiomh Gréasain, chun a chinntit go mbeadh sé soiléir
nar gha aon ghniomh a dhéanamh da mbeadh dochar direach socraithe cheana féin ar
chuntas. Bhi John agus Mary an-sasta leis an tSocraiocht Idirghabhala sin, agus réitiodh
an gearan ar an mbonn sin.
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Seirbhisi um Réiteach Diospaéidi: Cas-Staidéar 8

Nior gniomhachtaiodh aistrit cuntais coigiltis scoir phearsanta na cuntas ciste nua
d’ainneoin go leor iarratai

Bhi cuntas coigiltis scoir pearsanta grupa ar bhunaigh a fhostoir é ag Alex. D'éirigh

Alex as an bpost sin, rud a d'fhag gur thainig a chuntas coigiltis scoir pearsanta chun
bheith “lanioctha”. Da bharr sin, ni raibh Alex in ann foc isteach sa chuntas coigiltis scoir
pearsanta sin a thuilleadh. Ag trath nios déanal, chuaigh Alex i dteagmhail le comhairleoir
airgeadais chun a chuntas coigiltis scoir pearsanta féin a bhunu leis an solathrai cuntais
coigiltis scoir phearsanta céanna a raibh a chuntas coigiltis scoir pearsanta grupa
ldnioctha leis. D'iarr sé na cisti ina chuntas coigiltis scoir pearsanta lanioctha a aistriu
isteach ina chuntas coigiltis scoir pearsanta nua féin. Chabhraigh comhairleoir airgeadais
Alex leis na haighneachtai a dhéanamh le haghaidh na n-iarratai sin.

Cé gur sheol comhairleoir airgeadais Alex breis agus 30 riomhphost chuig an solathrai
cuntais coigiltis scoir phearsanta agus gur chuir a chomhairleoir airgeadais a lan glaonna
ar an solathrai sin, ni dhearnadh an cuntas coigiltis scoir pearsanta a chruthu na an
cuntas coigiltis scoir pearsanta grupa a aistrid.

Bhi Alex an-mhishasta. Nior bunaiodh a chuntas coigiltis scoir pearsanta féin agus

ni raibh aon rochtain aige le bliain anuas ar na cisti a bhi ina chuntas coigiltis scoir
pearsanta grupa, rud a d'fhag gur chaill sé aon fhés infheistiochta le linn na tréimhse sin.
Mar thoradh ar idirghabhail, chomhaontaigh solathrai cuntais coigiltis scoir phearsanta
Alex le hoscailt a chuntais coigiltis scoir phearsanta a shiardhatu, ¢s rud é go ndeachaigh
infheistiocht an ghearanaigh isteach ina phinsean bliain nios déanal, beagnach, na mar
ba cheart. Chun ctiteamh a dhéanamh ar aon ghnéthachain a d'fhéadfadh a bheith
caillte ar a infheistiocht le linn na moille sin, chuir an solathrai cuntais coigiltis scoir
phearsanta aonaid bhreise le cuntas coigiltis scoir pearsanta Alex. Chomh maith leis sin,
d'foc sé €3,000 le Alex as a dhrochaistear custaiméara. Ghlac Alex leis an tairiscint sin i
Socraiocht Idirghabhéla, agus réitiodh an gearan ar an mbonn sin.
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Seirbhisi um Réiteach Diospaéidi: Cas-Staidéar 9

Canamh mishastiil cois béthair faoi pholasai métararachais

Phléasc bonn de chuid Yvonne agus i ag tiomaint ar ais go Baile Atha Cliath tar éis turas
sios faoin tir. Chuir si glao ar a cuideachta arachais, a chuir cinamh cois béthair amach
chun cabhru léi.

Trathnona Sathairn a bhi ann, agus duirt an tioméanai cinaimh cois béthair gurbh
amhlaidh, faoi Théarmai agus Coinniollacha a polasal, a bhi air a carr a thabhairt chuig
an ngaraiste rannphairteach is gaire. Cuireadh in il do Yvonne, afach, nach raibh an
gardiste oscailte, rud a d'fhadg nach mbeifi in ann an bonn de chuid Yvonne a athri agus
a carr a chur ar ais ar an mbdthar go dti an Luan. D'fhag sé sin go mbeadh ar Yvonne
an turas 70 km abhaile a chltidach le tacsai no le hiompar poibli agus an turas céanna a
dhéanamh Dé Luain chun a carr a bhailiu.

D’aimsigh Yvonne gardiste a bhi oscailte fos agus a bhi suite 10 km sios an bothar 6n
ngaraiste ainmnithe. D'iarr si ar an iomdanai ctinaimh cois béthair a carr a tharraingt
chuig an ngaraiste oscailte. Chomhaontaigh sé leis an méid sin a dhéanamh ach duirt
sé go mbeadh air taille tarraingthe a ghearradh uirthi chun an carr a thabhairt ann.

Go drogallach, chomhaontaigh Yvonne leis an téille a foc chun a carr a chur ar ais ar

an mbothar chomh luath agus ab fhéidir. Rinne Yvonne gearan lena harachoir faoin
gceanglas a bhi uirthi taille tarraingthe a foc chun a carr a thabhairt chuig garaiste a bhi
in ann a carr a dheisit an 14 sin agus ni dha 14 ina dhiaidh sin.

Threoraigh arachoir Yvonne i chuig foclaiocht a polasai, ina sonraitear go dtarraingeofar
feithicil chuig a teach nd chuig an ngaraiste rannphairteach is gaire di, cibé acu is gaire.
Nior cheap Yvonne go raibh sé cothrom go raibh uirthi airgead a ioc chun a chinntid
nach mbeadh a carr sainnithe ar feadh dha oiche i ngaraiste a bhi suite 70 km ¢na teach,
nuair ab ann do gharaiste a bhi suite 10 km nios faide ar shiul agus a bhi in ann a bonn a
athsholathar agus a carr a chur ar an mbothar an athuair an 14 sin.

San idirghabhail, chomhaontaigh drachoir Yvonne leis an taille tarraingthe a aisioc, agus
thug sé comhartha dea-mhéine do Yvonne as a haistear custaiméara. Ghlac Yvonne leis
an tairiscint i Socrafocht Idirghabhala, agus réitiodh an gearan ar an mbonn sin.
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Seirbhisi Imscrudaithe

Fior 6.7 An lion gearan a dunadh tri Sheirbhisi Imscridaithe sa bhliain 2024

Seirbhisi Imscrudaithe

Dunadh 415 ghearan tri imscradua foirmiuil

An lion iomlan gearan a dinadh An lion gearan ar seasadh leo

e

An lion gearan
— ar seasadh go
@ substaintidil leo

An lion gearan
ar seasadh go

pairteach leo

An lion gearan nar seasadh leo toisc An lion gearan nar seasadh leo
gur tugadh tairiscint réastinach agus go bunaithe ar fhitintas an ghearain

raibh si ar fail don ghearanach @
An lion gearan a socraiodh le linn

Aghllon g’ea;']ansa re't;']Odh l:n imscradaithe tar éis don solathrai
@ ocrajocht Sheachtrac tairiscint a chur ar taifead

=8 26 N 93

An lion gearan a Luach na ngearan nar seasadh leo toisc
tarrain ?o dh siar gur tugadh tairiscint réastnach agus go
8 raibh si ar fil don ghearanach

L 25 M €152,273

Luach na ngearan a socraiodh le linn imscrudaithe tar
éis don solathrai tairiscint a chur ar taifead

€1,001,573

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

€308,750
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Reéitionn OSAP formhor na ngearan ag luathchéim tri idirghabhail laistigh den tSeirbhis
um Réiteach Diospoidi. Nuair nach réititear gearan tri idirghabhail, is féidir go ndéanfar
imscrudu foirmiuil air.

Nuair a tharlaionn sé sin, ni bhionn aon mhionsonrai faocin teagmhail a rinneadh idir na
pairtithe le linn na hidirghabhala rinda ar fail don phrdéiseas imscriudaithe fhoirmiuil. Ni
chuirtear aon mhionsonrai den soért sin ar fail chun a chinntid nach féidir leis an teagmhail a
rinneadh idir na pairtithe le linn idirghabhala aon dochar a dhéanamh do cheachtar pairti i
gcas go bhfuil imscriudu foirmidil ag teastail.

Faoi réir aon saincheisteanna oiritinachta, tosaionn an proiseas imscridaithe nuair a eisionn
OSAP Achoimre fhoirmitil 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 doicimeid bhreise a sholathar.

Tri na proisis ata i bhfeidhm ag OSAP le haghaidh imscrudd foirmiuil, cinntitear go
gcomhroinntear idir na pairtithe an fhaisnéis agus an fhianaise ar fad a bailiodh én
ngearanach agus on solathrai le linn an imscridaithe. Ar an tsli sin, cinntitear go bhfuil an
fhianaise ar fad ina seilbh ag an da phéirti agus gur féidir leo aon tuairimi né aon bhartlacha
a chur in iul maidir leis an bhfianaise agus maidir leis na taifid a cuireadh ar fail do OSAP.

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

Féadfaidh an tOmbudsman seasamh, seasamh go substaintilil, seasamh go pairteach no
gan seasamh le gearan.

Ta cumhachtai fadréimseacha ag an Ombudsman agus gearain & mbreithnid aige. Ma
sheastar le gearan i gcoinne solathrai pinsean, féadfar sasamh a ordu. Ni mo an sasamh sin,
afach, na luach aon sochair pinsin a cailleadh iarbhir faoin scéim pinsean.

Ma sheastar le gearan i gcoinne solathrai seirbhise airgeadais, féadfar a ordd don solathraf
an t-iompar a ndearnadh gearan faoi a chur ina cheart, is cuma cén luach ata ar an
gceartuichan sin. Ina theannta sin, féadfar a ordd don solathrai seirbhise airgeadais iocaiocht
chuiteach ar fid suas le €500,000 i no, i gcas blianachtal, iocaiocht chuiteach ar fid suas le
€52,000 in aghaidh na bliana i a dhéanamh.

D’eisigh an tOmbudsman 271 bhreith ata ina gceangal dli le linn na bliana 2024, lenar
airfodh na torthai seo a leanas:

e Ba ¢ €308,750 luach comhcheangailte an chuitimh a ordaiodh i 53 bhreith ata ina
gceangal dli inar seasadh leis an ngearan, inar seasadh go substaintidil leis an ngearan no
inar seasadh go pairteach leis an ngearan.
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e Thug OSAP faoi deara gur cuireadh sdsamh arbh thitl €152,273 eile é ar fail do
ghearanaigh ar fud 31 ghearan. Mar sin, nior seasadh leis na gearain sna breitheanna
sin ata ina gceangal dlf toisc go raibh an tairiscint a bhi i gceist réasiinach agus
leordhoéthanach chun sasamh a thabhairt i leith an iompair is cuis leis an ngearan. Ni
raibh aon ordachan foirmidil 6n Ombudsman ag teastail i leith na ngearan sin.

e D’ioc solathraithe €1,001,573 eile le geardnaigh ar fud 93 ghearan tri thairiscint ar an
taifead chun iad a réiteach sular eisigh an tOmbudsman breith ina leith. Is minic, le linn
ddinn imscrudd a dhéanamh ar ghearan, is féidir leis an imscridu soiléirid a thabhairt ar
nithe ar bhealach a fhdgann go mbionn na péirtithe sasta socraiocht a chomhaontu sula
gcinntear an toradh tri bhreith ata ina ceangal dli.

e Socraiodh 119 ngearan le linn an phraisis imscrudaithe fhoirmiuil sa bhliain 2024.
Airitear leis an lion sin 93 ghearan a dunadh mar thoradh ar thairiscint ar an taifead on
solathrai agus 26 ghearan a dunadh tri shocraiocht sheachtrach.

Tarlaionn socrafocht sheachtrach i gcas, le linn an phroisis imscriadaithe fhoirmidil, 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 foill a sholathraitear leo toradh comhaontaithe don ghearanach agus don

solathraf araon.

Nior seasadh le 187 ngearan bunaithe ar fhilintas an ghearain.

Bhi 12 bhreith ata ina gceangal dIi ann, ar ina leith a thug an tOmbudsman ordachén a ra go
gcuirfi an t-iompar a ndearnadh gearan faoi ina cheart. Is féidir gur ordaiodh an ceartiichan
sin sa bhreis ar chuiteamh a ordafodh. Cé go bhféadfadh sé bheith an-suntasach, bionn sé
deacair luach airgeadais aon ordachain ar cheartichan a thomhas agus, uaireanta, ni bheidh
sé ar eolas choiche.

Airitear iad seo a leanas le samplai d'ordachdin den sért sin:

e Breith 2024-0061 inar ordaiodh do chuideachta arachais éileamh ar charr goidte
a athghlacadh. Measadh nach raibh aon chuis bhaili a d'fhéadfai a shainaithint én
bhfianaise a chuir an chuideachta ar fail do OSAP leis an mbreith uaithi an t-éileamh a
dhidltd. Measadh gur breith i a thug an chuideachta de shard conartha agus, da bhri sin,
bhi a hiompar ina leith sin contrartha don dli.

e Breith 2024-0162 inar ordaiodh do chomhar creidmheasa teagmhail a dhéanamh leis an
bPriomh-Chlar Creidmheasa chun a shocri go mbainfi aon tagairt do riaraisti stairitla ar
chuntas iasachta an ghearanaigh de.

e Breith 2024-00/2 inar chinn an tOmbudsman go raibh banc i mbun tuairisciu
go micheart do Bhilré Creidmheasa na hEireann (ICB) agus don Phriomh-Chlar
Creidmheasa (CCR) go raibh caingean dli/dlithiocht ar feitheamh i ndail le comhaontu
iasachta an ghearanaigh. D’'ordaigh an tOmbudsman don bhanc taifead an ghearanaigh
ar an bPriomh-Chlar Creidmheasa a cheartd (nf ann do Bhitrd Creidmheasa na hEireann
a thuilleadh) agus €2,000 a foc mar chuiteamh.


https://fspo.ie/complaint-outcomes/investigation-services/legally-binding-decisions/documents/2024-0061.pdf
https://fspo.ie/complaint-outcomes/investigation-services/legally-binding-decisions/documents/2024-0062.pdf
https://fspo.ie/complaint-outcomes/investigation-services/legally-binding-decisions/documents/2024-0072.pdf
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Foilsionn an tOmbudsman breitheanna ata ina gceangal dli a eisitear maidir le gearain |
gcoinne solathraithe seirbhise airgeadais. Foilsionn an tOmbudsman cas-staidéir ar na
breitheanna ata ina gceangal dlf a eisitear maidir le gearain i gcoinne solathraithe
pinsean freisin.

