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1 ‘ 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 thomhaltaéiri, lena
n-airitear gearain 6 ghndélachtai beaga agus 6 eagraiochtai eile, i gcoinne
solathraithe seirbhise airgeadais agus solathraithe pinsean a réiteach.

Solathraimid seirbhis neamhspleach, chothrom, neamhchlaon, rinda agus saor

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

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

Pléimid le geardin ar shli neamhfhoirmiuil ar dtus tri éisteacht leis an da phairti
agus tri chaidreamh a dhéanamh leo chun réiteach atd inghlactha agan da
phairti a éascu. Is thar an teileafén a dhéantar cuid mhér den chaidreamh
neamhfhoirmidil sin.

| gcas nach réititear an diospadid tri na luath-idirghabhalacha sin, imscrudaionn
OSAP an gearan go foirmitil agus eisionn sé breith ata ina ceangal dli ar an da
phairti agus nach bhfuil faoi réir ach achomharc reachtuil chun na hArd-Chuirte.

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

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

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

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

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

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

Ta an-athas orm an Forléargas seo ar Gheardin don bhliain 2022 a fhoilsiu, agus

€ ar an gcéad Fhorléargas uaim 6 chuaigh mé i mbun an réil mar Ombudsman
Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean i mi na Nollag 2022. Ba mhaith liom buiochas
foirmiuil a ghabhail leis na baill foirne uile de chuid OSAP as an tseirbhis a
sholathair siad dar gcustaiméiri sa bhliain 2022. Ta torthai a gcuid oibre crua agus
a dtiomantais dar gcustaiméiri le feiceail go soiléir ar fud an Fhorléargais seo.

Is € an Misean atd ag OSAP seirbhis um réiteach gearan atd neamhchlaon,
inrochtana agus sofhreagrach a sholathar, ar seirbhis i a bhaineann torthai

ata cothrom, trédhearcach agus trathuil amach dar gcustaiméiri go léir agus a
chuireann feabhas ar an timpeallacht seirbhisi airgeadais agus pinsean. T4 an
Forléargas seo ina acmhainn déibh sin go |éir ar féidir leo tionchar aimirt ar an
timpeallacht seirbhisi airgeadais agus pinsean, agus mholfainn do sholathraithe
machnamh a dhéanamh ar chinedl na ngearan a cuireadh faoi bhraid na hOifige
seo.

Fuair an Oifig seo ardlion gearan aris eile sa bhliain 2022, agus 4,781 ghearan a
bhfail aici lena linn. | gcomparaid leis sin, fuarthas 4,658 ngearan sa bhliain 2021.
Treocht shuntasach leanunach ar leith i ndail leis na gearain a fhaightear is ea an
sciar de ghearain a shainaithnitear a bheith ag baint le seirbhis do chustaiméiri.

Is suntasach an rud é go raibh seirbhis do chustaiméiri fés ar an gcineal iompair is
mo a ndearnadh gearan faoi sa bhliain 2022, agus gearain den sort sin freagrach
as 28% de na gearain uile. Is tdar dioma é an méadu sin, agus é ag cur le sciar a bhi
suntasach cheana féin sa bhliain 2021, trath a bhi an cineal gearain sin freagrach
as 23% de na gearain uile. Airitear le gearain a bhaineann le saincheisteannai
ndail le seirbhis do chustaiméiri mainneachtain an tsolathrai faisnéis a sholathar,
saincheisteanna a bhaineann le laimhseail gearan, agus saincheisteanna
inrochtaineachta agus cumarsaide. Ta sé soiléir, i gcas cuid mhor de na geardin a
rinne tomhaltdiri leis an Oifig seo, go bhféadfadh an solathrai aghaidh a thabhairt
orthu trath nios luaithe.

Mholfainn do gach solathrai seirbhisi airgeadais agus tairgi pinsin féachaint, nuair
is féidir, le gearain a réiteach go tapa i gcomhar lena gcustaiméiri. Inalan casanna,
réititear geardin go pras tar éis don solathrai teagmhail tosaigh a fhail 6 OSAP,

ar teagmhail i ina n-iarrtar litir freagartha deiridh né ina gcuirtear an solathrai

ar an eolas go bhfuarthas an gearan. Tugtar tuairisc i roinnt cas-staidéar san
fhoilseachan seo ar an déigh ar réitiodh gearan a luaithe a rinneadh le OSAP é. D3
bhféachfadh solathraithe le gearain a réiteach ag an gcéim is luaithe is féidir, ni

hé amhain go ndéanfadh siad rannchuidiu dearfach le fis na hOifige seo a bhaint
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amach - is é sin, timpeallacht fhorasach seirbhisi airgeadais agus pinsean ata

bunaithe ar iontaoibh, ar chothroime agus ar thrédhearcacht agus nach ndéantar
ach lion fioriseal gearan inti - ach dhéanfadh siad difear moér da gcuid custaiméiri
freisin tri dheireadh a chur leis an nga ata ag gearanaigh le seirbhisi OSAP a usaid.

Na torthai a baineadh amach sa bhliain 2022

Ba shuntasach a bhi na torthai a bhain an Oifig seo amach sa bhliain 2022 i gcas
nar réitiodh geardin agus gur theastaigh seirbhisi OSAP 6 ghearanaigh agus 6
sholathraithe chun teacht ar réiteach. Dunadh 4,647 ngearan le linn na bliana
2022. Airiodh iad seo a leanas le torthai na ngearan sin:

< Bhain 1,137 ngearanach socraiocht idirghabhala amach trinar Seirbhis um
Réiteach Diospoidi. B'fhiu nios mé na €3.4m san iomlan iad na socraiochtai sin.

< D’iocsolathraithe €965,527 eile le gearanaigh chun geardin a shocru le linn
phroiseas imscrudaithe fhoirmitil OSAP.

< Baé€616,686 luach comhcheangailte an chuitimh a ordaiodh i mbreitheanna
ataina gceangal dli.

< Thug OSAP faoi deara gur chuir solathraithe suim bhreise €174,495 ar
fail do ghearanaigh chun go bhféadfadh siad glacadh |éi mar shasamh.
Mar sin, eisiodh breitheanna ata ina gceangal dli i gcas nar seasadh leis na
gearain ina leith sin toisc go raibh an tairiscint a bhi i gceist réasinach agus
leordhéthanach chun sasamh a thabhairt i leith an iompair is cuis leis an
ngearan. Ni raibh aon ordachan foirmiuil 6n Ombudsman ag teastail i leith na
ngearansin.

Ni airitear leis na torthai sin na tairbhi an-suntasach sasaimh a baineadh amach
tri cheartuchan, ar tairbhiiad nach féidir a thomhas agus a fuair gearanaigh tri
bhreith ata ina ceangal dli 6 OSAP. Ta samplai de thorthai cearttichain den sért sin
leagtha amach ar leathanaigh 51 agus 52.

Gearadin a d’eascair as imeachtai 6n margadh

Mar a luaigh mé cheana féin, is é an fhis ata ag OSAP na timpeallacht fhorasach
seirbhisi airgeadais agus pinsean ata bunaithe ar iontaoibh, ar chothroime agus
ar thrédhearcacht agus nach ndéantar ach lion fioriseal gearan inti a bheith ann.
Mar thoradh ar imeacht an da mhérsholathrai seirbhise airgeadais 6 mhargadh
na hEireann, bhi baol ann go ndéanfai ardlion gearan leis an Oifig seo mar gheall
ar an lion custaiméiri lena mbaineann. Fuair an Oifig seo nios It na 100 gearan a
sainaithniodh a bheith ag baint leis an imeacht én margadh le linn na bliana 2022,
agus nior bhain gach ceann de na gearain sin le hiompar na solathraithe sin ata ag
imeacht 6n margadh. Is idar misnigh é nar thainig aon saincheisteanna chun cinn
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as imeacht an dd mhoérbhanc d’fhormhdér mér na dtomhaltéiri lena mbaineann go
dti seo chun tabhairt orthu gearan a dhéanamh leis an Oifig seo.

Rannchuidigh OSAP leis an toradh sin tri dhul i dteagmhail go comhoibrioch le
geallsealbhdiri laistigh de thirdhreach baincéireachta na hEireann, lenar airiodh
na solathraithe ata ag imeacht 6n margadh, agus tri fhaisnéis a chomhroinnt leo.
Ta athas orm gur rannchuidigh ar gcomhroinnt faisnéise leis na torthai a baineadh
amach go dti seo trina chinntit go mbeadh ar ngeallsealbhdiri ar an eolas, ar
bhonn leanunach, faoi eispéireas na gcustaiméiri lena mbaineann, mar a cuireadh
iniul don Oifig seo.

An 1 Meitheamh 2022, thosaiomar ag rianu gearain a bhaineann leis an imeacht
6n margadh agus ag comhroinnt sonrai agus Iéargas lenar ngeallsealbhdiri.
Bunaithe ar eispéireas na hOifige seo le geardin a bhaineann le paindéim
COVID-19 a bhainistiu, bhiomar ag iarraidh gearain a bhaineann leis an imeacht
6n margadh a shainaithint 6n gcéad uair a fuarthas iad. Chuamar i dteagmhail
leis na solathraithe sin ata ag imeacht 6n margadh maidir leis na pradisis agus na
pleananna ata i bhfeidhm acu le haghaidh acmhainni a chur ar fail chun aghaidh

a thabhairt ar ghearain reatha agus ar ghearain amach anseo araon. Trina bheith
in ann breathnu go géar ar na geardin sin, d’éirigh linn treochtai agus patrudin a
shainaithint freisin. D'fhag sé sin go rabhamar in ann léargais a chomhroinnt leis
na geallsealbhdiriiomchui inmheanacha agus seachtracha agus an idirghabhail is
luaithe is féidir a dhéanamh chun saincheisteanna a bhainistit ar an tsli is fearr, de
réir mar ba chui, agus, ar an tsli sin, geardin nua a chosc.

Rinneadh measunu ar ghearain i ndail leis an imeacht 6n margadh agus cuireadh
ar aghaidh iad, de réir mar ba chui, ar an tsli chéanna ar pléadh le geardin
leanunacha eile. De na 99 ngearan a fuarthas, réitiodh 61 cheann faoi dheireadh
na bliana 2022 - 27 gcinn trindr bpréiseas Claruchain agus Measunaithe agus 34
cinn triidirghabhail trinar Seirbhisi um Réiteach Diospdidi. Ba le saincheisteanna
i ndail le seirbhis do chustaiméiri agus le drochriarachan a bhain na gearain sin go
priomha.

Usaid mhéadaithe a baint as seirbhisi ar line

Cé gur doigh go bhfuil an phaindéim taobh thiar den Gsaid mhéadaitheach a
bhionn & baint as seirbhisi ar line i ngach réimse dar saol, is cosuil go leanfaidh
an treocht sin ar aghaidh. Ta sé sin le feiceail sa sciar de ghearain a fuair an Oifig
seo trinar suiomh Gréasain sa bhliain 2022 - ba ar ar bhfoirm ghearain ar line
arinneadh 80% de na geardin uile a fuarthas sa bhliain 2022. Is méadu é sin

ar 58% sa bhliain 2020 agus ar 74% sa bhliain 2021. Cé gur féidir gur fearr le
formhor na ndaoine geardin a dhéanambh leis an Oifig seo ar line, chinntiomar
freisin go leanaimid le modhanna malartacha a chur ar fail i gcas go dteastaionn
6 ghearanaigh, n6 go roghnaionn siad, modhanna cumarsaide nach modhanna
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digiteachaiad. Mar chomhlacht poibli, taimid tiomanta da chinntit go bhfuil ar
seirbhisi inrochtana agus taimid tiomanta do leas a bhaint as an éifeachtulacht a
ghabhann leis an digitit ag an am céanna.

Gearain inar thug tomhaltaéiri tuairisc ar ghniomhaiocht
chalaoiseach

Agus eolas nios fearr ag alan daoine anois ar idirbhearta a dhéanamh ar line, ta sé
rithdbhachtach nach n-éireoimis réchuiseach agus nach dtabharfaimis rochtain do
dhaoine aonair na gnélachtai anaithnide ar ar gcuntas baincéireachta ar line agus
nach n-aistreoimis airgead chuig daoine aonair na gnélachtai den sért sin.

Is é ata san Fhorléargas seo na roinnt cas-staidéar inar shainaithin an tomhaltoéir
gniomhaiocht ar a c(h)untas bainc a mheas sé/si a bheith ina gniomhaiocht
chalaoiseach. Ba cheart a thabhairt faoi deara nach bhféadfaidh OSAP imscrudu
adhéanamh ar chasanna calaoise, toisc gur faoin nGarda Siochana a thagann

an ni sin. Mar sin féin, féadfaidh OSAP imscruadu 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.

| gcas gearan amhain, d’aistrigh Thomasina €16,300 éna cuntas reatha Eireannach
chuig cuntas criptea-airgeadra bunaithe ar chomhairle a fuair si 6 chomhairleoir
criptea-airgeadra. D’inis Thomasina don bhanc gur le calaois a bhain an
combhairleoir an t-airgead di agus bhraith si gur cheart don bhanc rabhadh a
thabhairt di gan an t-airgead a aistriu chuig an gcomhairleoir. Shoiléirigh an banc,
afach, gur ar a hiarraidh féin a d’éascaigh sé an t-aistrit chuig an gcuideachta
criptea-airgeadra. Dhun Thomasina an gearan uaithi.

Rinne Joe gearan le OSAP ara gur cheart da bhanc comhairle nios fearr a
thabhairt dé nuair a d’inis sé dé go mbeadh sé ag déanambh aistrithe chuig
cuideachta criptea-airgeadra agus gur thog duine éigin eile rialt ar a riomhaire
chun déanamh amhlaidh. Trath nios déanai, thuairiscigh Joe an chuideachta a
bheith calaoiseach. Cé nach bhféadfaidh OSAP imscrudu a dhéanamh ar chalaois
na ar aon ghniomhaiocht choiriil eile, féadfaimid imscradud a dhéanamh ar
ghearan faoi theipeanna liomhnaithe seirbhise ag an mbanc. Chomhaontaigh an
banc socraiocht idirghafa le Joe, agus thairg sé €1,000 do toisc gur ghlac sé leis go
raibh teipeanna seirbhise ann.

Rinne Samantha gearan faoina banc toisc gur bhraith si gur mhainnigh sé dicheall
cui adhéanamh ar idirbhearta airithe a d’idaraigh si. Rinneadh na hidirbhearta
sin le cuideachta a thuairiscigh si trath nios déanai a bheith calaoiseach. Rinne si
gearan le OSAP agus, toisc nar réitiodh le linn idirghabhala &, rinneadh imscradu
foirmiuil ar an ngearan ansin. Chomhaontaigh an banc figitur socraiochta €5,000
aioc tar éis don oifigeach imscrudaithe Achoimre ar Gheardn a eisiuint, agus é ag
glacadh leis gur mhainnigh sé roinnt de na hidirbhearta a imscradu.
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Gearain a tharchur chuig na hudarais

Tharchuir an Oifig seo 10 mbreith ata ina gceangal dli chuig Banc Ceannais na
hEireann (CBI) le linn na bliana 2022. Is cuid thabhachtach dar rél é sin, agus
cabhraionn an tarchur sin, agus comhroinnt leantinach faisnéise le CBI ar réimsi
leasa fhrithphairtigh, lena chinntid gur féidir breithnit a dhéanamh, 6 thaobh
cursai rialdla de, ar na saincheisteanna agus na cinedlacha iompair ata le feicedil

i ngearain a dhéantar leis an Oifig seo. Cuireann tomhaltdiri a n-iontaoibh i
solathraithe airgeadais nuair a Usaideann siad a seirbhisi. Is ni tromchuiseach é an
iontaoibh sin a sharu.

Bhain breith amhain a tarchuireadh (2022-0080) le solathrai a thug faisnéis
mhicheart faoi thairge morgdiste. D’éirigh an cas nios tromchuisi fos nuair a
rinne ball foirne athru ar a raibh ar fhoirm iarratais ar mhorgaiste gan udaras na
dtomhaltéiri a fhail. Leis an mbreith, ordaiodh don solathrai ciiteamh €10,000 a
ioc.

Rinneadh saincheist eile a raibh saru iontaoibhe i gceist 1éi a tharchur chuig

CBl sa bhliain 2022. Sa chas sin, thug an tOmbudsman faoi deara gur sharaigh
an solathrai an dualgas riundachta a bhi air i leith an tomhaltéra agus gur
mhainnigh an solathrai a chinntit go dtuigeann a chuid fostaithe a thromchuisi
ata comhroinnt mhichui faisnéise. Leis an mbreith sin, ordaiodh don solathrai an
t-iompar a ndearnadh gearan faoi a chur ina cheart trina chinntiu, tar éis dé na
faltais 6 laithrean a dhiol ag ceant a fhail agus na faltais sin a chur i leith fhiach an
ghearanaigh, go ndiscriobhfadh sé 100% den iarmhéid a bhi fagtha ar iasacht an
ghearanaigh.

COVID-19

Mar thoradh ar thus phaindéim COVID-19 sa bhliain 2020, thainig méadu ar an
lion gearan a rinneadh le OSAP de réir mar a streachail tomhaltaéiri le tionchar
airgeadais na paindéime. Léiriodh sna geardin a fuarthas 6 shin i leith gur as na
himthosca a bhaineann le paindéim COVID-19 a thainig an-deacracht do chuid
mhor de na gndlachtai a rinne gearan linn, go hairithe i ndail le héilimh arachais
briseadh gnd. Cé go bhfuarthas 600 gearan a sainaithniodh a bheith ag baint le
paindéim COVID-19 sa bhliain 2020, thit an figiur sin go 69 ngearan nua sa bhliain
2022.Bale harachas a bhain 37 gcinn de na geardin sin agus ba le baincéireacht a
bhain an 32 cheann eile.

Le linn na paindéime, thugamar tus aite do gheardin a bhaineann le harachas
briseadh gnd, mar gheall ar a thabhachtai a bhi sé do shealbhdiri polasai a
fhail amach go mear cé acu a bheadh né nach mbeadh siad i dteideal sochar né
iocaiochtai.

Rinne solathraithe airithe seirbhise airgeadais agoid i gcoinne breitheanna 6
OSAP, agus iad mishasta leis an toradh ar bhreitheanna ata ina gceangal dli uaidh.
In agdid amhain a rinneadh chun na hArd-Chuirte, d'fhéach solathrai seirbhise
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airgeadais leis na téarmai ata i mbreith ata ina ceangal dli 6 OSAP a scriosadh
amach. Tugadh an bhreith sin maidir le gearan a fuarthas faoin mainneachtain
sochair arachais briseadh gné a ioc. Thug an Ard-Chuirt an breithitnas uaithi i

mi Dheireadh Fomhair 2022, rud inar seasadh leis na téarmai ata sa bhreith ata
ina ceangal dli 6 OSAP. A bhui leis an toradh sin, agus leis na barulacha 6n gCuirt,
cuireadh ar chumas OSAP gearain eile arinneadh in imthosca den chineal céanna
a chur ar aghaidh, ar ghearain iad a bhi ar an méar fhada ar feitheamh an toraidh
ar an dlithiocht sin san Ard-Chduirt. Chomhroinn OSAP le CBI céipeannade 19
mbreith maidir le harachas briseadh gné le linn na bliana 2022.

Bhi sé mar thosaiocht ag an Oifig seo aris eile sa bhliain 2022 geardin a bhaineann
le paindéim COVID-19 a chriochnu. Bhi 132 ghearan den sért sin idir lAmha ag an
Oifig seo ag deireadh na bliana 2022.

Gearain faoi mhorgaisti riantchain

Fuair an Oifig seo 139 ngearan nua faoi ratai uis morgaiste riantchain le linn na
bliana 2022, agus i ag plé le gearain den chineal sin le 15 bliana anuas.

Ta gearain a bhaineann le morgaisti rianuchain freagrach as sciar suntasach dar
gcuid oibre go féill, agus ta a lan gearanach fés den tuairim go bhfuil siad i dteideal
rata Gis morgaiste riantchain, cibé acu 6n uair a thég siad an iasacht mhorgdiste
amach no 6 dhata ar bith le linn shaolré na hiasachta morgaiste, cé nach bhfuil aon
teidliocht chonarthach na aon teidliocht eile acu chun rata den sért sin a fhail. De
na breitheanna ata ina gceangal dli a eisiodh maidir leis na gearain sin sa bhliain
2022, seasadh, seasadh go substaintiuil né seasadh go pairteach leis an ngearani
dtri cinn agus nior seasadh leis an ngearani 131 cheann. Comhroinneadh le Banc
Ceannais na hEireann céip de gach ceann den 134 bhreith a eisiodh sa bhliain
2022.

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

Buiochas

Ba mhaith liom buiochas a ghabhail le mo chomhghleacaithe go |éir in OSAP as

a dtiomantas leantinach da chinntit go solathraimid an tseirbhis is fearr is féidir
dar gcustaiméiri agus as an rannchuidit aonair a dhéanann siad lenar seirbhis

a fheabhsu ar bhonn leantnach. Ba mhaith liom buiochas ar leith a ghabhdil le
MaryRose McGovern, a stitir an Oifig ar feadh na coda is mé den bhliain 2022 ina
cail mar Ombudsman (Gniomhach). T4 a diograis don eagraiocht, dar gcustaiméiri
agus dar mbaill foirne le moladh, agus is mér againnii.

Ba mhaith liom buiochas a ghabhail le Maeve Dineen, an Cathaoirleach, agus leis
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na comhaltai de Chomhairle an Ombudsman Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean as
an tacaiocht, as an treoir agus as an gcinamh a thug siad dom 6 ceapadh mé. Ba
mhaith liom buiochas a ghabhail leis an Aire Airgeadais agus lena chuid oifigeach
freisin as a dtacaiocht agus as a gcomhoibril leantnach.

Taim ag tnuth le hobair i gcomhar le foireann OSAP, le Comhairle an
Ombudsman Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean, leis an Roinn Airgeadais
agus lendr ngeallsealbhoiri go Iéir de réir mar a leanaimid ar aghaidh leis an
misean ata againn seirbhis um réiteach gearan ata neamhchlaon, inrochtana
agus sofhreagrach a sholathar, ar seirbhis i a bhaineann torthai ata cothrom,
trédhearcach agus trathuil amach dar gcustaiméiri go léir agus a chuireann
feabhas ar an timpeallacht seirbhisi airgeadais agus pinsean.