Ar mhaithe le trédhearcacht agus so-rochtaineacht na mbreitheanna sin a chinntid, ta ag
OSAP bunachar sonrai ar line ina bhfuil na breitheanna ata ina gceangal dli 6n Ombudsman.
Is é atd sa bhunachar sonrai sin nd an téacs iomlan d’thormhér mor na mbreitheanna

on Ombudsman ar eisigh OSAP iad 6 mhi Eanair 2018 i leith maidir le gearain i gcoinne
solathraithe seirbhise airgeadais. Rinneadh na breitheanna sin a anaithnidid chun rindacht
na bpairtithe a chosaint mar chuid den phroiseas athbhreithnithe agus foilsithe.

Mar aon leis an mbreith iomlan maidir le gearain i gcoinne solathraithe seirbhise airgeadais
a fhoilsid, foilsionn an tOmbudsman ‘Achoimri ar Bhreitheanna’ ¢ 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 aireamh iontu freisin. Ta na breitheanna foilsithe uile ar fail ag www.fspo.ie/decisions.

Is tugtha ar leathanach 92 ata faisnéis faoi conas breitheanna a rochtain agus faoi
conas topaici no breitheanna is abhar spéise sonrach a chuardach sa bhunachar
sonrai breitheanna.

Ni mor don Ombudsman ainm aon solathrai seirbhise airgeadais ar seasadh, ar seasadh
go substaintivil no 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 substaintitil n6 ar seasadh go pairteach le tri ghearan ar a laghad ina gcoinne le linn na
bliana 2024 leagtha amach ar leathanach 91.

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. Tugtar sna cas-staideéir seo a leanas
samplai de na gearéin a réitiodh le linn an phraisis imscridaithe fhoirmiil.


https://www.fspo.ie/complaint-outcomes/investigation-services/legally-binding-decisions/
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Cas-Staidéir a bhaineann le
Seirbhisi Imscrudaithe

Seirbhisi Imscrudaithe: Cas-Staidéar 1

Shocraigh lanuin gearan i gcoinne arachéir slainte faoi dhroch-chumarsaid

Bhi polasai arachais slainte phriobhaidigh ag Mark agus Aoife. Bhi siad ag iarraidh a
bplean arachais slainte a athrd ina phlean a mbeadh leibhéal nios isle cumhdaigh agus
préimh laghdaithe aige. Bhi Mark agus Aoife ag iarraidh freisin a gcumhdach a choinneiil
le haghaidh fanachtai i seomra leathphriobhaideach in ospidéil phriobhaideacha
shonraithe.

Chuir Mark agus Aoife glao ar a n-arachoir slainte priobhaideach chun na leibhéil
chumhdaigh a bhi ar fail doibh a phlé agus roghnaigh siad plean drachais nua a mheas
siad a bheith is oiritinai da riachtanais. D’aitigh an t-arachoir slainte gur mhinigh sé go
mbeadh roinnt gndthamh cumhdaithe go hiomlan in ospidéil phriobhaideacha shonraithe
ach go mbeadh cumhdach laghdaithe ag roinnt gnathaimh eile.

Nuair a ligeadh Aoife isteach i gceann de na hospidéil shonraithe a bhi cumhdaithe

ina plean, thainig sé chun solais nar thairg an t-ospidéal seomrai leathphriobhaideacha
agus go mbeadh ar Aoife leas a bhaint as seomra priobhaideach san ospidéal. Le tabla
na sochar da plean, tugadh cumhdach 90% le haghaidh seomra leathphriobhaideach
agus cumhdach 55% le haghaidh seomra priobhaideach in ospidéil phriobhaideacha
shonraithe. Bhi Mark agus Aoife den tuairim gur chuir an t-arachoir slainte ar mithreoir
iad, toisc nar tarraingiodh a n-aird ar an easpa seomrai leathphriobhaideacha san
ospidéal sin le linn a nglao teileafdin ar an arachoir slainte chun a bplean arachais slainte
nua a phlé. D'aitigh Mark agus Aoife nar cheart don arachdéir slainte seirbhisi a direamh
i bpleananna arachais slainte mura féidir le custaiméiri leas a bhaint as na seirbhisi

sin dairire.

Chuaigh Mark agus Aoife i dteagmhail leis an drachoir slainte chun a iarraidh go
n-iocfadh sé as an gcostas a bhain le fanacht Aoife san ospidéal. D'iarr siad freisin go
n-aistreofai ar ais iad chuig an bplean arachais a bhi acu roimhe sin. Chuir an t-arachoir
slainte in iul do Mark agus Aoife gurbh amhlaidh, da mba rud é go n-aistreodh siad ar ais
chuig an bplean arachais a bhi acu roimhe sin, a bheadh tréimhse feithimh dha bhliain
acu sula bhféadfadh siad leas a bhaint as na sochair nios airde a bhi ar an bplean sin le
haghaidh aon riochtai a bhi ann cheana. Chuir an t-arachdir slainte in idl doibh freisin go
mbeadh orthu an t-easnamh i leith fhanacht Aoife san ospidéal a foc. D4 mba rud é go
rachadh siad ar aghaidh leis an aistrit ar ais chuig an iarphlean, bheadh orthu freisin an
difriocht idir an phréimh nios isle ar a bplean nua cumhdaigh laghdaithe agus an phréimh
nios airde ar a bplean cumhdaigh nios airde roimhe sin a ioc.

Nior chomhaontaigh Mark agus Aoife leis na téarmai sin toisc gur bhraith siad gur
athraigh siad a bplean &rachais bunaithe ar fhaisnéis mhicheart a sholathair an t-arachéir
slainte doibh agus, mar sin de, nar cheart iad a choinneail faoi dhliteanas i leith na
gcostas a tabhafodh. Rinne siad gearan foirmidil leis an arachoir slainte agus chuir siad
gearan faoi bhraid OSAP ina dhiaidh sin.
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Seirbhisi Imscrudaithe: Cas-Staidéar 1 (Ar lean.)

D’eisigh OSAP Achoimre ar Ghearan chuig an arachoir sldinte mar chuid den phroiseas
imscrudaithe fhoirmidil. D’iarr OSAP freisin coipeanna den chomhfhreagras ar fad idir
Mark, Aoife agus an t-arachoir slainte i ndail leis an ngearan.

Le linn a athbhreithnithe ar an gcomhfhreagras a iarradh, thug an t-arachéir slainte faoi
deara gur mhainnigh sé gearan foirmitil Mark agus Aoife a thaifeadadh roinnt uaireanta.

Chun an earraid sin a admhail agus chun féachaint leis an ngearan a réiteach, thairg

sé an plean arachais roimhe a bhi ag Mark agus Aoife a athbhunt. Thairg an t-arachoir
slainte freisin an difriocht sa phréimh agus an tréimhse feithimh dha bhliain a
tharscaoileadh agus athmheasunu a dhéanamh ar na héilimh arachais roimhe a rinne
Mark agus Aoife. Ghlac Mark agus Aoife leis an tairiscint sin, agus réitiodh an gearan ar
an mbonn sin.

Seirbhisi Imscradaithe: Cas-Staidéar 2

Baineadh €36,000 de ghndlacht beag le calaois tar éis dha aistriu airgid
chalaoiseacha.

Tharla an chéad aistriu trathndna Luain. Fuair Olivia, a dhéileadlann le cuntais agus
iocaiochtal don ghnolacht, riomhphost, a maiodh a bheith ¢ Martin, Uinéir an ghndlachta,
inar iarradh uirthi roinnt airgid a chur ar aghaidh chuig cuntas bainc steirling sa Riocht
Aontaithe. Bhi Martin ar shiul ar thuras gno sa Riocht Aontaithe ag an am sin. Mar sin
de, d'aistrigh Olivia thart ar €15,000 chuig na mionsonrai cuntais a tugadh.

Ar an Mairt, an mhaidin dar gcionn, fuair Olivia riomhphost eile inar iarradh uirthi
focaiocht eile ab fhil €21,000 a aistrit, rud a rinne si. An trathndna sin, thainig si ar an
tuiscint go raibh na riomhphoist bréagach agus nar sheol Martin iad dairire. Rinne si
teagmhail leis an mbanc ag 2pm agus duirt si go raibh cuma “dhubh” fos ar idirbheart an
Luain ar an tairseach baincéireachta ar line. D'iarr Olivia go gcuirfi ar ceal é laithreach.
Bhi si déchasach go bhféadfai an iocaiocht a fhéil ar ais 6s rud é gur tharla sé roimhe
sin nach raibh aistrithe idirnaisitinta dilse a rinneadh roimhe sin ar fail lena n-aistarraingt
go ceann roinnt laethanta ina dhiaidh sin, “cé gur léiriodh iad a bheith i gcuntas an
fhaighteora”. Duirt an banc gur glanadh na cisti an mhaidin sin.

Anuas ar an teagmhas a bheith & thuairiscit don bhanc ag 2pm ar |4 an dara haistriu,
duirt Martin gur thuairiscigh duine de na bainisteoiri gnd a bhi lonnaithe sa Riocht
Aontaithe an chalaois go direach don bhanc ba thairbhi sa Riocht Aontaithe ar

an teileafon ag 22:00 an oiche sin. Cuireadh in idl dé go raibh an banc in ann “an
t-idirbheart a fheicedil” agus go gcoimeadfai an t-idirbheart siar go dti go bhfiosrédh
banc an ghnolachta féin an ni. Chreid Martin go raibh déthain ama ann chun na cisti
sin a choimead siar. D4 mba rud é go ndearnadh é sin, bheifi in ann an nés imeachta
riachtanach a leanuint agus, rud ba thabhachtai fos, bheifi in ann na cisti a thabhairt
ar ais, don dara hidirbheart ar a laghad. Cuireadh in idl do Martin, &fach, nach raibh an
banc in ann stop a chur leis na cisti a bheith & n-aistarraingt, agus cailleadh an t-airgead
aistrithe.gcostas a tabhaiodh. Rinne siad gearan foirmidil leis an drachoir slainte agus
chuir siad gearan faoi bhraid OSAP ina dhiaidh sin.
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Seirbhisi Imscrudaithe: Cas-Staidéar 2 (Ar lean.)

Rinne sé gearan, ag iarraidh ar an mbanc an ni a imscridu agus a mhinid cén fath nach
raibh an banc in ann nios mé a dhéanamh an 14 sin. Ni raibh sé sasta leis na freagrai 6n
mbanc, & ra go raibh moill orthu agus go raibh siad neamh-leordhdthanach. Rinne sé
teagmhail le OSAP chun gearan a chur isteach.

Cuireadh an gearan ar aghaidh le haghaidh imscrudud foirmitil in OSAP. Eisiodh Achoimre
ar Ghearan chuig an mbanc agus iarradh air freagra a thabhairt ar shraith ceisteanna
agus coipeanna den doiciméadacht iarrtha a chur isteach. Sa fhreagra én mbanc,
d’'admhaigh sé an drochsheirbhis do chustaiméiri agus na drochfhreagrai a thug sé do
Martin. Cé nach raibh sé in ann aon cheann de na hiocaiochtai a fhail ar ais, ghabh sé

a leithscéal as an moill ar fhreagra a thabhairt ar na ceisteanna ¢ Martin agus as an
mainneachtain faisnéis iarrtha a sholathar nuair a iarradh air déanamh amhlaidh. Thairg
an banc €4,000 d¢ i leith na seirbhise do chustaiméiri a tugadh. Cé go raibh diomé ar
Martin nach raibh an banc in ann na hiocaiochtai leis na calaoiseoiri a stopadh, ghlac sé
leis an tairiscint n mbanc, agus dunadh an gearan.

Seirbhisi Imscridaithe: Cas-Staidéar 3

Cuireadh €9,300 do shochar custaiméara mar gheall ar chaillteanas i luach
ciste pinsean

Bhi Ciara ina comhalta de scéim pinsean ceirde ranniocaiochta sainithe, agus cuid da
cisti a bheith a hinfheistiu le cuideachta arachais saoil.

Rinne an chuideachta arachais saoil teagmhail le Ciara ar dtds chun a chur in idl di go
mbeadh an chuideachta ag dunadh dha chiste ar infheistigh si a pinsean iontu agus

go mbeadh a caipiteal infheistithe ag bogadh go ciste nios nuai. Ar athbhreithnit a
dhéanamh ar a ciste pinsean di, thug si faoi deara gur thainig laghdu €50,000 ar luach a
ciste pinsean, rud a bhi i bhfad nios airde na réamh-mheastachain roimhe.

Chuir Ciara gearan foirmiuil faoi bhraid na cuideachta arachais saoil. Sa litir freagartha
deiridh uaithi, luaigh an chuideachta arachais saoil gurbh amhlaidh, le linn an aistrithe 6n
seanchiste chuig an gciste nios nuai, a d’aistrigh an chuideachta méid micheart caipitil,
rud ba chuis leis an gcaillteanas. Ghabh an chuideachta arachais saoil a leithscéal as an
earraid, cheartaigh si an earréid, agus thairg si €2,000 do Chiara mar aitheantas do na
hearraidi a rinneadh. Dhiultaigh Ciara don tairiscint sin.

Ar an litir freagartha deiridh én gcuideachta arachais saoil a fhail, chuir Ciara an gearan
uaithi faoi bhraid OSAP. Nior réitiodh an gearan le linn idirghabhala. D’eisigh OSAP
Achoimre ar Ghearan chuig an gcuideachta arachais saoil chun tus a chur leis an
imscrudu, ag iarraidh ar an gcuideachta tuilleadh faisnéise a thabhairt. Mar fhreagairt
don Achoimre ar Ghearan, mar aon leis an earraid a cheartd, thairg an chuideachta
arachais saoil suim €9,300 mar shocraiocht iomlan deiridh i leith an ghearain. Ghlac
Ciara leis an tairiscint sin.
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Seirbhisi Imscriudaithe: Cas-Staidéar 4

D’iarr iospartach calaoise ar line aisiocaiocht 6 chomhar creidmheasa

Bhi cuntas reatha lena chomhar creidmheasa ag Alan agus, sa bhliain 2022,
ghniomhachtaigh sé seirbhis iocaiochta ar a fhén poca tri chliceail ar nasc.

An |4 dar gcionn, thug Alan faoi deara 13 idirbheart ar a chuntas arbh fhit €1,280 san
iomlan iad agus a nduirt sé nar Udaraigh sé iad. Tharla na hidirbhearta sin le linn na
hoiche roimhe agus taispedanadh iad mar iocaiochtai le heintiteas i dtir eile. Duirt Alan
nach bhfuair sé aon fholairimh na aon fhégrai dna chomhar creidmheasa i ndail leis na
hidirbhearta sin.

Rinne Alan teagmhail leis an gcomhar creidmheasa ar an teileaféon agus go pearsanta ag
a bhrainse aitidil araon agus shocraigh sé go gcealdfai a charta ar an gcuntas agus go
n-eiseofal carta athsholathair. Duirt Alan gur chuir baill foirne den bhrainse in idl do nar
fhag na méideanna a bhi faoi dhiospoid a chuntas ach go n-aisiocfai iad leis da mba rud
¢ go bhfagfadh siad é.

Chuaigh Alan i dteagmhail leis an gcomhar creidmheasa an athuair tar éis do a fhail
amach gur fhag na méideanna a bhi faoi dhiospoid a chuntas. Diultaiodh an iarraidh
aisiocalochta uaidh i litir freagartha deiridh ar eisigh an comhar creidmheasa i, inar
mafodh gur chomhroinn Alan a Phaschod Aonuaire le trid pairtd, rud a chuir ar chumas an
trit pairti focaiochtai calaoiseacha a dhéanamh ar a chuntas.

Ni raibh Alan sasta leis an toradh sin, agus rinne sé gearan le OSAP. Toisc nar réitiodh
an gearan le linn idirghabhala, thosaigh OSAP an proiseas imscridaithe thoirmidil ar
an ni tri Achoimre ar Ghearan a sheoladh chuig an gcomhar creidmheasa. Airfodh leis
sin coipeanna de gach cumarsaid idir Alan agus an comhar creidmheasa a thacaigh, i
dtuairim Alan, lena argdint gur cheart méid na n-idirbheart a bhi faoi dhiospdid a
aisioc leis.

Tar éis eisitint na hAchoimre ar Ghearan, rinne an comhar creidmheasa teagmhail le
OSAP chun tairiscint socraiochta a dhéanamh. D’admhaigh an comhar creidmheasa
gurbh é an toradh a bhi ar an bhfaisnéis a fuair Alan on solathrai seirbhise do
chustaiméiri da chuid, ar sholathrai seachfhoinsithe é, na gur ardaiodh an déchas a
bhi ag Alan go bhfaigheadh sé aisiocaiocht. Mar sin de, thairg an comhar creidmheasa
aisiocafocht iomlan an mhéid a bhi faoi dhiospoid do Alan, rud ar ghlac sé leis. Sa litir
thairisceana uaidh chuig Alan, d’eisigh an comhar creidmheasa an athuair freisin an
doiciméadacht a sholathair sé do Alan le linn a fheachtais feasachta calaoise sa
bhliain 2022.
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Seirbhisi Imscridaithe: Cas-Staidéar 5

Thainig strus agus imni ar chustaiméiri agus drochratail chreidmheasa as droch-
chumarsaid 6 uinéir nua iasachta

Chuaigh Noah agus Janice i riaraisti ar a n-iasacht mhorgaiste. | mi Dheireadh Fomhair
2021, rinne siad teagmhdil lena mbanc, agus chomhaontaigh siad le haisiocaiochtai ab
ionann agus €1,300 in aghaidh na miosa a dhéanamh chun aghaidh a thabhairt air sin.
Deimhniodh téarmai na Socraiochta Malartai Aisiocalochta i litir 6n mbanc dar data
Deireadh Fomhair 2021.

| mi Eanair 2022, dioladh a n-iasacht mhorgaiste le huinéir nua iasachta. Bhi iontas orthu
litir a fhail én Uinéir nua sin inar cuireadh in iul déibh go raibh a n-iasacht i riaraisti, agus
go raibh orthu “plean iocaiochta a shocrd”. Duirt Janice go ndearna si “iarracht roinnt
uaireanta” a mhinid d'dinéir na hiasachta go raibh comhaontu i bhfeidhm cheana féin,
agus lean siad le clof leis an gcomhaontu sin. Duirt Uinéir na hiasachta nach raibh aon
chomhaontu i bhfeidhm

aige leo.

Thar na mionna beaga ina dhiaidh sin, sheol siad isteach céip den litir &n mbanc, rinne
siad iarracht glao a chur ar Ginéir na hiasachta agus a n-iasacht mhorgaiste a réiteach,
rinne siad teagmhail le hudinéir na hiasachta tri riomhphost agus rinne siad a ndicheall a
chur faoi deara d’Uinéir na hiasachta éisteacht leo. Idir an da linn, lean Noah agus Janice
leis an tSocrafocht Mhalartach Aisiocaiochta ab ionann agus €1,300 in aghaidh na miosa
a foc.

Duirt siad gur thainig imni orthu nuair a insiodh doibh i mi na Bealtaine 2022 gur chaill
siad ceithre aisiocaiocht ar a n-iasacht. Dhearbhaigh siad d’Ginéir na hiasachta nar chaill
siad aon aisiocaiochtai. larradh Raiteas Caighdeanach Airgeadais chun go bhféadfai a
n-iasacht mhorgaiste a athbhreithnid. Ina dhiaidh sin, scriobh Uinéir na hiasachta chucu,
4 chur in iul déibh go raibh a n-aisiocaiocht mhiosuil & méadu go €1,500 in aghaidh

na miosa agus go raibh si le baint as a gcuntas an tseachtain dar gcionn. Tar éis doibh
labhairt le roinnt fostaithe éagsula de chuid Uinéir na hiasachta, bhi siad den tuairim go
raibh siad ag dul timpeall i gciorcal. Chomhaontaigh gniomhaire foirne amhain gurbh
fhéidir go ndearnadh earraid riarachain ar thaobh uinéir na hiasachta. Mar sin féin,
fagadh iad faoi fhrustrachas agus faoi strus mar gheall ar aon iarrachtai a rinne siad
soiléirit a lorg ar an iasacht.

Chuir Noah agus Janice gearan faoi bhraid OSAP, toisc nach raibh siad sasta leis na
freagrai ¢ Uinéir na hiasachta. Scriobh Uinéir na hiasachta chucu aris, & admhail gur thog
sé roinnt ama chun athbhreithnid ar an tSocraiocht Mhalartach Aisiocaiochta a bhi i
bhfeidhm le huinéir na hiasachta roimhe a chur i gcrich. Ghabh sé a leithscéal as na
moilleanna. Lean Noah agus Janice ar aghaidh ag fail litreacha lenar cuireadh mearbhall
orthu mar gheall ar na suimeanna éagsula aisiocaiochta a bhi sonraithe iontu, agus duirt
siad nach raibh siad in ann aon soiléire a fhail ar iarmhéid a n-iasachta morgaiste na ar
struchtur aisiocaiochta a n-iasachta morgaiste.

Nior réitiodh an gearan le linn idirghabhdla. D’eisigh OSAP Achoimre ar Ghearan chuig
Uinéir na hiasachta chun an préiseas imscrudaithe fhoirmitil a thosu. Tar éis d’Ginéir na
hiasachta athbhreithnid iomlan a dhéanamh ar iasacht mhorgaiste Noah agus Janice,
thairg sé téarmai iomlana na Socraiochta Malartai Aisiocaiochta roimhe a comhaontaiodh
i mi Dheireadh Fémhair 2021 a chur chun feidhme (méid aisiocaiochta ab ionann agus
€1,300). Chomhaontaigh sé freisin le haon stair chreidmheasa mhichruinn a tuairisciodh
a cheartu, agus thairg sé iocaiocht €5,000 mar leithscéal. Bhi athas ar Noah agus Janice
glacadh le ceartliichain Uinéir na hiasachta agus leis an focafocht ¢ Uinéir na hiasachta
mar shocraiocht iomlan deiridh i leith an ghearain uathu, agus dunadh an gearan.
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Seirbhisi Imscridaithe: Cas-Staidéar 6

Shocraigh solathrai pinsean gearan a bhain le luathscor de dheasca easlainte

Bhi Aisling ina comhalta de scéim pinsean ceirde ar feadh a fostalochta. Bhi si fostaithe
lena fostoir ar feadh breis agus 20 bliain.

Diagnadisiodh go raibh riocht ainsealach ar Aisling, rud a rinne difear da cumas leanuint ar
aghaidh ag obair da fostoir. Duirt si go ndearna si teagmhail nios mé na uair amhain leis
an solathrai pinsean chun luathscor a iarraidh de dheasca easlainte.

D’fhreastail Aisling ar roinnt measunuithe liachta thar na blianta ina dhiaidh sin, inar
measadh go raibh si neamhfheidhmidil chun oibre mar gheall ar a riocht.

Chuir fostoir Aisling in idl di go raibh a post i mbaol mar gheall ar an bhfad ama a bhi si
as lathair mar gheall ar a tinneas. Rinne si iarracht filleadh ar an bhfostaiocht, ach bhi
uirthi imeacht aris ar an mbonn go raibh si neamhfheidhmidil chun oibre fés.

Chuir an solathrai pinsean in iul d’Aisling nach mbeadh sé ag géilleadh don iarraidh uaithi
ar luathscor de dheasca easlainte, toisc gur mheas sé go raibh sé faoin solathrai pinsean,
agus ni faoi fhostoir Aisling, an bhreith sin a thabhairt.

Bhi Aisling den tuairim gur dhidltaigh an solathrai pinsean go héagdérach agus go
micheart an t-iarratas uaithi ar luathscor de dheasca easlainte. Duirt si go dtagraitear

i leabhran an tsolathrai pinsean do luathscor de dheasca easlainte agus gur leagadh
amach ann go bhfuil sé facina fostoir, agus ni faoin solathrai pinsean, breith a thabhairt
ar cé acu ba cheart n6 nar cheart géilleadh do sin.

Mar thoradh air sin, rinne Aisling gearan le OSAP maidir leis an drochriarachan a rinne an
solathrai pinsean ar a pinsean i ndail leis an diultd uaidh géilleadh don iarratas uaithi
ar luathscor.

Dhiultaigh pairti amhain n6 an d& cheann diobh d'idirghabhail, agus aistriodh an gearan
chuig imscradu foirmidil laistigh de OSAP.

D’eisigh OSAP Achoimre ar Ghearan chuig an solathrai pinsean. Thug an solathrai
pinsean freagra inar tairgeadh socraiocht d’Aisling, agus € ag tairiscint an gearan a
réiteach tri ghéilleadh do shochair luathscoir de dheasca easlaine a sholathar d'Aisling.
Ghlac Aisling leis an tairiscint 6n solathrai pinsean mar shocraiocht iomlan deiridh i leith
an ghearain, agus dunadh an gearan.



Forléargas ar Ghearain 2024 67

Seirbhisi Imscradaithe: Cas-Staidéar 7

D’eispéirigh custaiméir moilleanna leis an tseirbhis a thug banc do chustaiméiri tar
éis idirbhearta neamhudaraithe

Rinne Barry teagmhail lena bhanc maidir le hidirbhearta neamhudaraithe ar a chuntas.

Duirt Barry gur fhan sé tri seachtaine le foirm dearbhaithe calaoise a bheith a seoladh
amach ag an mbanc, cé gur fhiosraigh sé faoi sin roinnt uaireanta. Bhi Barry den tuairim
go raibh an banc neamhghairmiuil agus nar léirigh an banc aon chomhbha le linn

an phraisis.

Rinne Barry gearan lena bhanc. Chuir an banc imscridu i gerich agus scriobh sé chuige
chun a leithscéal a ghabhail leis as an moill ar an bhfoirm dearbhaithe calaoise a eisilint,
agus mhinigh sé nach raibh an eisitint faoina riall toisc gur eisiodh an fhoirm trid an
tseirbhis poist.

Mhinigh Barry gur chuir an banc moill agus frustrachas air ar fud an phroisis
imscrudaithe i ndail leis na hidirbhearta neamhudaraithe.

Mar thoradh air sin, chinn Barry gearan a dhéanamh le OSAP. Toisc nar réitiodh an
gearan le linn idirghabhédla, thosaigh OSAP imscridu foirmidil ar an ngearan.
D’eisigh OSAP Achoimre ar Ghearan chuig an mbanc, ag iarraidh faisnéis maidir leis
na hoibleagaidi ata air agus € ag déileail le hidirbhearta neamhudaraithe ar chuntais
chustaiméara.

Ar an Achoimre ar Ghearan a fhail, d'admhaigh an banc na heasnaimh a bhi ar a sheirbhis
do chustaiméiri agus thairg sé €1,500 do Barry mar shocraiocht iomlan deiridh i leith an
ghearain uaidh.

Ghlac Barry leis an tairiscint n mbanc, agus réitiodh an gearan ar an mbonn sin.
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Seirbhisi Imscridaithe: Cas-Staidéar 8

Réitigh cuideachta arachais gearan maidir le téarmai éiginnte polasai slainte

Bhi polasai arachais slainte phriobhaidigh ag Ben le cuideachta drachais. Chuaigh sé faoi
ghnathamh scagthastala liachta ag clinic liachta. Le linn na scagthastala, mhol an clinic
dd scanadh cairdiach CT a fhail in aonad cairdiach an chlinic. Mheas Ben go raibh sé
cumhdaithe don ghnathamh sin nuair a léigh sé téarmai agus coinniollacha a pholasai.
Shocraigh sé scanadh cairdiach CT sa chlinic ansin.

Ar 14 an scanta, d'iarr an clinic air ioc as an ngnadthamh roimh ré. Mheas Ben gur
shaincheist riarachain € sin, agus bhi sé cinnte go n-aisiocfadh an t-arachoir an costas
leis. Ba é an tuiscint a bhi ag Ben go raibh an clinic lena mbaineann ceadaithe ag an
gcuideachta arachais.