‘Z_.:!:::sﬂ"( 5-!/*-'/;,9‘&1#1-

Liam Sloyan

An tOmbudsman Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean
Marta 2023
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3 Gearain a tharchuir OSAP
chuig na hudarais rialala le linn na
bliana 2022

Le halt 18 d’Acht an Ombudsman Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean, 2017 (an
tAcht), arna leasu, ceanglaitear ar an Ombudsman comhoibriul le Banc Ceannais
na hEireann, leis an gCoimisiiin um lomaiocht agus Cosaint Tomhaltéiri agus
leis an Udaras Pinsean (na “hudarais rialala”) ar shli a chuidionn le hard-leas
tomhaltoiri agus tairbhithe iarbhir né féideartha seirbhisi airgeadais né 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 hudarais rialala chun na feidhmeanna ata ag an Ombudsman faoin Acht a
chomhlionadh.

Le linn na bliana 2022, chomhroinn OSAP le Banc Ceannais na hEireann (CBI)
c6ip de gach breith atd ina ceangal dli a eisiodh maidir le gearain faoi ratai Gis
morgaiste rianuchain. Sheol OSAP chuig CBI céipeanna de 134 bhreith maidir le
gearain faoi mhorgaisti rianuchain.

Glacadh an cur chuige céanna do 19 mbreith ata ina gceangal dli a eisiodh maidir
le gearain a bhaineann le héilimh arachais ar didltaiodh déibh i ndail le caillteanais
de dheasca briseadh gné.

| dteannta na mbreitheanna sin, tarchuireann OSAP breitheanna eile atdina
gceangal dli chuig na hudarais rialala d’fhonn ard-leas an chreata um chosaint
tomhaltéiri a chur chuncinn. 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 fhit do na hidarais rialala breithniu a
dhéanamh uirthi. Leagtar amach sa tabla thios na gearain a tharchuir OSAP chuig
Banc Ceannais na hEireann ar na ctiiseanna sin le linn na bliana 2022.
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Fior 3.1 - Saincheisteanna gearain a tarchuireadh chuig Banc Ceannais na
hEireann le linn na bliana 2022

Uimhir Thagarthana
Breithe

Saincheisteanna a duisiodh sa ghearan

Abhar imni don Ombudsman ba ea coinnedil taifead
neamh-leordhéthanach an tsolathrai, toisc nach

2021-0554 raibh aon rochtain aige ar thaifid an tomhaltéra én
tréimhse sular cheannaigh an solathrai an cuntas carta
creidmheasa 6n Uinéir roimhe.

Chuir an tOmbudsman imni in idl ndr chomhlion
an solathrai an ceanglas conarthach fégra nuair
alaghdaigh sé an rata uis ar chuntas taisce. Chuir
an tOmbudsman imni iniul freisin go bhféadfadh
saincheist shistéamach a bheith ag baint leis sin.

Nil an uimhir
thagartha ar fail*

Abhar imni don Ombudsman ba ea mainneachtain

an tsolathrai minit leordhéthanach a thabhairt ar
athrd ar an modheolaiocht riomhaireachta, rud as ar
thainig laghdu laithreach os cionn €50,000 ar iarmhéid
riaraisti an chustaiméara. Bhi sé deacair an laghdu sin a
réiteach.

2022-0027

Tugadh faoi deara go bhféadfadh cleachtais agus
teipeanna an idirghabhalai maidir le tairgi arachais a
dhiol a bheith de chinedl sistéamach, rud a d’fhéadfadh
dul i bhfeidhm ar thomhaltéiri eile.

2022-0068

Thug an tOmbudsman faoi deara gur tharla sé, tar
éis don solathrai faisnéis mhicheart a thabhairt do
thomhaltoéiri maidir le tairge morgaiste, gur éirigh

an cas nios tromchuisi fos nuair a rinne ball foirne
athru ar a raibh ar an bhfoirm iarratais gan idaras na
dtomhaltairi a fhail.

2022-0080

*Tar éis an bhreith a tharchur chuig Banc Ceannais na hEireann, thosaigh an solathrai achomharc reachtdil
chun na hArd-Chuirte chun féachaint leis an mbreith ata i gceist a scriosadh amach. Nior cinneadh an toradh
ar na himeachtai Ard-Chuirte sin go féill.
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Uimhir Thagarthana

Breithe

Saincheisteanna a duisiodh sa ghearan

2022-0079

2022-0176

2022-0214

2022-0308

2022-0335

Tugadh faoi deara go bhféadfadh an cleachtas micheart
a bhi ar bun ag an solathrai maidir le hiocaiochtai
méadaithe breise 6n tomhaltoir lena Phlean Pinsin
Pearsanta a dhiultd a bheith de chineal sistéamach, rud
ad’'fhéadfadh dul i bhfeidhm ar thomhaltéiri eile.

Nochtadh san fhianaise na cleachtais oibritichain an-lag
a bhi ar bun ag an solathrai, go hairithe linte deighilte
soiléire a bheith in easnamh ar a oibriochtai féin agus
ar oibriochtai eintitis dhlithidil eile a bhi ag oibrit mar
idirghabhalai.

Thug an tOmbudsman faoi deara gur sharaigh an
solathrai an dualgas randachta a bhi air i leith an
tomhaltéra agus gur mhainnigh an solathrai a chinntia
go dtuigeann a chuid fostaithe a thromchuisi ata
comhroinnt mhichui faisnéise.

Nochtadh san fhianaise nar thuig an solathrai na
hoibleagaidi ata air tuairisc a thabhairt don
Phriomh-Chlar Creidmheasa maidir le fiach a
discriobhadh.

Léiriodh san fhianaise gur tharla sé, trath an diola, gur
thug an solathrai faisnéis mhicheart don tomhaltoéir
faoin leibhéal préimhe a bheadh inioctha thar théarma
an pholasai, rud a chruthaigh imni go bhféadfadh an
tsaincheist sin a bheith de chineal sistéamach.
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Fior 4.1 - Gearain a fuarthas de réir contae sa bhliain 2022

Gearain a fuarthas de réir
ldithreach

lomlan Thuaisceart Eireann
35

lomlan Phoblacht

na hEireann
3,850

-y

Baile Atha
Cliath

1,390

Gan déthain faisnéise a bheith ann 5
chun an gearan a chatagoiriu
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Fior 4.2 - Gearain a fuarthas de réir limistéar domhanda sa bhliain 2022
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Fior 4.3 - Gearain a fuarthas de réir tir Eorpach sa bhliain 2022
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5 ‘ Anailis Earnala

Leagtar amach sa rannan seo mionsonrai faoi na geardin a fuarthas sa bhliain 2022
sna catagoiri baincéireachta, arachais agus infheistiochta, mar aon le gearain a
bhaineann le scéimeanna pinsean.

Fuair OSAP 4,781 ghearan san iomlan sa bhliain 2022, i gcomparaid le 4,658 gcinn
sa bhliain 2021.

De na 4,781 ghearan a fuarthas sa bhliain 2022, ba le tairgi baincéireachta a bhain
55%, ba le harachas a bhain 24% agus ba le tairgi infheistiochta a bhain 8%. Ba le
gearain faoi scéimeanna pinsean a bhain 5% diobh.

Thainig laghdu ar an lion gearan a fuarthas i ndail leis an earnail arachais, 6 1,257
gcinn sa bhliain 2021 go 1,129 gcinn sa bhliain 2022. T4 sé sin cothrom le laghdu
10%. Thainig laghdu beag ar an lion gearan baincéireachta freisin, 6 2,660 ceann
sa bhliain 2021 go 2,640 ceann sa bhliain 2022. Thainig méadu ar an lion gearan a
fuarthas i ndail le scéimeanna infheistiochta agus pinsean:

- Fuarthas 366 ghearan infheistiochta sa bhliain 2022, i gcomparaid le 352
cheann sa bhliain 2021. T4 sé sin cothrom le méadu 4%.

- Thainig méadu ar an lion gearan a fuarthas faoi scéimeanna pinsean sa
bhliain 2021, 6 186 cinn sa bhliain 2021 go 233 cinn sa bhliain 2022. T4 sé sin
cothrom le méadu 25%.

Gearain a fuarthas de réir earnala

A Baincéireacht Arachas
I
— 55% 24%
Infheistiocht Pinsin
‘ AN
8% 5%

Ni raibh aon earnail sannta

Nil aon earnail infheidhme ag deireadh na bliana

2% 6%

lomlan 4,781
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Léiritear sa chairt thios na 10 bpriomhchineal iompair a ndearnadh gearan futhu
ar fud na ngearan uile a fuarthas sa bhliain 2022. Faoi mar a tharla sa bhliain 2021,
bhi seirbhis do chustaiméiri ar an bpriomhchineal iompair a ndearnadh gearan faoi,
agus gearan a dhéanamh faoi ghné éigin de sheirbhis do chustaiméirii 28% de na
gearain uile. Airitear leis sin saincheisteanna amhail cumarsaid, laimhseail gearan,
inrochtaineacht, agus mainneachtain faisnéis a sholathar.

Ba é drochriarachan an dara réimse is mé a ndearnadh gearan faoi, agus moilleanna
no teipeanna maidir le hiarratai a phréiseail ar na priomhchuiseanna le gearain sa

chatagoir seo.

Fior 5.1 - Na 10 bpriomhghrupa iompair a ndearnadh gearan futhu:

Seirbhis do Chustaiméiri 1,334, (28%)
Drochriarachan 818, (17%)
Idirbhearta faoi Dhiospdid 525,(11%)
Laimhseail Eileamh 395, (8%)
Laimhseail Riardisti 173, (4%)
Didltd Eileamh 171, (4%)
Tailli agus Muirir faoi Dhiospoid 166, (3%)
Diultu tairge/seirbhis a thabhairt 150, (3%)
Midhiol 103, (2%)
Gearradh Ardrata 89, (2%)
0 300 600 900 1200 1500

Ta na céatadain slanaithe san fhior thuas agus sna cairteacha seo a leanas ar leathanach 18
go leathanach 22.

Léiritear sna ranndin seo a leanas na cinealacha iompair is mé a ndearnadh gearan
futhu i ngach earnail sa bhliain 2022.
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Geardin bhaincéireachta

Bhi geardin bhaincéireachta freagrach as 55% de na gearain uile a fuarthas sa
bhliain 2022. Fuair OSAP 2,640 gearan a bhaineann le baincéireacht sa bhliain
2022, i gcomparaid le 2,660 ceann sa bhliain 2021. Ta sé sin cothrom le laghdu
beag. Baiad na tairgi baincéireachta is mé a ndearnadh gearan fathu sa bhliain
2022 nd cuntais, agus iad freagrach as 44% de na geardin uile, agus morgaisti
(31%). Bhi cuntais bhainc agus morgaisti freagrach freisin as an lion is airde gearan
arinneadh le OSAP ar fud na n-earnalacha uile sa bhliain 2022.

Fior 5.2 - Tairgi baincéireachta sa bhliain 2022

134, (5% 121, (,5/,)’,34’ (1%) E Cuntais 1,153
U {17, (1%) | Morgiiste 814
367, (14%) ., - B Creidmheas do Thomhaltéiri 367
1,153, (44%)
Trachtail 134
N E Seirbhis focaiochta 121
I lItairgi/llseirbhisi 34
l Malairt Eachtrach 17

& N
814, (31/)\\ lomlan 2,640

Bhi saincheisteanna i ndail le seirbhis do chustaiméiri freagrach as an sciar is

airde de ghearain bhaincéireachta sa bhliain 2022, agus gearain a bhfail faoi
sheirbhisi do chustaiméiri i gcoitinne, faoi inrochtaineacht, faoi laimhseail gearan,
faoi chumarsaid agus faoi mhainneachtain faisnéis a sholathar. Bhi idirbhearta
faoi dhiospdid ar an dara cineal iompair is mé a ndearnadh gearan faoi i ngearain
bhaincéireachta. Airitear leis sin idirbhearta ar chuir an gearanach faoi dhiospéid
iad agus gearain faoi idirbhearta calaoiseacha araon. Bhi drochriarachan freagrach
as sciar suntasach de na gearain a fuarthas.

Fior 5.3 - Na 5 phriomhchineal iompair baincéireachta a ndearnadh gearan fithu

995, (38%)
1000
800
600 525,(20%) 509, (19%)
400
200 173,(7%)  119,(5%)
o T
Seirbhis do Idirbhearta faoi  Drochriarachan Laimhseail Tailli agus muirir
Chustaiméiri dhiospoid riardisti faoi dhiospaéid

lomlan 2,640
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Geardin arachais

Fuair OSAP 1,129 ngearan a bhaineann le harachas sa bhliain 2022, i

gcompardid le 1,257 gcinn sa bhliain 2021. Ta sé sin cothrom le laghdud 10%.

Ba le métararachas a bhain 27% de na gearain arachais a fuarthas agus bale
harachas slainte, le harachas timpiste agus le harachas eile, lena n-airitear arachas
fiacléireachta, arachas peata agus arachas féin, a bhain 23% eile diobh.

Fior 5.4 - Tairgi arachais sa bhliain 2022

14, (1%)
49,(4%) 310, (27%) Mdtararachas 310
51, (5%) o § Arachas Slainte, Arachas
63.6% “ § Timpiste agus Arachas Eile 262
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1o (1:?_./?) D 4 I Arachas Taistil 130
Arachas Saoil 110

l Arachas Cosanta Morgaiste 63

lighnéitheach 51

l Arachas Trachtala 49

130, (12 . . Arachas lItairgi/llseirbhisi 14

262 (23%) 7
140, (12%) lomlan 1,129

Ba le l1dimhseail éileamh a bhain formhoér na ngearan arachais a fuarthas sa
bhliain 2022, agus iad freagrach as 35% de na gearain arachais uile. Bhi seirbhis
do chustaiméiri agus diultua éileamh ina gcuis freisin le méadu sa lion suntasach
gearan arinneadh i gcoinne arachairi.

Fior 5.5 - Na 5 phriomhchineal iompair arachais a ndearnadh gearan fathu
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Gearain infheistiochta

Fuair OSAP 366 ghearan infheistiochta sa bhliain 2022, i gcomparaid le 352
cheann sa bhliain 2021. Ta sé sin cothrom le méadu 4%. Bhi gearain infheistiochta
freagrach as 8% de na gearain uile a fuarthas sa bhliain 2022.

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

Bhi drochriarachan agus seirbhis do chustaiméiri ar na cinealacha iompairis mé a
ndearnadh gearan futhu laistigh den chatagéir infheistiochta, agus an da cheann
diobh freagrach as thart ar aon trian de na geardin uile a rinneadh san earnail seo.

Fior 5.6 - Tairgi infheistiochta sa bhliain 2022

3, (1%)
7,(2%) |
Lo I Infheistiocht 271
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% Pinsean 85
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Gearain phinsin

Fuair OSAP 233 ghearan pinsin sa bhliain 2022, i gcomparaid le 186 cinn sa
bhliain 2021. T4 sé sin cothrom le méadu 25%. Ba le scéimeanna pinsean ceirde
(74%) a bhain formhoér na ngearan a fuarthas i ndail le pinsin sa bhliain 2022. Is

€ is scéimeanna pinsean ceirde ann na scéimeanna a mbunaionn fostéir iad chun
sochair scoir agus/né 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 na cuntais choigiltis phearsanta,

ar gnach go n-ioctar astu tri ranniocaiochtai pearsanta. Féadfaidh fostoiri
ranniocaiochtai a dhéanamh leis na pleananna sin freisin, afach. Bhi siad freagrach
as 14% de na gearain uile a fuarthas sa bhliain 2022.

Is é is Conarthai Blianachta Scoir lontaobhais ann na scéimeanna a bhunaitear
faoi iontaobhas agus a gceadaionn na Coimisinéiri loncaim iad. Is ann déibh chun
leas na ndaoine aonair a ghabhann do cheird ar leith n6 a bhfuil baint acu le ceird
ar leith agus solathraitear leo blianachtai scoir do na daoine aonair sin né sochair
da gcleithiunaithe.

Bhi drochriarachan (38%) agus an doéigh ar riomhadh sochar pinsin (25%) ar

na cinealacha iompair is mé a ndearnadh gearan futhu i ndail le pinsin. Cé go
bhféadfaidh an tOmbudsman a ordu do sholathrai seirbhise airgeadais cuiteamh
aioc le gearanach, ni fhéadfaidh an tOmbudsman a ordu do sholathrai pinsean
cuiteamh a ioc. Ina theannta sin, cé go bhféadfaidh an tOmbudsman sasamh a
ordu, leagtar amach sa reachtaiocht lena rialaitear OSAP nach rachaidh sasamh
den sért sin thar aon chaillteanas sochair iarbhir faoin scéim pinsean lena
mbaineann.

Fior 5.8 - Tairgi pinsin sa bhliain 2022
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Fior 5.9 - Na 5 phriomhchineal iompair pinsin a ndearnadh gearan futhu
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Gearain a bhaineann le paindéim COVID-19

Bai mi an Mharta 2020 a thosaigh OSAP ag fail gearain a bhaineann le paindéim
COVID-19. Léiriodh sna geardin a fuarthas 6 shin i leith gur as na himthosca a
bhaineann le paindéim COVID-19 a thainig an-deacracht do chuid mhoér de na
gndlachtai arinne gearan linn, go hairithe i ndail le héilimh arachais briseadh gné.
Leag gndlachtai amach an tionchar a imriodh orthu mar gheall gur chaill siad an
cumas chun tradail agus mar gheall ar chaillteanas stoic agus ioncaim ciosa.

Thainig laghdu ar an lion gearan a bhaineann le paindéim COVID-19 arinneadh
le OSAP le linn na bliana 2022, agus 69 ngearan a bhfail againn sa bhliain 2022 i
gcomparaid le 600 ceann sa bhliain 2020 agus le 275 cinn sa bhliain 2021.

Léiritear sa tabla seo a leanas an lion gearan a bhaineann le paindéim COVID-19

a fuair agus a dhun OSAP 6 mhi an Mharta 2020 go deireadh na bliana 2022. Ag
deireadh na bliana 2022, bhi 132 ghearan a bhaineann le paindéim COVID-19 idir
[dmha ag OSAP. Bhi roinnt de na gearain sin ar an méar fhada go mi Dheireadh
Fémhair 2022, ar feitheamh an toraidh ar achomharc reachtuil chun na
hArd-Chuirte.

Fior 5.10 - Gearain a bhaineann le paindéim COVID-19 a fuarthas sa tréimhse
2020-2022
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Le linn na paindéime, thugamar tus aite do gheardin a bhaineann le harachas
briseadh gnd, mar gheall ar a thabhachtai a bhi sé do shealbhdiri polasai a
fhail amach go mear cé acu a bheadh né nach mbeadh siad i dteideal sochar né
iocaiochtai.
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Rinne solathraithe airithe seirbhise airgeadais agoid i gcoinne breitheanna 6
OSAP, agus iad mishasta leis an toradh ar bhreitheanna ata ina gceangal dli uaidh
maidir le geardin faoi drachas briseadh gné. Airitear leis an bhForléargas DIi ar
leathanach 78 mionsonrai faoi agéid amhain a rinneadh chun na hArd-Chuirte,
ait ar fhéach solathrai seirbhise airgeadais leis na téarmai ata i mbreith ata ina
ceangal dli 6 OSAP a scriosadh amach. Tugadh an bhreith sin maidir le gearan

a fuarthas faoi mhainneachtain an tsolathrai sochair arachais briseadh gno a

ioc faoi pholasai arachais chuideachta an ghearanaigh. Thug an Ard-Chuirt an
breithiunas uaithi i mi Dheireadh Fomhair 2022, rud inar seasadh leis na téarmai
ata sa bhreith ata ina ceangal dli 6 OSAP. A bhui leis an toradh sin, agus leis na
barulacha én gCuirt, cuireadh ar chumas OSAP gearain eile arinneadh in imthosca
den chineal céanna a chur ar aghaidh, ar ghearain iad a bhi ar an méar fhada ar
feitheamh an toraidh ar an dlithiocht sin san Ard-Chuirt.

Cé go raibh saincheisteanna arachais i gceist go féill le formhdr na ngearan a
bhaineann le paindéim COVID-19 a fuarthas le linn na bliana 2022, fuair OSAP
geardin a d’eascair as iarratai ar shosanna iocaiochta agus as seirbhisi eile
baincéireachta freisin. Ta an miondeall earnala don bhliain 2022 leagtha amach
thios.

Fior 5.11 - Gearain a bhaineann le paindéim COVID-19 a fuarthas sa bhliain
2022
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Earnadil arachais faoi arachas 37
briseadh gnoé
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baincéireachta

Bhi 37 ngearan a bhaineann le paindéim COVID-19 ann i ndail leis an earnail
arachais. Ba le harachas briseadh gné a bhain 9 gcinn de na gearain sin.

Bhi 32 ghearan a bhaineann le paindéim COVID-19 ann i ndail leis an earnail
baincéireachta. Ba le hiarratai ar shos iocaiochta a bhain 7 gcinn de na gearain sin.
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Léiritear i bhFior 5.12 an lion gearan a bhaineann le paindéim COVID-19 a bhi idir
ldmha 6 mhi an Mharta 2020 go mi na Nollag 2022.

Fior 5.12 - Gearain a bhaineann le paindéim COVID-19 a bhi idir lamha sa
tréimhse 2020-2022
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Gearain faoin imeacht 6n margadh sa bhliain 2022

An 1 Meitheamh 2022, thosaigh OSAP ag déanamh taifead sonrach ar ghearain

a bhaineann le solathraithe ata ag imeacht 6 mhargadh na hEireann. Faoin 31
Nollaig 2022, fuair OSAP 99 ngearan a shainaithin an gearanach a bheith ag baint
leis an “imeacht én margadh”. Criochnaiodh 61 cheann (62%) de na gearain sin faoi
dheireadh na bliana. Nior bhain gach ceann de na 99 ngearan sin le hiompar na
solathraithe sin ata ag imeacht 6n margadh, agus ba le saincheisteanna i ndail le
seirbhis do chustaiméiri agus le drochriarachan a bhain na gearain sin go priomha.

Mar ata mionsonraithe i bhFior 5.13 thios, de na 61 ghearan sin, dinadh 16

cinn (26%) ag luathchéim. Sna casanna sin, atreoraiodh an gearanach chuig an
solathrai seirbhise airgeadais, i gcas nar sholathair an gearanach faisnéis chun go
bhféadfai an gearan a chur ar aghaidh, né thangthas ar réiteach. Criochnaiodh 34
ghearan eile (56%) laistigh dar Seirbhis um Réiteach Diospaoidi. Sna cdsanna sin,
eisiodh soiléirid né comhaontaiodh socraiocht idir na pairtithe. Ba tri réiteach

tri Sheirbhisi Dli a criochnaiodh na 11 ghearan eile (18%). Tar éis measunu a
dhéanamh sna casanna sin, sainaithniodh na gearain a bheith lasmuigh de na
teorainneacha ama reachtula né a bheith nios cui do na Cuirteanna, réitiodh iad
no tarraingiodh siar iad.