D’aisioc an chuideachta arachais 10% de chostas iomladn an ghnathaimh le Ben. Rinne
Ben gearan leis an gcuideachta, agus é ag iarraidh aisiocaiocht iomlan a fhail as an
scanadh a fuair sé sa chlinic. Sheas an chuideachta arachais leis an mbreith uaithi. Bhain
Ben leas ansin as an gceart a bhi aige gearan a dhéanamh le OSAP.

Nior réitiodh an gearan laistigh de phrdiseas idirghabhala OSAP, agus d’eisigh OSAP
Achoimre ar Ghearan chuig an gcuideachta arachais chun tus a chur lena imscrudu.

Sa fhreagra uaithi, d'admhaigh an chuideachta &rachais gur mhainnigh si Ben a aistrit
chuig a foireann sochar nuair a d'fhiosraigh sé an cumhdach a bhi aige thar an teileafon
sula bhfuair sé an scanadh, mar chuid da athbhreithnil athnuachana arachais. Thug an
chuideachta arachais tairiscint arbh ionann i agus an t-easnamh san éileamh ¢ Ben.

Duirt an chuideachta arachais freisin go ndearna si athbhreithnit iomlan ar a Tabla
Sochar agus go ndearnadh leasuithe chun a chinntit go mbeadh an fhoclaiocht agus an
fhaisnéis soiléir.

Ghlac Ben leis an tairiscint 6n gcuideachta arachais, agus dunadh an gearan.
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Seirbhisi Imscridaithe: Cas-Staidéar 9

D’iarr iospartach calaoise aisghairm cisti 6 bhanc

Rinne David sraith aistrithe bainc arbh fhid nios mé na €22,000 san iomlan iad i leith
deiseanna infheistiochta a chreid sé a bheith baili. Fuair David amach ina dhiaidh sin
gurbh fospartach camscéime é agus gur chuig cuideachta chalaoiseach a seoladh an
t-airgead a d'aistrigh sé éna chuntas. Chuaigh sé i dteagmhail lena bhanc chun é a
chur ar an eolas faoin gcalaois. Cé gur chomhaontaigh sé go bhfuair sé glao teileaféin
ona bhanc trath an chéad aistrithe airgid chun rabhadh ginearalta a thabhairt dé faoin
ardriosca calaoise, nior ghlac David leis gur thug a bhanc déthain rabhaidh do.

Nuair a cuireadh an banc ar an eolas faoin gcamscéim, rinne sé iarracht airgead David
a aisghairm. Nior éirigh leis an iarracht sin, afach. Ni raibh David sasta gur mhainnigh
an banc an t-airgead a aisghairm agus é a chur ar ais ina chuntas. Ni raibh sé sasta ach
oiread leis an leibhéal seirbhise do chustaiméiri a fuair sé.

Rinne David gearan le OSAP agus, le linn an imscrudaithe fhoirmidil, d’eisigh

OSAP Achoimre ar Ghearan chuig an mbanc, ag iarraidh tuilleadh faisnéise agus
doiciméadachta. Le linn na freagrai agus an fhianaise én mbanc a scrudu, cheistigh
OSAP an méid ama a chuaigh thart idir an trath a chuir David an banc ar an eolas faoin
gcamsceéim agus an trath a rinne an banc iarracht an t-airgead a aisghairm. Sa fhreagra
uaidh, ghlac an banc lena theipeanna féin, agus d’admhaigh sé go bhféadfadh sé bearta
breise a dhéanamh chun cosc a chur ar roinnt d'iocaiochtai David a bheith & bproiseail.

Thairg an banc luach iomlan a aistrithe bainc a aisioc le David, mar aon le cliteamh
€5,000. Ghlac David leis an tairiscint sin mar shocraiocht iomlan deiridh i leith an
ghearain, agus dunadh an gearan.

Seirbhisi Imscrudaithe: Cas-Staidéar 10

Mhainnigh banc freagra a thabhairt ar iarratai ar an eolas is deireanai a fhail ar
chuntas morgaiste

Rinne Elizabeth gearan & rd gur mhainnigh a banc aris agus aris eile fograi a sheoladh
chuici faoi athruithe ar ratai Uis ar a cuntas iasachta morgaiste, mar a cheanglaitear faoin
gCdéd um Chosaint Tomhaltoéiri 2012. Beag beann ar na fégrai sin a iarraidh ar a banc
aris agus aris eile, mhaigh Elizabeth nach bhfuair si riamh iad. Mhaigh si go raibh roinnt
mhaith teipeanna seirbhise do chustaiméiri ann ar thaobh a bainc.

Rinne Elizabeth gearan foirmidil lena banc. Bhi an gearan uaithi gan réiteach fés, afach.
Tar éis di litir freagartha deiridh a fhail n mbanc, rinne si gearan le OSAP. Ar mhaithe
leis an ngearan a réiteach, duirt Elizabeth go raibh si ag iarraidh cliteamh airgeadais a
fhail 6n mbanc as a theipeanna.
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Seirbhisi Imscriudaithe: Cas-Staidéar 10 (Ar lean.)

Nior réitiodh an gearan ¢ Elizabeth tri idirghabhail agus seoladh a gearan chuig Seirbhisi
Imscrudaithe le haghaidh imscradud foirmidil. D’eisigh OSAP Achoimre ar Ghearan chuig
an mbanc, ag iarraidh tuilleadh faisnéise.

Sular chuir sé an freagra foirmiudil uaidh isteach, chuir an banc in itl do OSAP go ndearna
sé athbhreithniu fairsing ar na saincheisteanna a tarraingiodh anuas agus, tar éis na
nithe uile a chur san aireamh, gur thairg sé €6,000 do Elizabeth mar shocraiocht iomlan
deiridh i leith an ghearain uaithi. Ghlac Elizabeth leis an tairiscint, agus dunadh

an gearan.

Seirbhisi Imscrudaithe: Cas-Staidéar 11

Dhiultaigh cuideachta arachais an méid iomlan a ioc ar éileamh arachais taistil

Chuir Karl saoire in airithe do féin agus da chailin. Cheannaigh sé an tsaoire mar
bhronntanas Nollag di, agus d'ioc sé an costas iomlan. Cheannaigh Karl polasai arachais
taistil ina ainm féin timpeall an ama chéanna. Ni raibh a chailin ainmnithe ar an bpolasai.

Tamaillin sula raibh siad le dul ar an tsaoire, thainig tinneas ar Karl. Dheimhnigh a
dhochtuir go raibh sé neamhfheidhmiuil chun taisteal, agus cealaiodh an tsaoire.

Tar éis an tsaoire a cheald, d'éiligh Karl costas iomlan na saoire faoina pholasai. Thug
sé don chuideachta arachais coip da raiteas carta creidmheasa a léirid gur ioc sé costas
iomlan na saoire da chailin agus do féin.

D’ioc an t-arachoir éileamh Karl i leith leath chostas na saoire. Duirt an t-arachéir go
raibh ioc leath an chostais iomlain ag teacht leis an bpolasai, toisc nach raibh ach duine
amhain den bheirt a bheadh ag taisteal ainmnithe ar an bpolasai.

Rinne Karl gearan a ra gur luadh sa pholasai go gcumhdofai leis costais an tsealbhora
polasal. Chreid Karl gur chruthaigh sé gur ioc sé as costas iomlan na saoire agus, mar sin,
gur cheart dé focaiocht iomlan a fhail 6n gcuideachta arachais. Os rud é nach raibh siad
in ann an ni a réiteach tri phroiseas foirmiuil gearan na cuideachta arachais, rinne Karl
gearan le OSAP.

Nior réitiodh an gearan le linn idirghabhala, agus tarchuireadh € le haghaidh imscrudu
foirmidil in OSAP. Sa fhreagra uaidh ar an Achoimre ar Gheardn a d’eisigh OSAP, duirt
an t-arachoir go ndearna sé athbhreithnil ar an ngearan aris agus gur athraigh sé a
sheasamh ¢ tarraingiodh an gearan anuas ar dtus. Thairg an chuideachta arachais an
chuid eile de chostais an éilimh a ioc mar shocraiocht iomlan deiridh. Ghlac Karl leis sin,
agus dunadh an gearan.
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Seirbhisi DIli

Fior 6.8 An lion gearan a duinadh i Seirbhisi DIi sa bhliain 2024

Seirbhisi DIi

Dunadh 147 ngearan

An lion gearan nach raibh An lion
lan-chomhliontach gearan a bhi

QR “ismien

Eile
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An lion gearan @ An Il'op gearén
‘ ‘ a tarraingiodh ar eisiodh
99 siar ﬁ ﬁ soiléirid ina
leith

Is le hAcht an Ombudsman Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean, 2017, arna leasu (an tAcht),
a fhorordaitear feidhmeanna agus cumhachtai an Ombudsman. Nuair a fhaightear gearan,
déanann an fhoireann Clarlainne agus MeasUnaithe de chuid an rannain um Oibriochtai
Custaiméiri agus Bainistiocht Faisnéise measunu air ar dtus chun a shui cé acu atd né nach
bhfuil sé inchailithe do dhlinse reachtuil na hOifige seo.

Nil gach gearan inchailithe da imscridd ag OSAP. Mar sin, déantar measunu tosaigh ar
inchéilitheacht an ghearain ag an gcéim is luaithe is féidir. Nuair a fhaightear gearan,
déanann an fhoireann Clarlainne agus MeasUnaithe athbhreithnil agus measunu air.

Is féidir go n-aireofar leis sin a chinneadh cé acu a leanadh né nar leanadh na ndsanna
imeachta inmheanacha um réiteach diospoidi sula ndearnadh an gearan, cé acu atd né nach
bhfuil an t-iompar a ndearnadh gearan faoi laistigh de na teorainneacha ama reachtula,

cé acu a bhi né nach raibh an t-iompar ba chuis leis an ngearan ina abhar d'imeachtai

dli nd a sheicedil cé acu a thug nd nar thug gach Uinéir tairge toilid. Is féidir go mbeidh
orainn a sheicedil freisin cé acu ata nd nach bhfuil an solathraf seirbhise airgeadais rialdilte.
Ta tuilleadh faisnéise faoin bproiseas Clarlainne agus MeasUnaithe sin leagtha amach ar
leathanach 40.
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Ni mor don Oifig seo a chinntiti nach ngniomhaimid lasmuigh dar sainchidram reachtdil,
agus ni moér duinn a bheith san airdeall ar an bhféidearthacht go dtiocfadh saincheisteanna
chun cinn aon trath le linn &r bproiseas gearan maidir le dlinse OSAP chun gearan a
imscrudu. | gcasanna airithe, is féidir nach mbeidh saincheisteanna dlinse follasach ar dtus
nuair a fhaightear an geardn agus go dtiocfaidh siad chun solais ina dhiaidh sin le linn

an phroisis um réiteach diospéidi, le linn an phréisis imscridaithe fhoirmitil né le linn an
phroisis breithnitchain.

Nuair a thagann saincheist ar g& 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 geardn, né gnéithe
den ghearan, a idirghabhail, a imscridu né a bhreithnid.

Déanann OSAP dianiarracht cinamh a thabhairt do na pairtithe méid agus teorainneacha
dhlinse an Ombudsman a thuiscint, agus aird a tabhairt ar an bhfioras go bhfuil roinnt
fordlacha casta ann sa reachtaiocht. Tugtar cuireadh do na péirtithe sa gheardn bartlacha
a chur in iul agus na mionsonraf iomchui uile a chur isteach le linn an phrdisis measunaithe
sin sula ndeimhnitear do na pairtithe an cinneadh dlinse 6 OSAP.

Is féidir le saincheisteanna éagsula dlinse teacht chun cinn nuair a fhéachann tomhaltoir le
gearan a dhéanamh le OSAP. Tugtar sna cas-staidéir seo a leanas 6n mbliain 2024 samplai
de na cinedlacha saincheisteanna dlinse ar féidir leo teacht chun cinn. | roinnt casanna,
cinneadh nach bhféadfadh OSAP na gearain a chur ar aghaidh toisc nar thainig siad faoi
shainchdram an Ombudsman, agus dinadh ar gcomhad da bharr sin. | gcdsanna eile,
cinneadh roinnt gnéithe den ghearan, no iad go Iéir, a bheith inchéilithe d& gcur ar aghaidh
tri Réiteach Diospoidi, chun a inilichadh cé acu a d'fhéadfai né nach bhféadfai socraiocht
idirghafa a bhaint amach, né tri Imscrddd Foirmiuil ar fhilintas an ghearain.
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Cas-Staidéir
a bhaineann le Seirbhisi DIi

Seirbhisi Dli: Cas-Staidéar 1

i dhearnadh an gearan 6 chustaiméir laistigh de na teorainneacha ama agus nior
bhain an t-iompar a ndearnadh gearan faoi le “seirbhis airgeadais fhadtéarmach”.

Bhi cuntas coigiltis lena comhar creidmheasa aititil ag Caoimhe, rud a d'oscail si sa
bhliain 2000 agus a fagadh gan aon Usaid ar feadh roinnt blianta. Nuair a d'fhéach
Caoimhe le fiosru faoin gcuntas, cuireadh in il di gur dinadh an cuntas agus gur
aistriodh na cisti sa chuntas chuig cuntas diomhaoin sa bhliain 2013.

Rinne Caoimhe teagmhail leis an gcomhar creidmheasa chun tuilleadh faisnéise a fhail

maidir lena cuntas. Ba ag an trath sin a fuair si amach go raibh cisti ann sa chuntas

diomhaoin. Rinne Caoimhe gearan le OSAP sa bhliain 2023. Ba € a bhi i gceist leis an da

ghné den ghearan 6 Chaoimhe:

1. Gur mhainnigh an comhar creidmheasa, idir na blianta 2000 agus 2013, cumarsaid a
sheoladh chuici i ndail leis an gcuntas;

agus

2. Gur mhainnigh an comhar creidmheasa, sa bhliain 2013, a chur in idl di go raibh an
cuntas ainmnithe mar chuntas diomhaoin

Scrudaigh OSAP cé acu a rinneadh n6 nach ndearnadh an gearan laistigh de na
teorainneacha ama até leagtha amach in alt 51(1) d’Acht OSAP. T4 teorainneacha ama
éagsula ann, ag brath ar cé acu a bhaineann né nach mbaineann an gearan le seirbhis
airgeadais fhadtéarmach.