Fior 5.13 - Gearain a bhaineann leis an imeacht 6n margadh a criochnaiodh sa
bhliain 2022
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De na 38 ngearan a bhi gniomhach ag an 31 Nollaig 2022, bhi 11 cheann 4 gclaru
no a measunu laistigh de na praisis iomchui. Bhina 27 ngearan eile a gcur ar
aghaidh go gniomhach laistigh dar Seirbhis um Réiteach Diospdidi, laistigh dar
bproéiseas imscrudaithe fhoirmiuil nd laistigh dar bprodiseas seirbhisi dli. Is maith
is eol do OSAP gur féidir go mbionn custaiméiri ag plé le saincheisteanna a
imrionn tionchar tromchuiseach ar a saol, amhail cuntais bhainc nua né saoraidi
creidmheasa nua a rochtain né solathraithe morgaiste a athru. Leanann OSAP leis
na gearain sin a chur ar aghaidh chomh tapa agus is féidir.
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Gearain faoi mhorgaisti rianuchain sa bhliain 2022

Fuaireamar 139 ngearan nua a bhaineann le morgaisti riantchain sa bhliain 2022.
Dunadh 247 ngearan den sort sin sa tréimhse chéanna (250 ceann sa bhliain
2021). Ta an lion gearan a bhaineann le morgdisti riantichdin ag titim go seasta

le tri bliana anuas. Leanaimid le lion suntasach gearan a fhail, afach, 15 bliana 6
fuaireamar na chéad ghearain den chineal sin sa bhliain 2008.

Fior 5.14 - Gearain a bhaineann le morgaisti riantichain sa tréimhse 2020-2022
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Den 247 ngearan a bhaineann le morgaisti riandchain a dinadh sa bhliain 2022,
dunadh 134 cinn tar éis breith atd ina ceangal dli a eisitint. De na gearain sin,
seasadh le ceann amhain, seasadh go substaintiuil le ceann amhain agus seasadh
go pairteach le ceann amhain. B'ionann agus €13,000 luach iomlan an chaitimh
agus/né an cheartichdin a ordaiodh ina leith. Ta an cineal cuitimh sin ar leithligh
6 luach an cheartuchain i mbreitheanna airithe ata ina gceangal dli, ar ina leith is
féidir gur ordaiodh do sholathrai rata morgaiste riantchain ar leith a chur ar ais
ar chuntas custaiméara agus an t-iarmhéid ar an gcuntas morgdiste a athriomh da
réir sin agus aon Us ré-ioctha a aisioc.

Nior seasadh leis an 131 bhreith eile. | gcas cuig cinn de na gearain nar seasadh
leo, nior seasadh leo toisc gur thug an tOmbudsman faoi deara gur thug an
solathrai tairiscint réasunach trath nios luaithe san imscrudu, ar thairiscint i a bhi
fos ar fail do na gearanaigh. B'ionann agus €16,573 luach na tairisceana a bhi ar
fail do na gearanaigh, mar a tugadh faoi deara sna cuiig bhreith a tugadh ina leith.
Nior seasadh leis an 126 ghearan eile bunaithe ar fhilintas an ghearain.
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Fior 5.15 - Breitheanna a eisiodh maidir le ratai Giis morgaiste riantchain sa
bhliain 2022

Luach an ordachain a eisiodh i

Toradh na breithe mbreitheanna maidir le gearain
faoi mhorgaisti rianachain

Seasadh leis an ngearan 1 €8,000
Se.asadh go Sl'.letalntIuﬂ 1 €3,500
leis an ngearan

Setasadh go p:aurteach 1 €1,500
leis an ngearan

Nior seasadh leis an 131 €0

ngearan

lomlan 134 €13,000

Ta sé soiléir, bunaithe ar na torthai ar na breitheanna a eisiodh maidir le gearain
faoi mhorgaisti riantchain, go leanaimid le lion suntasach gearan a fhail 6 dhaoine
nach seastar leis an ngearan uathu faoi rata morgaiste riantchain tar éis imscrudu
adhéanamh ar an ngearan. Ta a lan daoine fés den tuairim go bhfuil siad i dteideal
rata Gis morgaiste riantchain, cibé acu 6n uair a thég siad an iasacht mhorgaiste
amach né 6 dhata ar bith le linn shaolré na hiasachta morgaiste, cé nach bhfuil
aon teidliocht chonarthach na aon teidliocht eile acu chun rata den soért sina
fhail. Is leagtha amach thios ata na hargdinti a chuirtear in itl go minic i ngearain

a dhéantar le OSAP faoi mhorgaisti riantichain. Airitear leis na mionsonrai

thios naisc chuig na breitheanna aonair, ina dtugtar aghaidh ar na gearain sin

sna himthosca ar leith ina ndearnadh iad. Nior seasadh leis an ngearan sna
breitheanna seo:

< Cé gondearnaméiarratas ar iasacht mhorgaiste ar rata uis riantchain ar dtus,
d’athraigh mé m’intinn ansin agus chinn mé iarratas a dhéanamh ar iasacht
mhorgaiste ar rata Uis seasta. D’eisigh an banc tairiscint iasachta leasaithe
lenar foraladh do thréimhse rata uis sheasta. Ghlac mé leis an tairiscint
iasachta leasaithe. Taim i dteideal rata uis riandchain a roghnt trath dhul
in éag na tréimhse rata uis sheasta toisc go ndearna mé iarratas ar rata uis
riantchain sa chéad ait. (Breith 2022-0351)

- Tharraing mé iasacht mhorgaiste anuas ar rata uis seasta. Nior tairgeadh
rata uis riandchain dom ag deireadh na tréimhse rata uis sheasta, cé gur
mionsonraiodh i mo chomhaontu iasachta morgaiste go mbeinn i dteideal
rata uis athraitheach reatha an bhainc trath dhul in éag na tréimhse rata uis
sheasta. (Breith 2022-0216)
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< Deisigh an banc cumarsaid “fégrain” chuig a lionra idirghabhalaithe tar
éis dom m’iasacht mhorgaiste a tharraingt anuas ar rata tis seasta, ara go
mbeadh feidhm ag rata uis athraitheach reatha an bhainc as sin amach. Tugadh
san fhégran mionsonrai faoi thairge rata uis sheasta a d’éireodh ina rata uis
riandchain trath dhul in éag na tréimhse rata tis sheasta. TdAim i dteideal rata
uis rianuchain a fhail ag deireadh mo thréimhse rata uis sheasta mar gheall ar
a bhfuil san fhégran. (Breith 2022-0264)

- Thairg an banc rata uis rianachain dom agus ghlac mé leis an tairiscint sin. Ni
raibh mé in ann an iasacht mhorgaiste a tharraingt anuas laistigh den chreat
ama riachtanach, agus chuaigh an tairiscint iasachta i léig. D'fhégair an banc
ina dhiaidh sin nach mbeadh sé ag tairiscint ratai tis rianuchain a thuilleadh,
ach nior thug sé fogra sonrach dom faoi sin. Rinne mé teagmhail leis an mbanc
an athuair tar éis na ratai uis rianichain a tharraingt siar agus tairgeadh
iasacht mhorgaiste ar rata uis athraitheach dom. Taim i dteideal tairiscint
iasachta morgaiste rianuchain a fhail toisc gur thairg an banc iasacht den sért
sin dom roimhe seo. (Breith 2022-0407)

- Shealbhaigh mé iasacht mhorgdiste riantchdin i gcomhar le m’iarphairtnéir.
Tar éis cliseadh sa chaidreamh, bhi mé agiarraidh an iasacht mhorgaiste a chur
faoi m’ainm féin amhain agus an rata uis riantchain céanna a choinneail. Ni
bhainfeadh an banc ainm m’iarphdirtnéara den iasacht mhorgaiste agus duirt
sé go mbeadh orm iarratas a dhéanamh ar iasacht mhorgdiste nua i m’ainm
féin. Duirt an banc nach bhféadfai an iasacht nua a chur ar rata uis riantchain
toisc nach raibh ratai Gis riantchain ar fail a thuilleadh. (Breith 2022-0392)
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6 An déigh ar bhainistiomar
gearain sa bhliain 2022

Fuair OSAP 4,781 ghearan sa bhliain 2022, cothrom le méadu beag ar an bhfigiur
don bhliain roimhe. Dunadh 4,647 ngearan le linn na bliana 2022. Léiritear i
bhFior 6.2 an lion gearan a bhi idir [Amha én mbliain 2020 go dti an bhliain 2022,
agus treocht dhearfach fhoriomlan maidir leis an lion gearan a laghdud 6n mbliain
2020 i leith le feiceail inti. Cé gur thaifeadamar méadu beag sa lion gearan a bhi
idir lAmha ag an 31 Nollaig 2022 i gcomparaid leis an bhfigiur ag an data céanna
sa bhliain 2021, leanamar le dul chun cinn a dhéanamh i dtreo geardin a réiteach
agus a dhunadh aluaithe ab fhéidir.

Fior 6.1 - Gearain a fuarthas agus a duanadh sa tréimhse 2020-2022
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Isionann gearain idir lAmha agus an lion gearan ata gniomhach ar aon |3 ar leith.
Os rud é go bhféadfar gearain dhiinta a athoscailt mar thoradh ar fhaisnéis nua

a fhail trath ar bith le linn na bliana, léiritear sa lion gearan ata idir [Amha an lion
gearan a bhi ann thar an tréimhse ama.
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Fior 6.2 - Gearain a bhi idir lamha de réir data sa tréimhse 2020-2022
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Fior 6.3 - An céatadan de ghearain a fuarthas ar line sa tréimhse 2020-2022
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Le linn na bliana 2022, thainig méadu aris eile ar an lion gearan a fhaightear trinar
bhfoirm ghearain ar line. Is féidir an méadu sin a chur sios d’'fheabhsuithe ar ar
suiomh Gréasain agus ar ar bhfoirm ghearain ar line agus don aistrit a rinne cuid
mhor dar gcustaiméiri chuig cainéil dhigiteacha solathair le linn na paindéime.
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Fior 6.4 - An doigh ar bhainistiomar gearain sa bhliain 2022

An lion iomlan gearan a danadh agus \/
cén doigh agus cén fath ar dunadh iad 4, 647

sa bhliain 2022

Oibriochtai Custaiméiri agus

Bainistiocht Faisnéise Féach leathanach 33

2,090

Seirbhisi um Réiteach Diospoidi Féach leathanach 40

1,722

Seirbhisi Imscrudaithe Féach leathanach 49

629

Seirbhisi DIi Féach leathanach 64
206

Gearain a tarraingiodh siar

Tarraingiodh 361 ghearan siar ag céimeanna éagsula dar bpraisis sa bhliain 2022.
Bionn cuiseanna éagsula ann le gearan a tharraingt siar, agus iad ag brath ag an
gcéim ag a dtarraingitear an gearan siar. Téama a thagann chun cinn go minic,
beag beann ar an gcéim ag a dtarraingitear gearan siar, is ea cadsannainar réitigh
an solathrai an gearan chun sastacht an ghearanaigh. Cé go spreagann OSAP
réitigh ag an gcéim is luaithe is féidir, spreagtar réiteach ag aon chéim ar bith agus
cuirtear failte roimhe i gconai. Tarraingionn gearanaigh an gearan uathu siari
gcasanna airithe mar gheall ar athrd in imthosca saoil freisin. Bionn OSAP sasta

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

2,090 i

Nuair a fhaightear gearan, déanann an fhoireann Clarlainne agus Measunaithe

de chuid Oibriochtai Custaiméiri agus Bainistiocht Faisnéise athbhreithniu agus
measunu air. Le linn an mheasunaithe tosaigh sin, bionn deis ag OSAP a chinneadh
cé acu a sholathair né nar sholathair an gearanach an fhaisnéis riachtanach ar fad
chun an gearan a chur ar aghaidh agus a chinntit gur tugadh deis don solathrai an
gearan aréiteach ar an gcéad asc.

Ina [an casanna, éascaionn an réamhobair sin dunadh an ghearain, i gcas go
mbionn an gearanach sasta ina dhiaidh sin leis an doigh ar réitigh an solathrai an
gearan.

Déantar measunu ar an ngearan chun a dheimhniu cé acu ata né nach bhfuil sé
inchailithe do dhlinse reachtuil OSAP. Nil gach gearan inchailithe da n-imscrudu
ag OSAP. Mar sin, déantar measunu ar inchailitheacht an ghearain ag an gcéim is
luaithe is féidir. Is féidir go n-aireofar leis sin a chinneadh cé acu ata né nach bhfuil
an t-iompar a ndearnadh gearan faoi laistigh de na teorainneacha ama reachtula
no a sheicedil cé acu a thug né nar thug gach Ginéir cuntais né polasai toiliu. Is
féidir go mbeidh orainn a sheiceail freisin cé acu arialailtear né nach rialailtear an
solathrai seirbhise airgeadais.

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

a acmhainni a Usdid ar an modh is éifeachtula is féidir. Rud ba thabhachtai

fos, cuireadh ar chumas OSAP eispéireas i bhfad nios fearr a sholathar do
chustaiméiri, a chinntiu go gcuirtear an gearanach ar an eolas go luath sa
phréiseas i gcas nach dtagann an gearan uaidh/uaithi faoi shainchiram OSAP. In
imthosca dirithe, is féidir go mbeidh ar an bhfoireann gearan a tharchur chuig ar
bhfoireann Seirbhisi DIli chun athbhreithnit mionsonraithe dli a dhéanambh air.

Tar éis don fhoireann a measunu a chriochnd, tarchuirtear an gearan chuig
Seirbhisi um Réiteach Diospoidi le haghaidh idirghabhala né, i gcas nach féidir an
gearan a chur ar aghaidh tuilleadh, dantar é.
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Fior 6.5 - Na ctiseanna ar dhun an fhoireann um Oibriochtai Custaiméiri agus
Bainistiocht Faisnéise gearain sa bhliain 2022

Dudnadh an gearan ag luathchéim 925
Tarraingiodh an gearan siar 277
Bh| an gearan nios cui do na 248
Clirteanna
Bhain an gearan le solathrai 186
neamhrialailte seirbhise airgeadais
Nior ‘gshearanach’ é/i an duine né an

. . . . 176
t-eintiteas arinne an gearan
Bhi an gearan lasmuigh de

. 118

theorainneacha ama
Bhi an gearan neamh-inchailithe 102
Féram malartach 58

lomlan 2,090

Dunadh 925 ghearan ag luathchéim de phroisis OSAP. | roinnt casanna, nior
sholathair an gearanach dothain faisnéise chun go bhféadfai an gearan a chur ar
aghaidh. Réitigh an solathrai nios mé na aon trian de na gearain sin, rud a d’'fhag
nar gha do OSAP aon ghniomh eile a dhéanamh ina leith. | gcadsanna eile, nior
chriochnaigh an gearanach proiseas gearan inmheanach a s(h)olathrai agus, tar éis
duinn an gearanach a atreoru ar ais chuig an solathrai seirbhise airgeadais, d’'éirigh
leis an ngearanach réiteach a bhaint amach.

Ba ar na cliiseanna seo a leanas a dhun an fhoireann um Qibriochtai Custaiméiri
agus Bainistiocht Faisnéise na geardin eile:

< Cinneadh go mbeadh sé nios cui go bpléifeadh na Cuirteanna le 248 ngearan.

< Dunadh 186 ghearan toisc gur bhain siad le solathrai neamhrialailte seirbhise
airgeadais no le cuideachta nach raibh ag solathar seirbhis airgeadais.

- Tar éis measunu a dhéanamh orthu, cinneadh go raibh 118 ngearan lasmuigh
de na teorainneacha ama le haghaidh gearan a dhéanamh.
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Dunadh 176 ghearan toisc nar thainig an duine né an t-eintiteas a rinne an
gearan faoin sainmhiniu ar ghearanach faoi Acht an Ombudsman Seirbhisi
Airgeadais agus Pinsean, 2017, n6 toisc nach raibh sé de cheart aige/aici
gearan a dhéanamh.

| gcas 277 ngearan, tharraing an gearanach an gearan siar.
Measadh go mbeadh sé nios cui go bpléifeadh féram eile le 58 ngearan.

Dunadh 102 ghearan laistigh den fhoireann um Oibriochtai Custaiméiri agus
Bainistiocht Faisnéise toisc gur cinneadh iad a bheith neamh-inchailithe. Ba
€ an phriomhchuiis leis sin na go mbeadh sé nios cui go ndéanfadh comhlacht
Malartach um Réiteach Diospéidi i dtir eile imscradu ar an ngearan.
Tarchuireadh na gearanaigh lena mbaineann chuig an gcomhlacht sin chun an
gearan uathu a chur ar aghaidh.
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Cas-Staidéir a bhaineann le
hOibriochtai Custaiméiri agus
Bainistiocht Faisnéise

Oibriochtai Custaiméiri agus Bainistiocht Faisnéise: Cas-Staidéar 1

Mhainnigh banc cuntas a dhinadh nuair a
iarradh air déanamh amhlaidh

Bhog Jeremy go dti an Astrail sa bhliain 2017. Ina dhiaidh sin, fuair sé
comhfhreagras 6na bhanc in Eirinn & ra go raibh fiach $102.03 (Dollar na
hAstraile) dlite ar an gcuntas. Chuir Jeremy glao ar an mbanc agus d’ioc sé
an t-iarmhéid a bhi amuigh. D’iarr sé freisin go ndunfai an cuntas.

Fuair Jeremy comhfhreagras eile i mi Dheireadh Fomhair 2021 ara go
raibh taille €37.26 amuigh. Cheistigh sé é sin toisc go raibh sé den tuairim
gur glanadh aon fhiach nuair a dinadh an cuntas. Bhi Jeremy agiarraidh a
chinntit nach ndéanfadh an taille sin aon difear da stair creidmheasa.

Tar éis do OSAP an geardn a fhail, duirt an tOifigeach Claruchain le Jeremy
go mbeadh air gearan a dhéanamh leis an mbanc ar dtus. Cé go ndearna
Jeremy amhlaidh, ni bhfuair sé ‘litir freagartha deiridh’ laistigh de na
creatai ama caighdeanacha. Rinne OSAP teagmhail leis an mbanc agus
d’iarr sé air an gearan a athbhreithniu laistigh de 10 14 oibre. Rinne an banc
teagmhail le Jeremy laistigh de 5 14 oibre, agus é ag réiteach an ghearain.
Fuair OSAP an comhfhreagras seo a leanas freisin:

Féach an litir 6n mbanc ata ceangailte leis seo, ina ndeimhnitear go
bhfuil an cuntas dunta anois agus ina minitear cén fath ar thainig
an tsaincheist seo chun cinn.

Creidim gur mar gheall ar an teagmhail a rinneamar le OSAP a
ghniomhaigh an banc go tapa tar éis an litir dheiridh uaim a fhail.

Ta an tsaincheist réitithe agus dunta anois ar a laghad.

Ba mhaith liom buiochas a ghabhail leat thar ceann Jeremy agus
thar mo cheann féin as na freagrai tapa a thug tu agus as an
gcaidreamh gairmitil a rinne tu.
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Oibriochtai Custaiméiri agus Bainistiocht Faisnéise: Cas-Staidéar 2

D’iarr custaiméir gniomhas urscaoilte
on mbanc

Ghlan Angela a morgdiste lena banc i mi Feabhra 2021, agus d’iarr si
gniomhas urscaoilte 6n mbanc ansin chun deireadh a chur leis an muirear
a bhi ag an mbanc ar an teideal chun a ti. Rinne Angela teagmhail leis an
mbanc roinnt uaireanta thar thréimhse 12 mhi sular chuir si gearan faoi
bhraid OSAP i mi Feabhra 2022.

Mhinigh OSAP d’ionadai Angela gur gha deis a thabhairt don bhanc
aghaidh a thabhairt ar an ngearan agus thug sé an fhaisnéis riachtanach
don ionadai chun cabhru léi déanamh amhlaidh. Chuaigh ionadai Angela

i dteagmhail leis an mbanc, a ra gur mhian Iéi gearan foirmiuil a chur faoi
bhraid OSAP.

Rinne ionadai Angela teagmhail le OSAP ansin chun a ra gur réitigh an
banc an diospéid go direach le Angela:

Ba mhaith liom buiochas a ghabhail leat as plé leis an ni seo. Nil
aon amhras ann ach gur cuireadh dlUs leis an bhfreagra [6n mbanc]
a bhui leis an gcumas a bhi againn a ra go raibh tu ag déanamh
imscrudu ar an ni. Ba mhaith liom buiochas a ghabhail leat aris.
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Oibriochtai Custaiméiri agus Bainistiocht Faisnéise: Cas-Staidéar 3

Mhainnigh banc gearan a réiteach i ndail le
seicleabhair a eisitint

D’iarr grapa carthanuil dha sheicleabhar 6n mbanc. Luaigh ionadai an
ghrupa charthanuil gur chuir sé glao ar an mbanc, a thug a fhocal dé go
n-eiseofai dha sheicleabhar laistigh de sheachtain amhain. Tar éis don
chreat ama sin dul thart, rinne an t-ionadai teagmhail leis an mbanc. Cé go
nduirt an banc aris eile go n-eiseofai na seicleabhair, ni bhfuarthas ceachtar
diobh. D’fhreastail an t-ionadai ar bhrainse aititil agus daradh leis aris go
n-eiseofai an da sheicleabhar. Ina dhiaidh sin, ni bhfuair sé ach seicleabhar
amhain.

Rinne an t-ionadai gearan leis an mbanc maidir lena theipeanna seirbhise
agus, trath nios déanai, fuair sé roinnt litreacha coinnedla 6n mbanc. Chuir
an t-ionadai gearan faoi bhraid OSAP ar deireadh.

Os rud é go raibh an t-ionadai in ann a léiriti go ndearna sé iarracht gearan a
dhéanambh leis an mbanc ar dtus, scriobh OSAP chuig an mbanc agus d’iarr
sé go n-eiseofai ‘litir freagartha deiridh’ laistigh den chéad 10 |14 oibre eile.

D’eisigh an banc an litir freagartha deiridh uaidh chuig an ngearanach, rud
inar moladh réiteach. Chomhroinn OSAP an litir sin leis an ionadai lena
breithnid aige.