Ni raibh aon téarma seasta ag an gcuntas comhair creidmheasa. Da bhri sin, nior thainig
an cuntas faoi réim an mhinithe ar “seirbhis airgeadais fhadtéarmach” até leagtha amach
in alt 2(1) d'’Acht OSAP, rud lena gceanglaitear go mbeadh fad seasta cuig bliana agus
mi amhain nd nios moé ag seirbhis airgeadais. Ina theannta sin, ¢s rud é gur measadh

an cuntas coigiltis sin a bheith ina sheirbhis airgeadais d’fhad éiginnte at4 ar fail go
forleathan agus nach bhfuil saintréithe speisialaithe ag baint leis, nior measadh gur
thainig cuntas Chaoimhe faoi réim an mhinithe ar “seirbhis airgeadais fhadtéarmach” ata
leagtha amach in alt 2(3) d’Acht OSAP.

Os rud é nar measadh an iasacht a bheith ina “seirbhis airgeadais fhadtéarmach’, ba ghéa
aon ghearan a dhéanamh laistigh de thréimhse sé bliana ¢ dhata an iompair a ndearnadh
gearan faoi. Da bharr sin, thainig OSAP ar an gconcluid nar thainig an gearan laistigh den
teorainn ama sé bliana até leagtha amach in alt 51(1) d’Acht OSAP toisc gur sa bhliain
2013, thart ar dheich mbliana sula bhfuair OSAP an gearan sa bhliain 2023, a tharla an
t-iompar a ndearnadh gearan faoi.

Os rud é nach ndearnadh an gearan laistigh de na teorainneacha ama a bhfuil feidhm
acu maidir le gearain a dhéanamh le OSAP, niorbh fhéidir dul ar aghaidh leis an imscrudu
ar an ngearan, agus dunadh an comhad.
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Seirbhisi Dli: Cas-Staidéar 2

Gearan maidir le rathaiocht i gcas nar thainig an gearanach faoi réim an mhinithe ar
“tomhaltéir” in alt 2(1) d’Acht OSAP.

Thug Daniel agus Cormac rathaiocht mar urrds i leith iasacht a thug an banc do
chuideachta faoi dhliteanas teoranta.

Chuaigh an chuideachta faoi leachtu trath nios déanai agus, sa bhliain 2020, rinne an
banc iarracht brath ar an rathaiocht chun an iasacht a bhi amuigh ar an gcuideachta

a fhorchuiteamh. Rinne Daniel agus Cormac teagmhail leis an mbanc chun iarracht a
dhéanamh teacht ar shocraiocht maidir leis an airgead a bhi dlite ach nior thangthas ar
aon socraiocht.

Ina dhiaidh sin, fuair Daniel agus Cormac comhfhreagras én mbanc inar leagadh amach
go raibh an iasacht a diol le solathrai eile. Bhi Daniel agus Cormac mishasta faoi iompar
an bhainc agus rinne siad gearan le OSAP. Ba é a bhi sa ghearan uathu:

1. Gur fhéach an banc go héagorach sa bhliain 2020 le brath ar an rathafocht i ndail leis
an iasacht.

2. Gur mhainnigh an banc sa bhliain 2021 freagra leordhéthanach a thabhairt déibh i
ndail leis an tairiscint socraiochta uathu maidir leis na dliteanais a bhi amuigh ag an
mbanc ar an gcuideachta.

Scrudaigh OSAP cé acu a d'fhéadfadh né nach bhféadfadh an Oifig seo an gearan
a imscrudu. Leagtar amach in alt 44 d’Acht OSAP nach mér gearain le OSAP a bheith
déanta ag “gearanach’, mar ata minithe in alt 2(1) d’Acht OSAP. Folaionn an minid sin

‘custaiméir” de chuid solathrai seirbhise airgeadais, ar téarma ¢é ata minithe in alt 2(1)
d’Acht OSAP freisin.

Mhinigh OSAP do Daniel agus Cormac gurbh amhlaidh, 6s rud é gur don chuideachta

a deonaiodh an iasacht ar thug siad an rathaiocht ina leith, ab i an chuideachta a fuair
seirbhis airgeadais 6n mbanc, agus ni Daniel agus Cormac. Mar sin de, niorbh iad

Daniel agus Cormac, mar rathoiri, na custaimeéiri de chuid an bhainc i leith na hiasachta.
Ina ionad sin, ba i an chuideachta an custaiméir de chuid an bhainc. Maidir le haon
ghearan a bhain le solathar rathaiochta pearsanta ¢ Daniel agus Cormac don bhanc, mar
choinnioll de chuid aon iasachta don chuideachta, n¢ le hoibril na rathaiochta sin, ba
shaincheist i sin nach bhféadfadh ach an chuideachta gearan a dhéanamh fuithi leis an
Oifig seo.

Os rud é go raibh an chuideachta foirceanta agus nach raibh si ann a thuilleadh, niorbh
fhéidir an gearan a chur ar aghaidh, agus dunadh an comhad.
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Seirbhisi Dli: Cas-Staidéar 3

Gearan maidir le haistrit calaoiseach chuig cuntas trit pairti i gcas nar thainig an
gearanach faoi réim an mhinithe ar “tomhaltéir”.

Fuair Lauren glao teileaféin ¢ dhuine a bhi ag obair, dar leis, thar ceann solathrai
seirbhise airgeadais aithnidiuil. Thairg an duine ar an teileafén an deis di infheistiocht

a dhéanamh leis an solathrai seirbhise airgeadais sin. Chinn Lauren infheistiocht a
dhéanamh agus chuaigh si ar aghaidh ag aistril cisti éna cuntas bainc féin chuig cuntas
bainc a bhi le solathrai eile, de réir na dtreoracha 6n nglaoiteoir.

Thainig sé chun solais gur ghniomhaigh an glaoiteoir go calaoiseach, agus chuir banc
Lauren féin ar a hairdeall i faoin gcamscéim infheistiochta. Rinne banc Lauren iarracht na
cisti a d’aistrigh si a aisghairm ach ni raibh sé in ann déanamh amhlaidh.

Rinne Lauren teagmhail leis an solathraf seirbhise airgeadais eile a raibh cuntas na
gcalaoiseoiri leis ach bhi Lauren mishasta faoi easpa gnimh an tsolathrai sin i ndail leis an
gcalaois llomhnaithe.

Rinne Lauren gearan le OSAP faoin solathrai seirbhise airgeadais a raibh cuntas na
gcalaoiseoiri leis. Ba é an gearan uaithi: -

1. nach ndearna an solathrai gniomh leordhothanach chun an chalaois a chosc.

2. gur mhainnigh an solathrai freagairt go leordhéthanach a luaithe a rinneadh an
chalaois.

Scrudaigh OSAP cé acu a d'fhéadfadh né nach bhféadfadh an Oifig seo an gearan a
imscrudu. Ni moér geardin le OSAP a bheith déanta ag “geardnach”, mar atd minithe in
alt 2(1) d’Acht OSAP. Folaionn an minit sin “custaiméir” de chuid solathrai seirbhise
airgeadais, ar téarma ¢é ata minithe in alt 2(1) d’Acht OSAP freisin.

Os rud é nach raibh aon chuntas ag Lauren leis an solathrai, agus ndr tairgeadh solathar
seirbhise airgeadais 6n solathrai sin agus nar iarr si solathar seirbhise airgeadais 6n
solathrai sin, cinneadh nar chustaiméir de chuid an tsolathrai seirbhise airgeadais i

agus nar thainig sf faoi réim an mhinithe ar “geardnach”.

Toisc nar thainig Lauren faoi réim an mhinithe ar “gearanach” de réir Acht OSAP, niorbh
fhéidir leis an Oifig seo an ni sin a imscrudu agus dunadh an comhad.



Forléargas ar Ghearain 2024 76

Seirbhisi Dli: Cas-Staidéar 4

Niorbh fhéidir dul ar aghaidh leis an ngearan toisc gur bhain sé le saincheist
fostaiochta a bhi nios oiritinai don Choimisiiin um Chaidreamh san Ait Oibre.

Bhi Sam fostaithe ag comhlacht poibli 6 na 1980i go dti an bhliain 2020. Bhi Sam ina
chomhalta de scéim pinsean a fhostoéra le linn na tréimhse sin agus thosaigh sé ag fail a
shochair pinsin sa bhliain 2020.

Tar éis do Sam dul ar scor, chonaic sé go ndearnadh an post a bhi aige roimhe sin a
fhogairt ag grad a bhi nios airde na an grad a raibh sé aige le linn a fhostaiochta. Duirt sé
nach raibh aon dualgais na freagrachtai breise ann.

De bhun na faisnéise sin, rinne Sam teagmhail le riarthéiri a scéime pinsean toisc gur
chreid sé gurbh amhlaidh, 6s rud é gur uasghradaiodh a phost roimhe, gur cheart a
theidliochtal pinsin a mhéadu chun uasghradud an roil a bhi aige roimhe sin a Iéiriu.

Thug riarthoiri na scéime freagra ar Sam inar mhinigh siad gur cheart an gearan uaidh a
atreoru chuig a iarfhostair, s rud é gur bhain an gearan uaidh leis an ngrad a raibh sé
fostaithe aige le linn na tréimhse ina raibh sé ag obair da fhostaoir.

Bhi Sam mishasta leis an bhfreagra sin agus rinne sé gearan le OSAP. Ba é an gearan
a rinne sé i gcoinne riarthoiri na scéime pinsean seirbhise poibli a raibh sé ina
chombhalta di:
 nar choigeartaigh na riarthoiri teidliochtai pinsin Sam chun a léirit go ndearnadh an
grad a raibh sé fostaithe aige sula ndeachaigh sé ar scor a uasghradud agus, mar sin
de, gur cheart a aithint gur oibrigh Sam ag grad nios airde chun criocha riomh a
shochar pinsin.

Mar chuid de na haighneachtai uaidh chuig an Oifig seo, mhinigh Sam go raibh sé ag
iarraidh go méadodfai a phinsean ar aon dul leis an ngrad nua a ndeir sé ar fégraiodh a rél
roimhe aige.

Scrudaigh OSAP cé acu a d'fhéadfadh né nach bhféadfadh an Oifig seo an gearédn a
imscrudu. Bhain an t-iompar a ndearnadh gearan faoi leis an rél roimhe a bhi ag Sam a
bheith & athghradu no & uasghradu ag a fhostoir tar éis dé dul ar scor, rud nar thainig
uasghradi/méadu ar shochar pinsin Sam mar thoradh air. Chinn an Oifig seo gur le ni
fostalochta a bhain croi an ghearain uaidh.

Chuir OSAP in iul do Sam nach bhféadfadh sé nithe fostaiochta a imscrudu toisc go
leagtar amach in alt 50(3)(c) d’Acht OSAP nach ndéanfaidh OSAP geardin a imscrudu

na breith a thabhairt ina leith mas rud é go mbaineann siad le nithe a thagann faoi
dhlinse an Choimisitiin um Chaidreamh san Ait Oibre né an Udaréis Pinsean né foraim
no binse oiridnaigh eile. Mhinigh an Oifig seo do Sam go raibh aon saincheist maidir le
hathghradu nd uasghradu a iar-réil chun criocha pinsin ina ni a bhi faoi rialt a iarfhostora
agus ni faoi rialu an tsolathrai pinsean lena mbaineann.

Cuireadh in idl gur thainig an ni a /bhll mar abhar don ghearan ¢ Sam faoi dhlinse an
Choimisitiin um Chaidreamh san Ait Oibre né na cuirte oibreachais agus, da bhri sin,
nach bhféadfadh an Oifig seo € a imscridu. Ba ar an mbonn sin a dunadh an comhad
gearain.
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Seirbhisi Dli: Cas-Staidéar 5

Bhain gearan le héileamh arachais inar shocraigh an t-arachéir an t-éileamh thar
ceann an chustaiméara agus a bhi nios oiritinai da bhreithnit ag na Ciirteanna.

Bhi baint ag Grainne le heachtra trachta ar bhoithre sa bhliain 2023. Tar éis na heachtra,
shocraigh arachoir Ghrainne an t-éileamh ar an mbonn go raibh gach pairti faoi
dhliteanas 50%.

Nior chomhaontaigh Grainne le measunu a harachdra agus rinne si gearan lena
harachoir. Toisc go raibh si mishasta fos leis an bhfreagra én arachoir ar an ngearan
uaithi, rinne si gearan le OSAP.

Ba é an gearan ¢ Ghrainne go ndearna a harachair:
e an t-éileamh a shocru go micheart leis an tiomanai eile ag a raibh baint leis an
eachtra trachta ar bhoithre.

Scrudaigh OSAP cé acu a d'fhéadfadh né nach bhféadfadh an Oifig seo an gearan a
imscrudud. Mhinigh an Oifig seo go raibh sa pholasai arachais clasal seachaiochta lenar
ceadaiodh don arachdir an t-éileamh a shocru thar ceann an arachai,

mar a tharla i gcas Ghrainne.

Minfodh nach bhféadfadh an Oifig seo, a bunaiodh chun imscridu a dhéanamh ar
ghearain maidir le tairgi seirbhise airgeadais agus pinsin, cinneadh a dhéanamh ar cheist
an dliteanais i dtimpiste trachta ar bhoithre toisc nach bhfuil an t-eolas na an saineolas
riachtanach aici chun déanamh amhlaidh. Is é cuirt dli an féram cui le haghaidh cinneadh
den sért sin. Chuir OSAP in idl do Ghrainne gurbh amhlaidh, de bhun alt 52(1)(d) d’Acht
OSAP, a bhi OSAP ag diultu an gearan uaithi a imscrudu toisc go bhfuil, nd go raibh,
modh sasaimh sasuil eile ar fail di i ndail leis an iompar a ndearnadh gearan faoi.

Chuir OSAP in iul do Ghrainne freisin go bhféadfadh saincheisteanna a bhaineann leis an
Rialachan Ginearalta maidir le Cosaint Sonrai teacht chun cinn dd mbeadh an Qifig seo
chun imscrudu a chur i gerich ar éileamh a bhain le trid pairti.

Toisc gur thairg an chuirt modh sasaimh sasuil eile i ndail leis an iompar a ndearnadh
gearan faoi, dunadh an gearan.
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Seirbhisi Dli: Cas-Staidéar 6

Bhi gnéithe airithe den ghearan ina n-abhar d’imeachtai dli roimhe sin ach ba ann do
ghnéithe eile den ghearan nach raibh ina n-abhar do na himeachtai sin.

Rinne James agus Alex gearan le OSAP maidir le hathstuchtiru a saoraidi iasachta
‘ceannach le ligean ar cios’ lena mbanc.

Chomhaontaigh James agus Alex iasacht mhorgaiste ‘ceannach le ligean ar cios’ lena
mbanc sa bhliain 2004. Ghlac an banc muirear dlithidil ar an réadmhaoin a bhi i gceist.
Sa bhliain 2006, thairg an banc morgaiste breise do James agus Alex ar an réadmhaoin
chéanna agus bhi sé ag brath ar an muirear dlithidil céanna chun an iasacht sin a urru.
Thosaigh riaraisti ag teacht ar na hiasachtai sa bhliain 2013.

Duirt James agus Alex gurbh amhlaidh, tar éis proiseas fada plé lena mbanc, a thangthas
ar shocraiocht mhalartach aisiocalochta/ar chomhaontu athstruchturaithe sa bhliain
2016. Ba é seasamh an bhainc nach ndearnadh aon chomhaontud den sort sin. Sa bhliain
2020, d’eisigh an banc Toghairm Achomair Ard-Chuirte lenar lorgaiodh breithitinas i
gcoinne James agus Alex i ndail leis na méideanna a bhi dlite ar na hiasachtai, agus
cheap sé glacaddir ar an réadmhaoin ina dhiaidh sin.

Ba é an gearan ¢ James agus Alex:

1. Go ndearna an banc saru sa bhliain 2020 ar an gcomhaontu a rinne sé le James agus
Alex sa bhliain 2016 tri ghlacadoir a cheapadh ar an réadmhaoin agus tri shuimeanna
nach raibh dlite acu a éileamh go héagorach; agus

2. Gur thug an banc drochsheirbhis do chustaiméiri i ndail leis na hiasachtai sa tréimhse
on mbliain 2016 i leith.

Thug OSAP faoi deara gurbh amhlaidh, maidir leis an iompar a ndearna James agus Alex
gearan faoi i mir (1), a thagair siad do freisin i mionnscribhinn faoi mhionn, mar chuid

da gcosaint ar imeachtal Ard-Chuirte an bhainc ina gcoinne. Ina theannta sin, bhain na
himeachtai sin leis na hiasachtai ba chuis leis an ngearan ¢ James agus Alex.

Thug OSAP faoi deara freisin gur thug an banc agus James agus Alex araon raitis
shonracha don Chuirt, i gcomhthéacs na n-imeachtai Ard-Chuirte, maidir leis an
gcomhaontt liomhnaithe ar luaigh siad ar fealladh ann. Airiodh leis sin an liomhain gur
eiligh an banc airgead nach raibh dlite, an déigh a ndearna an banc teagmhail le James
agus Alex i ndail leis na hiasachtai agus an chaibidliocht chun na fiacha a bhi ceangailte
leis na hiasachtai a réiteach. Mar thoradh air sin, thainig OSAP ar an gconcldid nar
thainig an chéad ghné den ghearan uathu faoi dhlinse OSAP, toisc go raibh abhar an
ghearain uathu ina dbhar d'imeachtai dli, d& dtagraitear in ailt 44(2)(a)(i) agus 50(3)(b)
d’Acht OSAP.
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Seirbhisi DIi: Cas-Staidéar 6 (Ar lean.)

Mhinigh OSAP gurbh amhlaidh, mura mbeadh aon ordd Cuirte aige chun bac a

chur ar na himeachtai go foirmiuil, de bhun alt 49 d’Acht OSAP, nach bhféadfadh an
tOmbudsman dul ar aghaidh le himscrudu ar an ngearan. Ni bhfuair James na Alex ordu
alt 49 én geuirt agus niorbh fhéidir dul ar aghaidh leis an imscridu i ndail leis an ngearan
i mir (1).

Toisc nach mar chuid de na himeachtai dli a bhi i gceist a bhi an gearan a rinne James
agus Alex i mir (2) maidir le drochsheirbhis do chustaiméiri, go hairithe maidir le liomhain
gur mhainnigh an banc litir freagartha deiridh a sholathar do James agus Alex in am
tratha, chuir OSAP in iul do James agus Alex go bhféadfai an ghné sin den ghearan
uathu a imscrudu.

Seirbhisi Dli: Cas-Staidéar 7

Tharraing comhar creidmheasa siar sochair arachais a bhi ceangailte le cuntas
coigiltis, ar ni é ar ghlac OSAP leis le haghaidh imscridaithe.

Bhi Damien ina chomhalta da chomhar creidmheasa aitiuil, ait a raibh a chuntais aige.
Bhi sochair arachais ceangailte leis na cuntais sin ag Damien, lenar airfodh arachas
cosanta iasachta, arachas coigiltis saoil agus arachas sochair bais. Bhi méid an arachais
ab infoctha i gcomhréir leis an lion scaireanna a bhi ag comhalta ag aois airithe.

Duirt Damien gurbh amhlaidh, ar fud na tréimhse ina raibh sé ina chomhalta den
chomhar creidmheasa a bhi i gceist, a thug an comhar creidmheasa spreagadh do
iasachtal a thogail amach seachas scaireanna a tharraingt siar chun na sochair arachais a
bhi ar fail do a chaomhnu.

Rinne Damien gearan le OSAP a ra go ndearna an comhar creidmheasa a shochair
arachais a laghdu/a tharraingt siar go miréasinach agus go héagorach i mi Dheireadh
Fomhair 2018 agus gur scoir an comhar creidmheasa d& “arachas sochair saoil in aisce”
le heéifeacht 6 mhi Fheabhra 2020. Duirt Damien go raibh sé réshean anois chun a
arachas féin a fhail.

Os rud é go raibh polasai drachais ag an gcomhar creidmheasa le solathraf arachais trit
pairti, ba & seasamh an chomhair creidmheasa nach bhféadfadh Damien an gearan uaidh
i gcoinne an chomhair creidmheasa a choinneail toisc narbh é an sealbhoir polasai leis an
gcuideachta drachais é. D’aitigh an comhar creidmheasa gur bhain an geardn ¢ Damien
le hoibriu polasai drachais nach raibh in ainm Damien.

Os rud é gur bhain an geardn 6 Damien le sochair arachais comhalta a bheith 4
dtarraingt siar ag an gcomhar creidmheasa, ar sochair iad ar luaigh sé go raibh sé ina
dteideal roimhe sin le linn na tréimhse a bhi sé ina chomhalta, bhain an gearan uaidh le
solathar seirbhise airgeadais do ag an gcomhar creidmheasa.

Chuir OSAP in iul do Damien, da bhri sin, go mbeadh dlinse ag an Oifig seo chun an
gearan uaidh a imscrudu toisc gur chustaiméir de chuid an chomhair creidmheasa é agus
toisc gur bhain an gearan le solathar seirbhise airgeadais do Damien ag an

gcomhar creidmheasa.
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Achombhairc Reachtiila Ghniomhacha agus Athbhreithnithe
Breithianacha Gniomhacha

Trath a chriochnaitear imscridu foirmiuil ar fhidntas an ghearain, eisionn OSAP breith
chuig na pairtithe. Cé go bhfuil an bhreith 6n Ombudsman maidir le filintas an ghearain ina
ceangal dIi ar na pairtithe, féadfaidh an geardnach no an solathrai achomharc reachtuil a
dhéanamh chun na hArd-Chuirte chun agdéid a dhéanamh i gcoinne bhailiocht aon bhreithe
den sort sin até 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 no solathrai athbhreithnil breithitnach a iarraidh ar na cinnti dlinse a
dhéanann OSAP maidir le hinchailitheacht gearan.

O thainig OSAP chun bheith ann an 1 Eandir 2018, rinneadh roinnt agéidi den sort sin, mar
atd leagtha amach thios:

Fior 6.9 An lion achomharc reachtdil agus athbhreithnithe breithitinacha a raibh baint ag
OSAP leo sa tréimhse 2018-2024
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Ta liosta cothrom le data de na hachomhairc reachtula ghniomhacha, de na hiarratais
chuirte ghniomhacha agus de na hathbhreithnithe breithiinacha gniomhacha a bhfuil OSAP
ina phairti iontu ar fail ar shuiomh Gréasain OSAP.

Is € ata anseo a leanas na liosta de na hachomhairc reachtula, na hiarratais chuirte agus na
hathbhreithnithe breithiinacha a raibh OSAP ina phairti iontu ag an 31 Nollaig 2024.

Fior 6.10 Achomhairc Reachttila Ghniomhacha ag an 31 Nollaig 2024

Cuirt Uimhir Thaifid na Teideal na nlmeachtai
Cuirte

An Ard-Chuirt 2021/304 MCA Permanent TSB PLC -v- An tOmbudsman
Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean

An Ard-Chuirt 2022/17 MCA Permanent TSB PLC -v- An tOmbudsman
Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean

An Ard-Chuirt 2024/514 JR Mark Kiernan -v- An tOmbudsman
Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean

Airiodh na nithe seo leis na forbairti suntasacha dlithiochta sa bhliain 2024

Tionscnaiodh ceithre cinn de nithe dlithiochta Ard-Chuirte le linn na bliana 2024,
mar a leanas:

- Thionscain gearanach achomharc reachtuil amhain.

- Thionscain beirt ghearanach dha iarratas ar athbhreithnit breithidnach ar chinneadh
dlinse 6 OSAP.

- Thionscain OSAP iarratas ex parte (ag taobh amhain n6 ar son taobh amhain) chun
breith a bhi ina ceangal dli a neamhniu. Dheonaigh an Ard-Chuirt an t-iarratas sin
in imthosca ina ndearnadh an bhreith a bhi ina ceangal dli a eisitiint tri dhearmad 14
amhain roimh an teorainn ama do na pdirtithe le haighneachtai a dhéanamh ar abhar
na réamhbhreithe.

Thug na hUaschuirteanna dha bhreithitnas i scribhinn i nithe substainteacha. Ba ann do
bhreithiinas amhain n Ard-Chuirt agus do bhreithitinas amhain on gCuirt Achomhairc.
Is féidir an da cheann diobh a rochtain ar shuiomh Gréasain OSAP,

Criochnafodh achomharc amhain tri bhreithitinas on Ard-Chuirt, ata mar a leanas:

- Utmost PanEurope DAC -v- An tOmbudsman Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean agus
Chuid eile [2024] IEHC 422

Thug an Chuirt Achomhairc breithitinas amhain: Ulster Bank DAC -v- An tOmbudsman
Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean agus Chuid eile [2024] IECA 231.

Rinneadh Achomharc amhain os comhair na Cuirte Achomhairc, a ataifeadadh sa bhliain
2023, a tharraingt siar sa bhliain 2024 le toilii 6n da phairti, gan aon Ordu eile.


https://www.fspo.ie/legal-references/Active-Statutory-Appeals.asp
https://www.fspo.ie/legal-references/Court-Judgments/
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e Tharraing na hachomharcoiri dha Achomharc chun na hArd-Chuirte siar agus caitheadh
amach iad, le toilid.

e Criochnaiodh iarratas amhain ar Athbhreithnit Breithitinach chun na hArd-Chuirte
tri chomhaontd chun an cinneadh dlinse deiridh 6 OSAP a neamhnit agus trina
chomhaontu go dtarchuirfi an ni chuig OSAP le haghaidh cinneadh ur dlinse.

e Caitheadh iarratas amhain ar Athbhreithnid Breithitiinach chun na hArd-Chuirte amach le
toilil on da phairti, gan aon Ordu eile.

Sa bhliain 2024, mar ata leagtha amach sa tabla thios, thainig laghdu ar an lion
foriomlan achomharc reachtuil gniomhach agus athbhreithnithe breithiinacha

gniomhacha 6 sheacht ni san iomlan go tri ni. Airiodh leis an bhfigitr sin ni nua
amhain a tionscnaiodh le linn na bliana féilire.

Fior 6.11 Nithe gniomhacha sa bhliain 2024

An Ard-Chuirt An Chuirt lomlan Reatha
Achombhairc

A bhi gniomhach ag an 1 Eanair

2024

A tionscnaiodh sa bhliain 2024 4 0 11
A tarraingiodh siar sa bhliain 3 1 7
2024

A tarchuireadh chuig OSAP le 1 0] 6
toiliu sa bhliain 2024

Ar tugadh breithitinas ina leith/ 2 1 3
ar deonaiodh iarratas ina leith sa

bhliain 2024

Staid amhail an 31 Nollaig 2024 3 0 3
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In aon dlithiocht, iarrann OSAP, i ngach cas cui, aisghabhail a chostas dli tri iarratas
a dhéanamh chun na Cuirte ar ordu le haghaidh costas i gcoinne na bpairtithe cui
sa dlithiocht.

Airitear leis an leathanach maidir le Breithitinais 6n gCuirt ar shuiomh Gréasain OSAP
coipeanna de na breithitinais a thug na Cuirteanna sna hachomhairc reachtula agus sna
hathbhreithnithe bliantula a bhfuil OSAP ina phairti iontu. Ta achoimri ar bhreithitinais
shuntasacha airithe on gCuirt ar aireamh thios:

Breithitinas 1: Agoid Ard-Chuirte a thionscain an solathrai i gcoinne na breithe 6
OSAP seasambh le gearan a ra gurbh éagérach faoi alt 60 den Acht a bhi iompar an

tsolathrai maidir le scor d'iocaiochtai sochair leis an ngearanach faoi pholasai cosanta
ioncaim grapa.