Scriobh an t-ionadai chuig Oifigeach Clarichain OSAP ina dhiaidh sin chun
a dheimhniu go raibh an ni réitithe, a ra:

Ta athas orm a dheimhnit go bhfuil an gearan a thaisc mé réitithe
anois. Féach an litir ata ceangailte leis seo, rud a sheol mé inné.

Ni bréag ard go gcreidim go dtarlédh sé, gan an idirghabhail a

rinne tu, nach réiteofai an ni seo riamh, go leanfai le neamhaird a
thabhairt ar ar gCiste, lena solathraitear seirbhis sharluachmhar
dar mbaill a fhaigheann easpa tacaiochta airgeadais, agus go
leanfaimis le raidhse litreacha nach bhfuil aon bhri na aon substaint
leo a fhail.

Ba mhaith liom buiochas 6 chroi a ghabhail leat thar mo cheann féin
agus thar ceann ar gcuid ball as an méid a rinne tu. Cé nar chuala
mé iomra ar OSAP roimh an gcas seo, solathraionn sé seirbhis
riachtanach agus creidim go bhfuil tu ar this cadhnaiochta na
hoibre sin. Gabhaim buiochas leat an athuair as plé leis an ni seo.
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Oibriochtai Custaiméiri agus Bainistiocht Faisnéise: Cas-Staidéar 4

Réitigh tomhaltoir gearan go direach le
cuideachta arachais slainte

Bhi Grace ag tabhairt aire do thuismitheoir breoite agus nior thug si

faoi deara go ndeachaigh a polasai drachais sldinte i Iéig mar gheall ar
neamhioc. Nuair a tugadh fégra di faoi dhul i Iéig an pholasai, ghlac Grace
leis gur dhearmad é sin aici agus rinne si teagmhail leis an arachair slainte.
Duirt si go n-iocfadh si as aon riaraisti a bhi amuigh chun go gcuirfi an
polasai ar ais. Dhiultaigh an t-arachoir slainte an tairiscint sin.

Chuir Grace gearan faoi bhraid OSAP. Tar éis dé an gearan a athbhreithniu,
mhinigh OSAP gur gha di gearan a dhéanamh lena harachdir slainte ar
dtus.

Rinne Grace teagmhail le OSAP ina dhiaidh sin chun ara gur
chomhaontaigh an t-arachdéir slainte an gearan a réiteach tar éis di gearan
foirmiuil a chur isteach:

A [ainm an Oifigigh], a chara. Nil anseo ach teachtaireacht ghearr
chun buiochas a ghabhail leat as an gcinamh agus as an treoir a
thug ti dom maidir leis an ngearan a rinne mé le [ainm an drachéra
sldinte]. Cuireadh mo pholasai ar ais inniu agus siardhataiodh é.
Mar sin, is iontach an rud é suaimhneas intinne a bheith agam aris.
Bhi do ghlao teileaféin agus do riomhphoist an-chuiditil. Bhi an
t-adh dearg orm gur tusa an duine a chabhraigh liom.
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Seirbhisi um Réiteach Diospoidi
Gearain a dunadh tri idirghabhail

180¢ 4% mp
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Anliongearana An lion socraiochtai An lion soiléirithe ar
dunadh tri Sheirbhisi idirghabhala glacadh leo
um Réiteach Diospéidi
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neamh-inchailithe dinadh ag luathchéim ghearanaigh
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Seirbhisi um Réiteach Diospoidi

1,722 e Q¢

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

| dtus an phraisis sin, pléimid an gearan leis an ngearanach agus leis an solathrai
agus iniuchaimid conas, dar leo araon, a d'fhéadfai an gearan a réiteach d’fhonn
cabhru leo teacht ar chomhaontu.

Déanann an tOifigeach um Réiteach Diospdidi idirghabhail idir na pairtithe
d’fhonn cabhru leo teacht ar chomhaontu.

Is préiseas neamhfhoirmidil, deonach agus lanrinda i idirghabhail. Is thar an
teileafén a dhéantar idirghabhail de ghnath.

Isiad seo a leanas na torthai a bhionn ar idirghabhail:

Comhaontaitear socraiocht idirghabhala idir an gearanach agus an solathrai.

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

3. Muradtagtar ar shocraiocht idirghabhala, is féidir go n-aistreofar an gearan
chuig ait eile laistigh de OSAP chun imscrudu foirmitil a dhéanamh air.

Réitigh OSAP 1,722 ghearan tri Sheirbhisi um Réiteach Diospoidi sa bhliain 2022.
Baineadh socraiocht idirghabhdla amach i gcas 1,137 ngearan agus réitiodh

505 ghearan eile i gcdsanna inar ghlac an gearanach le soiléirid. B'ionann agus
€3,425,443 luach iomlan na socraiochtai idirghafa do ghearanaigh sa bhliain
2022. A bhui leis an gcumas chun socraiochtai den sért sin a bhaint amach laistigh
de chreat ama gearr, bionn an préiseas idirghabhala neamhfhoirmitdlaina rogha
tharraingteach do ghearanaigh agus do sholathraithe.

Dudnadh 20 gearan san iomlan nuair a thainig na pairtithe ar shocraiocht eatarthu
féin. | 35 chas, tharraing an gearanach an geardan siar. | gcas seacht ngearan,
rinneadh teagmhail leis an ngeardnach amhain, bhi an gearan beartaithe
d’Ombudsman eile, no réitigh an gearanach an tsaincheist leis/Iéi féin gan an
solathrai.

Dunadh 16 ghearan ag luathchéim laistigh de Sheirbhisi um Réiteach Diospéidi
toisc nar sholathair an gearanach dothain faisnéise chun dul ar aghaidh no toisc
nach bhféadfai an gearan a réiteach laithreach.
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Cas-Staidéir a bhaineann le
Seirbhisi um Réiteach Diospoidi

Seirbhisi um Réiteach Diospoidi: Cas-Staidéar 1

Rinne tomhaltéir gearan faoi chalaois tar éis
infheistiu i gcripteashécmhainn

D'infheistigh Joe €250 in Bitcoin. Ina dhiaidh sin, chuir Joe glao ar a bhanc
agus d'’inis sé don bhanc gur infheistigh sé €250 agus gur thég duine éigin
eile riald ar a riomhaire chun déanamh amhlaidh. Ni dhearna an banc aon
ghniomh de bhun na faisnéise sin.

D’athraigh Joe aintinn ansin agus chuir sé glao ar an gcuideachta lena
mbaineann chun iarraidh uirthi an tsuim €250 a thabhairt ar ais. Duirt an
chuideachta leis go mbeadh air €1,000 a sheoladh chuici chun an tsuim
€250 a aistarraingt. Bhunaigh Joe an chuideachta mar thairbhi ar a chuntas
baincéireachta ar line agus d’aistrigh sé an tsuim €1,000 tri chéd slandala a
usdid. Ghniomhaigh an banc de bhun na hiarrata ¢ Joe agus d’aistrigh sé na
cisti.

Rinne an chuideachta infheistiochta lena mbaineann teagmhail le Joe, 4 ra

gurbh fhit €2,000 i an infheistiocht uaidh ag an am sin agus go mbeadh air

€1,000 eile a thaisceadh chun go bhféadfai na cisti a scaoileadh. D'aistrigh

Joe €1,000 aris tri Usaid a bhaint as céd slandala a fuair sé 6na bhanc. Agus
d’aistrigh an banc nacisti aris ar aiarraidh féin.

Ni bhfuair Joe aon airgead ar ais 6n gcuideachta “infheistiochta” riamh.
Thug Joe fégra da bhanc faoin gcalaois fhéideartha sin, agus mhol an banc
dé teagmhail a dhéanambh leis an nGarda Siochana. Rinne an banciarraidh
freisin go dtabharfai ar ais an tsuim €2,250 a chaill Joe. Nior éirigh leis an
iarraidh sin, afach, toisc nach raibh aon chisti fagtha i gcuntas na cuideachta.

Rinne Joe gearan le OSAP maidir le hiompar an bhainc. Mhaigh sé gur
cheart don bhanc a mholadh dé gan airgead a aistriu chuig an gcuideachta.
Chreid an banc go raibh Joe freagrach as na cisti a cailleadh toisc gur usaid
sé bearta slandala an bhainc chun na hiocaiochtai a idaru. Mar sin féin, 6s
rud é nar ghniomhaigh sé de bhun na faisnéise a sholathair Joe sa chéad
ghlao a chuir sé ar an mbanc, trath ar chuir Joe in iul gur thég duine éigin
eile riald ar ariomhaire chun an t-aistrit a dhéanamh, thairg sé €1,000 do
Joe mar shocraiocht iomlan deiridh i leith an gheardin uaidh mar gheall ar
na saincheisteanna seirbhise a bhain doé nuair a bhi an banc ag plé leis an
ngearan calaoise uaidh. Ghlac Joe leis an tairiscint sin.

Forléargas ar Ghearain 2022 | An tOmbudsman Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean




Seirbhisi um Réiteach Diospdéidi: Cas-Staidéar 2

Rinne tomhaltoir gearan faoi iompar a bainc
tar éis di aiarraidh go n-aistreofai cisti

D’aistrigh Thomasina €16,300 éna cuntas reatha Eireannach chuig cuntas
criptea-airgeadra bunaithe ar chomhairle a fuair si 6 chomhairleoir
criptea-airgeadra.

A luaithe a bhi na cisti sa chuntas criptea-airgeadra, aistriodh an t-airgead
chuig trid pairti. D’'inis Thomasina don bhanc gur le calaois a baineadh an
t-airgead aistrithe di agus d’iarr si ar an mbanc an t-airgead a fhail ar ais.
Mhinigh an banc nach bhféadfadh sé é sin a dhéanamh toisc nach raibh
aon bhaint aige leis an trit pairti. Dairt an banc |éi gur ar a hiarraidh féin

a d’aistrigh sé na cisti go dlisteanach chuig an gcuntas criptea-airgeadra
agus nach raibh aon rochtain na aon rialu aige ar an gcuntas triu pairti.

Rinne Thomasina gearan le OSAP maidir le hiompar an bhainc nuair a
mhainnigh sé an t-airgead aistrithe a aisioc.

Bhraith Thomasina gur cheart don bhanc rabhadh a thabhairt di gan an
t-airgead a aistriu chuig an gcomhairleoir. Shoiléirigh an banc, afach,

gur ar a hiarraidh féin a d’éascaigh sé aistrit an airgid chuig an gcuntas
criptea-airgeadra agus nach raibh aon aithne aige ar an gcomhairleoir
trath an aistrithe. Ba ar a hiarraidh féin a d’aistrigh sé an t-airgead chuig an
gcuideachta criptea-airgeadra. Dhiin Thomasina an gearan uaithi.
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Seirbhisi um Réiteach Diospdéidi: Cas-Staidéar 3

Thainig laghdu ar chisti mar thoradh ar mhoill
ar infheistiochtai a aistriu

Bhi Padraig ag aistriu a infheistiochtai 6 sholathrai idirmheanach amhain
chuig solathrai idirmheanach eile. Thog sé beagnach dha mhi an t-aistria sin
adhéanambh, agus chreid Padraig gur laghdaiodh luach a infheistiochtai da
dheasca sin. Duirt a sholathrai nua narbh airsean a bhi an locht as an maill
agus gurbh é an solathrai roimhe a mhoilligh an préiseas nuair nar thug sé
freagra ar na hiarratai uaidh ar fhaisnéis. Cé go raibh moilleanna ann ar
fhaisnéis a thabhairt do sholathrai nua Phadraig, bhraith Padraig gur cheart
dé bheith nios réamhghniomhai agus é ag dul sa téir ar an bhfaisnéis nua.

Thairg solathrai nua Phadraig €350 do6 chun aon chaillteanas a chumhdach
agus chun aitheantas a thabhairt don am agus don iarracht a chuir sé isteach
agus é ag plé leis an gcas. Thug sé protacal nua isteach da bhaill foirne chun
aoniarraidh ar fhaisnéis a fhiosru tar éis 5 1a. Bhi Padraig sasta leis sin agus
ghlac sé leis an tsocraiocht iomlan deiridh i leith an ghearain uaidh.
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Seirbhisi um Réiteach Diospdidi: Cas-Staidéar 4

Ghlac banc leis go raibh teipeanna seirbhise
ann agus é ag plé le custaiméir tar éis
gadaiocht thuairiscithe

Chuaigh Helen amach lena cairde agus i ar saoire thar lear. D'éirigh si
scartha 6na grupa agus chaith si an trathnona ar fad le daoine nach raibh
aon aithne aici orthu. Ni cuimhin |éi cuid mhor faoin gcéad 24 huaire eile
agus creideann si gur spicedladh a deoch. Bhi a lan idirbheart Gdaraithe
ann ar a cuntas bainc le linn na tréimhse sin. B’fhit thart ar €7,000 iad na
hidirbhearta sin. Chuir Helen glao ar a banc an 1a dar gcionn chun ara leis
gur ghniomhartha calaoise iad na hidirbhearta uile sin. Chuir na glaonna ar
an mbanc an-fhrustrachas uirthi toisc gur gearradh i aris agus aris eile agus
gur gha di a scéal a thosu as an nua gach uair. Duirt si gur mhéradar imni

é sin toisc go raibh si thar lear agus an-bhuartha ag an am. Duirt si freisin
gur mhorudar frustrachais é nach bhfuair si aon ghlao ar bith 6 rannég
calaoise an bhainc le linn di an cas a imscrudu agus nach bhfuair si glaonna
ar ais 6 réimsi eile den bhanc, cé gur gheall siad roinnt mhaith uaireanta
déanamh amhlaidh.

Bhiiontas ar Helen gur éascaigh an banc na hiocaiochtai toisc nar

ghnach léi airgead a chaitheamh ar an mbealach sin agus toisc go raibh

an ghniomhaiocht ar siul ar fud na hoiche. D’inis an banc go bhfuil a
chéras slandala ag brath ar udaru - céd bithmhéadrach né paschod

- agus gur Udaraiodh na hiocaiochtai uile sin tri Gsaid a bhaint as an

modh ar chomhaontaigh Helen leis nuair a d’oscail si a cuntas ar an aip
bhaincéireachta ar line. Mar sin, bhraith an banc go raibh si freagrach as
udarud né gur thug si rochtain éasca ar idaru do cibé duine a d’idaraigh na
hidirbhearta.

Rinne Helen gearan le OSAP faoin droch-chumarsaid a rinne an banc

Iéi agus € ag plé leis an tsaincheist agus faoi mhainneachtain an bhainc
seicedlacha frithchalaoise a dhéanamh ar na hidirbhearta. Chomhaontaigh
an banc go raibh teipeanna seirbhise ann agus é ag plé le Helen ag amanna
difriula sa phréiseas. Thairg sé suim €2,500 di mar shocraiocht iomlan
deiridhileith an gheardin uaithi. Ghlac si leis an tsocraiocht sin.
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Seirbhisi um Réiteach Diospdidi: Cas-Staidéar 5

Dhiol banc morgaisti beag beann ar na
morgaisti uile a bheith ioctha ina n-iomlaine

Fuair OSAP gearan 6 sheiceaddir eastat Shiobhan. Nuair a fuair Siobhan
bas, thainig dha shaincheist chun cinn i ndail lena hinfheistiochtai
réadmhaoine.

Ar an gcéad dul sios, niorbh eol da heastat nach leanfai lena hiocaiochtai
morgaiste a thogail go huathoibrioch éna cuntas bainc, ina raibh cisti
déthanacha chun na hiocaiochtai uile a chumhdach. Ar an dara dul sios,
moilliodh a probhaid mar gheall ar shaincheisteanna i ndail lena polasaithe
arachais. D’fhag sé sin go raibh moill ann ar a morgdisti a fhuascailt agus
gur carnadh riaraisti. locadh na riaraisti sin ina n-iomlaine ar deireadh,
afach. Mar sin féin, dhiol an solathrai morgaiste bunaidh an muirear ar
réadmhaoine Shiobhan tar éis na morgaisti a ioc ina n-iomldine, toisc gur
thosaigh sé an proiseas diolachan nuair a bhi an iasacht chun deiridh agus
go ndearna sé dearmad ina dhiaidh sin an morgaiste a bhaint da liosta
diolachan.

Nuair a bhi seiceadoiri Shiobhan ag iarraidh na réadmhaoine a dhiol, ni
raibh siad in ann déanamh amhlaidh toisc go raibh sé dealraitheach go
raibh muirear ann ar na morgdisti go féill. D’iarr siad ar na tiondntai na
réadmhaoine a fhagail toisc nach raibh siad ag fail ciosanna a thuilleadh
agus go raibh siad ag ioc tailli dli chun féachaint leis an gcas a réiteach.
Ghabh an t-iasachtdir morgaiste bunaidh a leithscéal as na moilleanna a
cruthaiodh agus thairg sé €17,500 mar shocraiocht iomlan deiridh i leith
an ghearain chun an cios caillte agus na tailli dli a chumhdach. Ghlac eastat
Shiobhan leis an tairiscint sin.
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Seirbhisi um Réiteach Diospdidi: Cas-Staidéar 6

Baineadh Bonas Cealéilimh tar éis do
chustaiméir dha éileamh a chlaru ar pholasai i
dtréimhse tri bliana

De dheasca drochaimsire, bhi timpiste cairr aonair ag David. Rinne sé
éileamh faoina pholasai chun a shocru go ndeiseofai a charr. Dha bhliain
ina dhiaidh sin, bhi sé pairteach i dtimpiste le coisi. Cé gur thuairiscigh
sé an timpiste sin da chuideachta arachais, ni dhearnadh aon éileamh ina
leith. Tar éis di an fogra sin a fhail, laghdaigh cuideachta arachais David a
Bhonas Cealéilimh 6 naoi mbliana go dha bhliain agus ghearr sé préimh
nios airde air.

Nior thuig David € sin, toisc nach ndearna an coisi aon éileamh. Rinne sé
iarracht soiléire a fhail 6n gcuideachta arachais. Bhraith sé go bhfuair sé
seirbhis an-dona do chustaiméiri, lenar airiodh an easpa glaonna ar ais
agus cuid mhor piosai faisnéise a bhi ag teacht salach ar a chéile.

Le linn idirghabhala, mhinigh an chuideachta arachais go bhfuil tréimhse
dha bhliain ag aon duine a gortaiodh i dtimpiste chun éileamh diobhala
pearsanta a thaisceadh. Duirt si freisin go dtarlaionn sé, nuair a thugann
sealbhoir polasai fégra di faoi thimpiste, agus nuair a dhéanann si
ionadaiocht d’éileambh eile laistigh de thréimhse tri bliana, go mbaineann si
an Bdnas Cealéilimh (de réir an doiciméid polasai) agus go bhforchuireann
si uald go dti go ndéanfar athbhreithnit bliantuil ar an teagmhas. Mas rud
€ nach gcuirfear aon éileamh triu pairti isteach sa tréimhse sin, cuirfidh

an chuideachta an Bénas Cealéilimh ar ais agus aisiocfaidh si an t-uald
préimhe.

Tar éis dul i mbun idirghabhala, chomhaontaigh an solathrai an Bonas
Cealéilimh agus uall a chur ar ais i gcas nach ndéanfai aon éileamh triu
pairti faoi chothrom chéad bhliain an teagmhais agus thairg sé suim €800
mar shocraiocht iomlan deiridh i leith an ghearain uaidh mar gheall ar an
drochsheirbhis a fuair David. Ghlac David leis an tairiscint sin agus dhdn sé
an gearan uaidh.
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Seirbhisi um Réiteach Diospdidi: Cas-Staidéar 7

Ni raibh gnathamh cumhdaithe ar phlean
arachais slainte phriobhaidigh

Shealbhaigh Susan arachas slainte priobhaideach. Theastaigh uaithi
gnathamh liachta ar leith agus bhi si ag iarraidh an gnathamh sin a fhail
in ospidéal priobhaideach ar leith. D’iarr a harachdéir sldinte uirthi cod
gnathaimh na céireala a sholathar toisc go raibh si cumhdaithe do roinnt
gnathamh san ospidéal sin ach nach raibh si cumhdaithe do gach ceann
diobh. Nuair a sheicedil a harachoir slainte an cdd, bhi an gnathamh ar
liosta céirealacha teoranta a bhi cumhdaithe faoi pholasai Susan san
ospidéal. Mar sin, chuathas ar aghaidh leis an gcdireadil agus iocadh an
t-éileamh.

Rinne Susan athbhreithnit ar a cumhdach slainte gach bliain agus chinn si
a pacaiste slainte a athrd. Roghnaigh si pacaiste lena gcumhdoéfai sochair
a bheadh nios usdidi di, dar Iéi. Bhi an pacdiste sin nios saoire na a pacaiste
roimhe.

D’éirigh Susan breoite trath nios déanai an bhliain sin. D’inis da
lia-chleachtéir ginearalta di dul go dti an Ranndg Timpisti agus Eigeandala.
Chinn Susan dul go dti an Rannég Timpisti agus Eigeandala san ospidéal
priobhaideach ar leith ina bhfuair si coiredil roimhe sin, toisc gurbh i sin

an ait a raibh a taifid liachta agus a lia comhairleach coireala. Rinneadh
tastail ar Susan an |4 sin, rud as ar thainig idirghabhail liachta. Chosain an
choireail thart ar €10,000.

Nior iocadh an t-éileamh 6 Susan, toisc nar thug si faoi deara nach raibh
si cumhdaithe don ospidéal ar leith sin faoina polasai nua. Rinne si talamh
slan de go mbeadh si cumhdaithe toisc go raibh si cumhdaithe roimhe sin
do ghnathamh san ospidéal sin. Bhraith Susan go raibh sé an-éagothrom
go raibh uirthi smaoineamh faoi shaincheisteanna den sért sin le linn di
plé le héigeandail liachta. Nuair a scridaiodh taifeadtai glao, tugadh faoi
deara gur thug an t-arachéir rabhadh di roinnt uaireanta roimhe sin faoi
athruithe i gcumhdach agus faoin nga ata ann le gach céd gnathaimh a
sheiceail sula lorgaitear coireail. Ghlac Susan leis nach raibh si cumhdaithe
don chéireail sin agus chinn si an scéal a fhiosru leis an ospidéal, toisc
nach raibh aon chuimhne aici ar an ospidéal a bheith ag moladh di riamh a
cumhdach a sheiceail roimh chéireail. Dunadh an gearan ar an mbonn sin.
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Seirbhisi Imscrudaithe

An lion gearan a dunadh tri Sheirbhisi Imscradaithe

e O by
36 19 41

An lion gearan ar Anlion gearan ar Anlion gearan ar
seasadh leo seasadh go seasadh go pairteach leo
substaintiuil leo

74 269 116

An lion gearan nar An lion gearan nar An lion gearan aréitiodh
seasadh leo toisc gur seasadh leo bunaithe le linn imscradaithe tar
thug an solathrai ar fhiantas an éis don solathrai
tairiscint réastinach ag ghearain tairiscint a chur ar
luathchéim taifead

3 8 3 6 €174,495

An lion gearan a An lion gearan a Luach na ngearan nar
tarraingiodhsiarnéa  réitiodh trishocraiocht  seasadh leo toisc gur
danadh ar shli eile sheachtrach tugadh tairiscint
,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, réasinach

& €965,527 &) es16,686
Luach na ngearan aréitiodh le linn An ctiiteamh iomlan a ordaiodh
imscrudaithe tar éis don solathrai i mbreitheanna ata ina gceangal

tairiscint a chur ar taifead dli 6n Ombudsman
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Seirbhisi Imscrudaithe

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

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

Faoi réir aon saincheisteanna oiriliinachta, tosaionn an proéiseas imscrudaithe
nuair a eisionn OSAP Achoimre fhoirmidil 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 shoiléirid n6 ceanglaitear
air/uirthi doiciméid bhreise a sholathar.

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

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

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

Ta cumhachtai fadréimseacha ag an Ombudsman agus gearain 4 mbreithniu aige.
M4 sheastar le gearan i gcoinne solathrai pinsean, féadfar sdsamh a ordu. Beidh
an sasamh sin teoranta, afach, do na sochair phinsin a cailleadh iarbhir faoin scéim
pinsean.

Ma sheastar le gearan i gcoinne solathrai seirbhise airgeadais, féadfar a ordd don
solathrai an t-iompar a ndearnadh gearan faoi a chur ina cheart, is cuma cén luach
ata ar an gceartuchan sin.
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Ina theannta sin, féadfar a ordd don solathrai seirbhise airgeadais iocaiocht
chuiteach ar fitl suas le €500,000 i nd, i gcas blianachtai, iocaiocht chuiteach ar fid
suas le €52,000 in aghaidh na bliana i a dhéanamh.

D'eisigh an tOmbudsman 439 mbreith ata ina gceangal dli le linn na bliana 2022,
lenar airiodh na torthai seo a leanas:

Ba é€616,686 luach comhcheangailte an chuitimh a ordaiodh i 90 ceann de
na 96 bhreith atd ina gceangal dli inar seasadh leis an ngearan, inar seasadh go
substaintiuil leis an ngearan nd inar seasadh go pairteach leis an ngearan.

D’ioc solathraithe €965,527 eile le gearanaigh ar fud 116 ghearan, ar ghearain
iad a réitiodh sular criochnaiodh proéiseas imscrudaithe fhoirmitil OSAP.

Thug OSAP faoi deara gur cuireadh sdsamh arbh fhitl €174,495 eile é ar fail
do ghearanaigh ar fud 74 ghearan. Mar sin, nior seasadh leis na gearain sna
breitheanna sin ata ina gceangal dli toisc go raibh an tairiscint a bhi i gceist
réasunach agus leordhéthanach chun sasamh a thabhairt i leith an iompair
is cuis leis an ngearan. Ni raibh aon ordachan foirmidil 6n Ombudsman ag
teastail i leith na ngearan sin.

| gcas 269 gcinn de na breitheanna ata ina gceangal dli a eisiodh, mheas an
tOmbudsman, bunaithe ar fhiintas an ghearain agus ar an bhfianaise, nar
cheart seasamh leis an ngearan, agus nior ordaiodh aon sdsamh ina leith.

| gcas 16 bhreith ata ina gceangal dli, thug an tOmbudsman ordachan a

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

Ordachan a tugadh don solathrai fégra a thabhairt laithreach don
Phriomh-Chlar Creidmheasa gur discriobhadh iarmhéid iasachta

an ghearanaigh, le héifeacht 6n data a urscaoileadh an gearanach 6
fhéimheacht, agus iarraidh ar an bPriomh-Chlar Creidmheasa a thaifid a
leasu da réir sin. (Breith 2022-0151)

Ordachan a tugadh don solathrai an t-éileamh arachais arinne an
chuideachtais gearanachileith caillteanais briseadh gné i mi na Nollag
2020 a ligean isteach agus a mheasunu laithreach agus réamhiocaiocht
sochair polasai €8,000 a dhéanambh leis an gcuideachta is gearanach,
ar feitheamh an mheasunaithe sin ar aon sochar eile a bheadh inioctha.
(Breith 2022-0368)
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https://www.fspo.ie/complaint-outcomes/decisions/documents/2022-0151.pdf
https://www.fspo.ie/complaint-outcomes/decisions/documents/2022-0368.pdf

< Ordachan a tugadh don solathrai a shocru go ndiscriobhfai iasacht
mhorgdiste agus aon Us a fabhraiodh 6 dhata bhas bhean chéile an
ghearanaigh agus aon taifead creidmheasa diobhalach a bhaineann
leis an leigheas sin a cheartd, lenar airiodh socruithe cui a dhéanamh
le hdinéir nua na hiasachta, a cheannaigh an t-iarmhéid iasachta a bhi
amuigh. (Breith 2022-0036)

< Ordachan a tugadh don solathrai an t-iarmhéid morgaiste a athriomh
bunaithe ar dhifrealach rata uis ar leith thar thréimhse airithe. (Breith
2022-0150)

< Ordachan a tugadh don solathrai iocaiochtai blianachta a chur ar
ais 6 mhi na Bealtaine 2020 go mi na Bealtaine 2024, n6 go bas an
ghearanaigh, cibé acu is luaithe. (Breith 2022-0234)

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

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

Mar aon leis an mbreith iomlan maidir le gearain i gcoinne solathraithe seirbhise
airgeadais a fhoilsiu, foilsionn an tOmbudsman Achoimri ar Bhreitheanna 6 am
go chéile freisin, lena n-airitear achoimri gearra ar rogha de na breitheanna sin
agus cas-staidéir bhreise ar bhreitheanna a tugadh maidir le geardin i gcoinne
solathraithe pinsean. Is é atd san Achoimre is déanai, Imleabhar 8, a foilsiodh i
mi na Samhna 2022, na achoimre ar 21 bhreith a thug an tOmbudsman maidir le
geardin a bhaineann le harachas sldinte priobhaideach.

Ta na breitheanna foilsithe uile ar fail ag www.fspo.ie/decisions. Is tugtha ar
leathanach 87 ata faisnéis faoi conas breitheanna a rochtain agus faoi conas
topaici né breitheanna is dbhar spéise sonrach a chuardach sa bhunachar sonrai
breitheanna.

Ni moér don Ombudsman ainm aon solathrai seirbhise airgeadais ar seasadh, ar
seasadh go substaintiuil né ar seasadh go pairteach le tri ghearan ar a laghad ina
choinne in aon bhliain ar leith a fhoilsiu freisin. TA mionsonrai faoi na solathraithe
ar seasadh, ar seasadh go substaintiuil né ar seasadh go pairteach le tri ghearan ar
alaghad ina gcoinne le linn na bliana 2022 leagtha amach ar leathanach 85-86.
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Cé go spreagann OSAP réitigh ag an gcéim is luaithe is féidir, spreagtar réiteach
ag aon chéim ar bith agus cuirtear failte roimhe i gcénai. | gcdsanna airithe le linn
an phraisis imscrudaithe fhoirmidil, tugann an solathrai tairiscint neamhnochta
don ghearanach agus, nuair a ghlacann an gearanach leis an tairiscint, dintar an
comhad, taifeadtar mar shocraiocht sheachtrach i agus ni eisitear aon bhreith
ina leith. Réitiodh 36 ghearan le linn an phraisis imscrudaithe fhoirmitil mar
shocraiocht sheachtrach sa bhliain 2022. Cé nach féidir luach na socraiochtai
sin do na gearanaigh a thomhas, is amhlaidh go féill a sholathraitear leo toradh
comhaontaithe don ghearanach agus don solathrai araon.

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

Seirbhisi Imscrudaithe: Cas-Staidéar 1

D’iarr custaiméir athru ar a tuarascail sa
Phriomh-Chlar Creidmheasa

Thég Daphne iasacht amach 6 bhanc sa bhliain 2010, ach thit aniasacht i
riaraisti ansin sa bhliain 2017. Chuir si cdip den litir comhaontaithe a fuair
si 6n mbanc i mi Aibredin 2017 isteach, rud inar leagadh amach comhaontu
chun an t-iarmhéid €16,358.20 a bhi amuigh a aisioc ag€199.49 in
aghaidh na miosa thar thréimhse 82 mhi. D’aitigh Daphne go ndearnasina
haisiocaiochtai uile agus gur dunadh an iasacht i mi Linasa 2020.

Nuair a rinne Daphne iarratas ar mhorgaiste sa bhliain 2021, thainig si ar

an eolas gur taifeadadh i dtuarascail chreidmheasa ar an bPriomh-Chlar
Creidmheasa gur chaill si iocaiochtai ar an iasacht 6 mhi an Mheithimh 2017
go dti gur glanadh aniasacht i mi Linasa 2020. D’aitigh Daphne nar thaifead
an banc a mionsonraiiasachta i gceart toisc go ndearna si na haisiocaiochtai
agus mhaigh si gur cheart teachtaireacht a bheith sa tuarascail chreidmheasa
ar an bPriomh-Chlar Creidmheasa a ra gur “leasaiodh téarmai mar thoradh ar
riardisti ar an gcuntas”.

Leag Daphne amach gur dhirigh si aird an bhainc ar an tuarascail
chreidmheasa ar an bPriomh-Chlar Creidmheasa i mi an Mharta 2021

agus gur insiodh di “roinnt uaireanta go socrédh [an banc] go dtabharfai

an tuarascail cothrom le data”. Duirt si gur insiodh di ina dhiaidh sin i mi

na Bealtaine 2021 nach raibh an banc in ann an tuarascail chreidmheasa a
thabhairt cothrom le data toisc go raibh an iasacht dunta. Bhraith Daphne go
raibh tionchar mér aige sin ar aniarratas a rinne si ar mhorgaiste toisc nach
ndéanfadh aon iasachtoir eile athbhreithnit ar an iarratas uaithi ach amhain i
gcas nach mbeadh aon riaraisti le feiceail sa tuarascail chreidmheasa.

Sa fhreagra 6n mbanc ar an imscrudua 6 OSAP, mhinigh sé nach raibh

aon saoraid ann chun comhaontu nua a thuairiscit ar an bPriomh-Chlar
Creidmheasa agus go léireofai air i gconai na fior-riaraisti ar an gcuntas.
Ghlac an banc leis, afach, go raibh roinnt teipeanna seirbhise ann maidir le
gan glaonna a chur ar ais ar Daphne, maidir le gan i a choinnedil ar an eolas
agus maidir le mifhaisnéis a thabhairt di thar an teileafén. Mar thoradh air sin,
thairg sé €3,000 do Daphne mar “chomhartha dea-mhéine mar shocraiocht
iomlan deiridhi leith an ghearain seo”. Ghlac si leis an tairiscint sin.
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Chuir banc teach ar diol gan fogra a thabhairt
don dinéir

Thog Cathy morgaiste amach chun réadmhaoin a cheannach sa bhliain
2010. Trath nios déanai an bhliain sin, rinneadh an-damaiste don
teach de dheasca tuile agus bhog Cathy amach. Thit cuntas morgdiste
Cathy i riaraisti ansin agus d’iarr si comhaontu leis an mbanc maidir le
haisiocaiochtai morgaiste.

Dha bhliain ina dhiaidh sin, bhog Cathy aris agus chomhlanaigh si
doiciméad ‘athru seolta’ Lean si ar aghaidh le cumarsaidi maidir le riaraisti
morgaiste a fhail ag an seoladh nua.

Dha bhliain eile ina dhiaidh sin, rinne Cathy teagmhail lena haturnae
tar éis di a chinneadh an mhaoin a dhiol agus a fiach a ioc. Bhi Cathy den
tuairim go raibh an banc mall ag dul i dteagmhail I1éi agus lena haturnae
chun diol na réadmhaoine a éascu.

Duirt Cathy gur freastalaiodh si go trathrialta ar an teach chuné a
sheiceail agus chun post a bhailiu. Fuair si amach gur chuir an banc an
réadmhaoin ar diol ar an margadh oscailte le gniomhaire eastait gan fthios
di. Athraiodh na glais agus ni raibh si in ann dul isteach sa teach.

Le cinamh 6na haturnae, d’éirigh le Cathy diol na réadmhaoine a chosc
agus an teach a dhiol ansin ar phraghas a bhi beagnach €80,000 nios airde
na an praghas a lorg an banc. Bhi an-fhearg ar Cathy nach ndearna an banc
aon teagmhail Iéi nuair a d’fhéach sé le seilbh a ghlacadh ar a teach, beag
beann ar é a bheith ar an eolas faoina seoladh nua. Duirt si freisin gur chuir
an banc moill ar na freagrai uaidh da haturnae, rud a mhéadaigh costais
agus riaraisti morgaiste agus a rinne difear da ratail chreidmheasa.

Rinne Cathy gearan le OSAP. Rinneadh imscrudu foirmidil ar an ngearan
ansin. Cuireadh Achoimre ar Ghearan faoi bhraid an bhainc agus rinne

an banc athbhreithnit ar an ngearan. Cé nar thug an banc aon fhreagra

ar na liomhainti sonracha, ghabh sé a leithscéal as an ni a bheith ar siul le
roinnt blianta anuas agus ghlac sé leis go ndearna sé botuin agus é ag plé le
cuntas morgaiste Cathy agus lena réadmhaoin. Tairgeadh suim chuiteach
€120,000 le Cathy. Ghlac si leis an tsuim sin mar shocraiocht deiridh i leith
an ni.
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Dhiultaigh arachaéir polasai arachais saoil a
dhunadh tar éis morgaiste a ioc

Shealbhaigh Toby agus June polasai arachais saoil, rud a thog siad amach
mar urrus in éineacht lena n-iasacht mhorgaiste. Bhi siad agiarraidh

an polasai a dhunadh agus an t-iarmhéid a aistarraingt tar éis doibh a
morgaiste a ghlanadh. Duirt an t-arachoir nach bhféadfadh sé an polasai
adhunadh toisc go raibh an polasai sannta do bhanc ar shealbhaigh Toby
agus June a morgaiste leis trath agus toisc gur gha dé dearbhu a fhail 6n
mbanc a ra nach raibh aon leas aige sa pholasai a thuilleadh.

Mhinigh Toby agus June gur shealbhaigh siad a morgaiste leis an mbanc sin
trath agus gur aistrigh siad chuig banc eile trath nios déanai. Léirigh siad
don arachoir gur sheol an dara banc na doiciméid pholasai arachais saoil

ar ais chucu agus gur dhearbhaigh sé nach raibh aon leas aige sa pholasai

a thuilleadh. Nuair a rinne Toby agus June gearan le OSAP, duirt siad

nach nglacfadh an t-arachair leis an litir sin mar chruthunas a léirit nach
raibh an polasai sannta don chéad bhanc a thuilleadh. Mhinigh siad freisin
go ndearna an t-arachéir iarracht teagmhail a dhéanamh leis an gcéad
bhanc roinnt uaireanta. Os rud é nach bhfuair an t-arachéir aon fhreagra,
dhidltaigh sé don pholasai a dhinadh. D’aitigh Toby agus June gur cheart
an litir agus an fhianaise 6n dara banc & léiriu gur fuasclaiodh a morgaiste a
bheith déthanach don arachaéir chun na cisti polasai a scaoileadh.

Luaigh siad gur scriobh an t-arachéir chucu trath nios déanai chun ara
go gcoinneodh sé an polasai i bhfeidhm agus go n-usaidfeadh sé an ciste
polasai chun an phréimh aioc toisc gur chealaigh siad an dochar direach
miosuil don pholasai.

Tar éis do OSAP an gearan a chur ar aghaidh chuig imscradu foirmiil,
chomhaontaigh an t-arachaéir “plean [Toby agus June] a chealt mar
aiarradh agus €6,506.33 a ioc leo” chun an ni a réiteach. Ghlac Toby
agus June leis an tairiscint sin mar shocraiocht iomlan deiridh i leith an
ghearain.
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Ghearrioc cuideachta arachais na héilimh
thimpiste pearsanta 6 lanuin

Shealbhaigh Peter agus Joanne polasai arachais saoil le cuideachta
arachais, rud lenar airiodh sochar timpiste pearsanta.

Rinne an landin éilimh dha uair sa da bhliain roimhe sin, agus sochar a fhail
acu sa da chas. Chreid siad, afach, gur IG an tsuim a fuair siad na an tsuim

a bhi dlite déibh, mar a bhi leagtha amach i dtéarmai agus coinniollacha

a bpolasai. Tar éis déibh gearan a dhéanamh lena n-arachéir, fuair siad
freagra uaidh a ra gur iocadh na suimeanna cui leis an lanudin i ngach cas ina
ndearna siad éilimh.

Chuir Peter agus Joanne abhair imni in iul freisin faoin sochar aiocadh leo
i mblianta roimhe sin. De réir Acht an Ombudsman Seirbhisi Airgeadais
agus Pinsean, 2017, ni raibh OSAP in ann na héilimh roimhe sin aimscrudu
toisc nach mor gearain a dhéanamh le OSAP laistigh de thréimhse sé
bliana 6 dhata an iompair a mbeidh gearan 4 dhéanamh faoi noé toisc, i gcas
“seirbhis airgeadais fhadtéarmach” (lena n-airitear polasai na lanuine),

gur cheart an gearan a dhéanamh laistigh de thri bliana 6n data is luaithe
ar thainig an t-iompar is cuis leis an ngearan ar itl an duine a mbeidh

an gearan 4 dhéanamh aige né aici, né an data ar cheart le réasun go
dtiocfadh an t-iompar sin ar idl an duine sin.

Os rud é go raibh Peter agus Joanne ar an eolas faoi na sochair sin a iocadh
trath nios luaithe agus gur iocadh iad sin ocht mbliana ar a laghad sular
cuireadh an gearan faoi bhraid OSAP, miniodh déibh nach mbeadh feidhm
ag an teorainn ama mhalartach. D’fhéadfai OSAP na héilimh is déanai a
imscrudu, afach.

Toisc nar réitiodh an gearan le linn idirghabhala, thosaigh OSAP

imscradud foirmidil ar an ni agus d’eisigh sé Achoimre ar Ghearan chuig

an gcuideachta arachais. Tugadh an freagra én arachaéir ar an Achoimre

ar Ghearan do Peter agus Joanne lena bhreithniti acu. Airiodh leis an
bhfreagra sin tairiscint €1,000 chun an gearan a réiteach. Chinn an lanuin
go raibh tuilleadh airgid ag dul déibh 6n arachdir, afach, agus iad ag ra go
nglacfadh siad le suim €2,000 chun an gearan a dhiinadh. Comhroinneadh
an figiur sin leis an arachoir agus chomhaontaigh sé é a ioc. Ghabh Peter
agus Joanne buiochas le OSAP as ucht a chabhrach, agus réitiodh an
gearan ar an mbonn sin.
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Dhiultaigh cuideachta arachais éileamh
arachais taistil a ioc

Coénaionn muintir Smith i gCeanada agus ta ceathrar ann sa teaghlach.

| mi Feabhra 2020, chuir siad eitilti fillte in dirithe chun taisteal 6 Eirinn
go hoirthear na hEorpa i dtis mhi Linasa 2020. Cheannaigh siad arachas
taistil 6 shuiomh Gréasain na haerline don chuid sin da dturas. Bhi siad le
taisteal go hEirinn 6na dteach i gCeanada ag deireadh mhi Itil 2020, agus
iad ag usaid aerline eile.

I mi 1Gil 2020, bhi an “Treochlar le haghaidh an tSochai a Athoscailt” 6
Rialtas na hEireann i bhfeidhm de dheasca phaindéim COVID-19 agus
cheangléfai ar mhuintir Smith 14 14 a chaitheamh i gcoraintin in Eirinn ar
theacht isteach sa tir seo 6 Cheanada doibh. Ba é an toradh a bheadh air
sin nd nach mbeadh siad in ann an eitilt 6 Eirinn go hoirthear na hEorpa a
thogail. Cheangléfai orthu am a chaitheamh i gcoraintin ar theacht isteach
ina gceann scribe in oirthear na hEorpa doéibh freisin.

Rinne muintir Smith éileamh ar CAD$1,600 leis an solathrai arachais, toisc
gur sonraiodh ina bpolasai go bhféadfadh siad aisiocaiocht a éileamh i

leith chostas a n-eitilti mura mbeadh siad in ann aistear arachaithe a thosu
de dheasca “coraintin éigeantach”. Diultaiodh don éileamh ar an mbonn
nach mbeadh aon fheidhm ag coraintin éigeantach ach amhain i gcas go
dtarlédh sé ina dtir chdnaithe.

Os rud é nar thangthas ar réiteach le linn idirghabhala, aistriodh an gearan
chuig Seirbhisi Imscrudaithe. Agus an doiciméad polasai & athbhreithniu
aige, ni raibh an tOifigeach Imscriadaithe in OSAP in ann an clasal “tir
choénaithe” a aimsit agus d’fhiosraigh sé é sin leis an gcuideachta arachais
san Achoimre ar Ghearan. D’fhiosraigh an tOifigeach Imscrudaithe freisin
cén ddigh a ndéanann an chuideachta idirdhealu idir “tir chénaithe” agus
“tir thionscnaimh an aistir arachaithe” i gcas nach dtosaionn an t-arachai a
(h)aistear arachaithe ina g(h)nathait chonaithe.

Tar éis an Achoimre ar Ghearan a fhail 6 OSAP, thairg an chuideachta an
praghas airithinte iomlan, ltide barrachas CAD$80, do mhuintir Smith.
Ghlac siad leis an tairiscint sin. Réitiodh an gearan ar an mbonn sin.
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D’iarr tomhaltoir go n-aisiocfai airgead a
seoladh chuig cuideachta

Chinn Samantha infheistiocht a dhéanamh agus, idir mi Mhean Fémhair
2020 agus mi na Nollag 2020, d’aistrigh si €26,903.92 san iomlan chuig
cuideachta infheistiochta trina carta dochair a Gsaid. iocadh cuid den
airgead sin go direach isteach i gcuntas na cuideachta infheistiochta
agus iocadh an chuid eile tri dha shuiomh Gréasain criptea-airgeadra ar
leith a Usaid. Ba leis an gcuideachta infheistiochta ceann amhain de na
suiomhanna sin.