Utmost PanEurope DAC v Financial Services and Pensions Ombudsman [2024]
IEHC 422

Breithitinas a thug an Ard-Chuirt an 10 ldil 2024

D’eascair an gearan as breith 6n solathrai scor de shochair a ioc leis an ngeardnach

faoi théarmai polasai cosanta ioncaim grupa. Rinne an gearanach éileamh rathuil faoin
bpolasai i mi Dheireadh Fémhair 2014 maidir le diobhalacha a bhain dé mar thoradh ar
obraid neamhrathuil droma agus ghlac an solathraf leis an éileamh sin le héifeacht ¢ mhi
na Nollag 2014.

Faoin bpolasai, is amhlaidh, tar éis 24 iocaiocht sochair mhiosula a dhéanamh

faoin scéim, a athraionn an minit conarthach ar ‘michumas’ ¢ “neamhéabaltacht an
chombhalta dualgais dbhartha agus shubstaintitla a ghnathghairme n6 a gnathghairme

a chomhlionadh” chuig neamhabaltacht an chomhalta “dualgais aon ghairme oibri
iarnréid a chomhlionadh laistigh de [fostoir an ghearanaigh]”. Nuair a tharla sé sin,
thainig an solathrai ar an tuairim nar chomhlion michumas an ghearanaigh an minid nua
a cheanglaitear a chomhlionadh le haghaidh leanuint lena shochair facin scéim a ioc.
Da bhri sin, scoir an solathrai de na sochair a ioc leis an ngearanach faoin scéim an 28
Feabhra 2017.

An 14 Eandir 2020, d’eisigh an tOmbudsman breith a bhi ina ceangal dli lenar

seasadh leis an ngearan, ar na forais gurbh éagdérach a bhi an bhreith 6n solathrai scor
d'focafochtai sochair a dhéanamh leis an ngeardnach le héifeacht én 28 Feabhra 2017,
in éagmais aon mheasunu nios cuimsithi ar chomharthai leantacha an ghearanaigh
agus in éagmais breithnit mionsonraithe ar dhualgais aon ghairmeacha malartacha eile
oibri iarnroid a d'fhéadfadh an geardnach a bheith in ann a chomhlionadh. Bhraith an
tOmbudsman ar na forais in alt 60(2)(b) agus (g) den Acht. D’ordaigh an tOmbudsman
don solathrai na hiocaiochtai sochair leis an ngearanach a athbhunu le héifeacht 6
dheireadh mhi Feabhra 2017 agus iocaiocht bhreise a dhéanamh chun go leigheasfai
aon chaillteanas a d'fhéadfadh a bheith déanta don gheardnach toisc nach bhfuair sé na
hiocalochtai sochair ag an am ag ar cheart iad a bheith ioctha.


https://www.fspo.ie/legal-references/Court-Judgments/documents/2024_IEHC_422.pdf
https://www.fspo.ie/legal-references/Court-Judgments/documents/2024_IEHC_422.pdf
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Breithiunas 1 (Ar lean.)

Rinne an solathrai achomharc chun na hArd-Chuirte agus d’aitigh sé gur bhreith

lochtach i an bhreith 6n Ombudsman agus gur chuir sraith earraidi tromchuiseacha

agus suntasacha an bhreith sin ¢ bhail. D'aitigh an solathrai gur bhain an tOmbudsman
mibhri as an bpolasai agus go ndearna sé botun maidir lena mhainneachtain a chinnti

i ndail le hiompar an tsolathrai a cheangal leis na forais reachtula a luadh; agus maidir
lena mhainneachtain aon mhéadrach oibiachtuil a sholathar ar ina choinne a chinn sé gur
mhiréasunach a bhi iompar an tsolathrai.

Bhain an t-achomharc freisin leis an leigheas a d’ordaigh an tOmbudsman. D’aitigh an
solathrai go raibh leigheas an Ombudsman diréireach, go hairithe 6s rud é nar chinn an
tOmbudsman gur tharla saru conartha.

Agus breithilinas a thabhairt aici, luaigh an Ard-Chuirt gur mhainnigh an tOmbudsman
breithnit cui a dhéanamh ar an gconradh idir an da phairti agus, sa chinneadh uaidh
gur mhiréasunach a bhi iompar an tsolathrai, luaigh an Ard-Chuirt gur mhainnigh an
tOmbudsman tagairt do thomhas oibiachtuil iompair réasunaigh, amhail caighdeain
tionscail, foralacha an Choid um Chosaint Tomhaltoiri né téarmai conarthacha. Chinn
an Ard-Chuirt nach raibh aon mhinit ann, tri thagairt d'aon tomhas né méadrach
oibiachtuil, ar an bhfath ar chinn an tOmbudsman gur thainig an t-iompar a ndearnadh
gearan faoi salach ar alt 60(2)(b) agus (g) den Acht.

Ina theannta sin, chinn an Chuirt go raibh an leigheas a ordaiodh diréireach sna
himthosca uile. Shonraigh sé go raibh “athbhunu” shochar an ghearanaigh michuf toisc
gur thug an solathrai breith cheana féin narbh éileamh inchailithe € ¢ thaobh conartha
de agus toisc nar chinn an tOmbudsman go ndearna an solathrai sard ar an gconradh
agus an cinneadh sin & dhéanamh aige. Chinn an Chuirt freisin gur mhiréasunach agus
neamhphraiticidil a bhi an t-ordd 6n Ombudsman an gearanach a chliteamh as aon
mhibhuntdiste cdnach a tharla mar thoradh ar an iocaiocht a fhail ina cnapshuim seachas
i dtrathchodanna miosula. Ina theannta sin, chinn an Chuirt gur cheart tréimhse ama
faoina raibh na hiocaiochtai ordaithe le déanamh a bheith tugtha ag an Ombudsman.

Thainig an Ard-Chuirt ar an gconcltid go raibh an bhreith lochtach mar gheall ar earraidi
tromchuiseacha agus suntasacha agus d'ordaigh si go gcuirfi an bhreith 6n Ombudsman
ar ceal agus go dtarchuirfi an ni chuig an Ombudsman le haghaidh breithniu ur.
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Breithitinas 2: Agoid sa Chuirt Achomhairc a thionscain an solathrai tar éis

breithitinas 6n Ard-Chuirt lenar daingniodh an bhreith 6 OSAP seasamh le gearain a
ra go raibh gearanaigh airithe i dteideal filleadh ar ratai uis riantichain ar a morgaisti.

Ulster Bank Ireland DAC -v- An tOmbudsman Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean
[2023] IEHC 350

Breithiunas a tugadh san Ard-Chuirt: 22 Meitheamh 2023

Ulster Bank DAC -v- An tOmbudsman Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean
agus Chuid eile [2024] IECA 231

Breithitinas a tugadh sa Chuirt Achomhairc: 20 Mean Fémhair 2024

| mi Mhean Fomhair 2024, chuir an Chuirt Achomhairc ar ceal breithitinas on Ard-Chuirt,
a tugadh sa bhliain 2023, inar seasadh le dha bhreith a bhi ina gceangal dli 6 OSAP, a
eisiodh sa bhliain 2021, lenar ordaiodh go raibh iasachtaithe i dteideal filleadh ar ratai uis
rianuchain ar a n-iasachtai morgaiste, tar éis doibh aistrit chuig ratai uUis seasta ar feadh
tréimhse, le linn théarma a morgaisti. Luaigh an Breitheamh Ondérach Meenan sa Chuirt
Achomhairc sa bhreithitinas gur “[i] gcroiladr na n-imeachtai a bhi an cheist faoi cé acu a
bhi né nach raibh an teidliocht dhlithidil ag na hiasachtaithe filleadh ar rata Uis a bhi nios
tarraingti nd mar a bhi sé roimhe tar éis doibh a rata uis a aistrid’.

Ba é an chéad ghearan gur mhainnigh an solathrai na gearanaigh a chur ar an eolas

faoi na hiarmhairti a bhainfeadh le haistriéi 6na rata Uis riantchain chuig rata Uis seasta
le linn théarma a n-iasachta morgaiste, gur mhainnigh an solathrai iasacht mhorgaiste

na ngearanach a thiontd ar ais ina rata Uis rianGchain nuair a iarradh air déanamh
amhlaidh agus gur ghniomhaigh an soldthrai go michui nuair a d’athraigh sé téarmai agus
coinniollacha chuntas iasachta morgaiste na ngearanach gan toilii 6 na gearanaigh.

Ba é an dara gearan gur mhainnigh an solathraf an rogha a thairiscint do na gearanaigh
“filleadh” ar rata Uis rianlchain ar a gcuntas iasachta morgaiste ar dhul in éag don
tréimhse rata uis sheasta.


https://www.fspo.ie/legal-references/Court-Judgments/documents/22.06.23.2023_IEHC_350.pdf
https://www.fspo.ie/legal-references/Court-Judgments/documents/22.06.23.2023_IEHC_350.pdf
https://www.fspo.ie/legal-references/Court-Judgments/documents/2024_IECA_231.pdf
https://www.fspo.ie/legal-references/Court-Judgments/documents/2024_IECA_231.pdf
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Breithiunas 2 (Ar lean.)
An Ard-Chuirt

Rinne an solathrai achomharc, faoi alt 64 den Acht, i gcoinne an da bhreith 6 OSAP
seasamh leis na gearain, agus € ag iarraidh an da bhreith a chur ar ceal go hiomlan n6 go
pairteach agus na gearain a tharchur chuig OSAP.

Agus breith a tabhairt aici ar cé acu a bhi n¢ nach raibh an solathrai i dteideal éisteacht
6 bhéal a fhail os comhair an Ombudsman, chinn an Ard-Chuirt go raibh OSAP i dteideal
an iarraidh on solathrai ar éisteacht ¢ bhéal a dhiultu. Luaigh an Ard-Chuirt go ndearna
OSAP “a lanrogha a fheidhmit i gceart anseo agus ¢ ag cinneadh nach raibh aon gha
ann le héisteacht ¢ bhéal toisc gur thug na pairtithe fianaise dhoiciméadach fhairsing
agus shoiléir do agus toisc nar mhaigh ceachtar pairti go raibh téarmai a gconartha le
cinneadh de réir aon ni seachas fianaise dhoiciméadach.” Luaigh an Ard-Chuirt gurbh

¢ a bhi i gceist le “cur chuige OSAP féachaint ar a réasinai a bhi an méid a rinneadh tri
mheasunu oibiachtuil a dhéanamh ar na doiciméid agus ar na haighneachtai agus tri aird
a thabhairt ar an gCéd 6n mBanc Ceannais. Ni raibh éisteacht ¢ bhéal ag teastail chun é
sin a dhéanamh go cothrom agus go dleathach”.

Agus breith & tabhairt aige ar chaighdean an athbhreithnithe ar achomharc chun na
hArd-Chuirte, d’aitigh an solathrai gur fhag casdli a eisiodh ¢ na Cuirteanna tamaillin
roimhe sin gur thainig athrd ar an tastail dhlithidil le haghaidh achomhairc. Chinn an
Ard-Chuirt ndrbh ann d’aon athrd den sért a d’aitigh an solathrai agus mhinigh si “[nach
mor] don chuirt seo a shui ar chomhlion né nar chomhlion an banc an dualgas a chruthu
“[gur] déichi go bhfuil earraid thromchuiseach ann i léamh an Ombudsman, bunaithe

ar na habhair a bhi os a chomhair” (de réir an Bhreithimh Ondraigh Finlay Geoghegan i
gcas Millar, ag alt 19)". Mhinigh an Ard-Chuirt freisin “nach mbaineann an cheist faoi cé
acu ab amhlaidh né narbh amhlaidh go dtiocfadh an chuirt seo ar an mbreith chéanna
ar an bhfianaise a bhi os comhair OSAP le habhar toisc gurb i an t-aon cheist don Chuirt
seo na an ndearna no nach ndearna OSAP earraid thromchuiseach né shuntasach n6
sraith earraidi agus é ag teacht ar an mbreith uaidh. Is décha go mbeidh leibhéal airithe
urraime cuirte a thabhairt do OSAP i gceist leis an measinu sin, maidir leis an anailis

a rinne sé ar na fiorais ar a laghad”. Shonraigh an Ard-Chuirt freisin gur thug si “aird

ar an saineolas ar leith ata ag OSAP maidir le socruithe conarthacha agus doiciméid
chonarthacha a léirill”.

Agus scrudu a dhéanamh aige ar an gceanglas aird a thabhairt ar Scridd Morgaiste
Rianuchdin a rinne an Banc Ceannais, d'aitigh an solathrai gur cheadaigh an Banc
Ceannais d6 an scrudu sin a thabhairt chun criche ar an mbonn nar measadh go
ndearnadh aon difear d’iasachtaithe a bhi i staid na ngearanach. Chinn an Ard-Chuirt
nach raibh aon fhilintas ag baint leis na haighneachtai sin 6s rud é, ar an gcéad dul sios,
nach ndearna an cheist faoi cé acu a rinne n6 nach ndearna na himscruduithe a ndearna
an Banc Ceannais iad difear do na hiasachtai a bhi i gceist aon difear do na cearta a

bhi ag na gearanaigh chun na gearain uathu leis an Ombudsman a choinneail agus, ina
theannta sin, nar cuireadh aon saincheisteanna a bhain le himscriduithe 6n mBanc
Ceannais in itl don Ombudsman le linn éisteacht na ngearan.
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Maidir leis an gceist faoin gceanglas a bhi ar OSAP a bheith faoi cheangal ag breitheanna
roimhe, d’aitigh an solathrai gur imigh na breitheanna én Ombudsman sna gearain seo 6
bhreitheanna roimhe sin 6n Ombudsman Seirbhisi Airgeadais a raibh an doiciméadacht
chéanna agus na téarmai conarthacha céanna i gceist leo. Chinn an Ard-Chuirt nach

€ amhain nach raibh breitheanna roimhe ina gceangal ar an Ombudsman ach nach

raibh siad ar fail do na gearanaigh ach oiread. Ina theannta sin, ni raibh an solathrai ag
brath in aon chor ar na breitheanna roimhe sna haighneachtai a chuir sé faoi bhraid an
Ombudsman. Maidir leis na breitheanna a raibh achomharc & dhéanamh ina gcoinne
chun na hArd-Chuirte, luaigh si freisin gur thug an tOmbudsman breitheanna fada
mionsonraithe don da phairti inar leagadh amach na cuiseanna leis na breitheanna sin.