Contrartha do na fograin a chonaic Samantha, ni raibh faighteoiri a cuid
airgid ceaduinaithe chun oibriti in Eirinn. Chuir Samantha glao ar rannég
slandala cartai a bainc agus scriobh si chuig an mbanc i mi na Nollag 2020,
agus i agiarraidh air a cuid airgid a aisioc. Duirt Samantha go ndearna an
chuideachta infheistiochta agus na suiomhanna Gréasain criptea-airgeadra
calaois uirthi. Rinne si gearan foirmidil lena banc i mi Eanair 2021 toisc nar
aisioc an banc a cuid airgid.

D’eisigh an banc litir freagartha deiridh i mi Feabhra 2021, rud inar ghlac sé
leis gur rugadh amuigh ar Samantha, inar mhol sé di teagmhail a dhéanamh
leis an nGarda Siochana agus inar dhitltaigh sé ar deireadh don iarraidh
uaithi ar aisiocaiocht. Luadh sa litir freisin gur fhioraigh Samantha na
hidirbhearta calaoiseacha tri Usaid a bhaint as cdd slandala ar eisigh an
solathrai é chuig a fén péca.

Chreid Samantha gur sharaigh an banc an dualgas curaim a bhi air agus
gur mhainnigh sé dicheall cui leordhéthanach a dhéanamh. D’aitigh si gur
cheart da banc anailis nios fearr a dhéanamh ar na hidirbhearta agus gur
cheart dé bheith in anniad a shainaithint mar ‘idirbhearta neamhghnacha
neamhrialta’. Bhraith si gur cheart an préiseas aisiocaiochta a bheith ina
mhodh oiriinach chun an diospodid seo a réiteach. Mar thoradh air sin,
rinne si gearan le OSAP maidir leis an tseirbhis a sholathraionn an banc do
chustaiméiri.
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Toisc nar réitiodh an gearan le linn idirghabhala, thosaigh OSAP imscrudu
foirmidil ar an ni agus d’eisigh sé Achoimre ar Ghearan chuig an mbanc.
D’eisigh an banc an freagra foirmitil uaidh ansin, a ra gur tharla sé, tar éis
athbhreithnit ur a dhéanamh ar an diospdid, go raibh sé agiarraidh an

ni a réiteach go cairdidil le Samantha. Ghlac an banc leis go raibh roinnt
teipeanna seirbhise do chustaiméiri ann. Airiodh leo sin gan roinnt de

na hidirbhearta calaoiseacha a imscrudu, gan glaonna a chur ar ais ar
Samantha go tapa agus gan mionsonrai airithe a chur ar direamh sa litir
freagartha deiridh uaidh. Thairg an banc suim €5,000 ar taifead mar
shocraiocht iomlan deiridh i leith an ghearain uaithi. Ghlac Samantha leis
an tairiscint sin, agus réitiodh an gearan ar an mbonn sin.
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Chomhaontaigh banc suim a asbhaineadh 6
chuntas a aisioc

Mhaigh Timmy gur thug sé faoi deara i mi Aibreain 2020 gur thoég suiomh
Gréasain idirbheart neamhudaraithe €2,607.52 éna chuntas bainc. Nuair
athainig sé ar an eolas faoin idirbheart, rinne sé teagmhail leis an mbanc
chun an t-idirbheart a thuairisciu. Rinne sé gearan foirmidil an l1a céanna,
agus tarchuireadh an ni chuig foireann imscrudaithe calaoise an bhainc
lena athbhreithnit aici.

Rinne an banc imscruadu ar an ni, a ra gur inis Timmy don fhoireann
imscrudaithe calaoise go raibh an carta dochair a bhi i gceist ina sheilbh
aige agus nach raibh rochtain ag aon phairti eile ar an gcarta. Chuir an
bancinidl do Timmy go ndearnadh an t-idirbheart sular tuairisciodh
mi-usaid an charta don bhanc agus gur cuireadh an t-idirbheart i gcrich tri
usaid a bhaint as mionsonrai carta baili agus as céd slandala araon. Nior
athraigh an banc an bhreith uaidh Timmy a chur faoi dhliteanas i leith an
idirbhirt agus d’eisigh sé litir freagartha deiridh ar an ni.

Shéan Timmy go laidir go raibh sé freagrach as an idirbheart agus luaigh sé
go raibh fianaise aige 6na solathrai teileafdin a Iéirit nach bhfuair sé aon
chéd slandala riamh agus nar Udaraigh sé an t-idirbheart. Rinne Timmy
gearan le OSAP ansin, a ra nar chomhlion an banc an dualgas curaim a bhi
air a chuntas a chosaint.

Toisc nar réitiodh an gearan le linn idirghabhala, thosaigh OSAP imscrudu
foirmiuil ar an ni agus d’eisigh sé Achoimre ar Ghearan chuig an mbanc.
D’eisigh an banc an freagra iomlan uaidh ansin, 4 ra gur tharla sé, tar

éis athbhreithniu ur a dhéanamh ar an diospadid, go raibh sé agiarraidh

an ni aréiteach go cairdiuil le Timmy mar gheall ar an tionchar a d'imir

sé air. Thairg an banc suim iomlan €3,500 do Timmy mar shocraiocht
iomlan deiridh i leith na diospdide seo. Ghlac Timmy leis an tsocraiocht a
tairgeadh, agus réitiodh an gearan ar an mbonn sin.
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Mhainnigh banc polasai a chealu agus lean sé
le préimheanna polasai a ghearradh

Thog Mia agus Donal polasai cosanta morgaiste amach 6 chuideachta
arachais. Ba é banc, ag gniomhu dé mar ghniomhaire de chuid na
cuideachta arachais, a shocraigh an polasai sin nuair a dheonaigh sé
iasacht mhorgaiste doibh sa bhliain 1999. Shocraigh an banc cumhdach
faoi pholasai cosanta morgaiste eile le cuideachta arachais eile sa bhliain
2005. Cumhdaiodh leis an bpolasai sin an morgaiste tosaigh agus an
morgaiste breisithe a thog Mia agus Donal amach é6n mbanc ag an am sin
araon.

Go luath sa bhliain 2017, d’iarr Mia agus Donal raiteas morgaiste
mionsonraithe. Léiriodh sa raiteas sin go raibh suim €86.66 a togail 6na
gcuntas morgaiste gach mi. D’fhiafraigh siad den bhanc faoin tsuim sin.
Fuarthas amach ansin go raibh dha pholasai i bhfeidhm mar urris d’iasacht
mhorgaiste amhain, toisc nar cealaiodh an polasai bunaidh riamh. Tar

éis roinnt mionna, agus tar éis déibh roinnt iarratai a chur isteach, fuair
Mia agus Donal céip de na polasaithe agus de na hiarratais a rinne siad.
Ba ag an am sin a fuair siad amach go raibh siad ag ioc €86.66 gach mi le
13 bliana anuas gan gha. Rinne siad gearan leis an mbanc agus d’iarr siad
go bpléifi leis an ni mar abhar prainne agus go n-aisiocfai an tsuim a d’ioc
siad thar thréimhse 158 mi i ndail leis an gcéad pholasai. Mhinigh siad gur
chaith siad nios mé na dha bhliain agiarraidh freagra a fhail i ndail leis an
ngearan.

Le linn an imscrudaithe fhoirmitil ar an ngearan, d’iarr OSAP, trid an
Achoimre ar Gheardn uaidh, faisnéis maidir le socrd an chumhdaigh faoin
dara polasai i mi Eanair 2005, maidir leis an mainneachtain liomhnaithe
an cumhdach faoin gcéad pholasai a chealu, agus maidir leis an mbailit
leanunach préimheanna faoin gcéad pholasai.

Tar éis an Achoimre ar Ghearan a fhail, bhi an banc ag iarraidh an gearan
seo a réiteach ar mhodh cairdiuil. Thairg sé na préimheanna dar luach
iomlan €13,635.52 aiocadh 6 mhi Eanair 2005 go mi Feabhra 2018 aioc
le Mia agus Donal. Thairg an banc cuiteamh €4,666.11 freisin. Tairgeadh
€18,301.63 san iomlan do Mia agus Donal mar shocraiocht iomlan deiridh
i leith an ghearain. Ghlac siad leis an tairiscint sin, agus réitiodh an gearan
ar an mbonn sin.
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D’iarr fostai athru ar a stadas fostaiochta ar
mhaithe le sochair phinsin a fheabhsu

Bhi Julie ina comhalta de Scéim Aoisliuntais agus bhi si ag iarraidh 6n
mbliain 2015 i leith go n-aithneofai a stadas mar iontralai “roimh an
mbliain 2004”. Duirt Julie go dtiocfadh méadu ar a teidliocht chun sochair
phinsin trath an scoir da ndéanfai amhlaidh. Leag Julie amach go bhfuil
iontralai nua sainmhinithe mar a leanas in alt 2(1) den Acht um Aoislitintas
na Seirbhise Poibli 2004: “duine nach bhfuil ag fénamh i gcomhlacht poibli
an 31 Marta 2004 ach a thiocfaidh chun bheith ina sheirbhiseach poibli n6
ina seirbhiseach poibli an 1 Aibrean 2004 né tar éis an data sin”.

D’fhiosraigh Julie an stadas fostaiochta a bhi aici 6 mhi na Samhna 2001 go
mi Aibredin 2004. D’aitigh an Scéim Aoislitntais Pinsean go raibh Julie “ar
airithiocht ar chonradh le haghaidh seirbhisi agus nach raibh si fostaithe
tri chonradh seirbhise (conradh fostaiochta)” le linn na tréimhse sin. Duirt
Julie gur luaigh a solathrai pinsean mar a leanas, “Sa chas sin, ni fhéadfar
an caidreamh oibre a mheas a bheith ina chonradh seirbhise, agus meastar
an bhreith Julie a chatagoéiriti mar iontralai nua faoi Acht 2004 a bheith
ceart”. Nior chomhaontaigh Julie leis an measunu sin toisc gur aitigh si go
bhfuil si ar pharolla an fhostéra, go bhfuil IMAT 4 asbhaint 6na pa agus

go bhfuil ASPC 4 ioc aici 6n mbliain 2001 i leith. D’aitigh si gur cheart i a
aicmiu mar fhostai mar sin.

Le linn an imscrudaithe ar an ngearan, d’iarr OSAP, trid an Achoimre ar
Ghearan uaidh, faisnéis maidir le fostaiocht Julie, d’fhiafraigh sé an raibh
Julie ar irithiocht faoi chonradh seirbhise né faoi chonradh le haghaidh
seirbhisi, agus d’fhiafraigh sé ar ioc si ASPC Aicme A. Chuir an Scéim
Aoisliuntais Pinsean freagra foirmiuil isteach, rud inar scradaiodh aicmiu
Julie agus a teidliochtai pinsin. D’iarr an Scéim Aoislitintais Pinsean ansin
go dtarchuirfi an ni chuig an Roinn Coimirce Séisialai. D’eisigh an Roinn
cinneadh inar deimhniodh go raibh Julie fostaithe faoi chonradh seirbhise
ar feadh na tréimhse ama ar ina leith a d’fhiosraigh si a stadas fostaiochta
agus gur joc si Aicme A ASPC 6n 01 Samhain 2001 go dti an 31 Marta
2006. Leagadh amach sa chinneadh sin freisin go raibh Julie inarachaithe
faoi na hAchtanna Leasa Shaéisialaigh, mar sin, i leith gach sochair agus
pinsin ag Aicme A ASPC. Deonaiodh an stadas pinsin iomchui do Julie
ansin agus rinneadh an tréimhse seirbhise breise a aithint agus a direamh,
rud as ar thainig méadu ar a teidliochtai sochar pinsin. Dhin Julie an
gearan uaithi mar gheall ar an toradh sin.
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206 Jiain

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, déantar measunu air ar dtds chun a dheimhnit cé acu ata né
nach bhfuil sé inchailithe do dhlinse reachtuil OSAP.

Nil gach gearan inchailithe da n-imscridua ag OSAP. Mar sin, déantar measunu

ar inchailitheacht an ghearain ag an gcéim is luaithe is féidir. Nuair a fhaightear
gearan, déanann an fhoireann Clarlainne agus Measunaithe de chuid Oibriochtai
Custaiméiri agus Bainistiocht Faisnéise athbhreithnit agus measunu air. Is

féidir go n-aireofar leis sin a chinneadh cé acu ata né nach bhfuil an t-iompar a
ndearnadh geardn faoi laistigh de na teorainneacha ama reachtula né a sheiceail
cé acu a thug n6 nar thug gach pairti iomchui toiliu. Is féidir go mbeidh orainn

a sheiceail freisin cé acu arialailtear né nach rialailtear an solathrai seirbhise
airgeadais. Ta tuilleadh faisnéise faoin bpréiseas sin leagtha amach ar
leathanach 33.

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

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

uile a chur isteach le linn an phréisis measunaithe sin sula ndeimhnitear do na
pairtithe an cinneadh dlinse deiridh 6 OSAP.

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 2022 samplai de na cinedlacha saincheisteanna dlinse ar féidir leo teacht
chun cinn. Cinneadh i roinnt cadsanna nach bhféadfai an gearan a imscrudu toisc
nar thainig sé faoi shainchuram an Ombudsman. | gcasanna eile, cinneadh roinnt
gnéithe den ghearan, né iad go |éir, a bheith inchailithe le haghaidh imscrudu
foirmitil bunaithe ar fhidntas an ghearain.
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Cas-Staidéir a bhaineann le Seirbhisi DIli

Seirbhisi Dli: Cas-Staidéar 1

Ni rabhthas in ann gearan a chur ar aghaidh
toisc gur ni € don Choimisiun um Chaidreamh
san Ait Oibre agus de bharr imeachtai dli

Bhi roinnt cuntas ag John le banc ar leith. Thainig sé ar itl do John gur dinadh
tri cinn da chuntais. Duirt John gur mar gheall ar a chine a dhin an banc a
chuntais, agus go raibh sé ina iospartach idirdhealtichain ar fhorais chine.

Rinne John gearan leis an gCoimisitin um Chaidreamh san Ait Oibre (an
Coimisiun) ansin. Tar éis don Choimisitn diultu don ghearan uaidh, rinne John
achomharc chun na Cuirte Cuarda ach nior éirigh leis.

Rinne John gearan le OSAP freisin. Cuireadh in iul do, afach, nach
bhféadfadh OSAP an gearan seo a imscrudu toisc go leagtar amach in Acht
an Ombudsman Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean, 2017, nach bhféadfaidh
OSAP aon ni laistigh de dhlinse an Choimisitiin a imscridu agus nach
bhféadfaidh OSAP ach oiread aon ghearan is abhar né ab dbhar d'imeachtai
dliaimscruda.

Is é an Coimisitn an féram cui do bhreithnit a dhéanamh ar ghearain
idirdhealldchain agus iospartha maidir le rochtain ar earrai agus ar sheirbhisi,
bunaithe ar dheich bhforas chosanta:

- Inscne

Stadas sibhialta

Stadas teaghlaigh

Gnéaschlaonadh

Reiligiun

Aois

Michumas

Cine (lena n-airitear cine, dath, ndisitintacht n6é bunadh eitneach n6
naisiunta)

A bheith mar dhuine den lucht siil

- Anforas ctinaimh tithiochta (hach mbaineann ach amhain le solathar
coiriochta)

L 20 2B 2 2 2 2

+

Cliis eile nach raibh OSAP in ann an gearan a imscrudu ba ea go raibh an
gearan os comhair an Choimisitiin agus os comhair na Cuirte roimhe sin.
Duanadh an comhad da réir sin.
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Seirbhisi Dli: Cas-Staidéar 2

Seirbhisi cumhdaigh, in ionad seirbhis
airgeadais a sholathar

Le linn na 1990i, chuir Mary mireanna airithe i dtaisce i seirbhis
cumhdaigh a bainc, culaithchas ina measc. Tar éis do Mary bas a fhail, d’iarr
a seiceaddir na mireanna én mbanc. Cé gur tugadh roinnt mireanna ar
ais don seiceadodir, rinneadh gearan a ra nar tugadh an culaithchas ar ais.
D’aitigh an banc gur tugadh ar ais na mireanna uile a bhi ina sheilbh aige
agus nar cuireadh an culaithchas i gceist i dtaisce sa bhanc.

Rinne an seiceadadir gearan le OSAP faoin gculaithchas a bhi ar iarraidh.

Leagtar amach in Acht OSAP go bhféadfaidh tomhaltéiri gearan a
dhéanamh le OSAP faoi sheirbhis airgeadais, lena n-airitear tairgi
airgeadais. Thug OSAP faoi deara gur le haghaidh sécmhainni airithe

a stérail a bhi an tseirbhis cumhdaigh ar thairg an banc i agus nach

raibh sé i gceist |éi sin airgead né ionstraimi airgid no cisti in-aisioctha a
chur i dtaisce sa bhanc. Da bhri sin, ni raibh an tseirbhis cumhdaigh ina
gniomhaiocht rialdilte i gcomhthéacs idaru an bhainc 6 Bhanc Ceannais
na hEireann.

Da bharr sin, chinn OSAP nach raibh solathar seirbhise airgeadais i gceist
leis an tseirbhis cumhdaigh agus, da bhri sin, nach bhféadfadh OSAP an
tsaincheist a dhuisigh an seiceadéir i a imscridu. Dunadh an comhad da
bharr.
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Seirbhisi DIli: Cas-Staidéar 3

Rinneadh gearan maidir le hiompar de chineal
leanunach laistigh de na teorainneacha ama

Rinne Gillian gearan le OSAP i mi Feabhra 2018.

Luaigh si gur dhiol si a teach cénaithe agus gur aisioc si a hiasachtai leis an
mbanc sa bhliain 2012. Duirt si gur bhog si isteach i réadmhaoin nios It ag
anam.

Duirt Gillian gur thuig si gur isadideadh na faltais 6 dhiol a ti chénaithe
chun a fiach iomlan leis an mbanc a ioc. Thainig sé ar a suile ina dhiaidh sin,
afach, gur lean an banc le hi a choinneail faoi dhliteanas i leith iasacht nios
|G a bhi ganioc. Duirt si gur mhainnigh an banc na mionsonrai teagmhala

a bhi ar comhad aige do Gillian a leasu agus gur lean sé le comhfhreagras i
ndail leis an bhfiach neamhioctha a eisitint chuig seoladh na réadmhaoine
adioladh. Duirt Gillian narbh eol di go raibh an banc agiarraidh
aisiocaiocht as aniasacht nios It go dti mi Eanair 2018, trath a ndearna
gniomhaireacht bailithe fiach teagmhail Iéi.

Scrudaigh OSAP cé acu arinneadh n6 nach ndearnadh an gearan laistigh
de na teorainneacha ama atd leagtha amach in alt 51 den Acht.

Thug OSAP faoi deara go raibh Gillian ag ra gur lean an banc le
comhfhreagras a eisivint chuig an seoladh micheart 6n mbliain 2012
go dti an bhliain 2018, trath ar sheachfhoinsigh sé bailit fiach chuig
gniomhaireacht sheachtrach.

Forailtear don mhéid seo le halt 51(5)(a) den Acht: “iompar ar de chineal
leantinach é, glacfar leis gur tharla sé an trath ar thainig deireadh leis”. Os
rud é go ndearna Gillian gearan a ra gur lean an solathrai go héagoérach

le comhfhreagras a sheoladh chuig an seoladh micheart 6n mbliain 2012
go dti an bhliain 2018, bhi OSAP den tuairim gur cheart glacadh leis gur
tharla an t-iompar trath ar thainig deireadh leis, eadhon, an bhliain 2018
sa chas seo.

Mar thoradh air sin, thainig OSAP ar an gconcluid go ndearnadh an gearan
laistigh den teorainn ama sé bliana ata leagtha amachin alt 51 agus go
bhféadfadh sé imscridu foirmiuil a dhéanamh air.
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Seirbhisi Dli: Cas-Staidéar 4

Ni dhearnadh an gearan laistigh de na
teorainneacha ama

Fuair Deirdre comhairle 6 sholathrai seirbhise airgeadais i mi Aibreain
2014. Ag an am sin, ba chomhalta i de scéim pinsean ceirde sochair
shainithe. Bunaithe ar an gcomhairle a fuair si én solathrai, d’aistrigh si a
ciste pinsean agus thug si treoracha go suifi infheistiocht in infheistiocht
réadmhaoine thar lear i mi Dheireadh Fémhair 2014.

I mi Lunasa 2020, thainig sé ar iul do Deirdre gur thainig an chuideachta
réadmhaoine thar lear, ar infheistiodh thart ar 50% da ciste pinsean inti,
chun bheith décmhainneach agus gur chaill cuid da hinfheistiocht a luach
ar fad.

Rinne Deirdre gearan leis an solathrai i mi Mhean Fémhair 2020. Tar éis di
gan aon fhreagra a fhail, rinne si gearan le OSAP i mi na Samhna 2020.

Bhreithnigh OSAP cé acu arinne né nach ndearna Deirdre an gearan
uaithi le OSAP laistigh de na teorainneacha ama ata leagtha amach san
Acht. Sna doiciméid a cuireadh ar fail do OSAP, Iéiriodh gur ar feadh
téarma socraithe infheistiochta cuig bliana, 6n mbliain 2014 go dti an
bhliain 2019, a bhi an infheistiocht. Da bharr sin, ba as iompar a bhain

le tairge nar “sheirbhis airgeadais fhadtéarmach” é a thainig an gearan

6 Deirdre faoin gcomhairle a fuair si. Maidir leis an teorainn ama
mhalartach tri bliana 6n data aitheanta ar thainig an tsaincheist ar eol in
Acht OSAP, nil si ar fail ach amhain do gheardin a bhaineann le “seirbhis
airgeadais fhadtéarmach”. Sna himthosca, thug OSAP faoi deara gurbh é
diol an tairge, agus an chomhairle a fuair si i mi Aibreain 2014, ba chuis leis
an ngearan uaithi, agus nach ndearna Deirdre an gearan uaithi le OSAP
laistigh de shé bliana 6n data sin.

Mhinigh OSAP do Deirdre gurbh amhlaidh, 6s rud é nach ndearnadh an
gearan laistigh de na teorainneacha ama da bhforailtear in Acht OSAP,

nach bhféadfadh an gearan dul ar aghaidh go himscrudu foirmidil, agus
dunadh an comhad.
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Seirbhisi DIli: Cas-Staidéar 5

Gearan lasmuigh de dhlinse OSAP, de bharr
andlirialaithe, liomhainti calaoise agus
chastacht na nithe a ndearnadh gearan fithu.

Rinne Philip gearan le OSAP. Mhinigh sé gurbh amhlaidh, sa bhliain 2014,
agus € ina choénai i mballstat eile den Aontas Eorpach, a chuaigh sé isteach
i mbanna infheistiochta le cuideachta arachais saoil a rialailtear in Eirinn.
Duirt sé go bhfuair sé comhairle 6 idirghabhalai ina thir chénaithe faoin
mbanna, agus gur infheistigh sé ann ina dhiaidh sin.

Cé gur iarr sé infheistiocht shabhailte le haghaidh a choigiltis, mhinigh
Philip gur infheistigh an solathrai a chisti i dtairgi ardriosca trid an mbanna
gan udaru uaidh agus, mar thoradh air sin, gur chaill sé formhor na gcisti a
d’infheistigh sé.

Duirt Philip nach raibh a shinit iarbhir le fail sna treoracha déileala a sheol
an solathrai chuig an gcuideachta arachais saoil agus gur bhrionnaigh

an solathrai an sinid sin. Rinne Philip gearan 4 rd nach ndearna an
chuideachta arachais saoil seiceadlacha leordhéthanacha agus dicheall

cui ar an solathrai. Duirt Philip nar cheart comhaontu trachtala a bheith
déanta ag an gcuideachta arachais saoil leis an solathrai, nach raibh an
t-udaru riachtanach aige chun tairgi infheistiochta a dhiol sa bhallstat den
Aontas Eorpach ar oibrigh an solathrai ann.

Mheasunaigh OSAP an gearan 6 Philip, agus thug sé na nithe seo a leanas
faoi deara:

= luadh i dtéarmai agus coinniollacha an bhanna infheistiochta nach
raibh an conradh & rialail ag dli na hEireann ach, ina ionad sin, go raibh
sé arialail ag dli ballstait eile den Aontas Eorpach

- d’aitigh Philip gur ghniomhaigh an chuideachta arachais saoil de bhun
sinithe brionnaithe

- bhain an gearan le stadas rialala an tsolathrai agus leis na teipeanna
liomhnaithe a rinne an chuideachta arachais saoil agus measunu a
dhéanambh aici ar a comhphairtithe trachtala i ndlinsi eile.
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Scriobh OSAP chuig Philip chun a mhiniu nach bhféadfadh sé an gearan
aimscrudu ar na cuiseanna sin. Miniodh nach bhféadfadh OSAP gearan a
bhreithniu de bhun dlithe dlinse eachtrai. Miniodh freisin nach € OSAP an
comhlacht cui chun calaois né brionnu a imscrudu, rud ar cion coiriuil €,
agus go bhfuil sé nios oiritinai do na Cuirteanna né don Gharda Siochana
plé le nithe den sért sin.

De bhreis air sin, mhinigh OSAP gurbh amhlaidh, toisc go raibh Philip ag
iarraidh ar OSAP imscridu a dhéanamh ar na teipeanna liomhnaithe a
rinne an chuideachta arachais saoil agus measunu a dhéanambh aici ar a
comhphairtithe trachtala i ndlinsi eile, ba chosuil gurbh oiritnai an féram
iad na cuirteanna chun plé leis an dbhar gearain i ngeall ar a chasta is ata
sé. Mhinigh OSAP do Philip gurbh amhlaidh, 6s rud é gur bhain an gearan
uaidh le roinnt pairtithe agus gur cuimsiodh roinnt dlinsi leis, ba cheart do
OSAP diultd imscrada a dhéanamh ar an ngearan seo de bhun alt 52(1)
(f) den Acht, rud lena bhforailtear go bhféadfaidh OSAP diulta gearan a
imscrudu i gcas gurb oiridnai an féram iad na cuirteanna chun plé leis an
abhar gearain i ngeall ar a chastais ata sé.

Dhidltaigh OSAP an gearan a imscrudu agus dunadh an comhad gearain.

Agéidi chun na hArd-Chuirte

Féadfaidh cinneadh dlinse 6 OSAP a chur faoi réir agoid triiarratas ar
athbhreithnild breithiinach a dhéanamh chun na hArd-Chuirte. Sa bhliain 2022,
d’éist an Ard-Chuirt roinnt agéidi i gcoinne cinnti dlinse a rinne OSAP. Tharla

sé sini gcasanna inar chinn OSAP go raibh an t-imscridu ar ghearan inchailithe
chun dul ar aghaidh, agus tharla sé freisin i gcdsanna inar chinn OSAP nach raibh
imscrudu den sort sin in ann dul ar aghaidh dairire. Sa bhliain 2022, tugadh
breithiunais i dtriiarratas den sért sin chun na hArd-Chuirte. Is breac-chuntais ar
na breithitnais sin iad na nithe seo a leanas. Is féidir téacs iomlan na mbreithitinas
sin arochtain ar ar suiomh Gréasain tri chlicedil ar an teideal iomchui ar na
himeachtai.
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Breithitinas 1: Agéid chun na hArd-Chuirte i gcoinne an chinnidh 6 OSAP

nach bhféadfadh sé imscridua a dhéanamh ar an ngearan a rinneadh faoi
iompar solathrai seirbhise airgeadais

Breithitinas a tugadh an 08 Feabhra 2022

Suarez -v- An tOmbudsman Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean [2022]
IEHC 46

I mi na Nollag 2020, d’eisigh OSAP cinneadh dlinse deiridh 4 rd nach
bhféadfadh OSAP imscridud a dhéanamh ar an ngearan 6 na gearanaigh
toisc go raibh imeachtai dli os comhair na Cuirte Cuardai leith an niab
abhar don ghearan a rinneadh. Bhraith OSAP ar alt 50(3)(b) den Acht.

Nior chomhaontaigh an chéad ghearanach leis an gcinneadh dlinse, agus

€ den tuairim gur cheart an gearan uaidh a mheasunud bunaithe ar an
reachtaiocht roimhe lenar rialaiodh Bitiré an Ombudsman um Sheirbhisi
Airgeadais, an oifig a thainig roimh OSAP. Bhi sé den tuairim sin toisc go
ndearnadh an gearan nuair ab ann don Bhiuro go foill. Bhi sé den tuairim
freisin nar bhain na himeachtai sa Chuirt Chuarda leis an ni céanna ab
abhar don ghearan arinneadh le OSAP agus, ar an gcuis sin, nach raibh aon
chosc ar OSAP an gearan sin a imscrudd.

Rinne an chéad ghearanach agéid i gcoinne an chinnidh dlinse triiarratas
adhéanamh chun na hArd-Chduirte. Thionscain sé na himeachtai sin tri
rud ar ar thug sé hibrid idir achomharc agus athbhreithnid breithitinach.
Rinne OSAP réamhagéid i gcoinne fhoirm na n-imeachtai ar thionscain an
chéad ghearanach iad. D'éirigh leis an agdid sin 6 OSAP, agus dibheadh na
himeachtai mar gheall nach raibh siad bunaithe go cui.

Agus breithiunas a thabhairt aici, thug an Chuirt faoi deara nach bhfuil
feidhm ag an gceart achomhairc faoi alt 64 d’Acht OSAP “maidir le breith
6n Ombudsman a ra nach bhfuil aon dlinse aige gearan a imscrudud”. Thug
an Chuirt faoi deara nar thug an tOmbudsman le tuiscint go raibh alt
50(2) d’Acht OSAP ina “chlasal eisealbhaithe” a bhi ceaptha chun cosc

a chur ar athbhreithniu breithitinach ar chinnti dlinse agus, inaionad

sin, go nglacann OSAP leis go bhfuil cinneadh dlinse faoi réir agoid tri
athbhreithnia breithianach.
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Thug an Chuirt faoi deara gurbh é an “toradh ba shuntasai a bhi ar an

nos imeachta michui a agairt na nar comhlionadh an ceanglas éigeantach
ata ann fogra faoi na himeachtai a sheirbheail ar gach duine a ndéanfadh
siad difear direach déibh”. Chinn an Chuirt gur cheart fégra faoi na
himeachtai a sheirbheail ar an solathrai seirbhise airgeadais, mar dhuine
a ndéanfadh na himeachtai difear direach dé né di. Thug an Chuiirt faoi
deara gurbh amhlaidh, da n-éireodh leis an gcéad ghearanach in aon
imeachtai athbhreithnithe bhreithitnaigh a “d’athbheofai gearan ar
rialaigh an tOmbudsman é a bheith neamh-inghlactha roimhe sin”. Ba é an
toradh a bheadh air sin na go ndéanfai an solathrai seirbhise airgeadais

a dhiotchtdiiseamh os comhair an Ombudsman aris eile i leith an ghearain
chéanna”.

Chinn an Chuirt mar a leanas: “nior sharu teicnilil beag é gan Rialacha na
nUaschuirteanna a chomhlionadh sa chas seo, agus é ina chuis le dochar
féideartha don solathrai seirbhise airgeadais”.

Breithitnas 2: Agéid chun na hArd-Chuirte i gcoinne an chinnidh 6 OSAP

go raibh sé cui imscradu a dhéanamh ar an ngearan a rinneadh faoi
iompar solathrai pinsean

Breithitinas a tugadh an 09 Feabhra 2022

lontaobhaithe Phlean Pinsean Vodafone Ireland & Chuid eile -v- An
tOmbudsman Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean [2022] IEHC 47

| mi Dheireadh Fomhair 2019, chinn OSAP gurb amhlaidh, maidir leis an
ngearan 6n ngearanach gur riomh a sholathrai pinsean luach aistrithe a
phinsin go héagorach, a rinneadh é le OSAP laistigh de na teorainneacha
ama ata leagtha amach in alt 51 den Acht.

D’eisigh an solathrai luach aistrithe sa bhliain 2018, ach d’eisigh sé luach
aistrithe nios luaithe fos sa bhliain 2012. Rinneadh an gearan le OSAP sa
bhliain 2018 tar éis don ghearanach an luach aistrithe athraithe chun data
a fhail. Bhi an solathrai den tuairim gurbh é a bhi san iompar a ndearnadh
gearan faoi na Gniomhas Leasaithe le rialacha na scéime pinsean a
fhorghniomhu i mi na Bealtaine 2012, agus d’aitigh sé gurbh amhlaidh, 6s
rud é gur tharla an t-iompar i mi na Bealtaine 2012, nach ndearnadh an
gearan on ngearanach laistigh de na teorainneacha ama reachtula.
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| gcomhthéacs an chinnidh dlinse deiridh, thug OSAP aird ar alt 51(5)

den Acht, rud lena bhforailtear don tsli a bhfuil na teorainneacha amale
riomh i gcas gur iompar ar de chinedl leantnach é an gniomh a bhfuiltear
ag déanamh gearan faoi né gur iompar € arb éard é sraith gniomhartha né
neamhghniomhartha.

Chinn an Chuirt go raibh cds an tsolathrai “bunaithe ar mhiléirit ar an
ngearan a rinneadh leis an ombudsman” agus go raibh “an cinneadh én
ombudsman ina chinneadh ceart” agus go ndearnadh an gearan laistigh

de na teorainneacha ama reachtula. Agus aird a tabhairt aici ar alt 51(5)
den Acht, duirt an Chuirt: “Is é an data innéacs, da bhrisin,nd an dataa
tharla an gniomh is déanai a ndearnadh gearan faoi, eadhon raiteas sochar
a sholathar i mi Feabhra 2018 a bhfuil gannmheastachan ollmhér ar
fhiorluach aistrithe a phinsin i gceist leis, dar le hargéint an phinsinéara.”’

Maidir leis an leasu ar rialacha na Scéime sa bhliain 2012, luaigh an Chuirt:
“Aitionn an gearanach gurb amhlaidh, ar a léiriti ceart, nach bhfuil feidhm
ag an leasu ar an scéim pinsean maidir leis, ar chldiseanna lena n-airitear,

i measc nithe eile, an fioras gur scoir sé d’fhostaiocht roinnt mionna sular
forghniomhaiodh an gniomhas leasaithe. larrann an pinsinéir i gcabhair
clasail dirithe sa scéim pinsean (neamhleasaithe) mar thaca lena léirit ar
an éifeacht ama atd ag leasuithe. Rud ba ghinearalta fos, braitheann an
pinsinéir ar fhoralacha Chuid Il d’Acht na bPinsean, 1990

Agus breith & tabhairt aige gur chinneadh ceart é an cinneadh dlinse

6 OSAP, luaigh an Chuirt: “Chinn an t-ombudsman nach gcuireann na
hidirghniomhaiochtai idir an solathrai pinsean agus an pinsinéir/gearanach
sa bhliain 2012 aon teorainn le teidliocht an phinsinéara chun gearan a
dhéanamh maidir le riomh an luacha aistrithe a cuireadh ar fail d6 i mi
Feabhra 2018. Ta sé sin amhlaidh, cé go n-aontaionn an t-ombudsman leis
an solathrai seirbhise go raibh an pinsinéir in ann gearan a dhéanamh sa
bhliain 2012. Is cinneadh ceart é an cinneadh 6n ombudsman. Ta sé sin
amhlaidh toisc go dtosaionn an tréimhse teorannaithe ar dhata an chinn
deiridh de shraith gniomhartha né neamhghniomhartha, in ionad i a bheith
ag tosu ar dhata an chéad chinn.”

Maidir leis an raon gearan a fhéadfaidh an Oifig seo a imscrudu, duirt

an Chuirt: “Rud rithabhachtach, ni fhéachann an pinsinéir/gearanach le
bailiocht an ghniomhais leasaithe a cheistiu agus ni fhéachann sé le hé a
cheartu ach oiread. Go deimhin, ba chuis amhrais é cé acu a bheadh né
nach mbeadh dlinse ag an ombudsman chun plé le gearain den chineal sin, i
bhfianaise fhoclaiocht alt 61 den Acht.”
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Breithitinas 3: Agéid chun na hArd-Chuirte i gcoinne an chinnidh 6 OSAP
gur lasmuigh de na teorainneacha ama reachtula a thainig an gearan a

rinneadh faoi iompar solathrai seirbhise airgeadais agus nach bhféadfai
dul ar aghaidh le haon imscradu

Breithitnas a tugadh an 02 Nollaig 2022

Baynes & Baynes -v- An tOmbudsman Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean
[2022] IEHC 678

Ba é a bhi sa ghearan arinneadh le OSAP na gur eisigh an solathrai iasacht
mhorgaiste chuig na gearanaigh sa bhliain 2007 a bhi mi-oiriunach déibh.

I mi Linasa 2021, chinn OSAP nar thainig an gearan seo faoi dhlinse OSAP
toisc nach ndearnadh é laistigh de na teorainneacha ama reachtula ata
leagtha amach in alt 51 den Acht. D’iarr na gearanaigh go gcuirfeadh an
Chuirt an cinneadh dlinse sin ar neamhni.

Leagtar amach i reachtaiocht rialaithe OSAP go bhféadfaidh tomhaltoir
gearan a dhéanamh le OSAP laistigh de cheachtar tréimhse diobh seo a
leanas is déanai a rachaidh in éag:

(i) 6 bliana 6 dhata aniompair is cuis leis an ngearan;

(ii) 3blianaondatais luaithe den data ar thainig an t-iompar is cuis leis an
ngearan ar iul an duine a mbeidh an gearan 8 dhéanamh aige né aici, né
an data ar cheart le réasuin go dtiocfadh an t-iompar sin ar idl an duine
sin;

(iii) cibé tréimhse is faide a cheaddidh an tOmbudsman, mas dealraitheach
ddé né di go bhfuil forais réasunacha ann chun tréimhse is faide a
éileamh agus go mbeadh sé céir cothromasach, sna himthosca go léir, an
tréimhse a fhadu amhlaidh.

Maidir leis an data ar cheart le réasun go dtiocfadh an t-iompar ariul da
dtagraitear i bpointe (ii) thuas, duirt an Chuirt nar ghlac si leis gur cheart an
caighdean dlithiuil oibiachtuil a bheith difridil ar shli ar bith toisc go bhfuil
dlinse an-solibtha ag OSAP ar shli eile agus é ag imscrudu gearan, ara go
“Socraionn an tOireachtas tréimhsi teorannaithe tri fhéachaint le cearta na
ngearanach agus cearta na ndaoine sin is abhar do gheardin a chothromu.”

Luaigh an Chuirt: “nuair atathar ag plé le cur i bhfeidhm an chaighdeain
dhlithiuil, ni mér a chur san direamh nach é ata ann na ceist faoi cén uair a
d’fhéadfadh gur thainig saruithe ar an dli ar itl an duine réastinaigh na an
fioras go bhfuil an t-iompar i gceist inchaingne per se faoi Acht 2017.
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Is scéim reachtuil ata dirithe ar an tomhaltoir i seo ata ceaptha chun

go mbeidh tomhaltdiri in ann leas a bhaint aisti gan ga a bheith acu

le comhairle dhlithiuil né shaineolaioch a fhail agus geardin a gcur le
chéile acu. Mar ata feicthe againn, féadfar geara(i)n a dhéanamh i gcas
gur ghniomhaigh solathrai go dleathach, cé gur ghniomhaigh sé go
miréasunach agus go michéir freisin. Is coincheapa iad sin atd chomh
hintuigthe ag an ngnathdhuine agus ata siad ag dlioddir n6 ag saineolai
airgeadais. Is ga cur chuige gnathchéille a ghlacadh i leith chur i bhfeidhm
na tastala feasachta cuidithi in alt 51(2)(a)(ii), agus raon an-leathan an
chinedil “iompair” a bhféadfar gearan a dhéanamh faoi le OSAP faoi Acht
2017 a chur san direamh.”’

Ar bhonn na bhfioras, ghlac an Chuirt leis go raibh go leor abhair ann os
comhair OSAP chun é a chumasu teacht ar an tuairim gurbh amhlaidh,
on taobh oibiachtuil de, ba cheart le réasin do na gearanaigh a bheith ar
an eolas faoin tsaincheist ba chuis leis an ngearan uathu, sa bhliain 2011,
nuair a thainig deacrachtai tromchuiseacha airgeadais orthu agus iad ag
iarraidh aisiocaiochtai a dhéanamh faoin iasacht.

Maidir le pointe (iii) thuas, a bhaineann le lanrogha an Ombudsman, luaigh
an Chuirt gur tastail dha chéim i an tastail: cé acu ata né nach bhfuil “forais
réastinacha” ann chun tréimhse is faide a éileamh agus, ma t4, cé acu ata
nd nach bhfuil sé “céir cothromasach”, sna himthosca go |éir, an tréimhse a
fhadud amhlaidh.

Luaigh an Chuirt gur aitigh na gearanaigh gur cheart fadi ama a dheonu
toisc go rabhthas “agiarraidh orthu an iasacht a aisioc ina hiomlaine agus,
mura bhfuil sé sin indéanta, [gur] cheart déibh a dteach teaghlaigh a dhiol
chun an banc a aisioc”.

Chinn an Chuirt nar léir gur ghlac OSAP pairt san aighneacht sin ar chor

ar bith agus, mas rud é gur léir gur ghlac sé pairt inti, nar |éir cén fath ar
diultaiodh di. Luaigh an Chuirt gurbh amhlaidh, da gceadéfai an cineal
cinnidh dlinse a rinneadh, eadhon nach raibh “aon fhianaise” ann, a bheith
dleathach, a chruthddh sé sin “riosca lena gceaddfai ditltuithe concluide”
ar iarratais ar lanrogha a fheidhmia maidir leis an teorainn ama a fhadu
faoin bhfo-alt seo, gan pairt chui sa chas a bheith & glacadh ag gearanach,
agus nach mbeadh aon mhodh ag gearanach chun a thuiscint cé acu a thuig
no nar thuig OSAP a aighneacht né a haighneacht agus, ma thuig, chun a
thuiscint i dtéarmai leathana cén fath ar didltaiodh di.
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Mhinigh an Chuirt go mion: “I mo thuairim, d’fhéadfai an aighneacht a
mheas a bheith ag sasamh na tastala dha chéim, cé go bhfuil sé faoi OSAP, i
bhfianaise na bhfioras uile, breithilnas a thabhairt sa deireadh ar cé acu a
shasddh né nach sasédh si an tastail amhlaidh.”

Thainig an Chuirt ar an gconcltid nach mbeadh si ina cabhair di a
shainaithint cé na cinealacha tosca a d’fthéadfadh a bheith iomchui le
haghaidh feidhmiu lanrogha faoi alt 51(2)(a)(iii) den Acht. D’admhaigh

an Chuirt go mbeadh na tosca iogair i leith an chais. Luaigh an Chuirt go
bhféadfadh gur thosca iomchui ar aon tacar fioras ar leith iad tosca amhail
tromchuis thionchar an iompair a ndearnadh gearan faoi agus cén uair a
thdinig an mi-iompar luaite i gceist ar itll an ghearanaigh dairire.
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Achomhairc Reachtula Ghniomhacha agus Athbhreithnithe
Breithiinacha Gniomhacha

Féadfaidh gearanach né solathrai achomharc reachtuil chun na hArdchuirte, chun
agoid a dhéanamh i gcoinne breith ata ina ceangal dli 6n Ombudsman, a choinneail
de réir fhordlacha alt 64 d’Acht an Ombudsman Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean,
2017, n6 féadfaidh sé/si athbhreithniu breithitinach ar chinnti dlinse OSAP a
iarraidh.

Ta liosta cothrom le data de na hachomhairc reachtila ghniomhacha, de na
hiarratais chuirte ghniomhacha agus de na hathbhreithnithe breithiinacha
gniomhacha a bhfuil OSAP ina phairti iontu ar fail ar shuiomh Gréasain OSAP, ait

a ndeimhnitear data an nuashonraithe dheireanaigh. Is é atd anseo a leanas na
liosta de na hachomhairc reachtula, na hiarratais chuirte agus na hathbhreithnithe
breithiinacha a raibh OSAP ina phairtiiontu ag an 31 Nollaig 2022.