Maidir leis an gceist faoi léirii an chonartha, chinn an Ard-Chuirt go raibh OSAP i
dteideal teacht ar an mbreith go raibh ceart conarthach ag na gearanaigh chun rata uis
riantichain a fhail. Chuige sin, duirt an Chuirt “[go raibh] anailis agus réastinaiocht OSAP
bunaithe ar an bhfaisnéis a thug an banc do na fégra-phairtithe nuair a roghnaigh siad
aistrit amach on rata riandchain chuig rata uis seasta agus ar na teidliochtai a ddradh
leo, ag an am sin, a bheadh acu ar dhul in éag don rata sin né cibé uair a roghnodh siad
aistrid chuig rata eile”.

Maidir leis an gceist i ndail le halt 60(2)(a) agus (g) den Acht, chinn an Ard-Chuirt “[gur]
bhaili” a bhi an bhreith 6 OSAP seasamh leis an ngearan faoi alt 60(2)(a) den Acht, ba

é sin, gur chontrartha don dlf a bhi an t-iompar de chuid an tsolathraf a ndearnadh
gearan faoi. Chuige sin, luaigh an Chuirt go bhfuarthas go raibh iompar an tsolathrai
contrartha da oibleagaidi conarthacha. Mhinigh an Chuirt freisin go raibh si “sasta freisin
gur mhainnigh iompar an bhainc a oibleagaidi a chomhlionadh de bhun an Choid um
Chosaint Tomhaltéiri a measadh a bheith ina chuid den dli”.

Mhionsonraigh an Ard-Chuirt freisin go raibh si “sasta gur leagadh amach sna
breitheanna, ar bhealach mionsonraithe go leor, cén doigh agus cén fath ar thainig
OSAP ar na concluidi sin i ndail leis an doéigh ar laimhseail an banc cearta conarthacha na
bhfégra-phairtithe agus i ndail leis an doéigh nar chomhlion an banc a oibleagaidi faoin
gCod um Chosaint Tomhaltoiri. Agus an méid sin a dhéanamh aige, is amhlaidh a phléigh
OSAP leis na haighneachtal mionsonraithe a chuir an banc faocina bhraid tri aighneachtai
fairsinge i scribhinn”.
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An Chuirt Achomhairc

D’iarr an solathrai cead chun achomharc a dhéanamh chun na Cuirte Achomhairc in
aghaidh na breithe 6n Ard-Chuirt, i ndail le ceisteanna éirithe dli, agus deonaiodh an
cead sin. Ba iad seo a leanas na ceisteanna a bhi mar chuid den achomharc sin:

a) Ar thug an Ard-Chuirt urraim do léiri an Ombudsman ar an gconradh anseo agus, ma
thug, ar thug an Ard-Chuirt urraim iomarcach a bhi dbhartha do na
concluidi uaithi?

b) An ndearna an Ard-Chuirt earraid dli agus cinneadh & dhéanamh aici nach raibh
seasamh an Ombudsman le gach gearan ina earraid thromchuiseach agus shuntasach
maidir le Iéirid an chonartha?

c) An ndearna an Ard-Chuirt earraid agus an dli & chur i bhfeidhm maidir leis an dualgas
chun cliiseanna a thabhairt leis an da bhreith 6n Ombudsman anseo agus, mé rinne,
cé na hiarmhairti a eascraionn as gach cinneadh ar leith?

d) An raibh an ceart ag an Ard-Chuirt 6 thaobh dli ina seasamh maidir leis na cinnti én
mBanc Ceannais chun criche chur i bhfeidhm an Choid um Chosaint Tomhaltoiri ag
an Ombudsman?

e) An raibh an ceart ag an Ard-Chuirt 6 thaobh dli ina seasamh maidir le ldimhseail agus
stadas na gcinnti roimhe 6 OSAP?

f) Urraim chuirte

Chinn an Chuirt Achomhairc go bhfuil urraim chuirte teoranta “don réimse saineolais ar
leith atd ag an gcinnteoir atd i gceist”. Leag an Chuirt amach a Iéirit ar na breithitinais
on mBreitheamh Onodrach Kelly agus én mBreitheamh Ondrach Finlay Geoghegan i
gcas Millar v An tOmbudsman Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean agus luaigh si an méid
seo a leanas: “i gcas go raibh an Breitheamh Ondrach Finlay Geoghegan ag ra nach
raibh sé incheadaithe don Ard-Chuirt in achomharc “scridud as an nua” a dhéanamh ar
léamh conarthach on Ombudsman, bhi si ag déanamh amhlaidh i ndalai nach raibh na
gearanaigh, mar a duirt an Breitheamh Ondrach Kelly, ag iarraidh ar an Ombudsman

an téarma abhartha de chuid an chonartha a fhorléirit ach, ina ionad sin, bhi siad ag
iarraidh air “é a athscriobh de réir script a d'ulimhaigh siadsan”. Déarfainn nach raibh an
script sin ina fianaise na ina habhar a bhreithneodh an tOmbudsman agus an conradh &
fhorléirit aige, rud ba chuis leis an srian gan an conradh a scradud “as an nua”.

D’initich an Chuirt an breithitinas én gCuirt Achomhairc i gcds Utmost Pan Europe v An
tOmbudsman Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean agus leag si amach an tuairim a bhi aici
go gcuirtear teorainn le scoip na hurraime cuirte de bharr an bhreithidnais sin. Cé gur
bhain cas Utmost le Iéirii an Ombudsman ar chomhfhreagras, mhinigh an Chuirt “[go
gcaithfeadh], da bhri sin, go mbeadh nios U scdipe fos ann le haghaidh urraim chuirte
don Ombudsman i ndail le Iéiriti conarthai”.
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Agus an méid thuas a chur i bhfeidhm maidir leis na fiorais sa chéad ghearan agus sa
dara gearan, chinn an Chuirt gur mhicheart a bhi léamh na gconarthai morgaiste ag an
Ombudsman agus nach raibh aon teidliocht chonarthach ann le haghaidh filleadh ar rata
Uis ar roghnaigh siad aistrid amach uaidh.

Chinn an Chuirt gur cheart a léirid féin a bheith déanta ag an Ard-Chuirt ar na conarthai
agus nach raibh aon urraim chuirte le tabhairt aici don Ombudsman ina leith sin.

a. Alt 60(2)(g) den Acht agus an ceanglas Eisteacht ¢ Bhéal a thiondl

Os rud é gurbh é seasamh OSAP go raibh na gearanaigh i dteideal, mar dbhar conartha,
aistriu ar ais chuig rata riantchain, thainig an Chuirt ar an gconcluid nach bhféadfadh
an solathrai a bheith ag iompar “go michui ar shli eile” (de réir bhri alt 60(2)(g) den Acht)
freisin maidir le mainneachtain iarmhairt a mhinit (i.e., caillteanas an rata riantchain)
toisc nach bhféadfadh an iarmhairt sin teacht chun cinn choiche.

Mhinigh an Chuirt gurbh amhlaidh, fiti ar a Iéirit féin ar an gconradh (i.e., nach raibh

na gearanaigh i dteideal filleadh ar rata riandchain), a bhi sé deacair a fheicedil conas

a bhi OSAP in ann a theacht ar an gconcluid gur iompair an solathraf “go michui ar

shli eile” gan féachaint leis an leibhéal eolais né tuisceana a bhi ag na gearanaigh a
shoiléirid. Luaigh an Chuirt go bhfuil sé deacair a fheiceail conas a bhi an tOmbudsman
in ann teacht ar choncluid maidir le tuiscint na ngearanach gan éisteacht uathu agus
gan éisteacht ¢ bhéal a thiondl. Ba i an chuis leis sin gur chleachtadh suibiachtuil é

an cleachtadh ba gha a dhéanamh. Thug an Chuirt chun suntais go leagtar na téarmai
amach sa doiciméadacht ach nach gcuirtear in idl inti an leibhéal eolais no tuisceana ata
ag na gearanaigh ar na téarmai sin.

b. Ceanglas aird a thabhairt ar Scridu Morgaiste Rianlchain a rinne an Banc Ceannais

Chinn an Chuirt go raibh an ceart ag an Ard-Chuirt maidir leis an gcur chuige i leith

na n-imscruduithe éagsula a ndearna an Banc Ceannais iad a fhormhaoirsiti agus

a sheoladh ar mhorgdisti riantichain. Mhinigh sé “[nar] cuireadh le haon chinnti 6n
mBanc Ceannais aon chosc ar na gearanaigh an gearan uathu maidir lena dteidliocht
le haghaidh rata Uis riantchdin a fhail a choinneéil nd leantint ar aghaidh leis”. Thug an
Chuirt chun suntais freisin nar tharraing an solathraf an tsaincheist sin anuas riamh le
linn a aighneachtai éagsula chuig an Ombudsman.



Forléargas ar Ghearain 2024 90

Breithitinas 2 (Ar lean.)
c. Ceanglas ar OSAP a bheith faoi cheangal ag na breitheanna roimhe uaidh

Chomhaontaigh an Chuirt leis an gcur chuige a ghlac an Ard-Chuirt. Mhinigh an Chuirt
nach bhfuil an tOmbudsman faoi cheangal ag na breitheanna roimhe uaidh agus thug

si chun suntais an fioras nach raibh breitheanna roimhe én Ombudsman ar fail do na
gearanaigh trath na mbreitheanna a bhi faoi dhiospoéid. Mhinigh an Chuirt freisin nar
dhealraitheach go raibh an solathrai ag brath ar chor ar bith ar na breitheanna roimhe 6n
Ombudsman sna haighneachtai uaidh maidir leis na gearain seo.

d. Cliseanna

Mhinigh an Chuirt gur bhreitheanna fada iad na breitheanna 6n Ombudsman agus
gur leagadh amach go mion iontu an bonn agus na culiseanna leis na breitheanna
ar thangthas orthu. Mar sin, niorbh fhéidir aon chaineadh a ra gur mhainnigh an
tOmbudsman cuiseanna leordhdthanacha a thabhairt a chothd.

D’ordaigh an Chuirt go gcuirfi na breitheanna én Ombudsman ar ceal agus go dtarchuirfi
na nithe chuig an Ombudsman le haghaidh breithnid dr.
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Tuarascail maidir le
solathraithe ainmnithe

seirbhise airgeadais sa bhliain
2024

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
substaintidil no ar seasadh go pairteach le tri ghearan ar a laghad ina gcoinne sa

bhliain 2024.

Ni chuirtear ar aireamh sa tabla seo aon bhreith lena seastar le gearan, mas abhar
d’achomharc reachtuil i an bhreith sin agus an méid seo & fhoilsil. Liostaitear solathraithe
seirbhise airgeadais in ord an lin iomlain chomhcheangailte gearan ar seasadh leo, ar
seasadh go substaintilil leo no ar seasadh go pairteach leo. Tugtar ainm an ghripa gno |
gcas gur ball de ghrupa gno € an solathrai seirbhise airgeadais.

Fior 7.1 Tuarascail maidir le solathraithe ainmnithe seirbhise airgeadais sa bhliain 2024

Ainm an Ball de Gearain | Gearain ar Gearain ar
tSolathrai | Ghrupa Seasadh go |Seasadh go
NEIETG) Gno (mas Seasadh | Substaintiuil | Pairteach leo
(lena infheidhme) leo
n-airitear
aon ainm
tradala,
mas
éagsuil)
s Ulster Bank | Ulster Bank 2 2 6
Ulster Ireland Group
Bank DAC
. Hiscox S.A. | Hiscox S.A. 8 O
HISCOX
KBC Bank | KBC Bank O O
_._ NV Group
KBC
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Conas na breitheanna uainn a
chuardach ar www.fspo.ie

Ar mbunachar sonrai breitheanna a rochtain

Ta ar mbunachar sonrai breitheanna ata ina gceangal dli ar féil ar line ag
www.fspo.ie/decisions. Chun do chuardach a bheachtd, is féidir leat scagaire
amhain né nios mé a chur i bhfeidhm.

Scagairi a chur i bhfeidhm chun do chuardach a
chungu r “

Filter our Database

Chun ar mbunachar sonrai -
breitheanna a scagadh, . P Sonioes Sactor

is féidir leat an earnail
H 4 ' - Insurance
iomchui a roghnu ar dtus: -

§

Tar éis duit iad a scagadh de réir earnala, cabhréidh an uirlis
cuardaigh leat ansin na breitheanna uainn a scagadh tuilleadh
de réir catagéiri a bhaineann leis an earnail sin, amhail iad seo a

leanas:

» tairge/seirbhis
» iompar andearnadh gearan faoi

. . s ‘/Iom ar andearnadh
/Earnall /Talrge/Selrbhls p: )
gearan faoi
) ( ) Pk )
Filter our Database To narrow your search, you may also
Conduct complained of:
Product / Service: ol
. F:I';Immal Servires Sectnr: - I t :z\;.i::a?:::?;::t/:;z?i::ge (post sale)
v ccounts Arrears handlin
Insurance Consumer Credit D?sputed Fees anq charges
Anvestsuam potex DciEnge FD:}IZ‘::?: ;E:T:: T;:3fl;in1aticru‘c::rre-ct information
Mortgage Maladministration
Product / Service: Multiple Banking Product/Service Miscellaneous
Mis-selling
. All Refusal to give product/service
L Foreign Exchange ) \ ) L g
Is féidir leat ar mbunachar sonrai breitheanna - ~
a scagadh de réir bliana agus de réir thoradh Outcome:
an ghearain freisin, i.e., cé acu a Sheas an

tOmbudsman leis an nGearan, a Sheas an . Upheld
o Lese . . Substantially upheld

tOmbudsman go Substaintiuil Igls an nGt.earan, Partially upheld

a Sheas an tOmbudsman go Pairteach leis an Rejected

nGearan, n6 a Dhidltaigh an tOmbudsman don L y

Ghearan.

A luaithe a aimsionn tu an bhreith ata & lorg agat, cliceail ar ‘View LPOF
Document’ chun an téacs iomlan a ioslodail i bhformaid PDF I_T




An tOmbudsman Seirbhisi
Airgeadais agus Pinsean

Financial Services and
Pensions Ombudsman

Teach Lincoln,
Plas Lincoln,

Baile Atha Cliath 2,
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Suiomh Gréasain: www.fspo.ie
Fén: +353 1 567 7000
Riomhphost: info@fspo.ie
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