Tabla 6.9 - Achomhairc Reachtula Ghniomhacha ag an 31 Nollaig 2022

Uimbhir Thaifid . . ;
" Teideal na n-imeachtai

na Ciirte
An Ard- Liberty Corporate Capital Limited [Ar son agus
Chuirt 2020/12 MCA thar ceann Syndicate 4472] -v- OSAP
é{: lﬁ‘{f 2020/49 MCA Utmost Pan Europe DAC -v- OSAP
é‘r’: lfl‘rrf 2021/137 MCA Ulster Bank Ireland DAC -v- OSAP
An Ard- 2021/144 MCA Friel & Friel -v- OSAP
Chuirt
An Ard- 9 I Kirel
Chuirt 021/145 MCA OSAP (Ulster Bank Ireland DAC agus C&B)
é{: lﬁ‘rrf 2021/173 MCA Ulster Bank Ireland DAC -v- OSAP
é{: lﬁ‘{f 2021/174 MCA Ulster Bank Ireland DAC -v- OSAP
An Ard- 2021/304 MCA Permanent TSB PLC -v- OSAP
Chuirt
An Ard- Chubb European Group SE [Craobh na hEireann]
Chuirt 2021/290MCA -, osaP
éﬂ lﬁ‘rrf 2022/17 MCA Permanent TSB PLC -v- OSAP
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Uimbhir Thaifid . . ,
e Teideal na n-imeachtai

na Cuirte
é{: lﬁ‘:f' 2022/19 MCA Ryan & Chuid eile -v- OSAP
An Ard- 2022/51 MCA KBC Bank Ireland PLC -v- OSAP
Chuirt
An Ard-
Cﬂﬂi:t 2022/207 JR Donnelly -v- OSAP
An Chmrt. 2022 196 Lloyd’s Insurance Co. SA -v- OSAP
Achombhairc
An Ard- 2022/280 MCA Adelina Limited -v- OSAP
Chuirt

Airiodh na nithe seo leis na forbairti suntasacha dlithiochta sa bhliain 2022:

- Dha cheann déag de bhreithitnais/cinnti ar thug na hUaschuirteanna
iad i nithe substainteacha agus in orduithe costas/deiridh. B’'ann d’ocht
mbreithitinas 6n Ard-Chuirt, do dha bhreithiinas 6n gCuirt Achomhairc agus
do dha chinneadh 6n gCuirt Uachtarach. Is féidir gach ceann diobh a rochtain
ar an rannan ‘Breithitinais/Cinnti’ de shuiomh Gréasain OSAP.

< Criochnaiodh sé cinn de nithe achomhairc/athbhreithnithe bhreithitinaigh tri
bhreithitinas 6n Ard-Chuirt. Ta siad mar a leanas:

= Suarez -v- An tOmbudsman Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean [2022]
IEHC 46

-» lontaobhaithe Phlean Pinsean Vodafone Ireland & Chuid eile -v- An
tOmbudsman Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean [2022] [EHC 47

=+ Lloyd’s Insurance Company S.A. -v- An tOmbudsman Seirbhisi Airgeadais
agus Pinsean [2022] IEHC 290

- Hiscox S.A. -v- An tOmbudsman Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean agus
Chuid eile [2022] IEHC 557

-+ Independent Trustee Company Limited -v- An tOmbudsman Seirbhisi
Airgeadais agus Pinsean & Chuid eile [2022] IEHC 560

-+ Baynes & Baynes -v- An tOmbudsman Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean
[2022] IEHC 678
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Maidir leis na breithiunais a tugadh i gcas Hiscox agus i gcas Independent Trustee
Company Limited, ta siad leagtha amach go mion thios ar leathanaigh 80-84.

Thionscain Lloyd’s achomharc chun na Cuirte Achomhairc.

Thug an Chuirt Achomhairc breithiinas amhain, i gcas Utmost Pan Europe
DAC -v- An tOmbudsman Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean & Chuid eile
[2022] IECA 77.

Rinne an Chuirt Achomhairc tacar amhain d’imeachtai dli ar thionscain
gearanach iad agus nach ndearnadh aon dul chun cinn orthu le roinnt blianta
roimhe sin a chur ar atrath i gcoitinne.

Rinne an Chuirt Uachtarach éisteacht agus dibhe ar iarratais a ndearna
gearanaigh iad ar chead chun achomharc a dhéanamh chun na Cuirte
Uachtarai i ndail leis an da ni seo a leanas:

O’Connell -v- An tOmbudsman Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean [2022]
I[ESCDET 2

Suarez -v- An tOmbudsman Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean [2022]
I[ESCDET 74

De na ceithre achomharc reachtula a tionscnaiodh sa bhliain 2022, ba é
solathrai seirbhise airgeadais a d’eisigh dha cheann agus ba é gearanach a
d’eisigh dha cheann. Eascraionn dha cheann de na hachomhairc reachtula as
an aon bhreith amhain ata ina ceangal dli, rud a ndearna na gearanaigh agus an
solathrai araon agéid ina choinne.

B’ann d’iarratas amhdin ar chead chun athbhreithnithe bhreithitnaigh a
tosaiodh sa bhliain 2022.

Ambhail an 31 Nollaig 2022, bhi datai éisteachta sannta do ni Cuirte
Achomhairc amhdin agus d’ocht ni Ard-Chuirte sa bhliain 2023, agus b’ann
do cheithre ni Ard-Chuirte ar éist an Ard-Chuirt iad, agus an breithitnas
forchoimeadta.

Sa bhliain 2022, mar ata leagtha amach sa tabla thios, thainig laghdu ar
an lion foriomlan achomharc reachttil gniomhach agus athbhreithnithe
breithiinacha gniomhacha 6 naoi ni dhéag san iomlan go cuig ni dhéag.
Airiodh leis an bhfigitr sin ceithre ni nua a fuarthas le linn na bliana
féilire.
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Tabla 6.11 - Nithe gniomhacha sa bhliain 2022

An Chuirt
Achombhairc

An Ard-Chuirt

A bhi gniomhachagan1

Eandir 2022 15 4
A tionscnaiodh sa bhliain 5 1
2022

A tionscnaiodh sa bhliain 6 4
2022

Gniomhach ag an 31 Nollai

2022 ° ° E 1

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

Dibheann an Ard-Chuirt achomharc chun breith ata ina ceangal dli 6n

ombudsman a chealti i mbreith a bhain le héileamh arachais briseadh gné
adidltaiodh

Breithitinas a tugadh an 06 Deireadh Fémhair 2022

Hiscox S.A. -v- An tOmbudsman Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean &
Chuid eile [2022] IEHC 557

Ba é a bhii gceist leis an ngearan na gur dhidltaigh an chuideachta arachais
go héagédrach glacadh leis an éileamh 6n gcuideachta ba ghearanach

ar chaillteanais as briseadh gné agus le hé aioc, ar chaillteanais iad a
d’eascair as dunadh sealadach na cuideachta ba ghearanach i mi an Mharta
2020 mar gheall ar raig COVID-19.

Nuair a bhi an gearan a imscrudu ag OSAP, chinn an chuideachta arachais
i mi Feabhra 2021 glacadh leis an éileamh ar chumhdach, tar éis di
athbhreithnit a dhéanamh ar bhreithitnas ar eisigh Cuirt Uachtarach

na Riochta Aontaithe é in imeachtai dli ar thionscain an tUdaras lompair
Airgeadais iad i gcoinne arachairi airithe. Ni raibh aon sochair pholasai
ioctha ag an gcuideachta arachais faoin am ar criochnaiodh an t-imscrudu
0 OSAP tri bhreith ata ina ceangal dli i mi na Bealtaine 2021.
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Sheas an tOmbudsman leis an ngearan, ar na forais go raibh iompar na
cuideachta arachais miréastnach agus michoir de réir bhri alt 60(b) d’Acht
OSAP agus go raibh sé michui ar shli eile faoi alt 60(g) d’Acht OSAP. Luadh
sa bhreith gur dheimhnigh an chuideachta arachais cumhdach le haghaidh
an éilimh 6n uair sinii leith, agus d’ordaigh an tOmbudsman don chuideachta
arachais réamhiocaiocht sochar polasai €25,000 a dhéanamh leis an
gcuideachta ba ghearanach. Ordaiodh don chuideachta arachais iocaiocht
chuiteach €5,000 a dhéanamh leis an gcuideachta ba ghearanach.

Rinne an chuideachta arachais achomharc i gcoinne na breithe leis an
Ard-Chuirt. Duirt an chuideachta arachais gurbh amhlaidh, nuair a
dhiultaigh si cumhdach idir mi an Mharta agus mi an Mheithimh 2020 ar
dtus, a bhi si ag gniomhu de bhun léirit ar na foralacha polasai a chreid si a
bheith ceart ag an am. Athraiodh an tuairim sin i mi Feabhra 2021, afach,
agus, sna himthosca sin, b'earraid thromchuiseach shuntasach ag OSAP

i seasamh leis an ngearan ar na forais ar orthu a sheas sé leis. Duirt an
chuideachta arachais freisin narbh ann d’aon chiiseanna leordhéthanacha
atugadh sa bhreith ata ina ceangal dli 6 OSAP agus gurbh amhlaidh, maidir
leis na hordachain a thug an tOmbudsman, nach raibh siad ceadmhach mar
ni dli.

Chinn an Ard-Chuirt nar bhunaigh an chuideachta arachais aon earraid
thromchuiseach na shuntasach na aon sraith earraidi den sért sin sna cinnti
nd sna hordachdin a tugadh. Dhibh an Chuirt an t-achomharc.

Leag an Chuirt béim ar roinnt earraidi a rinne OSAP, eadhon go raibh

sé dealraitheach gur chinn OSAP go raibh mainneachtain an tsolathrai
glacadh leis an éileamh agus sochair aioc i mi an Mharta 2020 contrartha
do naforalacha conarthacha ach nar sheas sé leis an ngearan ar an mbonn
gur ghniomhaigh an chuideachta arachais in aghaidh an dli faoi alt 60(a)
d’Acht OSAP. Maidir leis sin, afach, thug an Chdirt aird ar an bhfioras nach
comheisiach ata na forais le seasamh le gearan, agus gur seasadh leis an
ngearan faoi thri fhoras eile agus gur luaigh OSAP na cliiseanna a ndearnadh
amhlaidh.

D’admhaigh an Chuirt an “lanrogha an-leathan” atad ag OSAP maidir le
sasamh. Thainig an Chuirt ar an gconcluid gur dheimhin léi go raibh OSAP
i dteideal iocaiocht eatramhach a ordu chun drochstaid na cuideachta ba
ghearanach a mhaolu agus go raibh si sasta leis an gcur chuige leathan a
ghlac OSAP i leith méid na réamhiocaiochta a chinneadh. Chinn an Chuirt
narbh ordachan diréireach é an t-ordachan a ra go ndéanfai iocaiocht
chuiteach €5,000, faoi mar a mhaigh an chuideachta arachais.
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Dibheann an Ard-Chuirt achomharc i gcoinne breith ata ina ceangal dli

6n ombudsman maidir le hiompar solathrai seirbhise airgeadais

Breithitnas a tugadh an 28 Deireadh Fémhair 2022

Independent Trustee Company Limited -v- An tOmbudsman Seirbhisi
Airgeadais agus Pinsean & Chuid eile [2022] IEHC 560

Ba é a bhi i gceist leis an ngearadn na gur dhidltaigh an solathrai go
héagorach cisti pinsean an ghearanaigh a aistria 6n da Chuntas Coigiltis
Scoir Phearsanta a bhi aige chuig solathrai nua, in imthosca inar dhidltaigh
an gearanach deimhnit urscaoilte a shiniu. Ba é seasamh an ghearanaigh
na nach raibh an deimhnit urscaoilte iomchui né nach raibh sé riachtanach
de réir dli chun go mbeadh an solathrai in ann a chisti a aistrit chuig an
solathrai nua.

T4 an solathrai 4 rialail ag Banc Ceannais na hEireann (“an Banc Ceannais”)
mar sholathrai seirbhise airgeadais agus ta sé claraithe leis an Udaras
Pinsean mar sholathrai idaraithe Cuntas Coigilteas Scoir Pearsanta.

Criochnaiodh an t-imscrudu ar an ngearan faoi alt 60 d’Acht an
Ombudsman Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean, 2017, arna leasu (“Acht
OSAP”). Seasadh leis an ngearan, agus ordaiodh ctiiteamh i suim €2,000.

Rinne an solathrai achomharc, a ra gur thug OSAP breith ar an ngearan
go micheart faoi alt 60 d’Acht OSAP (Gearain agus Sasamh: solathraithe
seirbhise airgeadais). D’aitigh an solathrai gur cheart breith a bheith
tugtha ar an ngearan faoi alt 61 d’Acht OSAP (Gearain agus Sdsamh:
solathraithe pinsean). Luaigh an solathrai nach raibh ordachan ctitimh
ceadmhach faoi alt 61 d’Acht OSAP.

Chinn an Ard-Chuirt nar bhunaigh an solathrai aon earraid
thromchuiseach na shuntasach na aon sraith earraidi den sért sin 6 OSAP
agus é ag criochnu an imscrudaithe ar an ngearan faoi alt 60 d’Acht OSAP.
Dhibh an Chuirt an t-achomharc.

Ag teacht ar an gconcluid sin di, chinn an Chuirt gur thainig an solathrai
faoi na sainmhinithe ar “solathrai pinsean” agus ar “solathrai seirbhise
airgeadais” araonin alt 2(1) d’Acht OSAP.
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Chuir an Chuirt alt 44(1)(a) d’Acht OSAP san direamh freisin. Chinn an
Chuirt go raibh an solathrai ina sholathrai seirbhise airgeadais a bhi

gafa le seirbhis airgeadais a sholathar, toisc go raibh an solathrai a rialail
ag an mBanc Ceannais agus toisc go bhfuil an sainmhinia ar “seirbhisi
airgeadais” in Acht OSAP chomh fairsing sin go n-airitear aistrit na
bhfaltas 6 Chuntas Coigiltis Scoir Pearsanta leis. Luaigh an Chuirt gurbh
amhlaidh, maidir leis an bhfioras gurb é a bhi sa rialail a rinne an Banc
Ceannais ar an solathrai na gniomhaiochtai nach gniomhaiochtai is
abhar don ghearan a udaru, nach bhféadfai é a Usaid chun teacht ar an
gconcluid nach raibh an solathrai ina sholathrai seirbhise airgeadais a bhi
ag solathar seirbhis airgeadais. Thug an Chuirt faoi deara go ndiritear
sna sainmhinithe ar “solathrai seirbhise airgeadais” agus ar “seirbhisi
airgeadais” in Acht OSAP ar an bhfioras go bhfuil an t-eintiteas a rialail ag
an mBanc Ceannais, agus ni ar an gcuspoir ar chuige ata an t-eintiteas a
rialail.

Chinn an Chuirt gurb amhlaidh, i gcas go dtagann solathrai pinsean faoin
sainmhinia ar “solathrai seirbhise airgeadais” agus ar “solathrai pinsean”
araon, mar ata leagtha amach ag Acht OSAP, a cheadaitear do OSAP an
t-imscridu a chriochnt faoi alt 60 né alt 61 d’Acht OSAP, agus go raibh
lanrogha shuntasach ag OSAP ina leith sin. Shainaithin an Chuirt, afach, i
gcas go bhfuil an rogha sin a déanamh:

is é atd sa tastail na tastail oiriinachta agus comhréireachta, agus aird
4 tabhairt ar chinedl an ghearain, a fhagann go bhfuil OSAP “i dteideal
cineal fiorasach an ghearain a bhreithnit agus a chinneadh cé acu ata
no nach bhfuil réiteach faoi alt 60 né alt 61 nios oiritinai agus/né nios
comhréiri, ag brath ar shaintréithe an ghearain”;

ni mor do OSAP udar a thabhairt leis an rogha uaidh tri thagairt do
chinedl na diospdide agus don tastail oirilinachta; agus

ma bhain diospdid leis an |éiriu ar rialacha scéime agus leis an |éirit sin
amhain, ni déigh go bhféadfadh OSAP Udar a thabhairt lena chinneadh
gur fhag cineal na diospoide go raibh si oiriinach da réiteach faoi alt
60 d’Acht OSAP.
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Bhreithnigh an Chuirt freisin dlinse achomhairc na hArd-Chuirte faoi

alt 64 d’Acht OSAP agus an caighdean athbhreithnithe ba cheart don
Ard-Chuirt a Usaid agus breith 6 OSAP 4 hathbhreithniu aici. Thug an
Chuirt faoi deara gurb € ata sa tastail oiriinachta na a fhail amach cé acu
is amhlaidh né nach amhlaidh, agus an préiseas breithitnais ina iomlaine
a chur san direamh, a chuir earraid thromchuiseach agus shuntasach né
sraith earraidi an bhreith ar thangthas uirthi 6 bhail. Chinn an Chuirt go
bhfuil OSAP i dteideal “urraim shuntasach” a bheith aige chuige sin, agus
aird 4 tabhairt ar an méid saineolais agus eolais speisialtéra atd ag OSAP.

Chinn an Chuirt go raibh sé cui sa chas seo go gcriochnddh OSAP an
t-imscridu ar an ngearan faoi alt 60 d’Acht OSAP. Thug an Chuiirt aird

ar an bhfioras nar tugadh aghaidh le rialacha na scéime (i.e., téarmai

gno an tsolathrai sa chas seo) ar cé acu a bhi né nach raibh deimhniu
urscaoilte ina riachtanas chun aistriu cisti amach as an gCuntas Coigilteas
Scoir Pearsanta a chur i gcrich agus, 6s rud é nar tugadh aghaidh ar an
tsaincheist sini rialacha na scéime, “[nar] “faoin” scéim a bhi an gearan,

da bhri sin”. Mhinigh an Chuirt go “[bhféadfai] a argéint gurb amhlaidh,
ma iniichann duine rialacha na scéime chun a fheiceail an gcumhdaitear
diospdid ar leith leo né nach gcumhdaitear, is “faoin” scéim ipso facto ata
an diospdid; ach is cur chuige measartha minadurtha mishasuil é sini mo
thuairim [.....] ni féidir caitheamh le breith & ra nach bhfuil an gearan “faoin”
scéim, ait nach gcumhdaitear € le rialacha na scéime, amhail is dd mbeadh
botun tromchuiseach inti”.
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Tuarascail maidir le solathraithe
ainmnithe seirbhise airgeadais

De réir alt 25 d’Acht an Ombudsman Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean, 2017,
sainaithnitear sa tabla thios gach solathrai seirbhise airgeadais rialdilte ar
seasadh, ar seasadh go substaintiuil né ar seasadh go pairteach le tri ghearan ar
alaghad ina gcoinne sa bhliain 2022. Ni chuirtear ar direamh sa tabla seo aon
bhreith lena seastar le gearan, mas dabhar d’achomharc reachtuil i an bhreith sin
agus an méid seo a fhoilsiu. Liostaitear solathraithe seirbhise airgeadais in ord an
lin iomlain chomhcheangailte gearan ar seasadh leo, ar seasadh go substaintiuil
leo né ar seasadh go pairteach leo. Tugtar ainm an ghripa gnd i gcas gur ball de
ghrupa gné é an solathrai seirbhise airgeadais.

Ainm an Ball de Gearainar Geardinar Gearainar |lomlan
tSolathrai Rialdilte GhripaGné Seasadh Seasadhgo Seasadhgo
(lena n-diritear aon  (mas leo Substaintidil Pairteach
ainm tradala, mas infheidhme) leo leo
éagsuil)
The Governor and
= Company of the Bank of
Bank of Bank of Ireland,ag  Ireland 10
Ireland tradail mar Bank of ~ Group
Ireland
.0, Permanent
permanent tsb Permanent TSB TSB Qroup 9
Holdings plc
yy¢
Ak Ulster Bank of Ulster Bank 6
Ulster Ireland DAC Group
Bank
KBC Bank Ireland
-—.- plc, ag tradail mar (Igl?;Bank 5
KBC KBC Homeloans P
: . . Irish Life Assurance Irish Life
ﬂ IrISh I.lfe plc Group Ltd. 5
m Allied Irish Banks
plc, ag tradail mar AIB Group 4
AlB AIB Bank
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Ainm an Ball de Gearainar | Gearain ar Gearain ar
tSolathrai Rialailte | Ghripa Gné |Seasadh Seasadhgo |Seasadhgo
(més leo Substaintiuil | Pairteach
infheidhme) leo leo
= Bank of Ireland Bank of
Bank of Mortgage Bank Ireland 1 0 3
Ireland Unlimited Company Group
== GreatLakes .
Munich RE :=_ - Munich Re 2 1 1
REL4
3\ ""%--' Zseswurlgilcaengom an EEriE!
£ b -€~-ompany - eland 1 0 3
% /S plc, ag tradail mar Grou
R Bank of Ireland Life P
Pepper Finance
Corporation
(Ireland) DAC, ag
pe pper tradail mar Pepper 2 0 1
Asset Servicing,
Pepper Homeloans,
Pepper Money
Provident Personal "
: Credit Limited S
Prowdent ag tradail mar 2::L?C|a| 2 0 e
Provident P
Start
Start Mortgages ICILESERS
— S DAC, ag
start DAC, ag tradail mar tradail 1 1 1
Start Mortgages mar Start
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Conas na breitheanna uainn a
chuardach ar www.fspo.ie

Ar mbunachar sonrai breitheanna a rochtain

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

Scagairi a chur i bhfeidhm chun do chuardach a chingu

e A
Chun ar mbunachar sonrai Filter our Database
breitheanna a scagadh, . N
. & . sep o , InAancial servires santnr:
is féidir leat an earndil iomchui Al
aroghnu ar dtus:
Insurance
Investment
\_ Product / Service: Y,

Tar éis duit iad a scagadh de réir earndla, 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 a ndearnadh gearan faoi

/Earnall /Talrge/Selrbhls /Iompara ndearnadh
gearan faoi
( ) ( ) 4 N\
Filter our Database To narrow your search, you may al
Conduct complained of:
Product / Service: 7 Al
Finanrial Serviras Santor: q &
Al Advice Incorrect/Unsuitable (post sale)
: Application of interest rate
Accounts Arrears handling
Insurance Commercial Banking Customer Service
Investment Consumer Credit Disputed Fees and charges

Disputed Transactions

Foreign Exchange Failure to provide information/correct information

Product/ Service: Mortgage Maladministration
. Multiple Banking Product/Service Miscellaneous
Foreign Exchange Mis-selling
All Refusal to give product/service
\Conduct Comniained 0/ \. / \
Is féidir leat ar mbunachar sonrai breitheanna (e 1

a scagadh de réir bliana agus de réir thoradh
an ghearain freisin, i.e., cé acu a Sheas an

tOmbudsman leis an nGearan, a Sheas an gs::::ntia"y upheld
tOmbudsman go Substaintiuil leis an nGearan, Partially upheld

a Sheas an tOmbudsman go Péirteach leis an \ S )
nGearan, né a Dhidltaigh an tOmbudsman don

Ghearan.

A luaithe a aimsionn tu an bhreith ata a lorg agat, cliceail ar ‘View
Document’ chun an téacs iomlan a ioslédail i bhformaid PDF
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/' ~  An tOmbudsman Seirbhisi
Airgeadais agus Pinsean
\ Financial Services and

» Pensions Ombudsman

Teach Lincoln,

Plas Lincoln,

Baile Atha Cliath 2,
D02 VH29

Suiomh Gréasain: www.fspo.ie
Fén: +353 1 567 7000
Riomhphost: info@fspo.ie
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